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Taman tutkielman tavoitteena oli tarkastella asiakkaiden kysymyksia, joita he esittavat Kysy kirjastonhoitajalta
-verkkotietopalvelussa ja kirjastoissa fyysisilla asiakaspalvelupisteilld. Tarkoituksena oli selvittaa, millaisia ky-
symysluokkia molemmissa aineistoissa esiintyy ja lopuksi vertailla eri ymparistdjen kysymyksia toisiinsa. Tut-
kimus lukeutuu tiedontarpeiden tutkimuksen kentalle, silla kysymysten kautta voidaan paapiirteissaan tarkas-
tella sita, millaisia tiedontarpeita asiakkailla on ja eroavatko ne verkossa ja asiakaspalvelupisteilla.

Tutkielmassa kaytettiin tutkimusaineistona Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun lahetettyja kysymyksia vuo-
delta 2018 seka Espoon kaupunginkirjaston Digituki-kyselyssa kerattyja asiakkaiden fyysisilla asiakaspalvelu-
pisteilla esittamia kysymyksia. Digituki-kyselyn toteutti Reeta Voutilainen. Kyselyn kysymysten keraaminen
toteutettiin aikavalilla 3.9.-16.9.2018 ja siihen osallistui 14 kirjastoa Espoon alueelta. Molemmista aineistoista
muodostettiin otos systemaattisella otannalla. Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun aineistosta valittiin otannalla
545 kysymysta ja Digituki-kyselyn aineistosta 537 kysymysta, jotka yhdessd muodostivat tdman tutkimuksen
havaintoyksikot. Tassa tutkielmassa kysymykset luokiteltin molemmista aineistoista aineistolahtdisesti kayt-
téden apuna sisallénanalyysia ja sisallon erittelyd. Kysymykset luokiteltiin kysymysluokan, aineistolajin seka
YKL-luokan mukaan. Taman lisaksi selvitettiin, kuinka suuri osa kysymyksista liittyi tulostamiseen, skannauk-
seen tai kopiointiin, silld naiden kysymysten osuus itse kirjastoymparistdssa osoittautui huomattavaksi.

Verkkotietopalvelussa suurimmaksi kysymysluokaksi osoittautui "Aihekysymykset” (33,4 %). Sitd vastoin
aihekysymysten osuus fyysisilla asiakaspalvelupisteilla oli vain 0,7 %. Aihekysymyksissa kirjastonhoitajaa pyy-
dettiin suoraan vastaamaan johonkin kysymykseen, joka saattoi koskea mita tahansa aihealuetta. Kirjaston-
hoitajiin siis luotettiin tiedonhankinnan ammattilaisina. Verkossa toisen sijan jakoivat luokat "Tietty teos: iden-
tifioiminen” ja "Tietty teos: saavutettavuus”, jotka liittyivat molemmat aineiston hankkimiseen. Ensimmainen
luokka koski teoksen tunnistamista kuvailtavien piirteiden perusteella ja toinen luokka koski sita, mista asiakas
voisi 0ytaa tietyn teoksen. Molempien osuus aineistosta oli 14,7 %. Sita vastoin fyysisilla asiakaspalvelupis-
teilld suurin kysymysluokka oli "Kirjaston palvelut ja peruskayttd” (39,9 %), joka liittyi kirjaston perustoimintoi-
hin, kuten aineiston lainaamiseen tai kirjastokortin tekemiseen. Toiseksi suurin kysymysluokka oli "Avunpyynt6
laitteen kanssa” (21,4 %), joka liittyi avunpyyntéihin esimerkiksi tulostimen, tietokoneen tai lainausautomaatin
kanssa. Kirjastoympariston kysymykset siis painottuivat vahvasti kaytannénlaheisiin kysymyksiin.

Kirjallisuuden asiantuntemus nahtiin vahvasti kuuluvan kirjastonhoitajille, silld suurin kysymysten aineisto-
laji seka verkossa (36,5 %) etté kirjastoymparistéssa (23,5 %) olivat kirjat ja muut kirjallisuusteokset. Téaman
liséksi verkkokysymysten suurimmaksi YKL-luokaksi osoittautui luokka 8 (32,8 %), jonka osuutta kasvattivat
kaunokirjallisuuteen liittyvat kysymykset. Sita vastoin fyysisten asiakaspalvelupisteiden suurimmaksi YKL-luo-
kaksi osoittautui luokka 6 (29,2 %), jonka osuutta kasvattivat teknologiakysymykset. Lisaksi tutkimuksessa
todettiin, ettd verkossa kysymykset koskivat monipuolisemmin eri aineistolajeja.

Kirjastoilla on siis selvasti sijansa kirjallisuuden ohella myés muunlaisten palveluiden tarjoajina ja muiden
kulttuurimuotojen asiantuntemuksen sijoina. Kysymystyypit olivat erilaisia ymparistosta riippuen. Silloinkin kun
kysymysluokat olivat samoja, ne painottuivat eri tavalla. Osa verkossa esiintyvistd kysymysluokista oli hyvin
pienessa roolissa fyysisilla asiakaspalvelupisteilla ja painvastoin.
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1 JOHDANTO

Tietopalvelu on tirked ja merkittdva osa kirjastojen palveluita. 1990-luvulta ldhtien sitd on tarjottu
myos verkossa (Lankes et al. 2004b, 1-3). Internet on haastanut kirjastojen tietopalveluiden roolia,
ja asiakkaat hakevat yhd enemman itse tietoa verkosta. 90 prosenttia 16—89-vuotiaista suomalaisista
kéytti internetid vuonna 2019. Heistd 71 % kaytti sitd sairauksiin, ravitsemukseen tai terveyteen liit-
tyvain tiedon etsintddn ja 80 % tavaroita tai palveluita koskevaan tiedon etsintdéin. (Tilastokeskus
2019.) Nykyaikana kirjastojen tietopalvelu joutuukin sopeutumaan verkkoymparistoon. Tama tutki-
mus tuokin ajankohtaista tietoa siitd, millaisia asiakkaiden tiedontarpeet ovat verkossa. Samalla se
tuo pohjatietoa pohdinnoille siitd, miten palveluita voitaisiin kehittdd yha paremmin asiakkaiden tar-
peita vastaaviksi. Kun osa asiakkaiden tiedontarpeista suuntautuu verkkotietopalveluun, millaisia ky-
symyksid esitetddn edelleen fyysisessa kirjastoymparistossa ja ovatko esitetyt kysymykset erilaisia

kuin verkossa?

Nykyédn kirjastot tarjoavat verkkotietopalvelua monen eri kanavan kautta. Asiakkaiden on mahdol-
lista saavuttaa kirjastonhoitaja sdhkdpostin, chatin, kysymyslomakkeen tai sosiaalisen median kautta.
Moninaisten verkkotietopalveluiden joukosta valitsin tutkimuskohteekseni Kysy kirjastonhoitajalta -
palvelun, jonne ldhetetdén runsas miird kysymyksia joka kuukausi. Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu
on valtakunnallinen kirjastojen yhteinen verkkotietopalvelu, jonka ylldpitdmiseen osallistuu useita
kirjastoja. Tastd syystd se edustaa asiakkaiden kysymyksid ympéri maata. Palvelussa myos arkistoi-

daan ja julkaistaan sekd kysymykset ettd vastaukset, joten se tarjoaa otollisen tutkimusaineiston.

Tutkimus lukeutuu tiedontarpeiden tutkimuksen kentélle. Tarkoituksena on selvittdd, millaisia tie-
dontarpeita asiakkailla on ja eroavatko ne verkossa ja asiakaspalvelupisteilld. Tutkimuksessa selvite-
tadn, millaista asiantuntemusta kirjastoilta odotetaan. Siten se tuo myo0s tietoa siitd, millaista tietd-
mysté kirjaston tyontekijoilld olisi hyvé olla sekd millaista tietoa ja taitoa kirjastotyontekijét tarvitse-
vat nykyadin. Tutkimus voi tarjota kdytdnnollistd tietoa muun muassa kirjastoalan opiskelijoille tai
alan opiskelua harkitseville siitd, mitd taitoja tydeldmissd odotetaan ja mité kirjaston asiakaspalvelu-
ty0 vaatii. Se voi auttaa my0s kirjaston palveluiden suunnittelussa, kun pohditaan, miten palveluita

kannattaa kehittaa.

Tutkimusaineistonani kdytin Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun ldhetettyjd kysymyksid vuodelta
2018 seké Espoon kaupunginkirjastossa Reeta Voutilaisen toteuttamassa Digituki-kyselyssa kerdttyja
asiakkaiden fyysisillé asiakaspalvelupisteilld esittimia kysymyksia. Digituki-kysely toteutettiin 3.9.—
16.9.2018 ja sithen osallistui 14 toimipistettd Espoon alueelta. Luokittelen kysymykset molemmista
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kohteista aineistoldhtdisesti kdyttden apuna siséllonanalyysii ja sisdllon erittelyd. Tutkimusmenetel-

mat mahdollistavat kvalitatiivisen seki osin kvantitatiivisen otteen aineistoihin.

Luokittelen kysymykset myos aineistolajeittain molemmista aineistoista, silld vertailen sitd, mihin
aineistolajeihin liittyen asiakkaat kohtaavat ongelmia tai tiedontarpeita eniten. Tamén liséksi kysy-
mysten YKL-luokittainen jaottelu tuo tietoa siitd, minkélaisten aiheiden parissa asiakkaat kohtaavat
tiedontarpeita ja minkdlainen osaaminen tai tietdmys voisi olla hyodyllistd kirjastonhoitajille. YKL-
luokitus on yleinen tapa hahmottaa aihealueiden ja tieteenalojen jakautumista luokkiin kirjastoalalla,
joten téstd syystd on perusteltua kdyttdd kyseistd luokitusta myds asiakkaiden kysymysten luokitte-

luun.

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelusta on toteutettu useita opinnéytetoitd (ks. esim. Numminen 2008,
Grésbeck 2008, Lehti 2012). Tadmaén lisdksi Juntumaa (1998) on toteuttanut palvelun kysymyksista
tutkimuksen. My®0s itse palvelussa on toteutettu asiakaskyselyité siitd, millaisista aiheista asiakkaat
kysyvit sivustolla (esim. Granlund 2018), vaikkakaan ndissd kyselyissd ei ole luokiteltu itse kysy-
myksid. Kirjastojen verkkotietopalveluita on tutkittu myds kansainvélisesti (ks. esim. Hoivik 2005,
Olszewski & Rumbaugh 2010, Arnason & Reimer 2012.) Juntumaan tutkimusta lukuun ottamatta
niissé tutkimuksissa ei kuitenkaan ole vertailtu verkkotietopalvelun kysymyksia kirjastojen fyysisilla
asiakaspalvelupisteilld esiintyneisiin kysymyksiin. Juntumaan tutkimuksessa ei my6skéan luokiteltu
aineistoa YKL-luokittain tai aineistolajien mukaan. Lisdksi Juntumaan tutkimuksesta on yli kaksi-
kymmentd vuotta aikaa, joten vertailua on perusteltua tehdd nykytilanteesta, silld vuosikymmenten
kuluessa tiedonhankinnan kentélld on tapahtunut suuria muutoksia muun muassa internetin myota.
Aihetta on tutkittu yleisten kirjastojen ohella myos akateemisissa kirjastoissa (ks. esim. Diamond &

Pease 2001, Meert-Williston & Sandieson 2019).

Tassd tutkimuksessa asiakkaat kysyivit verkossa kirjallisuudesta, historiasta, musiikista, taiteista,
teknologiasta, yhteiskunnasta, terveydestd, luonnontieteistd ja mitd moninaisemmista aiheista. Fyysi-
silld asiakaspalvelupisteilld asiakkaita ndyttivét kiinnostavan padasiassa kirjallisuus, teknologia seka

asiointineuvontaan ja kirjaston peruspalveluihin liittyvit asiat.

Luvussa 2 médrittelen tutkimuksen kannalta tarkeit késitteet. Luku 3 késittdd kirjallisuuskatsauksen.
Luku 4 siséltda tutkimusasetelman, jossa esittelen tutkimuskysymykset, tutkimusmenetelmét, tutki-
muskohteet sekd sen, miten tutkimus kidytdnnossé toteutettiin. Luvussa 5 esitén tutkimustulokset. Lu-
vussa 6 pohdin tuloksia, esitén jatkotutkimusehdotuksia sekd arvioin tutkimuksen toteutusta ja yleis-

tettavyytta.



2 KASITTEIDEN MAARITTELY

Téssd luvussa médrittelen tutkielman tarkedt késitteet. Madrittelen luvussa tiedontarpeen (alaluku

2.1), tietopalvelun (alaluku 2.2) sekd Kysy-palvelut (alaluku 2.3).

2.1 Tiedontarve

Tassd luvussa esittelen lyhyesti tiedontarpeen luonnetta ja sen késitteellisid maaritelmid, joista esiin-
tyy eridvid ndkemyksiid. Ndma luovat pohjaa ymmartddksemme, miksi asiakkaat hakeutuvat tietopal-
velun ddrelle. Téssa tutkielmassa en voi tietdd asiakkaiden todellisia tiedontarpeita tai motivaatioita
heiddn tiedonhankinnalleen juuri Kysy kirjastonhoitajalta -palvelusta, mutta on tirkedi tiedostaa, etti
on olemassa useita erilaisia tiedontarpeita. Tietopalveluntarjoajille on tirkedd ymmartia erilaisia tie-

dontarpeita, jotta he voivat tarjota laadukasta ja tehokasta palvelua (Allen 1996, 55).

Tiedontarve on englanniksi information need. Tasté syystd kuullaan joskus suomeksikin kéytettavin
termid informaationtarve. (Savolainen 2010, 82.) Kdytan tydsséni kuitenkin yleisempéé tiedontarve-
termid, josta esiintyy erilaisia mééritelmid. Tiedontarve on kisitteend vakiintunut informaatiotutki-
muksen terminologiassa, vaikkakin se kuuluu alan hankalimmin méériteltiviin késitteisiin (Haasio,
Harviainen & Savolainen 2019, 39). On kuitenkin esitetty, ettd tiedontarpeelta puuttuu teoreettinen
selkeys ja ettd muut kisitteet, kuten tehtévit (tasks) tai tilanteet (situations), kuvaavat paremmin sité,

mistd tiedonetsijdt ovat pikemminkin kiinnostuneet (Borlund & Ruthven 2020, 1).

Savolainen (2017) on toteuttanut kisiteanalyysin avaintutkimuksille koskien tiedontarpeen késitetta.
Analyysin perusteella tiedontarpeet sekd kidynnistévit tiedonhankinnan ettd pitdvét tiedonhankinta-
prosessia ylld. (Savolainen 2017, 2.) Tiedontarpeen voi virittdd kognitiivinen, affektiivinen, fysiolo-
ginen tarve tai ndiden sekoitus (Haasio, Harviainen & Savolainen 2019, 40-41). Wilsonin (1981,
2006) mukaan, jos tiedontarpeen virittdd jokin téllainen taustatekija, sitd ei voida pitdd perustarpeena,
kuten vaikkapa nilkdd. Wilson esittddkin tiedontarpeen toissijaisena tarpeena muille perustarpeille,
kuten fysiologisille (kuten nélka tai jano), affektiivisille (kuten valta-asema) ja kognitiivisille (kuten

taitojen oppimiselle) tarpeille. (Wilson 1981; 2006, 663.)

Savolainen toteaa, ettd tiedontarve on hyddyllinen apukisite, kun puhutaan kognitiivista, affektiivi-

sista ja tilanneldhtdisistd tekijoistd, jotka saavat yksilon tai ryhmén hankkimaan tietoa (Savolainen



2010, 90-91). Wilsonin (1997, 552) mukaan tiedontarve on subjektiivinen kokemus henkilén mie-
lessd, joka ei ole suoraan saavutettavissa havainnoijalle. Wilsonin mukaan tiedontarve voi johtaa tie-
donhankintaan, kun ihmisen taytyy jésentdd, selkeyttéd tai vahvistaa hallussaan olevaa tietoa, usko-

muksia tai arvoja. (Wilson 1997, 552-554.)

Allen (1996) médérittelee tiedontarpeen tilanneldhtoiseksi. Tilanteita, jotka voivat heréttda tiedontar-
peen, ovat esimerkiksi ongelmalliset tyotilanteet, valintatilanteet ja tilanteet, joissa arvioidaan mah-
dollisia vaihtoehtoja. Myos sosiaaliset tilanteet herdttdvit usein tiedontarpeita. (Allen 1996, 55; 103.)
Tiedontarve ja sen tdyttdminen voidaan ndhdd ongelmanratkaisuna, mutta samalla tima ndkokulma
jattdd muut informaatiokéyttaytymiset tarkastelun ulkopuolelle. Allen huomauttaa, ettd kaikki infor-
maation etsintd ei johdu tiedontarpeesta, vaan tiedon etsinnélle voi olla muitakin motivaatioita. Esi-
merkiksi televisio-ohjelmia katsotaan informatiivisen sisillon ohella myds viihdetarkoituksessa. Tél-

16in on pikemminkin kyseessé viihteen tarve kuin tiedontarve. (Allen 1996, 56.)

Dervinin Sense-Making -teoriassa tiedontarpeet ymmarretddn kognitiivisena kuiluna (gap), joka viit-
taa ongelmallisessa tilanteessa herdnneisiin kysymyksiin (Dervin 1999, 741). Belkinin (1982) ASK-
mallissa tiedontarvetta vastaa anomalinen tiedontila (anomalous state of knowledge). Tiedontarve
koetaan anomaliana tietimyksessi, eikd usein tiedetd, millaista tietoa kaivataan, jotta anomalia voi-
daan selvittdd. Paljon helpompaa on kuvailla itse anomaliaa kuin epdméérdisté tiedontarvetta. (Belkin

etal. 1982, 2.)

Derr (1983) esittdd erilaisen ndkokulman tiedontarpeeseen. Hanen mukaansa tiedontarve syntyy ai-
dosta tarpeesta tietoon, esimerkiksi tilanteessa, jossa veroviranomainen tarvitsee verotietoja. Kun taas
jos kansalainen on yleisesti kiinnostunut verotilastoista, on kyseessd Derrin mukaan tiedon halu.
Koska tiedon halun kohde ei ole vilttimétonta tietoa yksilolle, Derr perustelee, ettei halua voida pitidd
tiedontarpeena. Se, mikd tiedon halusta tekee tarpeen, on nimenomaan tiedon kayttotarkoitus. (Derr
1983, 273-274.) Téssé tutkimuksessa puhutaan kuitenkin yleisesti tiedontarpeesta, vaikka asiakkaan
kysymyksen taustalla olisi ollutkin tiedon halu. Myds Derr (1983, 277) kehottaa informaation vaih-
toprosessissa keskittymaiin itse kysymykseen, eikd sithen onko kyseessi tiedon halu vai tiedontarve.
Myohemmin késittelen Savolaisen (2010) erilaisia tiedontarpeen madaritelmid, joihin sisdltyy orien-
toiva tiedontarve, joka voidaan ymmartii tiedon haluksi. Téssd tutkimuksessa katson, ettd ihmisilla
on erilaisia tiedontarpeita, enkd tarkemmin méérittele sitd, millainen tiedontarve asiakkaan kysymyk-

sen taustalla on ollut.

Ihmiselld voi olla myds objektiivisluontoinen tiedontarve, jota hén ei tiedosta itse. Esimerkiksi jos

henkildn ravintotottumuksissa olisi korjattavaa, voi hédnelld olla terveellisen ruokavalion tiedontarve.
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Savolaisen (2010) mukaan on kuitenkin jarkevad puhua tiedontarpeista vain ongelmien ratkaisemisen
ja toiminnan merkityksellistimisen yhteydessé. Tutkijat eivét olekaan pédsseet yksimielisyyteen tie-
dontarpeen luonteesta. Savolainen toteaa, ettd kisitteend tiedontarvetta on tutkittu riittdméattomasti ja

sen tyypittelyt ovat jddneet yleispiirteisiksi. (Savolainen 2010, 88-90.)

Tiedontarpeen konteksteja on erilaisia. Jos padasiallisesti on tarkoitus hankkia tietoa opiskelua tai
tyotehtdvaa varten, kyseessd on ammatillinen tiedontarve. Jos tiedonhankinnassa ndkdkulmana on
erityisesti tietyn tyotehtdvan luonne, kyseessd on tehtdvdlihtéinen tiedontarve. IThmisilld on usein
my0s arkieldmdn ei-ammatillisia tiedontarpeita, jotka voivat liittyd esimerkiksi terveysongelmiin,
palveluiden hankkimiseen tai vapaa-aikaan. Ympariston lisdksi tiedontarve voidaan miiritelld sen
mukaan, liittyyko se tiettyyn ongelmaan vai yleiseen mielenkiintoon aiheesta. Kun kyseessé on tietty
ongelma, puhutaan ongelmaldhtoisestd tai praktisesta tiedontarpeesta. Kun kyseesséd on yleinen mie-
lenkiinto aihetta kohtaan, esimerkiksi televisiouutisten seuraaminen, puhutaan orientoivasta tiedon-
tarpeesta. (Savolainen 2010, 79-81.) Liséksi tiedontarpeisiin vaikuttavat arvot, asenteet, normit, roo-

lit ja intressit (Savolainen 2010, 85-86).

Erilaiset tiedontarpeet vaikuttavat sithen, minka tyyppista tietoa asiasta tarvitaan. Eivétka kaikki asi-
akkaat suinkaan odota samankaltaista vastausta kysymykseensa, silld monet tekijit vaikuttavat siihen,
kuinka syvéllistd tietoa aiheesta kaivataan. Kirjastonhoitaja etsii lapselle tiysin erilaisen dinosaurus-
kirjan kuin paleontologille. Téllin harkitaankin 1ihdemateriaalin pragmaattisuutta. Samankin kysy-

myksen esittdjilld voi siis olla erilaisia tiedontarpeita kysymyksensa taustalla.

My0s tiedontarpeen artikuloitavuus vaihtelee. Asiakas voi ilmaista tarpeensa hyvin yksityiskohtai-
sesti tai hinelld voi olla vain haméri aavistus siitd, ettd hin tarvitsee jotakin tirkeda tietoa. Tiedon-
tarve vol muotoutua sanalliseksi esimerkiksi keskustelujen kautta kirjastonhoitajan kanssa. (Savolai-

nen 2010, 89.) Tiedontarpeella onkin Taylorin (1967) mukaan nelja eri tasoa:

e Ydintarve (visceral need), jolloin tiedontarvetta ei ole vield kyetty ilmaisemaan.

o Tietoinen tarve (conscious need), jolloin tiedontarve on jo tietoisesti henkilon mielessa.

e  Muotoiltu tarve (formalized need), jolloin tiedontarve on ilmaistu.

o Kompromissitarve (compromised need), jolloin kysymys on jo sen verran muotoiltu, etti se
voidaan esittdd informaatiojirjestelmaélle, kuten hakukoneelle.

(Taylor 1967, 9.)

Taylorin tutkimus oli tirked, silld se osoitti ensimmaisen kerran, ettd henkil61lad voi olla himéra tunne

tiedontarpeesta, ennen kuin hén on siitd tietoinen tai kykenee muotoilemaan sité sanalliseksi (Naumer

& Fisher 2018, 2118). Vaikka henkil6 osaisikin artikuloida tiedontarpeensa, hin ei vélttimaitti osaa
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artikuloida sitd hakukoneelle ymmarrettivallé tavalla. Tédssa prosessissa informaatioalan ammattilai-
sesta voi olla apua. (Ford 2015, 44.) Colen (2011) mukaan tietojenkisittelytieteessé tiedontarve ym-
mirretddn usein Taylorin viimeisen tason mukaisesti eli hyvin muotoiltuna kysymykseni, joka on
helppo syottdd hakusanoina hakukoneeseen. Kun taas informaatiotutkimuksessa ollaan kiinnostuneita
kaikista Taylorin tiedontarpeen tasoista ja alalla kisitettd pidetddn vaikeammin hahmotettavana.

(Cole 2011, 1216.)

Fordin (2015) mukaan ihmisilld on myo0s tiedon vilttelyn tarpeita, jotka tarkoittavat informaation
huomiotta jattdmistd, vélttelyd ja konkreettista informaation piilottamista. Ford kéyttaédkin tiedontar-
peista ja tiedon viélttelyn tarpeista kattokésitettd tietoon liittyvdt tarpeet (information related needs).
(Ford 2015, 42-43.) Toisaalta Derr perustelee, ettei tiedon haluamisella ole merkitysti sille, tarvit-

seeko yksilo tietoa (Derr 1983, 273).

Koska tiedontarpeen artikuloitavuus vaihtelee, eikd ihminen itsekdin valttaméttd osaa sanallistaa tie-
dontarvettaan, tiedontarpeiden tutkiminen ei ole helppoa. Internet on kuitenkin mahdollistanut uu-
denlaisia kommunikointitapoja ja teknologisia vilineitd, joiden kautta tiedontarpeiden tutkiminen on
yhé helpompaa (Naumer & Fisher 2018, 2120). Kéyttdjat jattdvat verkossa litkkuessaan jalkié tiedon-
tarpeistaan ja ndiden jélkien tutkiminen voi tuoda aihealueesta uudenlaista tietoa. Tiedonetsintdpro-
sessin tutkiminen onkin yleinen tapa tutkia tiedontarpeita (Allen 1996, 56). My0s tissd tutkimuksessa

asiakkaat ovat jo toteuttaneet tiedonetsintdprosessinsa, kun tarkastelen heidédn tiedontarpeitaan.

2.2 Tietopalvelu

1800-luvun keski- ja loppupuolella Yhdysvalloissa syntyi ajatus kirjastonhoitajuuteen kuuluvasta tie-
topalvelusta. Kyseisend aikana konsepti oli vallankumouksellinen. Tietopalvelun syntyminen kyt-
keytyy sekd yleisten kirjastojen ettd universaalin koulutuksen ideaaleihin. Yleiset kirjastot ndhtiin
universaalin koulutuksen osittaisina toteuttajina ja tietopalvelu timén tukijana. Yleisen koulutuksen
myo6té lukutaitoisten méard yhteiskunnassa kasvoi, mutta kirjat olivat kalliita, joten kansalaiset kdan-
tyivit kirjaston puoleen harjoittaakseen uutta taitoaan. Kansalaiset tarvitsivat apua oppiakseen kayt-
tdmadn kirjastoa, joten he kadantyivét kirjastonhoitajien puoleen. Tietopalvelun katsotaan syntyneen
tastd kirjastonhoitajien tarjoamasta neuvonnasta. Akateemisiin kirjastoihin tietopalvelu tuli osaksi

palveluita vasta vuosia mydhemmin. (Tyckoson 2016, 6-8.)

Englanninkielinen termi “reference service” on saanut alkunsa kirjoista, joita kutsuttiin nimelld “re-

ference book™. Téllaisia olivat kaikki kirjat, jotka eivét kiertdneet asiakkailla lainassa, kuten katalogit,
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bibliografiat ja erilaiset hakemistot. Kirjastonhoitajia, jotka kayttivét niitd kirjoja palvellessaan asi-
akkaita, kutsuttiin nimelld “reference librarian”. Vuonna 1885 Melvil Dewey oli ensimmaéinen, joka
palkkasi kirjastonhoitajia kyseiselld “’reference librarian™ -nimikkeelld tekemdéin nimenomaan tieto-

palveluty6ta. (Rothstein 1955, 25-27.)

Ensimméinen tieteellinen julkaisu, joka kisittelee tietopalvelua, on Samuel Swett Greenin vuoden
1987 konferenssiesitys “Personal intercourse and relations between librarians and readers in popular
libraries”, joka julkaistiin myohemmin my®6s Library journal -lehdessd lyhyemmélld otsikolla. Green
ei vield kayttanyt termid “reference service”, silld sité ei ollut kyseisend aikana vield kehitetty. Green
on kuvaillut artikkelissaan muun muassa tietopalvelua antavan kirjastonhoitajan tyotehtdvét, joihin
kuuluu kirjaston ja sen resurssien kdyton opastus, asiakkaiden kysymyksiin vastaaminen, lukusuosi-

tusten antaminen ja kirjaston mainostaminen yhteisdssé. (Tyckoson 2016, 8-10.)

Greenin artikkelin ajoista nykypdivdan, muutama tietopalvelun ulottuvuus on muuttunut. Sen liséksi,
ettd painetun materiaalin sijasta kirjastonhoitaja suuntaa ensisijaisesti tiedonhankintansa teknologi-
siin vélineisiin, my0s palveltava asiakaskunta on yhé laajempi ja monipuolisempi niin etnisesti, kie-
lellisesti kuin muiltakin demografisilta tekijoiltddn. 1870-luvulla kirjastojen pédasiallinen kohde-
ryhmé olivat aikuiset, mutta nykypdivdni kirjastot tarjoavat laajasti palveluita ja aineistoa myds
muille ikdryhmille. Vaikka tydympaérist0, jossa tietopalvelua tarjotaan, onkin muuttunut, eivit perus-

tyotehtavit, jotka luetaan tietopalveluksi, ole muuttuneet paljonkaan. (Tyckoson 2016, 10-13.)

1990-luvulta ldhtien tietopalvelukysymysten mééra on laskenut. Tdstd huolimatta asiakaskyselyiden
perusteella tietopalvelua pidetdén edelleen kirjastojen yhtend tirkeimmistd palveluista. (Tyckoson
2016, 21-22.) Agosto et al. (2011) esittavit tutkimukseensa perustuen, ettei tietopalvelu ole katoa-
massa kirjastoista ldhitulevaisuudessa, vaikkakin se siirtyy yhd enemmaén verkkoon. Vaikka kirjas-
tonhoitajia pyydetddn yhd vihemmaén auttamaan perusinformaation etsintéprosessissa, tietopalvelua
tarvitaan edelleen modernissa informaatioympéristossid toimimiseen. Tietopalvelun tydntekijoiden
laajaa tietimysta erilaisista tiedonléhteistd ja osaamista tiedon laadun arviointiin tarvitaan. Asiakkaat

tarvitsevat tukijan tiedonhankintaprosessiin. (Agosto et al. 2011, 242.)



2.2.1 Mita tietopalvelu on?

Tietopalvelua on kirjaston asiakkaan auttaminen tiedonhankinnassa. Tietopalvelussa autetaan asia-
kasta etsimadn lahteitd liittyen asiakkaan mielenkiinnonkohteeseen, kysymykseen, ongelmaan tai teh-
tavadn. Asiakkaan kysymykseen voidaan my0s vastata suoraan. (Cassell & Hiremath 2009, 5.) Tassa
tutkielmassa tietopalvelu ymmarretdéin pdédasiassa siten, kuin Cassell ja Hiremath ovat sen edelld
madritelleet. Tietopalvelun késitettd ovat maaritelleet myds monet muut, ja késitettd voidaankin tar-

kentaa ja laajentaa seuraavien maaritelmien kautta.

Siitd 1dhtien kun kirjastot alkoivat tarjota tietopalvelua, on keskusteltu siitd, minké asteista tietopal-
velua asiakkaille tulee tarjota (Tyckoson 2016, 13). Tietopalvelu voidaan jakaa kolmeen eri asteeseen,
joista Wyer (1930, 6-7; tissi Tyckoson 2016, 13) kédyttdd nimityksid konservatiivinen, maltillinen ja
liberaali. Sen sijaan Rothstein (1961, 11-17) kayttd4 samoista luokista termejd minimaalinen, keski-

méiérdinen ja maksimaalinen. Kyseisid luokituksia voidaan kuvata seuraavasti:

1. Konservatiivinen/minimaalinen tietopalvelu. Kirjastonhoitajan tarkoituksena on saattaa asia-
kas tiedonlédhteelle, mutta hén ei lue tai tulkitse aineistoa asiakkaalle. Tét4 tietopalvelun muo-
toa suositaan tieteellisissi kirjastoissa.

2. Maltillinen/keskimddrdinen tietopalvelu. Kirjastonhoitaja ei pelkéstdéin ohjaa asiakasta tie-
donldhteelle, vaan hdn myos tarjoaa suoran vastauksen moniin kysymyksiin. T4t mallia suo-
sitaan yleisissé kirjastoissa.

3. Liberaali/maksimaalinen tietopalvelu. Kirjastonhoitaja etsii ldhteen sekd vastauksen asiak-
kaan kysymykseen ja esittdd sen asiakkaalle. Kirjastonhoitaja voi kirjoittaa tiivistelmén tai
analyysin 10ytdmistddn informaatiosta. Téllaista tietopalvelua tarjotaan usein erikoiskirjas-
toissa.

(Wyer 1930, 6-7; tissd Tyckoson 2016, 13.)

Naiiden luokkien sisdlle mahtuu monen muotoista tietopalvelua, johon vaikuttaa myds se, millaisia
kysymyksid asiakkaat esittdvit. Esimerkiksi kysymykset, joihin kirjastonhoitaja voi tarjota suoraan
vastauksen, kutsutaan englannin kielelld termilld ready reference questions. Tillainen kysymys on
esimerkiksi “Kuinka monta asukasta Chicagossa on?” Tdméantyyppisten kysymysten mdird kirjas-
toissa on kuitenkin vihentynyt, kun yhi useampi asiakas osaa etsid itse verkosta vastauksen. (Tycko-

son 2016, 10-17.)



Kirjastonhoitajat tarjoavat my0s neuvontaa asiakkaan etsiessd vastausta monimutkaisempiin kysy-
myksiin, joita kutsutaan tutkimuskysymyksiksi. Téllainen kysymys on esimerkiksi ”Mitki syyt johti-
vat Jugoslavian hajoamiseen?” Téllaisiin kysymyksiin ei vilttdméitta ole yhté tai suoraa vastausta,
vaan vastaus voi olla monitahoinen. Tutkimuskysymyksiin liittyvdstd neuvonnasta on kasvamassa
padasiallinen tietopalvelun muoto kaiken tyyppisissa kirjastoissa. Vastauksen laajuus riippuu myos
kysyjén tarpeista ja kiinnostuksen kohteista. Useinkaan kirjastonhoitaja ei tarjoa suoraa vastausta té-
méinkaltaiseen kysymykseen, vaan pikemminkin tarjoaa apua tiedonetsintéprosessiin suosittelemalla
lahteitd tai hakusanoja. Tieteellisissd kirjastoissa, isoissa yleisissd kirjastoissa ja erikoiskirjastoissa
voi myos tydskennelld kirjastonhoitajia, jotka ovat erikoistuneet tiettyyn aiheeseen tai alaan, kuten
ladke- tai oikeustieteeseen, joka mahdollistaa vaikeampiinkin tutkimuskysymyksiin vastaamisen.

(Tyckoson 2016, 10-17.)

Tietopalvelussa tarjotaan myds bibliografista verifikaatiota eli siteeratun informaation etsimisti ja
varmistamista. Kirjastonhoitajat auttavat myos ldhdeviittausten tekemisessi. Tietopalveluun kuuluu
myos aineiston lainaaminen muista kirjastoista ja dokumenttien toimittaminen asiakkaalle. Tietopal-
velu késittdd myos asiakkaiden opastamisen joko suoraan, esimerkiksi henkilokohtaisesti tai tyopa-
jassa, tai epdsuoraan, esimerkiksi luomalla kdyttdohjeita kirjaston tarjoamille resursseille. Tietopal-
veluun sisdllytetdin siis seké tiedonhaku ettd tiedonhankinnan opastus. Tdmén liséksi tietopalveluun

kuuluu kirjallisuusnimekkeiden suosittelu. (Tyckoson 2016, 10-17.)

Tietopalvelun rajoista ei kuitenkaan olla yhtd mielté, esimerkiksi siitd, onko neuvonta tietopalvelua.
Jos neuvontaa ei mielletd tietopalveluksi, missd vaiheessa se muuttuu tietopalveluksi? Lovio ja Tii-
honen (2005) kuvaavat palveluneuvonnaksi esimerkiksi tilannetta, jossa asiakas pyytdd saatavuustie-
tojen tarkistusta tai opastusta tiedonldhteiden kiyttdon. Neuvonnan kuvataan muuttuvan tietopalve-
luksi, kun toimeksianto syvenee tai laajenee. (Lovio & Tiithonen 2005, 26.) Toisaalta Cavanagh
(2006) perustelee, ettd myds timéntyyppiset yksinkertaiset neuvontakysymykset voitaisiin mieltdd
tietopalvelukysymyksiksi, silld Dervinin Sense-Making -teorian mukaan asiakkaan tietimyksessd on
kuilu, jonka yli kirjastonhoitaja auttaa asiakkaan vastaamalla tdmin tiedontarpeeseen (Cavanagh

2006, 13).

Juntumaa (2002, 28) laajentaa tietopalvelun késitteen koskemaan myds kokoelmien ja aineistojen
jérjestdmistd, siten ettd ne on helppo 10ytad. Juntumaa siséillyttdd tietopalvelun kéasitteeseen myds toi-
mintamuodot, joilla kirjaston aineistoa ja kokoelmia tuodaan néakyviksi, kuten ndyttelyt ja satutunnit.
Juntumaa toteaakin, ettd ilman tietopalvelua kirjasto ei ole kirjasto vaan lainasto. (Juntumaa 2002,

28))



On my0s havaittu, etti jos kirjastonhoitaja liikkuu kirjastoymparistdssd, kuten hyllyttdmassa kirjoja,
asiakas ldhestyy héntd helpommin pienempienkin kysymysten kanssa, joita asiakas ei esittiisi, jos
kirjastonhoitaja olisi tietopalvelutiskin takana. Tatd kutsutaan ldhestyviksi tietopalveluksi (oncoming

reference service). (Juntumaa 2011, 7.)

2.2.2 Verkkotietopalvelu

Verkkotietopalveluista voidaan kayttaa kasitteitd digitaalinen tai virtuaalinen tietopalvelu (virtual re-
ference), joita usein kédytetdén synonyymeina. Muita vaihtoehtoisia termejé ovat elektroninen, online
ja live-online tietopalvelu. (Roesch 2006, 1-2.) 1990-luvun loppupuolella kédyttoon alkoi vakiintua
termi virtuaalinen tietopalvelu. Virtuaalista tietopalvelua on kaikki tietopalvelu, jossa asiakkaalla ja
tietopalvelun tyontekijdlld ei ole kasvokkaista kontaktia. (Thomsett-Scott 2013, 1.) Vaikka verkko-
tietopalvelun mairitelmét vaihtelevat, niille on Lankesin (2004a, 302) mukaan kuitenkin kolme yh-

teistd tekijaa, jotka ovat ihmisvilitteisyys, kysymyksiin vastaaminen ja digitaalinen ymparisto.

Virtuaalinen tietopalvelu on syntynyt 1990-luvulla, kun asiakkaat alkoivat l&hettdd tietopalvelukysy-
myksid ja muita neuvontakysymyksié sahkdpostin kautta kirjastoille. Siten virtuaalisen tietopalvelun
tarpeellisuus ymmadrrettiin. (Lankes et al. 2004b, 1-3.) Virtuaaliset tietopalvelut ovat nykydan vakio
suurimmassa osassa tieteellisid, yleisii ja isoja erikoiskirjastoja (Agosto et al. 2011, 236) ja niiden
tarkoituksena usein onkin kasvattaa kirjaston tietopalvelun kéyttoastetta (Thomsett-Scott 2013, 2).
Yhteisty6ll4 kirjastot voivat palkata verkkotietopalveluiden vastaajiksi kirjastojen parhaat asiantun-

tijat (Juntumaa 2002, 29).

Virtuaalista tietopalvelua voidaan tarjota esimerkiksi chatin, séhkdpostin tai tekstiviestien kautta. Esi-
merkiksi sdhkdpostin vilitykselld on tarjottu tietopalvelua jo 1990-luvun puolivélistd asti. (Cassell &
Hiremath 2009, 25-26.) Internetin aikakaudella asiakkaat haluavat tiedon kysymykseensid nopeam-
min kuin aiemmin, joten kirjastot ovat alkaneet tarjota digitaalisesti reaaliaikaisen vuorovaikutuksen
palveluita, kuten chat-palveluita (Lankes et al. 2004b, 5-6; 44). Myos Kysy kirjastonhoitajalta -pal-
velussa aloitettiin chat-kokeilu vuonna 2010, mutta se lopetettiin vuonna 2013, silld kustannukset

eivdt vastanneet saavutettuja hyotyjd (Granlund 2019, 6).

Kirjaston tietopalvelun kdytto on laskenut internetin mydté. Internetin aikakaudella ei tulekaan olet-
taa, ettd kdyttdjit tulevat tiedontarpeensa kanssa aina kirjastoon, vaan palvelua on tarjottava sielld,

missé asiakkaat ovat. (Lipow 1999, 50-52.) Numminen ja Vakkari (2009, 1257) havaitsivat tutki-
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muksessaan, ettd helpot ja nopeasti vastattavat kysymykset ovat vihentyneet kirjastojen tietopalve-
luissa, silld kayttdjat hakivat niihin itse vastauksen verkosta. Sen sijaan vaikeiden kysymysten kanssa
kdannyttiin edelleen kirjastojen puoleen. (Numminen & Vakkari, 1257.) Sama havaittiin Yhdysval-
loissa ja Kanadassa jo vuosituhannen vaihteessa. Tietopalvelukysymysten maard oli laskenut, mutta

kysymysten kompleksisuus oli kasvanut. (Tenopir & Ennis 2001, 41-45.)

Internet onkin muuttanut asiakkaiden informaatiokulttuuria ja he odottavat nykyééan helppoa ja no-
peaa palvelua verkon kautta. Kirjaston tietopalvelua haastaa nykyaikana monet muut verkon palvelut,
kuten "Google Answers”. Kirjastot ovatkin pyrkineet kehittimain tietopalveluaan kilpailukykyiseksi
niille palveluille. On todettu, etteivét asiakkaat vélttimattd ilmaise kysymystiin siten, ettd vastaus
olisi l0ydettévissa helposti heiddn muotoilemansa alkuperdisen kysymyksen perusteella. Hakukoneet
toimivat kielen syntaksin ja semantiikan tasolla, mutta tietopalvelun tyontekija ottaa huomioon myds
kysymyksen pragmaattisen ndkdkulman. (Roesch 2006, 1-2.) Esimerkiksi 14dkéri, joka tarvitsee tie-
toa tietyn tydtehtdvan suorittamista varten, tarvitsee yksityiskohtaisempaa tietoa toimenpiteestd, kuin

kansalainen, joka on kiinnostunut asiasta huvin vuoksi.

Roeschin (2006, 1-2) mukaan neuvontahaastattelun avulla kirjastontyontekija voikin selvittda asiak-
kaan todellisen tiedontarpeen. Neuvontahaastattelu tarkoittaa tilannetta, jossa asiakas esittdd kysy-
myksen ja kirjastonhoitaja esittdd jatkokysymyksid aiheesta saadakseen tarkemmin selville asiakkaan
tiedontarpeen (Kern 2015, 61). Roeschin ndkemystd vastoin on kuitenkin havaittu viitteita siité, ettd
virtuaalisessa tietopalvelussa neuvontahaastattelu lihes kokonaan katoaa (Nilsen & Ross 2006, 69—

70).

Verkkotietopalvelut tuovat my0s haasteita. Virtuaalinen tietopalvelu eroaa fyysisesti tietopalvelusta
siten, ettei tyontekijan ole mahdollista arvioida asiakkaan ddnensédvystd, ilmeistd tai kehonkielestd
sitd, kommunikoiko hin ymmarrettivasti asiakkaan kanssa (Cassell & Hiremath 2009, 25-26). Vali-
tettavasti virtuaalisessa tietopalvelussa on myds usein haastavampaa ohjata asiakasta omassa tiedon-
hankinnassaan, joten asiakkaat saavat usein tdlld saralla véhemmaén opastusta (Steiner 2011, 443).
Juntumaa (2002) taas toteaa verkkotietopalveluiden haasteiden liittyvin sithen, ettd ne tuovat tieto-
palvelun julkisemmaksi. Toisaalta verkon kautta palvelua on myds helpompi markkinoida. (Juntumaa
2002, 29.) Heivikin (2007) mukaan yleisille kirjastoille kysymysten lisdéintymisestd seuraa myos li-
sad tyOtd, mutta ei kuitenkaan lisdd rahaa. Tdmi haastaa verkkotietopalveluiden toimintakykya.

(Heivik 2007, 405.)
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Loppujen lopuksi kdyttdjilld on omat preferenssinsd sen suhteen, suosivatko he fyysistd vai virtuaa-
lista tietopalvelua. Toisiin vetoaa verkon anonymiteetti ja toisiin henkilokohtainen kontakti kirjaston-
hoitajan kanssa. (Thomsett-Scott & Library and Information Technology Association (U.S.) 2013,
2.) Fyysinen tietopalvelu ndyttdytyy parhaana vaihtoehtona heille, jotka haluavat tyoskennellé tutun
kirjastonhoitajan kanssa ja joiden kysymykset ovat liian epétarkkoja lyhyille vastauksille (Steiner
2011, 444). Kirjastojen onkin tdrkedd markkinoida virtuaalisia tietopalvelujaan saavuttaakseen kor-
kean kéyttoasteen (Thomsett-Scott 2013, 6) ja jotta anonymiteettia arvostavat asiakkaat 16ytavét pal-

veluiden pariin.

2.2.3 Asynkroninen ja synkroninen verkkotietopalvelu

Verkkotietopalvelu voidaan jakaa asynkroniseen ja synkroniseen tietopalveluun. Asynkroniseen tie-
topalveluun luetaan sdhkopostin ja verkkolomakkeiden kautta tapahtuva viestinti, silld asiakkaan ky-
symykseen vastataan viiveelld. Usein asynkroniseen tietopalveluun lasketaan myos UKK-sivut (usein
kysytyt kysymykset) ja chattibotit. Synkroninen tietopalvelu tapahtuu reaaliajassa ja siithen kuuluvat
esimerkiksi chatit, pikaviestintdsovellukset ja videopuhelut. (Roesch 2006, 2—3.) Kysy kirjastonhoi-

tajalta -palvelu lukeutuu siis asynkronisiin tietopalveluihin.

Kaiken verkon vilitykselld tapahtuvan tietopalvelun hyvéni puolena voidaan pitda sitd, ettd se ma-
daltaa asiakkaan kynnystd ottaa yhteyttd asiantuntijaan. Kysymykset ja vastaukset voidaan my0s ar-
kistoida ja indeksoida. Nonverbaalisen viestinnidn puuttuminen voi kuitenkin vaikeuttaa asiakaskoh-

taamista oli kyse kummasta tahansa verkkotietopalvelun muodosta. (Roesch 2006, 2-3.)

Asynkronisessa verkkotietopalvelussa usein taytetddn verkkotietolomake kirjaston sivuilla ja timén
jalkeen lomake ldhetetdén kirjastolle. Asiakas saa usein vastauksen sdhkdpostin, puhelimen tai postin
vilitykselld. Lomakkeeseen sisdllytetddn usein pakollisia ja vaihtoehtoisia kenttid, jotka koskevat asi-
akkaan yhteystietoja seki tiedontarvetta. Niilld kentilld yritetddn korvata neuvontahaastattelua, jotta
tiedontarve tarkentuisi. Pakollisia kenttid ei kuitenkaan saa olla liikaa, sillé tdlloin asiakas voi jittda
lomakkeen kokonaan ldhettaméttd. Témaénkaltainen tietopalvelu ei kuitenkaan usein sovellu hyvin
yksityiskohtaisiin tai monimutkaisiin tutkimuskysymyksiin. Jos taas tietopalvelussa kéytetddn sahko-
postia, sen hyvéind puolena voidaan todeta mahdollisuus liittdd viestiin kuvia tai muita liitteita.

(Roesch 2006, 2-5.)
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On myd0s esitetty, ettd chattibottien lukeminen tietopalveluksi on kyseenalaista, silld asiakas ei kom-
munikoi kirjastonhoitajan vaan tietokannan kanssa, joka on usein animoitu virtuaaliseksi hahmoksi,
jotta se olisi kayttdjille houkuttelevampi. Chattibotin kautta voidaankin vastata vain standardoituihin

kysymyksiin, joihin 10ytyy tietokannasta vastaus oikealla hakusanalla. (Roesch 2006, 2-5.)

Asynkronisen tietopalvelun huonona puolena voidaan piti4 sité, ettd neuvontahaastattelun tekeminen
vaikeutuu, jolloin asiakkaan aidon tiedontarpeen selvittiminen voi olla hankalaa (Roesch 2006, 2-5).
Normaalisti tietopalvelutyd koostuu vastavuoroisesta neuvottelusta. Asiakas esittdd kysymyksen ja
kirjastonhoitaja esittdd jatkokysymyksid tarkentaen asiakkaan tiedontarvetta. Kirjastonhoitaja voi
my0s yhdessi asiakkaan kanssa etsié tiedon ldhteitd. Onnistunut tietopalvelu paittyy siihen, kun asia-
kas léhtee tietyn vastauksen tai aineiston kanssa tilanteesta. (Heivik 2005, 44.) Digitaalisessa tieto-
palvelussa tilanne toimii eri tavalla. Jos kyseessd on asynkroninen palvelu, jossa vastauksen odotetaan
seuraavan suoraan kysymyksesti, kirjastonhoitajan ei valttimétti ole mahdollista tehda lisdkysymyk-
sid ja tarkentaa tiedonhakutehtéviai. Kirjastonhoitaja voi kuitenkin ehdottaa ldhteitd useista eri nako-
kulmista. Asiakas ei ole my0skiédn lasnd fyysisesti kirjastonhoitajan hakiessa ldhteitd, joten yhdessa
tiedonhakeminen on hankalampaa. Kirjastonhoitaja voi kuitenkin listata kdyttdménsé lahteet ja tieto-

kannat, jotta asiakkaalla on mahdollisuus oppia, miten tiedonhaku toteutettiin.

Synkroninen tietopalvelu mahdollistaa neuvontahaastattelun tekemisen. Erityisesti pikaviestintidso-
vellusten kayttd on kéyttdjille houkutteleva vaihtoehto, silld ne ovat suosittuja kiyttdjien keskuu-
dessa. Pikaviestintdsovellusten huonona puolena voidaan mainita se, ettd jotkin sovellukset ndyttavat
mainoksia, jotta sovellus voidaan tarjota ilmaiseksi. Kayttdjalla ja tyontekijdlld tulee olla myos sama
sovellus kaytettdvanién, eikd tiedonvaihdon turvallisuudesta voida olla varmoja, sillé viestintd tapah-
tuu kolmannen osapuolen omistaman alustan kautta. Chatit ovat saaneet positiivisen vastaanoton,
mutta huonona puolena voidaan todeta se, ettd kdyttdjien on havaittu olevan kdrsiméttomid odottaes-
saan nopeaa vastausta chatin kautta ldhetettyyn kysymykseen. (Roesch 2006, 2—5.) Chattien on to-
dettu sopivan asiakkaille, joiden on vaikea esittdd kysymyksid kasvotusten tai padstd kirjastoon pai-

kan paille, kuten pienten lasten dideille, kuulovammaisille ja ujoille (Juntumaa 2011, 8-9).

Harvat kirjastot pystyvit kuitenkaan tarjoamaan kaikkia mahdollisia virtuaalisia tietopalvelun muo-
toja, joten valintoja tulee tehdé riippuen siitd, mikd on kannattavin virtuaalisen tietopalvelun muoto
(Thomsett-Scott & Library and Information Technology Association (U.S.) 2013, 2). Kirjastot voivat
kuitenkin tehdé yhteistyotéd tarjotakseen verkkotietopalvelua. YhteistyOssé tarjottavalla tietopalve-
lulla on lukuisia etuja, esimerkiksi asiakkailla on sitd kautta yhteys lukuisten eri kirjastonhoitajien

tietimykseen. Tédten myos asiantuntijuuden ja palvelun laatu kasvaa, kun yhteinen tietimys kattaa
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useita aihealueita. Lisédksi tietokannan ylldpidon kustannukset ja tydmaérd voidaan jakaa kirjastojen

kesken, joka my0s nopeuttaa vastaamista. (Roesch 2006, 6.)

2.2.4 Kirjastojen tietopalvelut tiedonhankinnan kanavina

Tiedonhankinnan kanavan avulla saavutetaan tiedonldhde. Téllaisia kanavia ovat esimerkiksi kirjasto
ja laajasti késitettynd myos internet. Tiedonldhteitd ovat esimerkiksi kirjat ja verkkosivut. Internet on
saavuttanut suurta suosiota tiedonhankintakanavana 1990-luvun loppupuolelta ldhtien. Hakukonei-
den ja tiedonldhteiden helppo saavutettavuus verkossa ovat vihentdneet painettujen lahteiden kayttoa,
joka heijastuu my®ds kirjastoihin. Zipfin (1949) vihimmdn vaivan periaatteen mukaan ihmiset hakeu-
tuvat tiedonlihteelle, joka on helpoiten saavutettavissa. (Haasio, Harviainen & Savolainen 2019, 30.)
Tiedonldhteen fyysinen toimintaympéristd vaikuttaakin ldhteen valintaan. Esimerkiksi, jos kirjastoon
on pitkd matka tai verkkoyhteys on huono, valitaan todennékdisemmin helpommin saavutettavissa

oleva ldhde. (Haasio, Harviainen & Savolainen 2019, 160—-161.)

Kirjastot eivdt perustu kuitenkaan pelkdstddn painettuihin ldhteisiin, silld kirjastonhoitajat toimivat
tiedon vilittdjind toimiessaan tietopalvelussa. Télloin kirjastonhoitaja etsii asiakkaalle 1dhteen, joka
palvelee hinen tiedontarvettaan parhaiten, vaikka ldhde olisi kirjaston kokoelmien ulkopuolelta han-
kittu. Hakukoneiden ja tietokantojen saavutettavuus verkon kautta ovat kuitenkin vihenténeet my0s
vilittdjan roolia kirjastonhoitajan tydssd, silld kéyttdjéit usein hakevat tietoa itsendisesti verkon kautta

(Haasio, Harviainen & Savolainen 2019, 35).

Miten siis tietopalvelu voi olla avuksi asiakkaille nykypéivand? Haasion (2015) mukaan tietoa et-
siessd on tdrkedd osata madritelld mitd etsitdédn, rajata hakua ja muotoilla haku hyvin. Kiytdnnossa
tama tarkoittaa hakutermien tarkkaa pohdintaa, haun rajausta ja hakupalvelun pohdintaa. Haasio to-
teaa, ettei sattumanvarainen googlettaminen ole suunnitelmallista tiedonhankintaa vaan summittaista
tiedon etsintdd. Google ei kata kaikkea informaatiota internetissi. (Haasio 2015, 12.) Siten tietopal-

velun tyontekiji voi auttaa asiakasta laajentamaan hakuaan.

Elaméntyyli kuitenkin vaikuttaa sithen, arvostaako yksilo kirjastoa tiedonhankintakanavana vai tu-
keutuuko hén tiedontarpeensa kanssa mieluummin muihin ldhdekokoelmiin. Myos sosioekonomi-
sella asemalla on vaikutusta ldhteen valintaan. Esimerkiksi varakkuus ja korkea koulutus mahdollis-

tavat hakeutumisen useammille ldhteille ja mahdollisuuden hyddyntda niistd saavutettavaa tietoa.
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(Haasio, Harviainen & Savolainen 2019, 160-161.) Kirjastot tietopalveluineen perinteisesti pyrkivét-
kin olemaan koko kansan saavutettavissa, siten etti jokainen kansalainen, varakkuudestaan tai kou-

lutustasostaan riippumatta, voisi saavuttaa tarvitsemansa tiedon.

2.3 Kysy-palvelut

Itse tutkimuskohteeni, Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun, esittelen luvussa 4.3.1, mutta kirjastoilla
on myd0s toinen verkkotietopalvelu: Kysy.fi-sivusto. Vuonna 2001 Helsingin kaupunginkirjasto avasi
1GS-verkkotietopalvelun (information Gas Station), joka muuttui vuonna 2013 Kysy.fi-palveluksi
(Helmet.fi, 2016). Kysy kirjastonhoitajalta -palvelusta Kysy.fi-sivusto eroaa siten, ettd sivustolla vas-
taajina toimivat pelkdstddn Helsingin kaupunginkirjaston tyontekijét, kun taas Kysy kirjastonhoita-
jalta -palvelussa toimii vastaajina kirjastoja ympéri maan. Myo0s sivustolle rekisterdityneet kéyttdjat
voivat itse vastata ldahetettyihin kysymyksiin. Kysymykset ja vastaukset jadvét tietokantaan arkistoon.
Siten niistd on hyotyd muillekin kayttijille. Rajoituksia kysymyksille ei ole kovinkaan asetettu. Si-
vustolla todetaan, ettd asiattomiin kysymyksiin ei vastata, eikd pitkid tekstejd kddnnetd. (Kysy.fi.)
Palvelu toimii suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Kysymyksiin pyritdén vastaamaan kahdessa vii-
kossa. Kysytyimpien aiheiden joukkoon listataan sanojen selitykset, musiikki, terveydenhoito ja lii-
kenne. (Helmet.fi, 2016.) Monilla muillakin yleisilla tai tieteellisilli kirjastoilla on kysymyslomake

verkossa, mutta kaikki kirjastot eivit arkistoi kysymyksia ja vastauksia.

Kysy-palveluita eivét tarjoa pelkéstdédn kirjastot. Monet organisaatiot tai yhteisot, joilla on asiantun-
temusta tietystd aihealueesta voivat pitdd kysymys-vastaus -sivustoa, jossa kéyttdjdt saavat vapaasti
lahettdad kysymyksid. Suomalaisista kysy-palveluista voidaan mainita muutama esimerkki. Esimer-
kiksi Tiede-lehti ylldpitdd verkossa Kysy-sivustoa, jossa suomalaiset asiantuntijat vastaavat kysy-
myksiin (Tiede.f1). Kysymuseolta.fi on sivusto, jossa vastaajina toimii useita eri museoita, esimer-
kiksi Helsingin kaupunginmuseo vastaa sivustolla kysymyksiin Helsingin historiasta ja museon toi-
minnasta. Verkosta 16ytyy myds Kysy sdhkdsté -palvelu, jossa asiantuntijat vastaavat sahkoon liitty-
viin kysymyksiin (Stek.fi, 2020). Kaikki kyseiset sivustot arkistoivat kysymykset ja vastaukset. Asia-
kas voikin kirjaston sijasta kddntyd kysymyksensé kanssa erikoisasiantuntemusta hallitsevan asian-
tuntijajoukon puoleen, mutta myos tietopalvelun kirjastonhoitaja voi ohjata asiakkaan kyseisten tie-
donldhteiden pariin. Téllaisia sivustoja ei tulisikaan vélttdimattd ndhda kilpailijoina kirjaston tietopal-
velulle, vaan asiakas tulisi aina ohjata tiedontarpeensa kanssa tiedonléhteelle, joka tarjoaa tarkoituk-

senmukaisimman ja kattavimman vastauksen asiakkaan kysymykseen.
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3 KIRJALLISUUSKATSAUS

Téssid luvussa luon katsauksen aiempiin tutkimuksiin kirjastojen tietopalvelukysymyksistd. Keskityn
tutkimusaiheeni kannalta nimenomaan yleisissa kirjastoissa toteutettuihin tutkimuksiin. Mité [&dhem-
pana tutkimuksen aihe on timén tutkielman aihetta, sitd tarkemmin olen kuvaillut tutkimuksen toteu-
tuksen ja tulokset. Koska Kysy kirjastonhoitajalta -palvelua késittelevét tutkimukset ovat 1dhinna
opinndytteitd tai idkkddmpid tutkimuksia, olen siséllyttdnyt kirjallisuuskatsaukseen myds muita kir-
jastojen verkkotietopalveluja ja fyysisid tietopalveluja koskevia tutkimuksia. Vaikka osa tutkimuk-
sista on idkkaitd, tarjoavat ne katsauksen samankaltaisten tutkimusten historiaan ja siithen, millaisia
luokkia tdméntyyppisissd tutkimuksissa on mahdollista kéyttdd. Tarkastelen opinndytetoitd alalu-

vussa 3.1 ja muita tieteellisid tutkimuksia aiheesta alaluvussa 3.2.

3.1 Kirjallisuuskatsaus opinnéytetoihin kirjastojen verkkotietopalveluista

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelua on tutkittu eri nikokulmista ja palveluun ldhetettyja kysymyksia
on analysoitu eri vuosilta useissa opinndytetdissi. Kaiken tyyppisid kysymyksid on analysoinut muun
muassa Numminen (2008) ja Griasbeck (2008). Lehti (2012) on analysoinut kaunokirjallisuuteen liit-
tyvid kysymyksid. Kysymyksid on analysoitu myds tietyn kaunokirjallisuuden genren tai alalajin pe-
rusteella. Esimerkiksi Taskinen (2013) on analysoinut fantasia- ja tieteiskirjallisuuteen liittyvid ky-
symyksid ja Vabamagi (2017) on analysoinut lasten- ja nuortenkirjallisuutta koskevia kysymyksié.
Kysymysten vastauksia on analysoinut Koponen (2016) ja kirjastotyontekijoiden vastauksissaan
kayttdmid ldhteitd on analysoinut Kouvo (2011). Myo6s palvelussa kysymyksiin vastaavien kirjasto-
ammattilaisten kokemusta verkkotietopalvelutyosti on kartoittanut Paavola (2019). Keskityn kuiten-
kin kirjallisuuskatsauksessa tutkimusaiheeni kannalta relevanteimpiin tutkimuksiin eli niihin, joissa
on analysoitu kéyttdjien palveluun ldhettdmid kysymyksid. Lisdksi Karinen (2008) on tutkinut asiak-
kaiden iGS Tietohuoltoasemalle ldhettimid kysymyksid. Palvelu on Helsingin kaupunginkirjaston

yllapitdma verkkotietopalvelu.
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3.1.1 Nummisen pro gradu -tutkielma

Numminen (2008, 33) on analysoinut sisdllonanalyysin ja siséllon erittelyn keinoin Kysy kirjaston-
hoitajalta -palvelun kysymyksid vuosilta 1999 ja 2006 pro gradu -tutkielmassaan. Palvelu on avattu
vuonna 1999 (Granlund 2019), joten tutkimus tuo mielenkiintoista vertailevaa tietoa palvelun alku-
ajoista ja ajasta, jolloin palvelu oli ollut jo muutamia vuosia kdytossd. Numminen (2008, 41) valitsi
systemaattista otantaa kdyttden molemmilta vuosilta kysymyksid analysoitavaksi noin 500 kappaletta.
Kysymysten perusteella muodostettiin sisdltokategoriat, jotka luotiin perustuen aiempiin tutkimuk-

siin ja muodostamalla edelleen alakategorioita itse sisidllon perusteella. (Numminen 2008, 33.)

Ensimmadisen pédédkategorian “Neuvontakysymysten” havaittiin muodostuvan kahdesta alakategori-
asta: ”Vaivattomista neuvontakysymyksistd” ja ” Aiheperusteisista tutkimuskysymyksistd”. Tama oli
isoin padkategoria kerdten jopa noin 90 % kaikista kysymyksistd molempina tutkittuina vuosina. Toi-
nen pidkategoria "Kaytinto- ja menettelytapakysymykset” muodostui my0ds kahdesta alakategori-
asta: ”Saatavuus ja kiyttd” sekd “Kéytidnto”. (Numminen 2008, 2.) ”Saatavuus ja kiyttd” -alakatego-
ria tarkoitti elektronisten resurssien saatavuuteen ja kiyttoon liittyvid kysymyksid. “Kaytint6” -ala-
kategoria tarkoitti kirjaston kéytantoihin liittyvid kysymyksid. (Numminen 2008, 60.) Kyseinen paa-
kategoria oli toiseksi suurin molempina vuosina. Kategoria sisilsi 8,1 % kysymyksistd vuonna 1999

ja 7 % vuonna 2006. (Numminen 2008, 44.)

Kolmas piddkategoria “Ohjaavat kysymykset” jaettiin “Paikantaminen fyysisestd kirjastoympéris-
tostd” ja ”Paikantaminen kirjaston websivun resursseista’” -alakategorioihin. Neljannen pdédkategorian
muodostivat "Muut kysymykset”. Kolmas ja neljds pdédkategoria kerdsiviat molemmat erikseen noin
prosentin verran kysymyksid molempina vuosina. Mainittuja alakategorioita laajennettiin vield use-

ammilla alakategorioilla tarpeen mukaan. (Numminen 2008, 2.)

Numminen ei ainoastaan luokitellut kysymyksié kategorioihin, vaan myds vertaili 1999 ja 2006 vuo-
sien kysymyksid toisiinsa. Aineisto osoitti, ettd ’Vaivattomien neuvontakysymysten” osuus oli kas-
vanut, mikd liittyi erityisesti kdyttdjien kiinnostukseen nimien merkityksen ja alkuperén selvittdmi-
seen. (Numminen 2008, 2.) Vaivattomalla neuvontakysymykselld tarkoitettiin faktakysymysté, johon
oli suhteellisen helppoa vastata kdyttimalla yhtd tai kahta neuvontavilinettd (Numminen 2008, 31).
Sitd vastoin ”Aiheperusteiset tutkimuskysymykset” eivét olleet lisddntyneet vaan pikemminkin véa-
hentyneet (Numminen 2008, 70). Aiheperusteinen tutkimuskysymys tarkoitti kysymysté, jossa pyy-
dettiin tietyntyyppistd ja tiettyd madrad aineistoa tietystd aiheesta (Numminen 2008, 31). Ndiden ky-

symysten viheneminen oli yllattava tulos, silld monimutkaisten neuvontakysymysten on ennustettu
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lisddntyvin, kun elektronisia neuvontapalveluita luodaan asiakkaiden palvelemiseksi (Abels 1996,
355; tdssd Numminen 2008, 74). Numminen arvelee timédn johtuvan siitd, ettd asiakkaat kéyttavat
hakukoneita, kun kysymys koskee selkedd aihetta. Sen sijaan laajempaa selvitystyotd vaativat kysy-
mykset olivat hieman lisddntyneet Kysy kirjastonhoitajalta -palvelussa vuodesta 1999 vuoteen 2006.
Hankalissa hakutehtdvissa kirjastojen asema ei siis ndyttinyt heikentyneen vuosien saatossa. (Num-

minen 2008, 74.)

”Ohjaavat kysymykset” -kategorian kysymysten vihdisyyden perusteella voidaan sanoa, ettei asiak-
kailla ndyttidnyt olevan tarvetta kysya verkossa fyysiseen kirjastoympéristoon liittyvid kysymyksia,
kuten miten paikantaa jokin aineisto hyllysti. Asiakkaiden voikin olettaa kysyvén tillaisia kysymyk-
sid mieluummin paikan piélld. Asiakkailla ei myOskédan ndyttdnyt olevan tarvetta kysyd, miten pai-
kantaa jokin asia tai palvelu kirjaston websivujen resursseista. (Numminen 2008, 70—71.) Vaikka
tekniikan lisdéntyessé olisi voinut olettaa teknisiin ongelmiin ja tietokantoihin liittyvien kysymysten

kasvaneen, tdllaista kasvua ei kuitenkaan havaittu (Numminen 2008, 2).

Suurin YKL-luokka vuonna 1999 oli luokka 6 (Tekniikka, Teollisuus, Kisityd, Maa- ja metsitalous,
Kotitalous), jonka osuus oli 32,2 %. Vuonna 2006 suurin YKL-luokka oli luokka 9 (Historia), jonka
osuus oli 17,1 %. Pienimméat YKL-luokat vuonna 1999 olivat seki luokka 1 (Filosofia, Psykologia,
Rajatieto) ettd luokka 2 (Uskonto), joiden molempien osuus erikseen oli 0,8 %. Vuonna 2006 pie-
nimmat luokat olivat sekd luokka O (Yleisteokset, Kirja-ala, Kirjastotoimi, Yleinen kulttuuripoli-
tiikka, Joukkotiedotus) ettd luokka 2, joiden molempien osuus erikseen oli 2,6 %. (Numminen 2008,

57)

3.1.2 Grisbeckin pro gradu -tutkielma

Grisbeck (2008) analysoi pro gradu -tydssddn sisdllonanalyysin keinoin Kysy kirjastonhoitajalta -
palvelun kysymykset vuoden 2007 syyskuulta. Kyseisend aikana kysymyksia oli saapunut palveluun
426 kappaletta. (Grasbeck 2008, 23.) Grisbeck luokitteli kysymykset kuuteen padkategoriaan, jotka
olivat seuraavat: “Tiettyd teosta koskevat kysymykset” (33 %), "Kysymykset, joissa etsittiin tietoa ja
aineistoa tietystd aiheesta” (25 %), "Faktakysymykset” (23 %), ’Kirjastonkdyttoon ja toimintatapoi-
hin liittyvat kysymykset” (15 %), "Muut kysymykset” (3 %) ja ”Lukusuositukset” (1 %). (Grasbeck
2008, 28.)
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”Tiettyd teosta koskevat kysymykset” luokiteltiin kauno- ja tietokirjallisuuteen, musiikkiin, elokuviin
ja kausijulkaisuihin liittyviin kysymyksiin. Teoskysymyksistd ldhes joka toinen kysymys liittyi kau-
nokirjallisuuteen. Sitd vastoin tietokirjallisuuteen liittyi joka kolmas teoskysymys. (Griasbeck 2008,
26.) Tama padkategoria voitiin jakaa myos alakategorioihin ”Teoksen saatavuus”, “Teoksen identifi-
oiminen” ja ”Teoksen sisdltod koskeva kysymys”. Teoksen saatavuuteen liittyvid kysymyksié oli eni-

ten tdssd luokittelussa. (Grasbeck 2008, 44—45.)

”Kysymykset, joissa etsittiin tietoa ja aineistoa tietystd aiheesta” ja “Faktakysymykset” jaoteltiin
yleisten kirjastojen luokitusjérjestelman (YKL) mukaisiin luokkiin. Ne kysymykset, joita ei voitu ja-
otella YKL-luokkiin, jaoteltiin luokkaan ”Muut”. (Grasbeck 2008, 26.) Faktakysymyksisté ldhes 70
% luokiteltiin YKL-luokkaan 8 (Kaunokirjallisuus, Kirjallisuustiede, Kielitiede). Sen sijaan YKL-
luokkiin 1 (Filosofia, Psykologia, Rajatieto), 2 (Uskonto) ja 4 (Maantiede, Matkat, Kansatiede) ei
sijoittunut yhtékddn kysymysti. (Griasbeck 2008, 43.) Tulos oli yhtenevidinen Heivikin Sper bib-
lioteket -palvelun kysymysten analyysin kanssa, silld kyseisessd palvelussa asiakkaat kysyivéat vihi-
ten kysymyksid liittyen uskontoon, filosofiaan ja psykologiaan (Heivik 2005, 48; tdssd Grasbeck
2008, 43). 8-luokan suurta kysymysten maarda kasvattivat nimien merkitykseen liittyvét kysymykset
(Gridsbeck 2008, 43). Faktakysymyksistd 41 % liittyi nimien merkityksen tiedusteluun ja koko aineis-
tosta kyseisenlaisia kysymyksid oli 10 %. (Grasbeck 2008, 46.) Téltd osin tulos oli yhtenevdinen

Nummisen (2008) tutkimuksen kanssa.

“Kysymykset, joissa etsittiin tietoa ja aineistoa tietystd atheesta” -padkategoriassa 20 % kysymyksista
sijoittui YKL-luokkaan 3 (Yhteiskunta). 18 % sijoittui luokkaan 6 (Tekniikka, Teollisuus, Kisityo,
Maa- ja metsétalous, Kotitalous). Vasta kolmanneksi eniten eli 16 % kysymyksid kerdsi aiemmin
mainittu luokka 8. (Grisbeck 2008, 43.) Téssd padkategoriassa kysymykset voitiin jakaa YKL-luok-
kien sijasta my0s alakategorioihin niiden laajuuden perusteella. Ensimmaéiseen alakategoriaan sijoi-
tettiin yksiselitteiset ja tarkasti rajatut kysymykset, joita kdsittelevai aineistoa oli saatavilla, eiki ai-
neistoa tarvinnut etsid useasta eri ldhteestd. Toiseen alakategoriaan sijoitettiin kysymykset, jothin
vastaamiseksi aineistoa tarvittiin monipuolisesti tietystd aiheesta. Kolmanteen alakategoriaan sijoi-
tettiin kysymykset, joissa tiedusteltiin aineistoa aiheesta, jota ei ollut suoraan saatavilla ja tiedon 10y-
tamiseksi vaadittiin tutkimustyotd. Kyseisten alakategorioiden perusteella havaittiin, ettd palveluun
lahetettiin enemmaén suppeita kuin laajoja kysymyksid. (Grasbeck 2008, 45.) Lukusuosituksia kysyt-
tiin hyvin vdhén ja Grasbeck (2008, 44) arvelee timén johtuvan siitd, ettd kirjastojen lukuvinkkilistat
ja muut verkkosivustot, joissa on saatavilla kirja-arvosteluja, ovat saavuttaneet suosiota asiakkaiden

keskuudessa.
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3.1.3 Lehden pro gradu -tutkielma

Lehti (2012) on analysoinut pro gradu -tydssddn sisdllonanalyysin ja sisdllon erittelyn keinoin kau-
nokirjallisuuteen liittyvid kysymyksid Kysy kirjastonhoitajalta -palvelussa vuosilta 1999-2009. Ky-
symykset jaoteltiin luokkiin, joista neljd luokkaa muodostettiin Nummisen (2008) tutkimuksen pe-
rusteella ja joista viisi luokkaa Lehti muodosti itse sisdllon perusteella. (Lehti 2012, 18.) Tutkimuk-
seen otettiin mukaan kaikki kysymykset, jotka oli asiasanoitettu jollakin kaunokirjallisuuden alaké-
sitteelld tai pelkdlld kaunokirjallisuus-asiasanalla. Téllaisia kysymyksié oli yhteensd 736 kappaletta.

(Lehti 2012, 21-22.) Lehden tutkimus tuokin erilaisen ndkokulman palvelusta keréttyyn aineistoon.

Suurin osa kysymyksisté liittyi yleisesti kaunokirjallisuuteen (49,6 %). Tdmaén jilkeen eniten kysy-
myksid esitettiin fantasiakirjallisuudesta (18,2 %) ja jannityskirjallisuudesta (15,9 %). Lyriikkaa
koski 9 % kysymyksistd ja vithdekirjallisuutta 7,3 %. (Lehti 2012, 34.) Lehti (2012, 37) toteaa, ettd
asiakkaat ndyttdvit kaipaavan apua tietyntyyppisen teoksen tai aineiston 1oytdmiseen, silld tdihin
luokkaan luokiteltiin suurin osa (28,8 %) kysymyksistd. Paljon kysymyksid kerdsiviat my0ds luokat
“Tunnettuun nimekkeeseen liittyvit kysymykset” (19,3 %), johon kuului erityisesti kirjasarjoihin liit-
tyvid kysymyksid, ja "Teoksen 16ytdminen sitaatin tai kuvailun perusteella” (17,5 %). Huomionar-
voista on se, ettd asiakkaat saattoivat muistaa hyvin pienen yksityiskohdan lukemastaan teoksesta,
jonka perusteella sen toivottiin 10ytyvén. Muut Lehden kayttdmit luokat olivat seuraavat: Tiettyyn
kirjailijaan liittyvét kysymykset” (10,5 %), "Tunnetun nimekkeen 16ytiminen” (9,2 %), “Tiettyyn
aitheeseen liittyvit kysymykset” (6,7 %), ”Suositukset” (4,6 %) ja "Muut” (1 %). (Lehti 2012, 36—
37.)

Tietyntyyppisen teoksen tai aineiston 16ytamiseen liittyvid kysymyksié oli joka vuosiluokassa eniten,
mutta ne vihenivdt koko ajan. Lehti arvelee, ettd tima voi olla seurausta siité, ettd tietokannat ovat
tulleet paremmin asiakkaiden saataville ja he osaavat my0s kéyttdd niitd entistd paremmin. Myds
tiettyyn kirjailijaan liittyvat kysymykset laskivat ajan kuluessa. Sité vastoin tunnettuun nimekkeeseen
liittyvat kysymykset ja kysymykset, joissa pyydettiin 10ytdméén teos sitaatin tai kuvailun perusteella,

lisddntyivat melko paljon. (Lehti 2012, 45.)
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3.1.4 Karisen pro gradu -tutkielma

Karinen (2008, 2) analysoi pro gradu -tutkielmassaan Helsingin kaupunginkirjaston ylldpitdméan
verkkotietopalvelun iGS Tietohuoltoaseman kysymyksié, joita asiakkaat ovat palveluun ldhettdneet.
Palvelun nimi on nykyéén Kysy.fi. Olen esitellyt kyseisen palvelun ja sen eron Kysy kirjastonhoita-
jalta -palveluun aiemmin luvussa 2.3. Karisen tutkimuksen otos keréttiin kahden kuukauden ajalta
aikavélilla 21.11.2007-21.01.2007. Kun otoksesta poistettiin roskapostiviestit ja muut analysoita-
vaksi sopimattomat kysymykset, lopulliseksi kysymysten méérdksi muodostui 1354. (Karinen 2008,
43.) Menetelméni kdytettiin kysymysten luokittelua ja siséllon kirjallista erittelyad (Karinen 2008, 2).
Vaikka Karisen tutkimus kasittelee eri verkkotietopalvelua kuin tdma tutkielma, olen siséllyttanyt sen

vertailun vuoksi kirjallisuuskatsaukseeni.

Tutkimuksessa kaytettiin kolmea péédkategoriaa, jotka olivat ’Varsinaiset tietopalvelukysymykset”
(90,8 %), "Ohjaavat palvelukysymykset” (3,2 %) ja ’Muut yhteydenotot” (5,9 %). (Karinen 2008, 2;
47). Varsinaiset tietopalvelukysymykset jaettiin praktisiin, orientoiviin, ammattiin ja opiskeluun liit-
tyviin kysymyksiin (Karinen 2008, 79). Praktiset kysymykset tarkoittivat kysymyksid, jotka liittyivét
arkipdivéisistd tilanteista selvidmiseen ja joita varten tarvittiin kaytdnnollista tietoa. Orientoivat Ky-
symykset taas tyydyttivét yleistd tiedonhalua. On huomioitava se, ettd jako oli tulkinnanvarainen,
silld kysyjét eivit ilmaisseet syitdén tiedontarpeidensa taustalla. (Karinen 2008, 23-24.) Noin kol-
masosa (32,7 %) kysymyksisti oli praktisia ja noin kaksikolmasosaa (63,7 %) orientoivia. Ammattiin
liittyvid kysymyksid esitettiin vain muutama, mutta opiskeluun liittyvid hieman enemmaén. Yhteensi

ndihin aihealueisiin liittyvid kysymyksia esitettiin 3,7 %. (Karinen 2008, 50; 79.)

Praktiset kysymykset jaettiin edelleen seuraaviin alakategorioihin: ”Yhteiskunta” (22,4 %), ”Koti ja
asuminen” (20,2 %), "Kuluttaminen™ (16,9 %), Terveys” (12,9 %), "Teknologia” (12,7 %) ja "Muut
kysymykset” (15 %) (Karinen 2008, 55). Orientoivat kysymykset jaettiin edelleen seuraaviin alaka-
tegorioithin: “Dokumentti- ja teoskysymykset” (23,5 %), “Kieleen ja kielitieteeseen liittyvét kysy-
mykset” (18,4 %) ja "Muut aiheperustaiset kysymykset eli tietoa tietystd aiheesta” (58,1 %) (Karinen
2008, 63). Prosenttiosuudet on esitetty osuuksina kyseisistd alakategorioista, eivit prosenttiosuuksina

kaikista kysymyksista.

Kysymykset jaoteltiin my0s YKL-luokkien mukaisesti. Eniten kysymyksid (21,1 %) esitettiin liittyen
luokkaan 6 (Tekniikka, Teollisuus, Késityd, Maa- ja metsdtalous, Kotitalous, Liiketalous, Liikenne).

Témin jalkeen ldhes yhtd paljon kysymyksid esitettiin liittyen luokkiin 8 (Kaunokirjallisuus, Kirjal-
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lisuustiede, Kielitiede; 15,1 %) ja 5 (Luonnontieteet, Matematiikka, Léaédketiede; 15 %). Kaikista vi-
hiten kysymyksii esitettiin liittyen luokkaan 2 (Uskonto; 0,4 %) ja luokkaan 1 (Filosofia, Psykologia,
Rajatieto; 1,6 %). (Karinen 2008, 80.) Suurin osa kysymyksista liittyi vapaa-aikaan, mutta kysymyk-
sid esitettiin myos liittyen opiskeluun ja tyohon. Joukossa oli sekd humoristisia ja kepeitd kysymyk-

sid, kuin myo6s vakaviin eldméntilanteisiin liittyvid kysymyksid. (Karinen 2008, 79.)

3.2 Muut tieteelliset tutkimukset kirjastojen tietopalveluista

Juntumaa (1998) on verrannut Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymyksid Helsingin kaupungin-
kirjaston fyysisessa tietopalvelussa esitettyihin kysymyksiin. Verkkotietopalvelusta valittiin 150 ky-
symystid tarkasteluun (Juntumaa 1998). Suurin osa (39 %) kysymyksistd koski aineiston etsimistd
jostakin atheesta. Ldhes yhtd paljon (38 %) kysymyksid esitettiin tarkoituksena saada asiatietoa.
Naéistd luokista esiintyi kysymyksid kirjaston fyysisessé tietopalvelussa molemmista erikseen noin
7,5 %. (Juntumaa 1998; tdssd Thaméki 1999.) Kolmanneksi eniten (12 %) verkkotietopalvelussa esi-
tettiin kysymyksid liittyen aineiston paikantamiseen (Juntumaa 1998; tissd IThamiki 1999), vaikka
tallaiset kysymykset olivat verkkotietopalvelun lomakkeessa kiellettyjd (Juntumaa 1998). Aineiston
paikantamiseen liittyvid kysymyksid oli suurin osa (54 %) fyysisen tietopalvelupisteen kysymyksista.
Opastamiseen liittyvid kysymyksii oli verkkotietopalvelussa 11 % ja tietopalvelupisteelld 25 %. Ai-
neiston esittelyyn liittyvid kysymyksid oli verkkotietopalvelussa 0 % ja tietopalvelupisteelld 6 %.

(Juntumaa 1998; tdssd Thaméki 1999.)

Jo Garnsey ja Powell (2000) huomauttivat, ettd heidédn tutkimistaan kirjastoista 55 % oli tarkoittanut
verkkotietopalvelun alun perin nopeille ja helpoille tietopalvelukysymyksille, joiden vastaamiseen
kéytettdisiin noin yhti tai kahta lahdettd. Kun tutkijat kuitenkin luokittelivat 151 sdhkdpostin valityk-
selld yleiseen kirjastoon saapunutta tietopalvelukysymystd, huomattiin, ettd kysymyksistd lihes yhta
suuri osa oli nopeita tietopalvelukysymyksid (30 %) ja laajempaa selvitystd vaativia tutkimuskysy-
myksid (25 %). (Garnsey & Powell 2000, 249-251.) Diamond ja Pease huomauttavat, etteivét asiak-
kaat valttamattd ymmarrd, kuinka laajaa selvitystd heiddn kysymyksensé vaatii (Diamond & Pease
2001, 217). Nopeiden ja laajojen kysymyskategorioiden lisdksi Garnsey ja Powell luokittelivat asi-
akkaiden kysymykset seuraaviin luokkiin: ”Sukututkimus” (18 %), “’Kirjaston teknologia” (9 %),
”Aineistopyynnot” (7 %), ”Bibliografinen tarkistus” (kuten sitaatti) (2 %) ja "Muut” (9 %) (Garnsey
& Powell 2000, 250).
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Heivik (2005) on toteuttanut empiirisen tutkimuksen norjalaisessa Sper biblioteket -verkkotietopal-
velussa, jota ylldpitdd Oslo Public Library. Tulosten mukaan palvelussa kirjallisuuteen liittyviin ky-
symyksiin annetut vastaukset olivat faktuaalisempia, kuin tieteeseen liittyviin kysymyksiin annetut
vastaukset. (Hoivik 2005, 43.) Vaikka tieteellisten kysymysten vastaukset eivit olleetkaan viiria,
olivat kirjallisuuteen liittyvien kysymysten vastaukset tdydempid (Hoivik 2005, 57). Yleisid kirjastoja
kannustetaankin olemaan yhd enemmén yhteydessé tieteellisiin yhteiséihin (Heivik 2005, 43). Tut-
kimuksessa palvelun kysymyksistd otettiin sadan kysymyksen otos, jonka perusteella todettiin, ettd
kysymyksistd 24 % koski kirjallisuutta, 18 % historiaa sekd maantietoa, 15 % sosiaalisia tieteitd, 13
% teknologiaa, 12 % taiteita ja vapaa-aikaa, 5 % tietokoneita, informaatiota tai yleisesti tietopalvelua,

4,6 % tieteitd, 4,5 % kielid, 3,2 % uskontoa ja 2,6 % filosofiaa ja psykologiaa. (Heivik 2005, 48.)

Hoivik toteaa, ettd tutkijoiden keskuudessa on syntynyt késite 55 prosentin sddntd”, jonka mukaan
vain 55 % faktuaalisista kysymyksisté saavat kirjastojen tietopalveluissa riittdvin ja patevén vastauk-
sen. Heivik kuitenkin toteaa, ettd uudempien tutkimusten mukaan pétevien vastauksien osuus on kor-
keampi, jos huomioidaan muutkin kuin faktuaaliset kysymykset. (Hoivik 2005, 46.) Vaikka ruotsa-
laisessa tutkimuksessa todettiin, ettd vain 10 % fyysisten tietopalvelupisteiden kysymyksistd vaati
kirjastonhoitajan ammattitaitoa (Heivik 1997, 54; tdssd Heivik 2005, 48), vaati suurin osa verkkotie-

topalvelun kysymyksistd nimenomaan kirjastonhoitajan ammattitaitoa (Heivik 2005, 48).

Heivikin (2007) mukaan Googlen kasvava rooli kansalaisten itsendisessd tiedonetsinnéssd aiheuttaa
sen, ettd kysymykset, jotka jddvit kirjastojen vastattaviksi, ovat yhé vaikeampia. Yhi useampi kysy-
mys vaatii aitheen asiantuntijuutta tietopalvelussa toimivan kirjastonhoitajan yleisen ammattitaidon
sijasta. Erityisesti korkeakouluopiskelijoiden kysymykset ja tyohon liittyvit kysymykset vaativat ai-
heen kannalta erikoistuneempia palveluita. Sen sijaan lasten ja nuorten kysymykset liittyen kouluun
tai vapaa-aikaan ja aikuisten kysymykset liittyen vapaa-ajan harrastuksiin tai muihin eldméntapahtu-

miin ovat helpommin vastattavissa. (Heivik 2007, 403.)

Olszewski ja Rumbaugh (2010, 360) ovat kartoittaneet asiointia kirjastojen verkkotietopalveluissa 23
eri yleisessi ja tieteellisessd kirjastossa kymmenessa eri maassa: Australiassa, Belgiassa, Ranskassa,
Saksassa, Meksikossa, Alankomaissa, Sloveniassa, Eteld-Afrikassa, Ruotsissa ja [sossa-Britanniassa.
Asiakkaiden esittimien kysymystyyppien luokittelu oli yksi kartoituksen kohteista. Asiakkaat 1&het-
tiviat kysymykset QuestionPoint -verkkotietopalvelun kautta. Kysymysten kerdys tapahtui huhti-
kuussa vuonna 2006 ja huhtikuussa vuonna 2008. Yhteensi tutkimukseen valikoitui 991 kysymysta.
Olszewskin ja Rumbaughn tutkimus on ensimmadisid kansainvilisid selvityksid aiheesta. (Olszewski

& Rumbaugh 2010, 360-361.)
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Suurin osa (39 %) kysymyksisté oli saavutettavuuteen liittyvid kysymyksid, joihin sisdltyi kysymyk-
set kirjaston toiminnasta ja palveluista, kuten lainojen uusimisesta, seki kysymykset koskien kirjas-
ton resursseja, kuten tietokantoja. Aihekysymyksid oli 37 % kysymyksisti eli kysymyksii, joilla ha-
ettiin tietoa tietystd aiheesta. Bibliografisia kysymyksié oli 24 % kysymyksisti eli kysymyksid, joilla
selvitettiin, onko kirjastolla tiettya teosta tai voisivatko he hankkia kyseisen teoksen. Jos huomioon
otettiin vain yleiset kirjastot, havaittiin, ettd kolmeneljdsosaa kysymyksisti oli aihekysymyksié. Tu-
lokset olivat johdonmukaisia vuodesta 2006 vuoteen 2008. Maakohtaiset erot olivat huomattavia.
Meksikossa (vain tieteellisid kirjastoja mukana tutkimuksessa) ja Ruotsissa (vain yleisid kirjastoja
mukana tutkimuksessa) esiintyi eniten aihekysymyksid. Saavutettavuuteen liittyvid kysymyksid oli
eniten Belgiassa ja Australiassa, mutta niissd maissa oli my0s vihiten aihekysymyksid. (Olszewski

& Rumbaugh 2010, 362-363.)

Aihekysymykset luokiteltiin Deweyn kymmenluokitusjédrjestelmédn (DDC) mukaan. Jos kysymyksia
tarkasteltiin jakamalla ne yksittdisiin luokkiin, suurin osa kysymyksisti sijoittui luokkaan 300 (Sosi-
aalitieteet). Jos kuitenkin kysymysten jakautumista tarkasteltiin isompina tieteenalojen kokonaisuuk-
sina, havaittiin, etti suurin osa kysymyksistd (44 %) sijoittui humanistisiin tieteisiin (luokat 000-200,
400, 700-900). Luonnontieteisiin (500) ja teknologiaan (600) liittyvid kysymyksié oli molempia erik-
seen 28 %. (Olszewski & Rumbaugh 2010, 364-365.)

Jos tarkasteltiin vain yleisid kirjastoja, havaittiin, ettd suurin osa (65 %) kysymyksistd sijoittui huma-
nistisiin tieteisiin. Luonnontieteisiin ja teknologiaan liittyvid kysymyksid oli 18 % ja sosiaalitieteisiin
liittyvid kysymyksid 17 % yleisissé kirjastoissa. Alankomaiden ja Ruotsin yleisten kirjastojen kysy-
mykset painottuivat vahvasti teknologiaan liittyviin kysymyksiin, kun taas Saksassa ja Ranskassa
tallaisia kysymyksia ei ollut ldhes yhtdén. (Olszewski & Rumbaugh 2010, 364-365.) Aihekysymys-
ten suurta médérdd ja saavutettavuuteen liittyvien kysymysten pientd maardd yleisissi kirjastoissa voi-
daankin selittdd silld, ettd taiteeseen ja humanistisiin tieteisiin liittyvét kysymykset vaativat usein va-
hemman l4hteiden ja aineiston etsimisti tietokannoista ja vaativat enemmaén kirjastonhoitajalta suoraa
vastausta kysymykseen. Siten kysymykset ovat helposti kysyttivissd ja vastattavissa kasvotusten.

(Olszewski & Rumbaugh 2010, 367.)

Luo ja Weak (2011) toteuttivat tutkimuksen koskien My Info Quest -tekstiviestitietopalvelua, jossa
vastaamiseen osallistuu useita kirjastoja. Tutkimuksessa selvitettiin, millaisia kysymyksié palvelussa
kysytddn. Tutkimusaineisto kerdttiin vuonna 2010 ja kysymyksid keréttiin systemaattisella otannalla
3103 kappaletta. (Luo & Weak 2011, 133—135.) Tutkimuksen toteutettuna ajankohtana palvelu vas-
taanotti noin 750 kysymystd kuukaudessa. (Luo & Weak 2011, 140.)
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Useimmat kayttivit palvelua lyhyisiin ja nopeisiin tietopalvelukysymyksiin, joihin palvelu soveltui
hyvin, silld tekstiviestien merkkimadrd on rajallinen. Téllaiset lyhyet kysymykset eivit useinkaan
vaadi neuvontahaastattelun suorittamista, silld ne vaativat lyhyen vastauksen. (Luo & Weak 2011,
140.) Nopeita tietopalvelukysymyksié oli kaikista palveluun ldhetetyistd kysymyksistd 69,8 %. Ky-
symykset, jotka koskivat paikallisen kirjaston toimintaa, palveluita ja kokoelmia oli 13,3 % kysy-
myksistd. Kysymykset, jotka vaativat vastaukseksi 1dhdelistaa tai aineistoa, jonka perusteella kysyja
voi itse muodostaa vastauksen kysymykseensd, oli 9,2 % kysymyksistd. 2,4 % kysymyksistd koski
itse tekstiviestitietopalvelua ja 1,5 % eivit lukeutuneet tietopalvelukysymyksiin. 1,3 % kysymyksisté
vaati vastaajan omaa tietdmystd. Téllaisia kysymyksid olivat matemaattiset ongelmat ja ristisanateh-

tavit. Loput 2,5 % kysymyksisti olivat epdselvid kysymyksid. (Luo & Weak 2011, 135-137.)

Nuoret olivat suuri kayttdjaryhma palvelussa. Usein oli vaikea tietdd, oliko kysyjé oikeasti kiinnos-
tunut aiheesta vai oliko kysymys ldhetetty pilailumielessd. Vastaajia kuitenkin ohjeistetaan vastaa-
maan kaikkiin kysymyksiin kattavasti ja asiallisesti. Liséksi havaittiin, ettd samat kayttéjét palasivat

usein kdyttiméin palvelua uudelleen. (Luo & Weak 2011, 140-142.)

Arnasonin ja Reimerin (2012) tutkimuksessa keréttiin yli 6099 kysymysti, joita asiakkaat olivat esit-
taneet joko kasvotusten, puhelimen tai verkon vilitykselld Edmontonin yleisessé kirjastossa (Arnason
& Reimer 2012, 27). Tutkimuksen péddtuloksena havaittiin, ettd jopa 31,48 % kysymyksistd koski
teknologiaa (Arnason & Reimer 2012, 22). Teknologista apua asiakkaat kaipasivat erityisesti tieto-
koneiden, tulostamisen ja lainausautomaattien kanssa (Arnason & Reimer 2012, 30). Asiakkaiden
kysymykset jakaantuivat myos seuraaviin kategoriothin: ’Kirjojen, multimedian ja informaation 16y-
taminen” (25,23 %), ”Aineiston liikkkuvuus” (19 %), ”Jasenyys” (18,93 %), “Palvelukysymykset”
(16,39 %) ja “Kysymykset liittyen kirjaston tiloihin” (7,42 %). Aineiston litkkuvuuteen laskettiin
esimerkiksi kirjojen lainaus, palautus ja varaus. Jasenyys tarkoitti tutkimuksessa esimerkiksi kirjas-
tokortin tekemisti tai sakkojen maksamista. Palvelukysymyksiin sijoitettiin esimerkiksi yleiset kysy-

mykset kirjaston toiminnasta. (Arnason & Reimer 2012, 29.)

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelussa on toteutettu kayttdjdkysely joulukuussa 2018. Edellinen kysely
toteutettiin vuonna 2011. Kyselyyn vastasi 50 henkilod. Kyselyn perusteella selvisi, mihin liittyvid
tiedontarpeita kéyttdjilld oli. 8 % oli kysymasséd koulutehtidvaa tai opiskelua varten ja 4 % oli hoita-
massa asioita ja toivoi saavansa esimerkiksi digineuvoja. 14 % kysyi harrastuksen vuoksi ja yhtd moni
kysyi, koska halusi tietoa kirjaston palveluista. Tdmén liséksi 29 % kyseli muuten vain ajanvietteen
vuoksi. Saman verran vastaajista valitsi vathtoehdon "Muu” ja tdsmensi kysymyksensé aihetta. Yk-

sikddn ei litkkunut sivustolla tydasioissa. (Granlund 2018b.)
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Tutkimuksissa on siis havaittavissa samankaltaisia luokkia, vaikkakin luokkien nimet vaihtelevat tut-
kimuksittain. Vililld kuitenkin tutkimusten perimmadinen luokitustapa vaihtelee suurestikin. Esimer-
kiksi Karisen (2008, 2; 47) tutkimuksessa tiectopalvelukysymykset jaoteltiin orientoiviin ja praktisiin
kysymyksiin, jolloin tarkoituksena on ollut luokitella asiakkaan tiedontarpeen tai tiedon halun luon-
netta. Kun taas Nummisen (2008, 2) tutkimuksessa neuvontakysymykset jaettiin kysymysten vaivat-
tomuuden ja vaativuuden perusteella. Osassa tutkimuksista kysymysten aihealueita on luokiteltu
kéyttden perustana yleisten kirjastojen luokitusjérjestelmdd (YKL), kun taas toisissa tutkimuksissa on
kiytetty Deweyn kymmenluokitusjirjestelmdd (DDC). Erot haastavat tutkimustulosten vertailua,
mutta tuovat aiheesta tietoa eri ndkokulmista. Katsauksen perusteella samankaltaisia luokkia on kui-
tenkin 10ydettivissd sekd suomalaisista Kysy kirjastonhoitajalta -palvelusta ja Kysy.fi-palvelusta etté

ulkomaisista verkkotietopalveluista.
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4 TUTKIMUSASETELMA

Téassd luvussa esitdn tutkimuskysymykset (alaluku 4.1) ja esittelen tutkimusmenetelmét eli sisél-
l6nanalyysin ja siséllon erittelyn (alaluku 4.2). Tutkimuskohteeni, Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun
ja Espoon kaupunginkirjaston Digituki-kyselyn aineiston, esittelen alaluvussa 4.3. Liséksi alaluvussa
4.4 esitdn tutkimuksen kdytdnnon toteutuksen sekd sen, miten kdytin systemaattista otantaa otoksen

tekemiseen tutkimusaineistoista.

Kyseessd on laadullinen tutkimus. Olen luonut kayttiméni sisdltoluokat eli kysymysluokat pddasiassa
itse, silld vaikka Kysy kirjastonhoitajalta -palvelusta on toteutettu aiempina vuosina tutkimuksia, voi
vuonna 2018 esiintyd uusia luokkia, joita ei ole aiemmin esiintynyt. Kun taas Voutilaisen (2019a)
tutkimuksessa ndkokulmana olivat kirjaston digitaaliset palvelut eli tutkimusongelma erosi tdmén
tutkielman tutkimusongelmasta. Fyysisessd asiakaspalvelutilanteessa esitettyjen kysymysten sisdlto-
luokkien osalta 10ytyy kuitenkin vastaavuuksia Voutilaisen kéyttdmiin luokkiin. Olen myds tutustu-
nut muihin tutkimuksiin, joissa on luokiteltu Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymyksii, ja ndiden
tutkimusten kdyttdmiin luokitteluihin. En ole kuitenkaan liiaksi nojautunut kyseisiin luokituksiin,
vaan pyrkinyt luomaan sisdltoluokat havaintoyksikdiden eli asiakkaiden esittdmien kysymysten pe-

rusteella.

4.1 Tutkimuskysymykset

Tédmin tutkimuksen tutkimuskysymyksiné voidaan esittda seuraavat:

1. Millaisia kysymyksid asiakkaat kysyvit Kysy kirjastonhoitajalta -verkkotietopalvelussa?
2. Millaisia kysymyksié asiakkaat esittavit kirjaston fyysisessd tietopalvelussa?
3. Miten Kysy kirjastonhoitajalta -verkkotietopalveluun ja fyysiseen tietopalveluun esitetyt ky-

symykset eroavat toisistaan?

Tutkimuskysymykset yhdessd selvittdvit sitd, minkd tyyppisten tiedontarpeiden kanssa asiakkaat
kadntyvit kirjaston tietopalvelun puoleen. Onko verkossa ja asiakaspalvelupisteilld esitetyissd kysy-
myksissd olennaisia eroja? Tulokset kertovat siitd, minkilaista osaamista kirjastoista oletetaan 16yty-
van ja minka tyyppisiin kysymyksiin tietopalvelun tyontekijoiden tulisi osata vastata. Tutkimuskysy-

myksiin vastataan luvuissa 5 ja 6.
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4.2 Tutkimusmenetelmat

Tassd tutkimuksessa kéytettiin kahta lahdeaineistoa, jotka molemmat sisdlsivét yli 500 havaintoyk-
sikkdd, joten aineiston jdrjestimiseen oli luontevaa kiyttdd jonkinlaista luokittelua. Luokittelun
avulla on tarkoitus saada aineisto tiivistettyyn kokonaisuuteen ja nostaa sen tirkeét piirteet esille.
Jarjestetty aineisto tulee myos analysoida ja muodostaa siitd johtopddtokset. Téstd syystd padadyin
kayttdimain sisdllonanalyysid ja sisdllon erittelyd tutkimusmenetelmind. Menetelmét sopivat aineis-
tooni hyvin my®ds siitd syysté, ettd tutkimusaineistoni on tekstiaineistoa. Sisdllon erittelyn avulla voin

my0s kvantifioida aineistoa eli laskea eri luokkien esiintyvyyden aineistossa.

Tutkimuskohdettani voisi tutkia myos muilla keinoilla, kuten havainnoimalla asiakaspalvelupisteilld
ja kirjaamalla itse asiakkaiden kysymyksid ylos tai haastattelemalla tietopalvelutyontekijoité ja pyy-
tamélld heitd kertomaan havainnoistaan. Pdddyin kuitenkin kéyttdiméan valmiita aineistoja, silld ne
olivat helposti saatavilla ja aineiston kerddmiseksi tarvitsi suorittaa vain havaintoyksikdiden syste-
maattinen otanta. Aineistoni mahdollistivat sen, ettd voin tarkastella itse kysymyksia, eika erityisesti
Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun aineiston osalta tarvinnut tukeutua toisen kdden 14hteen varaan ai-
heesta. Luokittelua suorittaessani luotin myds siihen, ettd Voutilaisen aineistossa kysymyksid ylos-
kirjanneet tyontekijéit ovat pyrkineet kirjaamaan mahdollisimman totuudenmukaisesti ylos asiakkaan

kysymyksen.

Sisdllonanalyysisti ja sisdllon erittelystd puhutaan useissa ldhteissd synonyymeind. Kuvailen seuraa-
vissa alaluvuissa molemmat menetelmét tarkemmin, mutta jo tdssé vaiheessa on tirkedd huomauttaa,
ettd ndiden kahden menetelmén vililld on eroa. Sisdllonanalyysin tarkoituksena on kuvailla aineiston
sisdltod sanallisesti ja sisdllon erittelyssd aineisto kvantifioidaan eli se esitetddn mééréllisessd muo-
dossa. Kvantifiointia voidaan kuitenkin kéyttda sisdllonanalyysissd apuna. (Tuomi & Sarajirvi 2018,
119.) Aloitan kuitenkin tarkastelemalla seuraavaksi yleisesti laadullisen tutkimuksen analyysimene-

telmia.

4.2.1 Menetelmiana analyysi

Analyysilld tarkoitetaan empiirisessd tutkimuksessa keinoja, joilla aineiston informaatioarvoa lisi-
tadn tekemdlld tekstimassasta “tolkkua”. Se voi olla esimerkiksi aineiston erittelyéd, luokittelua, poh-
timista ja huolellista lukemista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.) Absoluuttisia ratkaisuja

ei ole, joten tutkimusongelmaan ja aineistoon etsitdéin erilaisia ndkokulmia. Nékokulmat eivit ole
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tekstistd suoraan ndhtdvissd, joten aineistoon tulee tutustua perusteellisesti, jotta ndhddin, millaisia
nikokulmia siihen on loydettdvissé. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006b.) Usein laadullisen
tutkimuksen analyysin yhteydessd kuulee puhuttavan siitd, ettd aineistosta “nousee” esiin jotakin,
kuten toistuvia teemoja. Tdma vaatii kuitenkin tutkijan aktiivista pohdintaa ja aineiston jésentelyé.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.)

Laadullisessa tutkimuksessa voidaan erottaa Eskolan (2018) esittimét kolme erilaista analyysin muo-
toa. Aineistoldhtoisessd analyysissd analysoitavat kohdat valitaan aineistosta tutkimuksen tarkoituk-
sen mukaisesti (Eskola 2018). Aineistoldhtdisyys tarkoittaa sitd, ettei aikaisempien havaintojen, tie-
tojen tai teorioiden tulisi vaikuttaa analyysin toteuttamiseen tai lopputulokseen. Aineistoldhtdista tut-
kimusta on vaikeaa toteuttaa, silld periaate, jonka mukaan havainnot ovat teoriapitoisia, on yleisesti
hyviéksytty. Objektiivisia havaintoja ei sindnsi ole, vaan jo tutkimuksessa kiytettavat kasitteet, tutki-
musasetelma ja -menetelmét ovat tutkijan asettamia ja niilld on vaikutusta tuloksiin. Tima ongelma
tiedostetaan laadullisessa tutkimuksessa ja tutkijan tulisikin kontrolloida omia ennakkoluulojaan, ett-

eivét ne ohjaisi tuloksia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 108—109.)

Teorialdhtéisen analyysin perustana toimii teoria, malli tai auktoriteetin esittima ajatus (Eskola
2018). Tutkimuksessa kuvataan tdma malli tai teoria ja tutkimuksen kisitteet madritellddn sen poh-
jalta. Aineiston analyysi toteutetaan tdhén aiempaan tietoon nojautuen ja kategoriat, joihin aineisto
luokitellaan, on ennalta madritelty. Usein tarkoituksena voi olla kyseisen mallin tai teorian testaami-

nen. (Tuomi & Sarajérvi 2018, 110-111.)

Teoriaohjaavassa analyysissd teoria toimii analyysin apuna, mutta ei suoraan perustu sithen (Tuomi
& Sarajarvi 2018, 109-110). Eskola (2018) kéyttdi teoriasidonnaisen analyysin késitettd teoriaohjaa-
van sijasta. Analyysiyksikot valitaan edelleen aineistosta, mutta teoria ohjaa analyysin teossa. Tar-
koitus e1 kuitenkaan ole testata teoriaa, vaan silli on nimenomaan ohjaava rooli. Teoria ja aineisto-
13htdisyys vuorottelevat ja tutkija pyrkii yhdistimédén niitd analyysissddn. (Tuomi & Sarajérvi 2018,

109-110.)

Tutkimuksessani olen pyrkinyt luomaan luokat aineistoldhtdisesti, mutta siind on néhtdvissd myds
teoriaohjaavan analyysin piirteitd, silld Voutilaisen (2019a) kayttdma luokitus Espoon kaupunginkir-
jastossa toteutetussa tutkimuksessa on ohjannut omaa luokitustani silté osin, kuin kyseiset luokat ovat
olleet soveltuvia tutkimusongelmani kannalta. Voutilaisen tutkimus keskittyi kirjaston digitaalisiin
palveluihin, jotka eivét ole oman tutkimukseni kohde. Tdten digitaalisiin palveluihin liittyvid kysy-

myksid ei ollut omassa tydssdni tarpeen luokitella yhtd yksityiskohtaisesti. Lisdksi olen ollut tietoinen
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aiemmista luokituksista, joita on tehty Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymyksistéd, kuten Grés-
beckin (2008), Nummisen (2008) ja Lehden (2012) muodostamista luokituksista. En ole kuitenkaan
pyrkinyt perustamaan luokitustani suoraan ndihin luokituksiin, vaan olen pyrkinyt luomaan aineisto-
lahtoisesti uuden luokituksen. Tietysti etukéteen oli odotettavissa, ettd samantyyppisid luokkia olisi

10ydettdvissd my0Os kerddmésséni aineistossa.

4.2.2 Sisiallonanalyysi

Sisdllonanalyysi on menetelmd, jonka avulla voidaan systemaattisesti ja objektiivisesti analysoida
dokumentteja. Tutkittavasta ilmiostd on tarkoitus muodostaa tiivistetty ja yleisessd muodossa esitetty
kuvaus. Sisdllonanalyysi on tekstianalyysid, jota kdytetddn hyvin viljasti maariteltyjen dokumenttien,
kuten artikkeleiden, haastatteluiden tai keskusteluiden, analysointiin. Sen avulla on tarkoitus etsié
tekstin siséltdmid merkityksid. (Tuomi & Sarajdrvi 2018, 117.) Menetelmd soveltuu seka kirjallisiin,
auditiivisiin ettd visuaalisiin dokumentteihin. Kaikille dokumenteille tulee kuitenkin tehda tekstuali-
sointi eli saattaa ne tekstimuotoon. Esimerkiksi haastattelut litteroidaan. (Seitamaa-Hakkarainen

2014.)

Siséllonanalyysi on perinteinen laadullisen tutkimuksen analyysimenetelma. Useimpien eri nimisten
laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmien voidaan katsoa perustuvan ainakin jossain méérin si-
sdllonanalyysiin. Siséllonanalyysia ei voida kuitenkaan pitdé ainoastaan laadullisen tutkimuksen me-
netelménd, silld sitd voidaan yhdistdd myds madrélliseen tutkimukseen. (Tuomi & Sarajdrvi 2018,
103.) Menetelmilld saadaan kuitenkin vain jarjestettyd aineisto ja siitd tulee tehdd johtopdédtoksid
jarjestelyn jdlkeen (Gronfors 1982; Gronfors & Vilkka 2011; tdssd Tuomi & Sarajirvi 2018, 117).
Monet siséllonanalyysilld toteutetut tutkimukset ovatkin tulleet kritisoiduiksi téstd syysté, kun tutkija

on esittdnyt pelkdn jédrjestetyn aineiston tuloksina. (Tuomi & Sarajérvi 2018, 117 & Salo 2015, 166.)

Analyysiyksikkoné voi olla esimerkiksi lause, ajatuksellinen kokonaisuus (kuten idea tai viite) tai
episodi (kuten tapahtuma tai toiminta). Kvalitatiivisessa sisdllonanalyysissd voidaan muuttaa analyy-
siyksikkod, siten ettd samalle aineistolle tehddén eri tasoisia analyysejd. (Seitamaa-Hakkarainen
2014.) Tutkimuksessani kéytin analyysiyksikkond kysymysté tai pikemminkin sen ajatuksellista si-
sédltod. Analyysini kohdistui tiedontarpeeseen, jonka asiakas esitti kysymyksessddn. Tarkastelin siis
sitd, minka tyyppinen kysymys oli tai mihin kysymyksen tiedontarve kohdistui. Tdstd muodostui ky-

symyksen kysymysluokka. Tarkastelin myds kysymyksen tarkempaa aihetta tai tieteenalaa, josta
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muodostui kysymyksen YKL-luokka. Tdmaén liséksi tarkastelin sitd, minkélaiseen aineistoon tiedon-
tarve kohdistui, josta muodostui kysymyksen aineistolaji-luokka. Téten tein aineistolle useampia ana-

lyysejd. Naitd luokituksia tarkastelen tarkemmin alaluvussa 4.4.2.

Siséllonanalyysi on tulkintaa ja paittelyd, jossa empiirisesti aineistosta edetdén késitteellisempédn
nidkemykseen ilmi0std. Aineistoldihtoisessd sisdllonanalyysissd aineistosta muodostetaan ala-, yli-,
pda- ja yhdistdvid luokkia sekd mahdollisesti muita lisdluokkia. Koska kyseessd on nimenomaan ai-
neistoldhtdinen analyysi, luokkien muodostumiselle ei voida antaa yleispatevad sddntda ja titen luok-
kia voi olla vihemman. Tama luokkien muodostaminen tehdédan aineiston redusoinnin, klusteroinnin
ja abstrahoinnin keinoin. Redusointi on aineiston pelkistimistd, joka voi olla aineiston tiivistimisti,
esimerkiksi etsimdlld tutkimustehtdvid kuvaavia ilmaisuja ja alleviivaamalla niitd. Klusteroinnissa
eli ryhmittelyssd ndmi pelkistetyt ilmaukset yhdistetdén siten, ettd samaa asiaa kuvaavat ilmaukset
ryhmitelldén omiksi luokikseen. Abstrahoinnissa eli késitteellistdmisessd muodostetaan teoreettiset
kisitteet ja jatketaan uusien luokkien muodostamista niin kauan kuin se on mahdollista. (Tuomi &

Sarajarvi 2018, 123—127.) Néin aineisto tiivistyy koko ajan ja muotoutuu hierarkkisiksi luokiksi.

Teorialdhtéisessd sisdllonanalyysissd muodostetaan ensimmdisend analyysirunko, joka perustuu
alempaan kasitejarjestelmddn, teoriaan tai malliin. Analyysirungon sisdlle muodostetaan aineiston
perusteella erilaisia luokkia aineistoldhtdisen sisdllonanalyysin mukaisesti. Télloin aineistosta on
mahdollista poimia osia, jotka voidaan sijoittaa analyysirunkoon ja osia, jotka eivét sovi mihinkdin
analyysirungon valmiiksi maéiriteltyihin luokkiin. Analyysirungon ulkopuolisista aineiston osista
muodostetaan uusia luokkia aineistoldhtdisen sisidllonanalyysin periaattein. (Tuomi & Sarajirvi 2018,

127-128.)

Teoriaohjaavassa sisdllonanalyysissd analyysi etenee aineiston perusteella, kuten aineistolédhtéinen
sisdllonanalyysi. Erona on kuitenkin se, ettd abstrahoinnin vaiheessa empiirinen aineisto liitetdén teo-
reettisiin kisitteisiin. Teoreettisia késitteitd ei siis luoda suoraan aineiston pohjalta, vaan tutkija voi
tuoda aiempien teorioiden kisitteet mukaan tutkimukseensa selittiddkseen ja eritelldkseen aineistoa

niiden perusteella. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 133.)

Analyysin teossa tulisi vilttda sitd, ettei padluokista muodostu pééllekkaisid, jolloin niitd on vaikea
erottaa sisillollisesti toisistaan. Ongelmia voi aiheuttaa myos se, jos analyysi ja aineisto eivit vastaa
toisiaan eli luodut luokat eivit ole perusteltavissa aineiston pohjalta. Koko ajan tulee pitdd myds mie-

lessd se, ettd tulosten tulee vastata tutkimuskysymykseen. (Tuomi & Sarajéarvi 2018, 146.)

Kaiken kaikkiaan aineiston analyysissd on kyseessd aina myds keksimisen logiikasta. Tdma tarkoittaa

sitd, ettd tutkija 10ytdd aineistosta tuloksia oman ymmaérryksensd avulla. Keksimisen logiikalle ei
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voida esittdd mitdédn yleispdtevid ohjeita. Tdma ei kuitenkaan tarkoita sité, ettd aineistosta voisi nostaa
esiin mité tahansa, vaan tutkijan on pystyttiva tekeméén analyysistdén uskottava. (Tuomi & Sarajirvi

2018, 113-114.)

4.2.3 Sisillon erittely

Siséllonanalyysié késiteltdessd puhutaan usein myds sisillon erittelysté, jolloin tarkoitetaan kvantita-
titvista dokumenttien analyysid (Tuomi & Sarajéarvi 2018, 118). Seitamaa-Hakkarainen (2014) puhuu
my0s kvantitatiivisesta sisdllonanalyysistd. Talloin voidaan esimerkiksi laskea tiettyjen sanojen ilme-
nemisti tekstissd tai puheessa. (Seitamaa-Hakkarainen 2014.) Tuomen ja Sarajarven (2018, 118) mu-
kaan Pietild (1973) ja Eskola (1975) toivat késitteen suomalaiseen tutkimukseen. Alkuperiisen sisél-
16n erittelyn méaéritelmén esitti Berelson (1952; tdssd Tuomi & Sarajérvi 2018, 118), jonka mukaan
menetelmid voidaan kiyttdd viestinnin objektiiviseen, méérilliseen ja systemaattiseen kuvaukseen.
Vaikka Pietilin menetelmékuvaus onkin idkis, se on edelleen relevantti, silld se on laaja ja perusta-
vanlaatuinen kuvaus siséllon erittelysti. Sisdllon erittelyd on kdytetty laajasti esimerkiksi massame-

dian, kuten sanomalehtien, tutkimiseen (Krippendorff 2018, 11).

Sisdllon erittelyd kédytetddn tiedon keruun vélineend, kun tutkimus perustuu dokumenttiaineistolle.
Siséllon erittely on joukko tieteellisid menettelytapoja, joilla dokumenttien sisdllosté kerétddn tietoa.
Saavutetut tiedot voivat liittyd dokumenttien siséltoon ilmiénd sinénsd tai ilmidihin, joista sisdltd
suorasti tai epdsuorasti kertoo. Tiedot voidaan kerité joko tilastollisesti tai sanallisesti, jolloin ne voi-
vat olla, esimerkiksi luokitteluja ja tilastoja tai sanallisia ilmaisuja. (Pietild 1973, 53—-55.) Myds Sil-
vermanin (2015, 116) mukaan sisdllon erittelyssé aineistosta luodaan kategorioita, jonka jélkeen las-
ketaan, kuinka moni aineiston tapauksista lukeutuu mihinkin kategoriaan. Tietoja voidaan kayttaa
tutkittavan ilmion kuvailuun tai selittdmiseen. Tutkimusongelma on kuitenkin se, joka maédrittelee,
onko tarkoitus kuvailla vai selittdd ilmiotd. Se myos madrdd sen, mistd ilmidstd ja missd muodossa
tiedot keratdédn. (Pietild 1973, 53-55.) Tarkastelin tutkimuksessani dokumenttien sisdltdd sindnséd eli
asiakkaan esittdimad kysymysti. Tutkimukseni havaintoyksikot olivat sanallisia ilmaisuja, jotka luo-
kittelin sisdltoluokkiin. Tarkoitukseni oli kuvailla ilmi6ta eli kuvailla, millaisia luokkia asiakkaiden
esittdmistd kysymyksistd oli 16ydettdvisséd ja miten fyysisen ja virtuaalisen ympériston luokat vasta-

sivat toisiaan.

Krippendorffin (2018) mukaan siséllon erittely on viestien tulkintaa. Siind tulkitaan, mistd viestissé

on kyse. (Krippendorff 2018, 4.) Analyysin tulee ulottua tekstin taakse ja tavoittaa sen merkitys.
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Krippendorff kuitenkin korostaa, ettei teksteilld ole vain yhtd merkitystd. Samalle tekstille voidaan
tehdd useita eri tasoisia analyysejd. Tekstiaineistosta voidaan esimerkiksi laskea tiettyjen sanojen
esiintyvyyttd, madritelld sen poliittisia yhteyksid, arvioida sen poeettisuutta tai miti tahansa piirretta,

joka on tutkimusongelman kannalta tarked. (Krippendorff 2018, 27-28.)

Kun tutkimuksessa on tarkoituksena kuvata dokumenttien sisiltod, pyritdén rakentamaan malli, jossa
tutkittava sisdltd esitetddn supistetummassa ja yleisemméssd muodossa. Tutkittavan ilmion yhdista-
miseksi konkreettiseen sisdltoon tarvitaan siséltluokkia ja alkioita. Alkio voidaan méaéritelld merki-
tyssisdllon mukaan méaraytyvéksi sisdllon osaksi, jonka katsotaan ilmaisevan tutkittavaa ilmi6ta. Al-
kio voi olla esimerkiksi sana, ajatus tai toimintojen kuvaus. Kaikki alkiot, joiden tutkija katsoo olevan
saman sisdltoluokan ilmaisijoita eli indikaattoreita, ajatellaan ilmaisevan samaa ilmiotd. Sisdlto-
luokka tulee titen médritellyksi operationaalisesti sisdltimiensd alkioiden avulla. Sisdlt6luokka siis
yhdistdd tutkimuksen kohteena olevan ilmion ja sisdllon, jonka katsotaan ilmaisevan tuota ilmiGta.
Koska kaytédnnossa ei useinkaan ole mahdollista luetella kaikkia alkioita, jotka kuuluvat sisiltdluok-
kaan, on sisdltoluokat méiriteltdva tasmallisesti. Alkio voi tdyttdd useamman kuin yhden sisilt6luo-
kan ehdot, jolloin tulee paattad, luokitellaanko se kaikkiin ehdot tiyttéviin sisdlt6luokkiin vai ainoas-

taan sithen luokkaan, jonka ehdot tayttyvit eniten. (Pietild 1973, 93-95.)

Sisdltoluokat valitaan ja médritelldén tutkimusongelman perusteella. Siséltdluokat voidaan muodos-
taa kahdella eri tavalla. Ensimmaéinen tapa on muodostaa sisdlt6luokat tutkittavan sisdllon pohjalta.
Téssé tapauksessa ennen tutkimusta tutustutaan siséltdon, jota aiotaan tutkia. Télloin yritetddn selvit-
tad, millaisia sisdltoluokkia kdyttden se voitaisiin kuvailla mahdollisimman hyvin. Toinen tapa on
rakentaa sisdltdluokat nojautuen johonkin ulkopuoliseen teoriaan, viitekehykseen tai késitejdrjestel-
méén. Tatd kdytetddn etenkin tutkimuksissa, joissa teoriaan nojautuen selitetddn jotakin ilmidtd, mutta
sitd voidaan kéyttdd myos kuvailevissa tutkimuksissa sisdltoluokkien rakentamisessa. (Pietild 1973,

96-97.)

Perinteisesti siséllon erittely ymmarretiddn tutkimustekniikaksi, johon siséltyy tietojen keruu, jirjes-
tely ja késittely. Pietilin mukaan siséltdjen erittelyn tulisi kuitenkin kohdistua havaintojen ja tietojen
keruun vaiheeseen, jotta kerdtystd aineistosta saataisiin enemmaén irti. (Pietild 1973, 54-55.) Siséllon
erittelyssd on kolme vaihetta: sisdltoluokkien kehittely ja tismentdminen, kidytannon luokittelu- ja
mittausty0 sekd kerétyn tietoaineksen késittely (Pietild 1973, 228). Seuraavaksi esittelen niitd vai-

heita tarkemmin.
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Sisdltoluokkien kehittelyn ja tismentdmisen vaiheessa olisi tiarkedd tutustua omalle tutkimukselle 13-
heisiin tutkimuksiin ja sithen, millaisia luokkia néissé tutkimuksissa on kéytetty. On perusteltua kéyt-
tdd samoja luokkia, jos ne sopivat omaan tutkimukseen, mutta tutkija voi kehittd tdysin omat luok-
kansakin. Tarkedd on muistaa, ettd luokkien tulee olla sellaisia, ettd niiden avulla saadaan tutkimus-
ongelmaan riittdvén luotettava vastaus. Luokkien tulee olla myds toisensa poissulkevia ja kattaa tut-
kimusongelma tyhjentavésti. Tutkimusongelman tarkka jasentdminen onkin perusta hyvien sisélto-

luokkien muotoilulle. (Pietild 1973, 228-229.)

Luokkien kehittelyssd ongelmia saattaa aiheuttaa se, kuinka kapea-alaisia tai laajoja luokista kannat-
taa tehda. Pietild korostaakin, ettd kapea-alaisia luokkia voi myShemmin tarpeen tullen yhdistii uu-
siksi laajemmiksi luokiksi, mutta jos luokat ovat jo alun perin laajoja, ei niistid voida tehdi kapea-
alaisia tekeméttd koko luokittelutyotd uusiksi. Téten siséltoluokat kannattaa kehittdd mahdollisimman
yksityiskohtaisiksi, kuitenkin tutkimusongelma ja sen rakenne huomioon ottaen. (Pietild 1973, 229.)
Porrastettu luokkajirjestelma, jossa edetddn yleisistd luokista yksityiskohtaisempiin, voi osoittautua
hyodylliseksi. Tama tarkoittaa sitd, ettd kehitellddn ensiksi laaja-alaisia padluokkia, jotka voidaan
jakaa suppeampiin alaluokkiin. Myos alaluokat voidaan tarpeen vaatiessa jakaa vield uusiin alaluok-

kiin ja ndin edelleen. (Pietild 1973, 229.)

Kdytinnén luokittelu- ja mittaustyon vaiheessa jokaisen sisédltdluokan osalta miéritelldén sen luoki-
tus- ja mittayksikko. Kéytdnnossd tyd tehdddn siten, ettd jokaisesta luokitusyksikostd katsotaan,
minkd sisdltoluokan alkion se siséltdd ja tdmén jdlkeen se kirjataan kyseiseen luokkaan. Kun luoki-
tusyksikkond on “juttu” ja menetelmdnd on laadullinen luokittelu, luetaan jokainen “juttu” lipi ja
sisdltoluokat merkitddn esiintyneiksi sitd mukaa, kun niiden alkioita jutuissa” esiintyy. (Pietild 1973,

230.)

Luokitustyon edistyesséd joudutaan usein muuttamaan ja tdsmentdmadn luokkien alkuperdistd maari-
telméd. Onkin yleistd, ettd luokittelija joutuu yhdistiméén, jakamaan, lisddméén tai jattdmain pois
luokkia. Téten Pietild suosittelee pitdméédn luokittelupdytikirjaa, johon merkitddn, mihin luokkaan
mikikin alkio sijoitetaan ja jonka avulla pidetddn yksityiskohtaista kirjanpitoa, jotta luokittelu olisi

systemaattista. (Pietild 1973, 231.)

Kerdityn tietoaineksen kdsittelyn vaiheessa voidaan kéyttda tilastollisia menettelytapoja, esimerkiksi
voidaan laskea siséltoluokkien jakaumia ja niiden keskiarvoja. Tdma ei kuitenkaan ole pakollista,
silld yhtend menettelymahdollisuutena on siséllon laadullinen eli sanallinen kuvailu. (Pietild 1973,

232.)
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4.3 Tutkimuskohde

Tutkimukseni perustui kahdelle erilaiselle 1dhdeaineistolle. Ensimmainen ldhdeaineisto oli Kysy kir-
jastonhoitajalta -palvelun vastausarkisto ja toisena lihdeaineistona toimivat Voutilaisen (2019b) ja
Espoon kaupunginkirjaston Digituki-kyselytutkimuksessa muodostetut Excel-tiedostot, jotka sisdlta-
vit tutkimuksessa keridtyt asiakkaiden kysymykset. Esitellen seuraavaksi sekd Kysy kirjastonhoita-

jalta -palvelun ettd Voutilaisen toteuttaman tutkimuksen ja sen tulokset.

4.3.1 Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu

Kysy kirjastonhoitajalta on Suomen kirjastojen tietopalvelu verkossa. Sivustolla asiakas ldhettaa ky-
symyksen verkkolomakkeen kautta ja saa vastauksen sdhkopostiinsa. Kysymys ja vastaus julkaistaan
my0s sivustolla ja arkistoidaan muita kéyttdjid varten. Palvelu lupaa vastata kysymyksiin kolmessa
arkipdivdssi. Palvelun tarkoituksena on tarjota asiakkaalle sopivia tiedonldhteitd, jotka vastaavat hé-
nen tiedontarpeeseensa. Sivustolla korostetaan, ettd vastaus on tietopalveluammattilaisen muotoilema
yhteenveto ldhteiden perusteella eli tarkoituksena ei ole kirjoittaa syventivié tutkimuksia erikoisai-
heista. (Granlund, Kirjastot.fi.) Palvelun peruskonseptiin kuuluu, ettd vastaus kirjoitetaan siten, ettd
siitd kdy ilmi, misté ldhteistd vastaus on l0ydetty. Usein opastetaan myds ldhteiden etsintdd. Kaikki
vastaukset tallennetaan julkiseen arkistoon paitsi siind tapauksessa, jos ne sisdltdvdt henkilGtietoja,
jolloin ne tallennetaan suljettuun arkistoon. (Granlund 2019, 3—4.) Samankaltaisia palveluja on ym-
pari maailmaa eri kirjastoissa. Esimerkiksi Ruotsin kirjastot yllapitavit Bibblan svarar -palvelua (bib-

blansvarar.se) ja Kongressin kirjasto ylldpitda Ask a librarian -palvelua (loc.gov/rr/askalib).

Yleisten kirjastojen etusivu perustettiin verkkoon jo 1996. Tietopalvelu oli tdrked osa kirjaston pal-
veluita, joten sen tarjoaminen verkossakin tuntui luontevalta. Vuonna 1998 Helsingin kaupunginkir-
jasto alkoi vastamaan tietopalvelukysymyksiin sdahkopostitse. Pian kuitenkin havaittiin, ettd monet
asiakkaiden kysymykset toistuivat, joten kysymys-vastaus -tietokannan avaaminen asiakkaille olikin
jarkeva vaihtoehto. Vaikutteita tuli myds maailmalta, silla Kysy-palveluja oli perustettu moniin kir-

jastoihin esimerkiksi USA:ssa. (Granlund 2019, 1; 11.)

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu tidhtdsi valtakunnalliseksi palveluksi jo alusta alkaen. Vuoden 1999
alusta ldhtien kyseinen palvelu laajennettiin valtakunnalliseksi kokeiluksi. Ensimmaiisend Helsingin

kanssa mukaan kokeiluun 1dhti Rovaniemi, Tampere, Aura ja Oulu. (Sarmela 1999; tissd Thaméaki
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1999.) Vastaajakirjastoja liittyi mukaan nopeaan tahtiin. Vuonna 2019 kirjastoja oli palvelussa mu-
kana jo 70. Kirjastot kattavat Suomen hyvin, vain Ahvenanmaan alue puuttuu joukosta. Vuoden 2019
alussa palvelussa toimi vastaajakirjastoina myos 19 erikoiskirjastoa, erikoistietopalvelua ja korkea-
koulukirjastoa. Ensimmaéisend erikoiskirjastoista mukaan liittyi Eduskunnan kirjasto vuonna 2001.
(Granlund 2019, 2.) Osa kirjastoista on joutunut poistumaan palvelusta henkilokunnan vihentymisen,

kirjaston lakkauttamisen tai yleisolle sulkemisen vuoksi (Granlund 2019, 9).

Vuonna 1999 Syke-sivulle luotiin kysymyslomake ja julkinen arkisto kysymyksille (Granlund 2019,
1; 11). Palveluun suunniteltiin myds arkisto, jotta kysymykset ja vastaukset olisivat halukkaiden lu-
ettavissa (Sarmela 1999; tissd Thamédki 1999). Vastauksien asiasanoitus aloitettiin heti, jotta asiak-
kaiden olisi helppo 10ytda ne. Palvelun kiytettdvyyttd ja asiakasystdvéllisyyttd on parannettu koko
ajan. Esimerkiksi vuonna 2008 jokaisen vastauksen alle lisdttiin kommenttikenttd, mahdollisuus peu-
kuttaa vastausta sekd luetuimmat- ja kommentoiduimmat vastaukset -listat. Vuonna 2000 palveluun
liséttiin mahdollisuus kayttda verkkotietopalvelua my0s ruotsin tai englannin kielelld, vaikkakin vas-
tausarkistosta 16ytyy vastauksia myos muilla kielilld, kuten saameksi ja espanjaksi. Samana vuonna
my0s Syke-sivu muutettiin Kirjastot.fi -portaaliksi. (Granlund 2019, 1; 3; 11.) Palvelun, kayttoliitty-

mén ja sovelluksen on suunnitellut Matti Sarmela (Sarmela 1999; tdssd Thaméki 1999).

Sivustolla vuonna 2018 toteutetun kayttdjakyselyn perusteella palvelun kdyttdjat jakautuvat suhteel-
lisen tasaisesti naisiin (49 %) ja miehiin (47 %). 2 % ei ilmoittanut sukupuoltaan. 58 % kayttéjista
sijoittui ikdryhméadn 46—75-vuotiaat. Alle 20-vuotiaita oli 6 %, 20—45-vuotiaita oli 26 % ja yli 75-
vuotiaita oli 8 %. Kayttdjistd jopa 41 % oli eldkeldisid, 31 % tyossdkdyvid ja 10 % opiskelijoita.
Koululaisia oli vain 2 %, tyoeldmén ulkopuolella olevia 8 % ja 6 % jétti kohdan tyhjéksi tai valitsi
vaihtoehdon muu. Suurin osa kayttéjistd oli tyytyvéisid vastaamisen nopeuteen, silld 57 %:n mielesté
vastaus oli nopea ja 35 %:n mielestd sopivan nopea. My0s palvelun vastaajien asiantuntemukseen
oltiin tyytyviisid, silld vastaus oli hyva ja laaja 67 %:n mielestd ja asiantunteva 57 %:n mielesta.
Yksikéén ei1 ilmoittanut, etteiko vastaus olisi ollut asiantunteva. 37 % ilmoitti, ettd vastaus oli sisél-
tanyt hyvié ldhteitd, mutta 6 % oli sitd mieltd, ettd vastauksesta puuttuivat viitteet ja se oli ollut niukka.

(Granlund 2018a.)

Palvelussa vastaaville tyontekijoille on toteutettu kyselytutkimus joulukuussa 2018. Kyselyyn vastasi
47 tyontekijad. Kyselyn perusteella tiedonldhteiden kdyttdminen vastatessa oli monipuolista. Esi-
merkkeind voidaan todeta, ettd 62 % selasi hyllyjd, 56 % tarkasteli aiempia vastauksia, Finna.fi:td
kaytti 45 %, Kirjasampoa sekd Fennicaa kdytti molempia erikseen 34 % ja musiikkitietokantoja kaytti
26 %. Tiedonldhteind mainittiin my0s esimerkiksi Makupalat.fi, Google, Google Scholar, Finlex,

Stat.fi, eri verkkokirjastot ja tietokannat. Kyselyn perusteella 36 % oli sitd mieltd, ettd kysymykset
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olivat edelleen samanlaisia kuin ennen ja 10 % oli sitd mielté, etteivit kysymykset olleet vaikeutuneet.

Sitd vastoin 17 % vastasi, ettd kysymykset olivat nykyéan vaativampia kuin ennen. (Granlund 2018b.)

Kysymyksid palveluun on kertynyt jo yli 40 000 (Granlund, Kirjastot.fi.). Kysy kirjastonhoitajalta -
palvelun kysymysten suuren méirén voidaan katsoa olevan osoitus siitd, ettd kyseisenlaiselle kirjas-
toammattilaisten palvelulle on edelleen asiakkaiden keskuudessa kysyntdd. Palvelun laatu on myds
suhteellisen hyvé, silld Googlenkaan ei ole todettu ylittdvan palvelua kysymyksiin vastaajana (Vak-

kari 2010, 1).

4.3.2 Espoon kaupunginkirjaston Digituki-kysely

Voutilainen (2019a) on toteuttanut Espoon kaupunginkirjastoissa syksylld 2018 tutkimuksen siitd,
mitd asiakkaat kysyvit fyysisilld asiakaspalvelupisteilld kirjastossa. Kysymykset on saatettu kysyé
esimerkiksi tietopalvelu- tai lainaustiskeilld tai muualla kirjaston tiloissa, kuten hyllyjen vélissd. Ai-
neisto kerittiin kahden viikon aikana aikavililla 03.09.2018-16.09.2018. Kyseisend ajanjaksona ky-
symyksid saatiin kerdttyd 6444 kappaletta. Tietoa kerittiin my0s siitd, saako asiakas vastauksen. Tut-
kimuksen tarkoituksena oli selvittdd Espoon kaupunginkirjastojen nykytila digituen tarjoajina. Tut-
kimusaiheeni kannalta olen kuitenkin keskittynyt vain asiakkaiden esittimiin kysymyksiin. Aineisto
keréttiin siten, ettd kirjaston tyontekijé tiytti kyselylomakkeen jokaisen asiakaskohtaamisen jélkeen,
kun asiakkaalla oli esitettdvindén jokin kysymys. (Voutilainen 2019a, 3.) Taulukossa 1 seuraavalla
sivulla on esitetty Espoon kirjastojen toimipisteet, jotka olivat mukana kyselyssd. Yhteensd vastauk-

sia saatiin 14 kirjaston toimipisteesta.
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Kirjaston toimipisteiden vastausmaarat ja osuudet

Kirjasto, jossa asiakas

asioi vastausten lukumaarad  prosenttiosuus kaikista
Entressen kirjasto 557 8,64 %
Haukilahden kirjasto 20 0,31 %
Iso Omena 1393 21,62 %
Kalajarven kirjasto 63 0,98 %
Karhusuon kirjasto 13 0,20 %
Kauklahden kirjasto* 0 0,00 %
Kivenlahti 101 1,57 %
Laajalahden kirjasto* 0 0,00 %
Laaksolahden kirjasto 41 0,64 %
Noykkion kirjasto 71 1,10 %
Opinmaen kirjasto* 0 0,00 %
Saunalahden kirjasto 24 0,37 %
Sellon kirjasto 2506 38,89 %
Soukan kirjasto 264 410 %
Tapiolan kirjasto 1307 20,28 %
Viherlaakson kirjasto 83 1,29 %
Kirjastoauto 1 0,02 %
Yhteensa 6444

Taulukko 1. Tutkimuksessa mukana olleet kirjastot ja niiden vastausmairat. * Kaikissa kirjastoissa kyselyé ei otettu

kayttoon. (Voutilainen 2019a, 4.)

Seuraavalla sivulla taulukossa 2 on esitetty Voutilaisen kayttdma luokittelu asiakkaiden kysymyksista
ja niiden maéérillinen jakaantuminen eri luokkiin. Asiakkaiden mahdollisista kysymystyypeistd oli
etukdteen muodostettu luokat, jotka oli kirjattu lomakkeeseen. Tyontekijd, joka kirjasi asiakkaan ky-
symyksen lomakkeeseen asiakaskohtaamisen jélkeen, luokitteli kysymyksen johonkin ndistd luo-
kista. (Voutilainen 2019a, 6.) Tuleekin ottaa huomioon, ettd eri tyontekijdt voivat luokitella kysy-
myksid nédihin valmiisiin kategorioihin hyvin eri tavoin. Tulokset voivat olla siis erilaisia, kun monta
henkildd luokittelee kysymyksid verrattuna siihen, ettd yksi henkild luokittelisi kaikki kysymykset.
Tama liittyy sosiaaliseen konstruktionismiin, joka on ldsnd aina kun tehdédan luokituksia. Voutilainen
(2019a, 17) huomauttaakin, ettd lomakkeen tayttdjén tulkinnalle jdi varaa, silld “Kirjastonkayttoa” -
luokka oli valittu useammin kuin olisi ollut tarpeellista. Esimerkiksi asiakas oli saattanut kysyéd om-
pelukoneesta tai ldppérin lainauksesta, jolloin oikea luokka olisi ollut ”Kirjaston/pajan laitetta”, eika

“Kirjastonkdyttod” (Voutilainen 2019a, 17).
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Asiakkaiden kysymysten jakaantuminen kysymystyypeittéin

Mité asiakkaan kysymys koski? vastausten lukumadra prosenttiosuus kaikista
1. Kirjastonkayttta (lainaus, palautus, varaukset, kortit, 2601 40,36 %
2. Kirjaston tapahtumia, palveluita tai iimoittautumista 209 3.24%
3. Kirjaston tiloja (Missa on..? Missa voin..?) 717 11,13 %
4. Tiedonhakua ja/tai suosittelua kirjaston aineistosta 880 13,66 %
5. E-kirjastoa tai Taskukirjastoa 55 0,85 %
6. Digitaalista asiointia tai nettitiedonhakua 326 5,06 %
7. Kirjaston/pajan laitetta 999 15,50 %
8. Asiakkaan omaa laitetta 105 1,63 %
9. Muu 552 8,57 %
Yhteensa 6444 100,00 %

Taulukko 2. Kysymystyyppien mééréllinen jakaantuminen (Voutilainen 2019a, 6).

Suurin osa asiakkaiden kysymyksistd koski perus kirjastonkdyttdd, kuten lainausta, palautusta, kir-
jastokorttia ja varauksia. Ndiden kysymysten osuus kaikista kysymyksisti oli jopa 40,36 %. Toiseksi
eniten kysymyksid kysyttiin koskien kirjaston tai pajan laitetta. (Voutilainen 2019a, 7.) Paja on kir-
jaston tydskentelytila, joka tarjoaa asiakkaiden kéyttoon erilaisia digitaalisia laitteita sekd laitteita
késitoiden tekoon (Helmet.f1). Téllaisten kysymysten osuus aineistosta oli 15,5 %. Kolmanneksi eni-
ten asiakkaat kaipasivat tiedonhakua tai suosittelua kirjaston aineistosta ja timan luokan kysymysten
osuus olikin 13,66 %. Neljanneksi eniten kysymyksié kysyttiin kirjaston tiloista ja ndiden kysymysten

osuus aineistosta oli 11,13 %. (Voutilainen 2019a, 6.)

”Muu” -luokassa oli havaittavissa asiointineuvontaan liittyvid kysymyksid, jotka koskivat asiakkaan
avustamista digitaalisessa asioinnissa. Téllaisia kysymyksié oli luokassa 2,4 % ja kun ne siirrettiin
luokkaan, johon ne kuuluisivat eli ”Digitaalinen asiointi ja nettitiedonhaku” -luokkaan, kyseisen luo-
kan osuudeksi kaikista kysymyksistd saatiin 7,5 %. Téten kyseinen luokka sijoittui viidenneksi suu-

rimmaksi ja ”"Muu” -luokka putosi sijalle kuusi. (Voutilainen 2019a, 7-8.)

Seitseménneksi sijoittui luokka “Kirjaston tapahtumia, palveluita tai ilmoittautumista”, jonka osuus
aineistosta oli 3,24 %. Toiseksi vihiten kysymyksid kysyttiin koskien asiakkaan omaa laitetta ja néi-
den kysymysten osuus oli vain 1,63 %. Kaikista vahiten asiakkaat kysyivit liittyen E-kirjastoon tai
Taskukirjastoon. Tdmén luokan osuus aineistosta olikin vain 0,85 %. (Voutilainen 2019a, 6.) Vouti-
lainen huomauttaa, ettd tulostukselle, skannaukselle ja kopioinnille olisi pitdnyt olla oma luokkansa,
silld kysymystyypit, jotka liittyivit ndihin osa-alueisiin, oli sijoitettu kyselylomakkeissa kolmeen eri
luokkaan: Digitaalista asiointia ja nettitiedonhakua”, ”Kirjaston/pajan laitetta” ja "Muu” (Voutilai-

nen 2019a, 7-8).
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Tutkimusaineistoni muodostui osittain Voutilaisen (2019b) kerdamasta aineistosta. Tutkimusraportti
on avoimesti julkaisematon ja olen saanut sen sekd kyselylomakkeista muodostetut Excel-tiedostot
kéyttooni opinndytetydtd varten ottamalla yhteyttd Espoon kaupunginkirjastoon syksylld 2019. Olen
kayttdnyt tutkimusraporttia apuna tdssd alaluvussa ja Excel-tiedostoja olen kdyttdnyt ldhdeaineis-
tonani muodostaessani omaa luokitteluani asiakkaiden esittimistd kysymyksistd fyysisilla asiakas-

palvelupisteilla.

4.4 Tutkimuksen toteutus

Téssd luvussa esittelen ensiksi, miten kdytin systemaattista otantaa otoksen kerddmiseen tutkimusai-
neistoista (alaluku 4.4.1). Toiseksi esittelen vaihe vaiheelta, miten toteutin kdytdnnon luokittelutyon

(alaluku 4.4.2).

4.4.1 Systemaattisen otannan toteutus

Systemaattista eli tasavilistd otantaa varten tarvitaan lista perusjoukon havaintoyksikdistd. Taémén
jilkeen maédritellddn poimintavéli ja lasketaan otoksen suhteellinen koko perusjoukosta. (Kvanti-
MOTV 2003.) Tutkimukseni tapauksessa perusjoukon havaintoyksikot olivat kaikki aikavélilla
01.01.2018-31.12.2018 Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun saapuneet kysymykset. Koska kysymyk-
sid kyseisend aikana oli saapunut 2727 kappaletta, jouduin aineiston suuruuden vuoksi tekemééin
otoksen kiyttden systemaattista otantaa. Sama koski myds Espoon kaupunginkirjaston toteuttamaa
tutkimusta. Kyseisessd tutkimuksessa oli aikavélilld 03.09.2018-16.09.2018 kerétty 6444 asiakkaan
esittdimad kysymysta (Voutilainen 2019a, 3—4). Lista perusjoukon havaintoyksikdistd oli siis tdssd

tapauksessa kaikki tutkimuksessa kyseiselld aikavililld kerétyt kysymykset.

Espoon kaupunginkirjaston tutkimuksen kysymysten keruuvili oli paljon lyhyempi kuin aikavili,
jolta kerédsin kysymykset Kysy kirjastonhoitajalta -palvelusta. Koska kysymyksid oli kuitenkin Es-
poon kaupunginkirjastosta runsaampi médrd, paddyin kdyttimain samaa otoskokoa molemmista ai-
neistoista. Valitsin otoskooksi noin 500 kysymystd molemmista aineistoista, silld timéa vaikutti suh-
teellisen toteutettavalta tyomaariltd ilman, ettd aineistoa tulisi karsittua litkaa, jolloin otoksen edus-

tavuus olisi heikentynyt. Kysymysten keruuvaiheessa havaitsin myds, ettd samat luokat alkoivat tois-
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tua, eikd uusia luokkia syntynyt aineiston luokittelun loppuvaiheessa. Tdten voidaan katsoa saturaa-
tiopiste saavutetuksi. Eskolan ja Suorannan (1998, 63; tissd Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006¢) mukaan aineistoa on kerétty riittdvasti, kun uudet havaintoyksikot eivét tuo uutta tietoa ja

siten aineisto toistaa itsedan. Tata kutsutaan saturaatioksi.

Valitsin molemmista aineistoista noin 500 kysymysta siten, ettd ne jakautuivat tasaisille vileille. Siten
tiettynd aikana tulleet kysymykset eivit karsiutuneet pois ja kysymysten ajallinen vaihtelu huomioi-
tiin. Jos olisin ottanut Kysy kirjastonhoitajalta -palvelusta ensimmaéiset 500 kysymystd vuodelta 2018,
loppuvuodesta saapuneet kysymykset olisivat karsiutuneet pois ja taten kysymysten edustavuus koko
vuoden kysymyksistd olisi ollut heikompi. Samoin jos olisin ottanut Voutilaisen (2019b) aineiston
osalta ensimmaiset 500 kysymysté, kysymyksii olisi valikoitunut aineistooni vain yhdelté tai muuta-

malta paivilti ottaen huomioon sen, ettd tutkimuksen ajanjakso oli kaksi viikkoa.

Tutkimuksessani ei ollut mahdollista kerdtd kokonaisen vuoden ajalta kaikkia asiakkaiden esittdmia
kysymyksié jollakin fyysiselld asiakaspalvelupisteelld, koska tdma olisi ollut liian ty6ldsté toteuttaa.
Pelkidstddan kahden viikon aikana kerdttyjen kysymysten méérd oli sen verran korkea, ettei kaikkia
kysymyksié ollut mahdollista analysoida tyOni puitteissa. Voutilaisen kerddmait kysymykset keréttiin
kahden viikon aikana syyskuussa ja niiden voidaan olettaa kuvaavan kysymyksid, joita kirjastojen
asiakaspalvelupisteissd arkipdivéisesti kysytdén, silld ajanjaksolle ei osu esimerkiksi juhlapyhié. Tie-

tysti kysymykset voivat olla erilaisia, esimerkiksi kesén tai juhlapyhien, kuten joulun aikaan.

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun osalta vuoden 2018 kysymyksistd otoskoko (noin 500 kpl) suh-
teutettuna perusjoukon havaintoyksikkojen madrdaan (2727 kpl) muodosti poimintavéliksi joka vii-
dennen kysymyksen. Téten lopulliseksi otoskooksi muodostui 545 kysymysté. Espoon kaupunginkir-
jaston tutkimuksen aineiston osalta otoskoko (noin 500 kpl) suhteutettuna perusjoukon havaintoyk-
sikkdjen maardan (6444 kpl) muodosti poimintaviliksi joka kahdennentoista kysymyksen. Lopul-

liseksi otoskooksi muodostui titen 537 kysymysta.

4.4.2 Kiytinnon luokitustyo

Aloitin luokittelutyon lukemalla aineistoja ja hahmottelemalla paperille muutamia mahdollisia luok-
kia. Tdman jdlkeen luokittelin systemaattisesti kysymykset itse kysymyksen siséllon perusteella luo-
tuun luokkaan. Ensin luokittelin Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun aineiston ja tdmén jélkeen Vouti-

laisen (2019b) kyselyn aineiston. Muodostin luokat padsdéntdisesti aineistoldhtdisesti, mutta valilla
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sovelsin jotakin Voutilaisen (2019a) kayttimaa luokkaa silloin, kun se oli sopivaa. Luokittelin kysy-
mykset jokaiseen luokkaan, joihin katsoin niiden kuuluvan. Tésta syysté luokissa on kysymyksia yh-
teensd enemmain kuin analysoitavia kysymyksid oli yhteensd. Pietildn (1973) mukaan kysymykset,
jotka siséltdvit useamman sisiltdluokan alkioita ovat siten ongelmallisia, ettd jos ne luokitellaan vain
yhteen luokkaan, menetetddn informaatiota. Taten on suositeltavaa luokitella téllaiset kysymykset

kaikkiin niihin siséltdluokkiin, joihin niiden katsotaan kuuluvan. (Pietild 1973, 113.)

Luokittelin kysymykset molemmista aineistoista omiin Excel-taulukoihinsa, siten etti kirjoitin jokai-
sesta kysymyksestéd taulukkoon itse kysymyksen, mahdollisen luokan tai luokat, aineistolajin, oliko
teos kauno- vai tietokirjallisuutta sekd YKL-luokan. Kaikkien kysymysten kohdalla ei ollut mahdol-
lista kayttdad kaikkia kyseisid luokituksia. Esimerkiksi kirjaston peruskéyttoon, kuten kirjastokortin
hankkimiseen, liittyvid kysymyksid en luokitellut YKL-luokkiin. Voutilaisen kerddiméé aineistoa luo-
kitellessani kirjoitin ylos myos kysymyksen numeron, joka silld oli Voutilaisen aineistossa, jotta py-

syin perilld kysymysten oikeasta otantavélista.

Muodostin Voutilaisen aineiston pohjalta itse oman luokittelun, silld valmis aineisto luokitteluineen
ei suoraan sopinut omaan tutkimukseeni. Voutilaisen tutkimuksessa kysymysluokat luotiin etukiteen
ennen aineistonkeruuta ja asiakaspalvelupisteiden tyontekijat luokittelivat kysymykset ndihin ennalta
luotuihin luokkiin. Tdssé tutkielmassa sitd vastoin toteutin luokittelun aineistoldhtdisesti. Osa luokista
el myoskddn sopinut sellaisenaan kéytettdviksi tutkimuksessani, esimerkiksi “Tiedonhakua ja/tai
suosittelua kirjaston aineistosta” -luokka oli liian laaja omaan tutkimukseeni, silld halusin erotella
tiedonhakuun ja suositteluun liittyvét kysymykset erikseen. Tdmaén lisdksi halusin laajentaa tiedon-
haun ja suosittelun koskemaan my®0s kirjaston ulkopuolisia aineistoja. Osa luokista oli taas liian yk-
sityiskohtaisia omaan tutkimukseeni, esimerkkind “’Kirjaston/pajan laitetta” ja ”Asiakkaan omaa lai-
tetta” -luokat, silld tarkoitukseni oli selvittdd vain yleisesti, kuinka paljon asiakkaat pyytivét apua

minké tahansa laitteiden kanssa.

Voutilaisen aineistoa luokitellessani havaitsin, etteivat kaikki tutkimuksessa kysymyksid yloskirjan-
neet tyontekijét olleet kirjoittaneet ylos itse kysymystid, vaan esimerkiksi pelkidn ennalta méaaritellyn
kysymysluokan, johon se kuului. Osa kysymyksistd oli myos kirjoitettu epéselvisti, esimerkiksi yh-
delld sanalla. Téllaisissa tilanteissa otin aina seuraavan kysymyksen, joka on luokiteltu Voutilaisen
aineistossa samaan luokkaan. Esimerkiksi jos kysymys oli Voutilaisen aineistossa luokiteltu luokkaan
“Tiedonhakua ja/tai suosittelua”, mutta itse kysymystd ei ollut kirjoitettu ylos, otin seuraavan kysy-
myksen, joka oli luokiteltu ”Tiedonhakua ja/tai suosittelua” -luokkaan. Talld pyrin estimdédn sen,

etteivit tietyntyyppiset kysymykset karsiutuneet aineistosta pois. Esimerkiksi kyseisen ”Tiedonhakua
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ja/tai suosittelua” -luokan kysymys olisi voinut omassa luokittelussani olla luokiteltavissa hyvin mo-

neen eri luokkaan, joten pelkén luokan nimen perusteella en voinut luokitella kysymysta.

Poikkeuksena voidaan todeta “Kirjastonkayttod (lainaus, palautus, varaukset, kortit)” -luokka, johon
sijoittuvia kysymyksid ei Voutilaisen aineistossa useimmiten ollut kirjoitettu ylds, joten ndiden kysy-
mysten karsiminen olisi védristidnyt aineistoani. Jos olisin karsinut nima kohdat pois kayttdmasténi
aineistosta, omassa luokittelussani ei olisi ollut nidkyvissd ldhes yhtddn kysymyksid, jotka olisivat
koskeneet kirjastojen peruspalveluita, kuten lainaamista. Télld luokalla oli omassa aineistossani suo-
raan vastaava luokka Kirjaston palvelut ja peruskdyttd”, joten luokittelin nimé kysymykset pelkén

luokan nimen perusteella.

On my0s huomioitava se, ettd asiakkaan alkuperdinen kysymys on voinut olla eri, kuin se minka
tyontekijd on kirjannut ylos. Esimerkiksi asiakas on voinut kysya ”Onko kirjaa X saatavilla?”, jolloin
kyseessa olisi luokittelussani ”Fyysinen paikantaminen: kirjaston aineistot” -luokka, mutta tyontekija
on voinut kirjata kysymykseksi ”Asiakas halusi varata kirjan”, jos se oli lopputulos, johon asiakasti-
lanteessa péaddyttiin. Télloin kysymys luokiteltaisiin luokittelussani “Kirjaston palvelut ja perus-
kayttd” -luokkaan. Tillaisia eroja kysymysten yloskirjaamistavoissa en voinut valmista aineistoa

kéyttdessani huomioida.

Luokittelin kysymykset my0s aineistolajeittain molemmista aineistoista, silld halusin vertailla sit4,
mihin aineistolajeihin liittyen asiakkaat kohtaavat ongelmia tai tiedontarpeita. Aluksi kirjoitin va-
paasti aineistolajit ylos sen mukaan, mikd aineistolaji kysymyksessd mainittiin. Lopuksi yhdistelin
luokkia, esimerkiksi laulut, kappaleet, CD-levyt ja muut musiikkiin liittyvit teokset luokittelin ”"Mu-
siikki” -luokkaan. Nuotit koin tarpeelliseksi pitdd omana luokkanaan, silld niitd kysyttiin suhteellisen
paljon. Kirjat ja muut kirjallisuusteokset luokittelin oman nimekkeensé alle, silld useinkaan kysy-
myksessé ei selvennetty, haettiinko esimerkiksi e-kirjaa vai painettua kirjaa. Luokkaan sijoittuvat
myOs nimen mukaisesti kirjallisuusteokset, jotka eivét kuitenkaan ole kirjoja, kuten sadut, runot ja

lorut.

YKL eli Yleisten kirjastojen luokitusjdrjestelmd on aineistonluokitustapa, jota kdytetddn suurim-
massa osassa suomalaisia yleisid kirjastoja. YKL-luokka tuo tietoa siitd, minkilaisten aiheiden pa-
rissa asiakkaat kohtaavat tiedontarpeita ja minkdlainen osaaminen tai tietimys voisi olla hyddyllista
kirjastonhoitajilla. Kéytin YKL-luokitusta, silld kyseinen luokitus on yleinen tapa hahmottaa aihealu-
eiden ja tieteenalojen jakautumista luokkiin kirjastoalalla. YKL-luokkien luokittelussa kdytin apuna

Fintoa (finto.fi/ykl/fi/) ja sivuston YKL-osiota. Kéytin myds apuna Pirkanmaan kirjastojen verkko-
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tietokantaa (piki.verkkokirjasto.fi/), kun etsin jonkin tietyn teoksen luokkaa. YKL-luokkia luokitel-

lessani havaitsin, ettd joitain tietyntyyppisid kysymyksié esiintyi suhteessa muihin kysymyksiin pal-
jon, kuten YKL-luokkaan 8 sijoittuvia nimien alkuperéa tai merkitysté koskevia kysymyksid. Naissé

tapauksissa kirjoitin Excel-taulukoihin lisdtiedoiksi kyseisen YKL-alaluokan.

On huomioitava, ettd YKL-luokkaan 0, luokiteltiin myds lehtid koskevat kysymykset, silld ne sijoit-
tuvat luokkaan 05 (Yleiset kausijulkaisut). Erikoisalojen kausijulkaisut luokitellaan sekd YKL:ssd
ettd tissd tutkimuksessa omien alojensa luokkiin, esimerkiksi kasvatustieteen alojen lehtid koskevat

kysymykset luokitellaan YKL-luokkaan 3.

Voutilaisen aineistoa luokitellessani havaitsin myos, ettd aineistossa esiintyi paljon tulostukseen,
skannaukseen ja kopiointiin liittyvid kysymyksid. Alun perin ndmi kysymykset olivat oma luok-
kansa, mutta koska ne olivat usein pééllekkéisid ” Avunpyynt0 laitteen kanssa” -luokan kanssa, paétin
merkitd kyseiset kysymykset erillismerkinnélld "TSK”. Kidvin myos Kysy kirjastonhoitajalta -palve-
lun aineiston uudelleen ldpi merkiten ylos kysymykset, jotka koskivat niitd osa-alueita, silld havaitsin

vasta tidssd vaiheessa, ettd tuloksia voisi vertailla keskendén.

Lopuksi kdvin luokitukseni 14pi ja tarkistin, ettd luokittelu on johdonmukainen. Jouduin kesken luo-
kittelun vaihtamaan luokkien nimié, jakamaan luokkia tai yhdistdmaén luokkia, kun havaitsin, ettei-
vit aiemmin kdyttdméni luokat olleet sopivia. Kun olin tarkistanut jokaisen kysymyksen luokan, las-
kin lopuksi, kuinka paljon kuhunkin luokkaan sijoittui kysymyksid. Pidin luokan rajana kolmea ky-
symysta eli jos luokassa oli vihemmaén kuin kolme kysymysté, luokka poistettiin ja sen siséltimét
kysymykset sijoitettiin "Muut” -luokkaan. On huomioitava, etteivit luokkien prosenttiosuudet muo-
dosta sataa prosenttia, silld yksi kysymys on voitu laskea useampaan eri luokkaan. Tdma johtuu siité,
ettd asiakkaiden kysymykset ovat monipuolisia ja halusin saada kysymysten moninaiset ulottuvuudet

esille.

Kaytin Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun vastauksia apuna kysymysten luokittelussa, silloin kun pel-
kin kysymyksen perusteella oli vaikea hahmottaa, mihin tiedontarve kohdistuu. Palvelussa kysymyk-
siin on myos liitetty asiasanoja, joista oli hyOtyi erityisesti pohtiessani relevanttia YKL-luokkaa.
Luokittelin kuitenkin luokan vain kysymyksen perusteella, vaikka annettu vastaus olisi muuttanut
luokitusta. Esimerkiksi usein kysyjé tiedusteli teoksen saatavuutta, mutta vastauksessa todettiin, ettd
kysyjén etsimi teos onkin nimeltién tai tekijaltdan eri kuin kysymyksessé esitettiin, jolloin se sijoit-
tuisi Tietty teos: identifioiminen” -luokkaan. Kysyjélld oli siis ollut objektiivisluontoinen tiedon-
tarve, jota hin ei ollut itse tiedostanut. Rajasin tutkimuksessani kuitenkin kysymyksen luokittelun

vain asiakkaan itse esittdméén ja kokemaan tiedontarpeeseen.
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Kaikki luokat sisdlsivét laajasti kysymyksid aiheestaan. Osa kysymyksisté oli helppoja ja yksinker-
taisia, kun taas osa oli hyvin monimutkaisia ja vaati vastaajalta laajempaa selvitystd. Kaikki muodos-

tetun luokan kysymykset késittelivit kuitenkin samaa aihetta.

Koska todellisuudesta voidaan konstruoida useita erilaisia versioita (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006d), tulee timén tutkimuksen luokituksiin suhtautua yhteni selitystapana tutkittavasta koh-
teesta. Vaikka tutkija pyrkii rakentamaan luokituksen objektiivisesti, se on kuitenkin aina yhdenlai-
nen tapa hahmottaa todellisuutta, ja joku toinen olisi voinut rakentaa erilaisen luokituksen. Jo pelkés-
tddn timén tutkimuksen kirjallisuuskatsauksesta voidaan huomata, ettd samaan palveluun keskittyvat
tutkimukset voivat rakentaa luokituksista hyvin erilaisia, eivétkd kategoriat suinkaan muodostuneet

taysin yhteneviksi eri tutkimuksissa.
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S TULOKSET

Téssi luvussa esitdn tutkimukseni tulokset. Esittelen ensin Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun tulokset
(alaluku 5.1) ja timén jdlkeen fyysisten asiakaspalvelupisteiden tulokset (alaluku 5.2). Niissé alalu-
vuissa kuvailen my0s jokaisen luokan sisdllon. Esitdn luvussa my0s esimerkkikysymyksié jokaisesta
luokasta, silld niiden kautta luokkien erot avautuvat parhaiten. Seuraavaksi esitdn havainnot liittyen
tulostamiseen, skannaukseen ja kopiointiin liittyvien kysymysten osuudesta aineistoissa (alaluku 5.3).

Lopuksi esitidn yhteenvedon vertaillen tuloksia (alaluku 5.4).

Olen sisidllyttdnyt alalukuihin taulukoita havainnollistamaan tuloksia. Taulukoissa esiintyvit prosent-
tiosuudet eivdt muodosta sataa prosenttia, silld osa kysymyksistd voitiin maéritelld useampaan luok-
kaan ja osan kysymysten osalta ei ollut mahdollista kdyttdd kaikkia luokkia, kuten aineistolajia tai
YKL-luokkaa. Kysymysluokat on kuitenkin maééritelty jokaiselle kysymykselle, vaikka kysymys-
luokankin osalta yksi kysymys on voinut sijoittua useampaan luokkaan. Esimerkeissé kirjaan kysy-
mykset sellaisina kuin ne ovat Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun esitetty tai sellaisina kuin ne ovat
Voutilaisen (2019b) aineistossa kirjattu ylos eli mahdollisia kirjoitusvirheité en ole korjannut. Kysy-

mysten liitetiedostoja, kuten kuvia, en ole kuitenkaan liittdnyt mukaan.

5.1 Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymysten luokittelun tulokset

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelusta luokiteltiin 545 kysymysté. Seuraavissa alaluvuissa esittelen tu-
lokset kysymysluokittain, aineistolajeittain ja YKL-luokittain. Esitdn kysymyksistd my0ds esimerk-

kejé aineistosta.

5.1.1 Kysymysluokat

Palvelun suurimmaksi kysymysluokaksi osoittautui ”Aihekysymys” -luokka, jonka osuus kaikista
kysymyksistd oli 33,4 % (182 kpl). Aihekysymys kuvasi kysymyksid, joissa etsittiin vastausta tai
pyydettiin tietoa tietynlaiseen ongelmaan tai tiedontarpeeseen. Kysymys saattoi olla lyhyt ja nopeasti
vastattava faktakysymys tai laajempi kysymys, joka vaati aiheen syvempii tuntemusta. Oleellista oli
my0s se, ettei kysymys ollut luokiteltavissa mihinkddn muuhun kéiyttdmiini luokkaan.

Aihekysymyksid olivat esimerkiksi seuraavat kysymykset:
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1. "Voiko kdidrmeen kieli olla myrkyllinen?”

2. "Hei! Tdllainen hassu kysymys tuli illalla mieleen.. Katsoin elokuvaa, jonka olin tal-
lentanut tallentimelleni. Ldhdin kdymddn vessassa ja painoin pause-nappia jolloin
kuva pysdhtyi ja kuva jdi sellaiseksi vihdn niin kuin tdrdhteneeksi eli ddriviivat olivat
"usvaisia". Miten se kuva voi pysdystettynd jédddd sellaiseksi. Tuntuisi ettd sen pitdisi
olla yhtd terdvd kun normaali liikeessdkin. Televisiotani on mainostettu niin terdvd-
piirtoiseksi kuin nykyisin voi olla.”

3. "Saako Omanista tuoda rannalta kerdttyjdi simpukoita Suomeen? Lisdkysymys: Onko
sddnnos maa- tai simpukkakohtainen, vai onko asiasta jotain yleispdtevdd kansainvd-
listd sddntoda?”

4. Mitd ndmd ovat, ehkd tulleet saunaan puiden mukana. Kuvattu yksinkertaisella mik-

roskoopilla. Olisivatko haitallisia, vain muutama oli elossa.”

(Kysymyksen liitteend oli kuva hyoOnteisisté)
Aihekysymyksid on mielekédsté tarkastella YKL-luokittain. Suurin osa eli 23,1 % (42 kpl) aihekysy-
myksistd kisitteli historiaa (YKL-luokka 9). Toiseksi suurin osa eli 22 % (40 kpl) kisitteli kaunokir-
jallisuutta, kirjallisuustiedetti ja kielitiedettd (YKL-luokka 8). Kolmanneksi suurin osa eli 19,2 % (35
kpl) koski yhteiskuntaa (YKL-luokka 3). Neljanneksi eniten eli 17,6 % (32 kpl) kysymyksid kysyttiin
koskien tekniikkaa, teollisuutta, kisitoitd, maa- ja metsataloutta, kotitaloutta, litketaloutta tai liiken-
nettd (YKL-luokka 6). Viidenneksi eniten kysyjid kiinnosti luonnontieteet, matematiikka ja ladke-
tiede (YKL-luokka 5), johon sijoittui 16,5 % (30 kpl) kysymyksistd. Kuudenneksi sijoittui taiteet ja
litkunta (YKL-luokka 7), joita késitteli 9,3 % (17 kpl) kysymyksisti. Yleisteoksia, kirja-alaa, kirjas-
totoimea, yleistd kulttuuripolititkkaa ja joukkotiedotusta (YKL-luokka 0) koskevia kysymyksié 10ytyi
6 % (11 kpl). Uskontoa (YKL-luokka 2) koskevia kysymyksiid 16ytyi 2,8 % (5 kpl). Vain 1,1 % (2
kpl) kysymyksistd koski maantiedettd, matkoja tai kansatiedettd (YKL-luokka 4) ja vain 0,6 % (1 kpl)
kysymyksisti kisitteli joko filosofiaa, psykologiaa tai rajatietoa (YKL-luokka 1).

Yhta paljon kysymyksié sijoittui Tietty teos: identifioiminen” ja " Tietty teos: saavutettavuus” -luok-
kiin. Késittelen ensin “Tietty teos: identifioiminen” -luokkaa, johon sijoittui 14,7 % (80 kpl) kysy-
myksistd. Tédhén luokkaan sisdltyi kysymyksid, joissa kirjastonhoitajaa pyydettiin tunnistamaan teos
sen kuvailtujen piirteiden pohjalta. Kysyjilld saattoi olla muistikuvia teoksen juonesta, pddhenki-
16istd, kannesta tai muista tekijoistd. Teos oli usein muukin kuin kirja, kuten musiikkikappale. Luo-

kittelin tdhédn luokkaan esimerkiksi seuraavat kysymykset:
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1. “Haluaisin l6ytdd satukirjan, jota lapsena luin mummolassa, mutta joka on hévinnyt
sittemmin. En muista kirjan nimed, enkd kirjoittajaa. Olisiko kirjan nimessd ollut sana
kivi? Oli joko suomalainen tai suomennettu (ehkd ruotsalainen). 60-80-luvulta? Kirja
oli aika ohut, suorakaiteen muotoinen. Kirja kertoin metsdn hengistd, kivistd, kuusista.
Kiviin oli piirretty sisdlle ihminen/henki. Kirjassa oli virikuvitus. Kirjan vdritys oli
tummansinivoittoinen. Muutenkin vdrit olivat tummat. Olisi hienoa loytdid kirja uudel-
leen :)”

2. "Kyseessd on vanha koululaulu, jota ditini on laulanut kansakoulussa 30-luvulla. Sitd
diti lauloi myos meille lapsille. Nyt laulu tuli mieleen, mutta sen nimi ja alkusanat "
puuttuvat"! Tammdisid sdkeitd muistui:

daskut, kun laskee ja liksyt, kun lukee, silloin se koulussa luistaa! Kiitokset saapi ken
korvat ja kasvot, kynnetkin siistid muistaa! Ken taas on laiska koulutdissd - kuule,
kerron md moista - murheisin mielin katsella saapi, nollia vihkoloista..

Laulun séivel kylld pyérii mielessd, mutta sanoista puutetta! Aitini tosin epdiilee, olisi-

koko laulu hdnen opettajansa tekemd ja tditen ei loytyisi mistidn? Olemme etsineet

sitd netistd ja kirjastosta. Toivotaan, ettd l6ytyisi vastaus "korvamatoomme"!”
“Tietty teos: identifioiminen” -luokan kysymyksié voidaan edelleen tarkastella aineistolajeittain. Ky-
symyksistd 68,8 % (55 kpl) koski kirjoja tai muita kirjallisuusteoksia. Runoja esiintyi suhteellisen
paljon téssd luokassa. Niiden osuus kirjallisuusteoksista oli jopa 25,5 % (14 kpl). Lauluja ja muuta
musiikkia koski 18,8 % (15 kpl) kysymyksistd ja elokuvia, sarjoja, TV-ohjelmia tai muita DVD:itd
koski 8,8 % (7 kpl) kysymyksistd. Muita aineistolajeja koski 6,3 % (5 kpl) kysymyksistd. Muihin
aineistolajeihin sisdltyi muun muassa yksi maalaus, joka pyydettiin tunnistamaan ja josta 16ytyi kuva

kysymyksen liitteena.

Yhté paljon kysymyksié siséltyi “Tietty teos: saavutettavuus” -luokkaan eli 14,7 % (80 kpl). Luokan
nimen mukaisesti kysymyksissé tiedusteltiin jonkin teoksen saatavuutta. Teoksen ei tarvinnut olla
kirjaston kokoelmissa, vaan se saattoi olla myos esimerkiksi verkossa. Seuraavat kysymykset toimi-

vat esimerkkeina:

1. "Loytyyko tdndpdivind enddn mistddn lasten opetusvideota "Matti [6ytdd kirjaston"?
Olen yrittinyt kaikkialta netin syovereistd etsid tuloksetta.”

2. "Mistd loytyisi Seura-lehden vuoden 1948 vuosikerta?”

“Tietty teos: saavutettavuus” -luokan jakautumista voidaan tarkastella aineistolajeittain. Kysymyk-
sistd 38,8 % (31 kpl) koski kirjoja ja muita kirjallisuusteoksia. Néistd runoja oli 25,8 % (8 kpl). 32,5
% (26 kpl) koski musiikkia (siséltden nuotit). Musiikkikysymykset liittyivét erityisesti laulun sanojen

tai nuottien 10ytdmiseen eli itse dénitteitd kyseltiin véhemmain. Elokuvia, sarjoja, TV-ohjelmia tai
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muita DVD:itd koski 13,8 % (11 kpl) kysymyksisti. Lehtid koski 12,5 % (10 kpl) ja muita aineisto-
lajeja koski 7,5 % (6 kpl) kysymyksista.

Neljanneksi suurin luokka oli ”Suositus/lista”, joka kerési 11,7 % (64 kpl) kysymyksistd. Luokkaan
sijoittuivat kysymykset, joissa pyydettiin suosittelemaan tai listaamaan teoksia tietystd aiheesta. Esi-

merkkind toimivat seuraavat kaksi kysymysta:

1. "Olemme muuttamassa paikkakunnalta toiselle, ja etsin leikki-ikdiselle lapsellemme
kirjoja tai lastenohjelmia, joissa muutetaan, jotta voisin kdsitelld asiaa helpommin
héinen kanssaan. Osaisitko auttaa? ”

2. "Hei! Haluaisin tietdd, millaisia lastenkirjoja on kirjoitettu vanhemman psyykkisestd
sairastumisesta. Erityisesti kuvakirjat kiinnostavat.”
Luokan kysymysten jakautumista voidaan tarkastella sen perusteella, mitd teoksia kirjastonhoitajaa
pyydettiin suosittelemaan tai listaamaan. Yhdessd kysymyksessd saatettiin pyytdd suosittelemaan
yhté tai useampaa aineistolajia tai aineistolajia ei valttimétté tarkennettu ollenkaan. Jos kysyja ei ollut
médritellyt tarkemmin aineistolajia, hin pyysi kysymyksessddn tietoa tietystd aiheesta. Kysymys
erosi kuitenkin aihekysymyksesté siten, ettei kirjastonhoitajan oletettu etsivdn vastausta mihinkain
kysymykseen, vaan hinen tuli listata teoksia tai paikkoja, kuten verkkosivuja, joista 10ytyi tietoa ai-

heesta.

Ylivoimaisesti eniten kirjastonhoitajia pyydettiin suosittelemaan tai listaamaan kirjoja ja muita kir-
jallisuusteoksia. Nédiden pyyntdjen osuus kaikista luokan kysymyksistd oli jopa 81,3 % (52 kpl).
Toiseksi eniten pyynnot liittyivdt muihin teoksiin tai aineistolajia ei tarkemmin mééritelty. Néiden
pyyntdjen osuus oli 20,3 % (13 kpl). Muihin teoksiin siséltyi esimerkiksi tutkimuksia, tilastoja, tieto-
kantoja ja pelejd. Verkkoldhteiden osuus oli 6,3 % (4 kpl). Elokuvien, sarjojen, TV-ohjelmien ja mui-
den DVD:iden osuus oli 4,7 % (3 kpl). Musiikkia pyydettiin suosittelemaan vain yhdessa kysymyk-

sessd, jolloin osuudeksi kaikista kysymyksistd muodostui 1,6 %.

Viidenneksi eniten kysymyksid kerédsi “Kirjaston palvelut ja peruskdytt6” -luokka, jonka osuus oli
10,6 % (58 kpl). Taméin luokan kysymykset koskivat kirjaston peruspalveluita, kuten esimerkiksi
aineiston lainaamista, varaamista, kirjastokortteja, PIN-koodeja tai kirjaston tapahtumia. Tahén luok-
kaan sijoittui paljon kysymyksid, joita ei voinut tai ollut tarpeen luokitella YKL-luokan tai aineisto-

lajin mukaan. Esimerkiksi seuraavat kysymykset sijoittuivat kyseiseen luokkaan:

1. "Voiko alaikdiselle lapselle hankkia kirjastokortin kunnassa, silloin kun lapsi on kir-
joilla ja asuu eri paikkakunnalla?
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2. "Minulla lihtee viivakoodi kirjastokortista pois, sen kelmun mukana. Pitddko minun
tilata uusi kirjastokortti nyt?”
Kuudenneksi eniten kysymyksié sijoittui “Tietty teos: tietoa teoksesta” -luokkaan, jonka osuus kai-
kista kysymyksistd oli 10,5 % (57 kpl). Luokka oli kysymyksineen hyvin monipuolinen. Se sisilsi
esimerkiksi nopeasti vastattavia kysymyksié, kuten onko jokin teos suomennettu tai kuka on teoksen
kirjailija. Poikkeuksena oli se, ettei tdhédn luokkaan sijoittunut kysymyksid, joissa pyydettiin tunnis-
tamaan teos, silld ne lukeutuivat luokkaan “Tietty teos: identifioiminen”. Témén liséksi luokka sisdlsi
my0s laajoja ja syvempid tiedonhakua vaativia kysymyksid. Laajat kysymykset olivat ”Aihekysy-
mys” -luokan rajamailla, mutta erotuksena oli se, ettd tdssd luokassa kysymykset koskivat nimen-
omaan jotakin teosta, kuten televisio-ohjelmaa. Nopeista kysymyksistd on alla esimerkkind kysymys

1 ja laajoista kysymyksistd ovat esimerkkeini alla olevat kysymykset 2 ja 3:

1. ”Mikd on Charles Dickensin alkuperdisen kirjan nimi, joka suomennettu nimelld "Ali
rakasta minua vield"?”

2. "Tietddko Wheel of Fortunessa/Onnenpydrdssd juontaja tehtivien ratkaisut etukd-
teen?”

3. "Minkd takia sarjaa "Turtles - teinimutanttininjakilpikonnat" ei ole endd pitkddn ai-
kaan esitetty Suomen televisiossa? Entd miksi sarjaa ei ole julkaistu dvd:nd Suo-
messa? Tarkoitan siis vuosina 1987-1996 tuotettua sarjaa. Olen kuullut tihdn sellai-
sia selityksid, ettd nykyajan lapset pitdvit sellaisista piirretyistd, joissa on paljon vd-
kivaltaa, ja Turtleseissa sitd on suhteellisen vihdn. Muistelen myos lukeneeni jostakin,
ettd sarjaa ei ole mydskddn esitetty pitkdcdn aikaan Yhdysvalloissakaan. Onkohan lai-
tettu esityskieltoon jostain syysti?”
“Tietty teos: tietoa teoksesta” -luokan kysymyksid voidaan eritelld aineistolajeittain. Eniten tietoja
tiedusteltiin kirjoista ja muista kirjallisuusteoksista, joiden osuus kaikista luokan kysymyksista oli
49,1 % (28 kpl). Runoista tiedusteltiin tietoja ndistd kahdeksassa kysymyksessd, joiden osuudeksi
muodostui 28,6 %. Musiikin osuus oli 24,6 % (14 kpl). Elokuvien, videoiden, sarjojen, TV-ohjelmien
jamuiden DVD:iden osuus oli 15,8 % (9 kpl). Seki lehdet ettd maalaukset kerdsivdt molemmat erik-
seen 5,3 % (3 kpl) kysymyksistd. Yksi kysymys koski e-aineistoja, joiden osuudeksi muodostui 1,8

%.

Seitsemdnneksi eniten kysymyksié siséltyi "Kirjastot yleisesti” -luokkaan. Tamé luokka kerisi 3,5 %
(19 kpl) kysymyksistd. Naissd kysymyksisséd tiedusteltiin kirjastojen toiminnasta yleisesti jotakin
asiaa. Kysymykset eivit siis koskeneet minkéén tietyn kirjaston peruspalveluita, kuten kirjastokortin
hankkimista, vaan kaikkia kirjastoja yleisesti tai jotakin kaikille kirjastoille ominaista asiaa, kuten

luokitusjirjestelméd. Tétd luokkaa kuvaavat esimerkiksi seuraavat kysymykset:
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1. ”Miksi Helsingissd on kdytossd eri kirjastoluokitus kuin muualla Suomessa? Ollaanko
pddkaupungissa siirtymdssd yhtendiseen kansalliseen jdrjestelmddn?”

2. “onko rasismi kielletty kirjastossa”

Kahdeksanneksi eniten kysymyksid sijoittui ’Kirjaston aineistot” -luokkaan. Luokan osuus koko ai-
neistosta oli 2,2 % (12 kpl). Tdméan luokan kysymykset koskivat kirjastojen aineistoja yleisesti eli
kysymyksessi ei ollut tietty teos, eika kirjastonhoitajaa pyydetty suosittelemaan tai listaamaan teok-

sia. Esimerkkind luokasta ovat seuraavat kysymykset:

1. “Kirjoitan koulutehtdivind raporttia videopelien roolista kirjastoissa. Haluaisin tie-
dustella milloin videopelit on laajamittaisemmin otettu osaksi kirjastojen kokoelmia?
Lisdksi haluaisin tietdd, saako jostain selvitettyd tiettyjen kirjastojen pelikokoelmien
kappalemddrid? tilastot.kirjastot(.)fi-sivuston hakukoneessa peleille ei ole omaa luok-
kaansa vaan ne kuuluvat ilmeisesti luokkaan 'muut aineistot’, joka jdttdd liikaa arvai-
lun varaa lukumdidristda.”

2. "Kirjastojen aliarvostetuin aineisto, eli mitd lainataan vihiten? ”

En ndhnyt tarpeelliseksi laskea prosenttiosuuksia eri aineistolajeille, silld luokka oli suhteellisen pieni
ja luokka oli aineistolajeiltaan hyvin monipuolinen. ’Kirjaston aineistot” -luokasta 16ytyi viisi kysy-
mysti kirjoista ja kolme kysymysté lehdistd. Jokaisesta seuraavasta aineistolajista 16ytyi yksi kysy-

mys: esineet, dokumentit, pelit, e-aineistot, musiikki ja lainaustilastot.

Yhdeksédnneksi eniten kysymyksia kerdsi "Muut” -luokka. Tahén luokkaan sijoittui 2 % (11 kpl) ky-
symyksistd. Sisdllytin luokkaan kysymykset, joita ei ollut luokiteltavissa muihin luokkiin tai jotka
eivét tdyttdneet kolmen kysymyksen vahimméaismairad, jonka olin méadritellyt perusteeksi muodostaa
uusi luokka. Luokkaan sijoittui esimerkiksi kaksi kysymystd, joissa haettiin tyopaikkaa kirjastosta
seka kaksi kysymysti, joissa tiedusteltiin tietoja jonkin teoksen (pois lukien kirjat) tekijéstd (sanoit-
tajasta ja muusikosta). Kahdessa kysymyksessé kirjastoon tarjottiin lahjoituksia. Kaksi kysymysta
koski palautetta. Toisessa annettiin palautetta kirjastolle ja toisessa pyydettiin palautetta omaan teks-
tiin. Luokasta 10ytyi my0s esimerkiksi yksi kysymys, joka koski asiointineuvontaa. Kyseinen kysy-

mys toimii esimerkkind luokasta:

1. "Hei! Kun kaksi tdysi-ikdistd sukulaista (vaikka diti ja tytdar) haluavat vaihtaa suku-
nimensd esivanhempien sukunimeen, tdayttdivitké molemmat oman hakukaavakkeen
vai voivatko he hakea samalla lomakkeella? Lomakkeessa on tilaa useammalle henki-
l6lle, mutta tietoa siitd koskeeko yhteinen hakuprosessi vain huoltajia ja heiddn lap-
siaan ei ole. Mikdli yhteiselld lomakkeella haetaan, onko muutosmaksu kertaa yksi vai
kaksi?”
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Kymmenenneksi eniten kysymyksié sijoittui ’Tietoa kirjailijasta tai hdnen teoksistaan” -luokkaan,
johon siséltyi 1,7 % (9 kpl) kysymyksistd. Luokan kysymyksissd tiedusteltiin nimen mukaisesti jos-
takin kirjailijasta tietoa, kuten nimen oikeaa kirjoitusasua, tai tietoa hinen teoksistaan yleisesti, kuten
hineltd seuraavaksi ilmestyvaa teosta. Osa kysymyksistd oli myods hankalampia, esimerkiksi kysy-
myksesséd saatettiin pyytdd tietoa kirjailijan lapsuudesta. ”Tietty teos: tietoa teoksesta™ -luokka oli
osittain ldhelld osaa tdimén luokan kysymyksistd, mutta oleellinen erotus luokkien vililld oli se, ettei
kysymyksessi keskitytty mihinkéén tiettyyn teokseen, vaan kysymys painottui tiettyyn kirjailijaan ja

hinen teoksiinsa yleisesti. Esimerkkind luokasta ovat seuraavat kysymykset:

1. "Hei! Kddnnéstydssd tuli vastaan yhdysvaltalaisen kirjailijan O. Henryn eli William
Sydney Porterin romaani Cabbages and Kings. Onko teosta suomennettu eli onko sille
suomenkielistd nimed? Ja kdytetddnko kirjailijasta yleisemmin tuota taiteilijanimed
O. Henry vai oikeaa nimed? Kiitos jo etukdteen!”

(On otettava huomioon, ettd kysymyksessd ensin esitetty kysymys sijoittui luokkaan
“Tietty teos: tietoa teoksesta” edellisessd kappaleessa mainituin perustein ja jalkim-

mdiinen kysymys sijoittui kyseessé olevaan “Tietoa kirjailijasta tai hinen teoksistaan”
-luokkaan.)

2. "Osaatko sanoa ,tuleeko Nele Neuhausilta lisdd suomennettuja rikosromaneja?

Yhdenneksitoista eniten kysymyksid kerédsi "Kaannos/Suomennos” -luokka, johon sijoittui 1,5 % (8
kpl) kysymyksistd. Luokka jakautui kahteen alaluokkaan. Alaluokka A:ssa (Oma kéannos) oli oleel-
lista se, ettd kirjastonhoitajan tuli itse kdéntda tai suomentaa jokin sana tai lause. Silld ei ollut merki-
tystd, kdyttiko kirjastonhoitaja sanakirjoja apuna. Tamé alaluokka kerdsi kolme kysymystd. Toinen
alaluokka B (Lainaukset) koski tietyn suomennetun sitaatin alkuperdistd muotoa tai alkuperdisen
muodon suomennosta. Alaluokassa oli oleellista se, ettei kirjastonhoitajan tarvinnut itse suomentaa
tai kdantdd lainausta. Tdhén alaluokkaan sijoittui viisi kysymystd. Alaluokasta A toimii esimerkkiné

alla kysymys 1 ja alaluokasta B toimii esimerkkind alla kysymys 2:

1. "Haluaisin tietdd mikd on oikeaoppinen latinankielinen nimitys linnunpontélle (ruots.
fagelholk, engl. nest box)?”” (Alaluokka A: Oma kadidnnos)

2. "Hei! Aiheena Aristoteleen Retoriikka 11, ethos, luku 12 tai 13 (luulisin). Miten on
suomennettu timd englanninkielinen lainaus:

"As for Men in their Prime, clearly we shall find that they have a character between
that of the young and that of the old, free from the extremes of either. They have nei-
ther that excess of confidence which amounts to rashness, nor too much timidity, but
the right amount of each. They neither trust everybody nor distrust everybody, but
Jjudge people correctly.”

Kiitos jo etukditeen tdstd ihanasta palvelusta!” (Alaluokka B: Lainaukset)
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Pédédluokkaan ei siis sijoittunut kysymyksii, joissa kysyttiin jonkin teoksen suomennettua tai alkupe-
rdistd nimed, silld ndmi kysymykset sijoittuivat "Tietty teos: tictoa teoksesta” -luokkaan. Koska paa-
luokka kerisi kuitenkin yhteenséd vain kahdeksan kysymysté, en ndhnyt tarpeelliseksi jaotella ndita

alaluokkia erikseen taulukossa 3.

Kahdenneksitoista eniten kysymyksié kerdsi “Tiedonhaun opetus” -luokka, jonka osuus aineistosta
oli 1,3 % (7 kpl). Luokan kysymyksissd pyydettiin apua sithen, miten tietoa tai aineistoa voi etsié
jostakin aiheesta. Kirjastonhoitaja ei siis etsinyt vastausta, vaan hin opasti kysyjaa, miten hén voi itse
etsid vastauksia tiedontarpeisiinsa. Vastauksiin liittyi usein tietokannasta hakemisen opettamista, ku-
ten hakuoperaattoreiden kéyton avaamista tai relevanttien hakusanojen valitsemista. Tietokannan ei
tarvinnut olla kirjaston ylldpitimé tietokanta. Téllaisia piirteitd saattoi liittyd vastaukseen myds,
vaikka kysyjé ei olisi pyytényt opastusta tiedonhakuun. Sijoitinkin kysymykset tdhdn luokkaan vain,
jos kysyjd nimenomaan suoraan pyysi apua tiedonhakuun, silld tarkoitus oli luokitella kysymyksia

eikd vastauksia. Alla oleva kysymys on esimerkki luokasta:

1. “Hei! Etsin vanhalle didilleni isotekstisid romaaneja. Eiké tddltd pysty hakemaan silld
hakusanalla, ettd saisi kaikki isotekstiset esiin? Kun en tiedd kenen kirjailijoiden kir-
joja on isotekstisend, niin hankalaa hakea.”
Kolmastoista sija jakaantui kolmen eri luokan kesken. Luokat olivat ”Avunpyynt6 laitteen kanssa”,
Sitaatin tarkistus” ja ”Arkistokysymys”. Ndiden jokaisen luokan osuus erikseen koko aineistosta oli
0,9 % (5 kpl). Esittelen ensimmadisend ”Avunpyynto laitteen kanssa” -luokan. Kaikki luokan kysy-
mykset liittyivit asiakkaiden omiin laitteisiin. Osa kysymyksista liittyi kirjastoihin, siten ettd esimer-
kiksi lainatun e-kirjan lukemisessa omalla lukulaitteella ilmeni ongelmia tai kirjastosta lainattu DVD
el nikynyt omalla DVD-laitteella. Osa kysymyksisté ei liittynyt kirjastoihin milldén tavalla. Esimer-

kiksi seuraava kysymys sijoittui luokkaan:

1. ”Hei Tarviiko smart-tv (Sony KD--55XF7596) tietoturva-ohjelman (esim.FF-SECURE)
kuten tietokoneet ja puhelimet.”
”Sitaatin tarkistus” -luokkaan sisdltyivit kysymykset, joissa kysyjélld oli jokin sitaatti, johon hén
kaipasi esimerkiksi sivunumeroa tai sen oikeaa kirjoitusasua alkuperdisestd teoksesta. Luokka oli
osittain ldhelld ”Kéaidnnos/Suomennos” -luokan osiota B eli ”Lainaukset”. Paitin kuitenkin sijoittaa
kielestd toiseen muuntamiset omaksi luokakseen tarkoituksenani selvittdd, kuinka usein asiakkaat
kaipaavat kddnndsapua. ~’Sitaatin tarkistus” -luokan kysymyksistd neljd koski kirjoja tai runoja ja yksi

koski elokuvaa tai sarjaa. Luokkaan siséltyi esimerkiksi seuraava kysymys:
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1. “Hei, Mistd teoksesta ja miltd sivulta seuraavat Nietzschen lainaukset mahtavat
olla?

”...en tiedd miten voisin kyllin vakavasti neuvoa kaikkia hengekkditd luonteita pidiit-
taytymddn alkoholista. Vesi riittdd...”

“Jos (te ette) halua pitdd omaa kdrsimystdnne hetkedikédn vaivoinanne, ja jos te tor-
Jutte aina jo etddltd kaiken mahdollisen onnettomuuden, jos kdrsimys ja mielenmurre
vleensd tuntuu teistd pahalta, vihattavalta, tuhottavalta, olemassaolon tahralta: sil-
loin teilld on

(syddamessdnne) mukavuuden uskonto!"
Epdilen Antikristusta, mutta kaipaisin asialle vahvistusta.”

” Arkistokysymys” -luokkaan sijoittuivat kysymykset, jotka olisivat saattaneet sopia paremmin arkis-
tonhoitajalle kuin kirjastonhoitajalle vastattaviksi. Kysymyksissd etsittiin tietoa, joka perinteisesti

16ytyy arkistosta, tai tietynlaista arkistoa. Esimerkiksi seuraava kysymys kuului tdhan luokkaan:

1. 7Erds asiakkaamme haluaisi tietdd onko jossain arkistoa, josta l6ytyisi omistajan ni-
men perusteella missd sotahevonen "palveli” sodan aikana?”
Neljéstoista sija jakaantui kolmen luokan kesken. Luokat olivat ”Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu”,
”Hankintaehdotus” ja ”Kuluttajan avustaminen”. Jokaisen luokan osuus erikseen koko aineistosta oli
0,7 % (4 kpl). Esittelen ensimmaisend “Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu” -luokan. Luokan kysymyk-

set koskivat nimenomaan kyseistd palvelua. Esimerkiksi alla oleva kysymys kuului tdhédn luokkaan:
1. Jitdtteko ikind vastaamatta kysymyksiin, esim. sopimattomiin?”

“Hankintaehdotus” -luokka sisdlsi nimenomaan nimekkeitd, joita toivottiin hankittavaksi kirjaston

kokoelmiin. Luokasta 16yty1 esimerkiksi seuraava kysymys:

1. "Saako teille esittdd toiveita uusien kirjojen hankinnasta? Loytyyko valikoimista tai
onko mahdollista hakkia The subtle power of spiritual abuse?”

”Kuluttajan avustaminen” -luokassa kysymys liittyi selkeésti ostotarpeeseen tai ostoaikeeseen. Kir-
jastonhoitajaa saatettiin pyytdd avuksi jonkin tuotteen myyntipaikan etsimisessd tai muuten avusta-

maan ostoprosessissa. Esimerkkiné luokasta on seuraava kysymys:
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1. "Kuulin ettd dlypuhelimeen voi ostaa sellaisen kalvon, joka estid muita nikemdstd
mitd puhelimen ndytélld on, niin, ettd ndytélldbolevan nikee vain puhelimen kdyttdjd.
Milld nimelld tdllainen kalvo tunnetaan? Mistd sellaisen voi ostaa? Asiaa on vaikea
hakea googlesta koska kalvon nimi englanniksi ja suomeksi uupuu.”

(On otettava huomioon, ettd tdmi kysymys sisdltyi osittain myds "Kéannos/Suomen-

nos” -luokan alaluokkaan ”Oma k&adnnos”, silld kirjastonhoitajan tuli myds etsid kal-

von nimi seké englanniksi ettd suomeksi.)
Tassé alaluvussa olen jaotellut kysymysluokkien jakautumista edelleen YKL-luokkien tai aineistola-
jien mukaan. Kaikkia kysymysluokkia ei ole ollut mielekésti tarkastella molempien osalta tai valtta-
mattd kummankaan osalta. Raportoidut prosenttiosuudet eivdt muodosta tiyttd sataa prosenttia, silla

yksi kysymys on voinut kuulua useampaan luokkaan. Kysymysluokkien jakautuminen kappalemaa-

riltddn ja prosenttiosuuksittain on havainnollistettu taulukossa 3.

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymysluokat

Aihekysymys (182 kpl) 33,4
Tietty teos: identifioiminen (80 kpl) =————— 14 7
Tietty teos: saavutettavuus (80 kpl) —=——— 14 7
Suositus/lista (64 kpl) —— 11 7
Kirjaston palvelut ja peruskdytto (58 kpl) = 10,6
Tietty teos: tietoa teoksesta (57 kpl) = 10,5
Kirjastot yleisesti (19 kpl) == 3,5
Kirjaston aineistot ( 12 kpl) = 2,2
Muut (11 kpl) = 2
Tietoa kirjailijasta tai hanen teoksistaan (9 kpl) = 1,7
Kaannos/Suomennos (8 kpl) = 1,5
Tiedonhaun opetus (7 kpl) = 1,3
Avunpyynto laitteen kanssa (5 kpl) = 0,9
Sitaatin tarkistus (5 kpl) = 0,9
Arkistokysymys (5 kpl) = 0,9
Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu (4 kpl) » 0,7
Hankintaehdotus (4 kpl) » 0,7
Kuluttajan avustaminen (4 kpl) » 0,7

Kysymysten luokat

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

Taulukko 3. Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymysluokkien kappalemaiérit ja prosenttiosuudet. (n 545).
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5.1.2 Kysymysten jakautuminen aineistolajeittain

Seuraavaksi esitdn kaikkien Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymysten jakautumisen aineistola-
jeittain. Monet kysymykset olivat sellaisia, ettd niihin voitiin vastata nettildhteiden, kirjojen tai monen
muunlaisen aineiston pohjalta. Luokittelin kuitenkin kysymykselle aineistolajin vain siind tapauk-
sessa, jos kysymyksessé oli selkedsti madritelty, millaista aineistoa etsittiin tai jos se muuten oli suo-
raan padteltdvissa kysymyksestd. Esimerkiksi jos asiakas oli kirjoittanut ulkomuistista runonpétkén
ja kysyi, mika teos on kyseessd, médrittelin aineistolajiksi ”Kirjat ja muut kirjallisuusteokset: runot”.
Tésté syystd taulukon osuudet eivit muodosta sataa prosenttia, silld kaikkia kysymyksié ei ollut mah-

dollista luokitella aineistolajin mukaan.

Kysymyksissé esiintyi useita erilaisia esineitd. Jos kysymys koski nimenomaan kirjaston kokoelmiin
kuuluvia esineité tai jos kysymyksessa tiedusteltiin, 10ytyyko joitain esineitd, kuten nauhureita, ko-
koelmasta, luokittelin kysymyksen “Esineet” -luokkaan. Toisin sanoen, jos asiakas kysyi vaikkapa

Linnanmaéen karusellista tietoja, en luokitellut kysymysté esineisiin.

Ylivoimaisesti eniten palveluun ldhetetyt kysymykset koskivat kirjoja ja muita kirjallisuusteoksia.
Néiden kysymysten osuus koko aineistosta oli 36,5 % (199 kpl). Kirjat ja muut kirjallisuusteokset
sisélsivit runoja 14,1 % (28 kpl), e-kirjoja 6 % (12 kpl) ja dénikirjoja 3 % (6 kpl). Kirjojen ja muiden
kirjallisuusteosten jakautumista voidaan tarkastella my0s jakamalla kysymykset kaunokirjallisuuteen
ja tietokirjallisuuteen. Kaunokirjallisuutta koski tdimén luokan kysymyksistd 60,3 % (120 kpl) ja tie-
tokirjallisuutta koski 20,6 % (41 kpl). Osassa kysymyksistd ei tullut ilmi, oliko teos kauno- vai tieto-
kirjallisuutta, eika teos ollut 16ydettdvissd hakukoneen tai kirjaston tietokannan kautta, jotta olisin

voinut tarkistaa asian. Osa kysymyksistd taas koski molempia lajeja.

Musiikkia koskevia kysymyksii oli koko aineistosta 7,5 % (41 kpl). Jos musiikkiaineistoon laskettiin
nuotit mukaan, osuudeksi muodostui 10,3 %. Elokuvia, sarjoja, TV-ohjelmia tai muita DVD:ité koski
6,2 % (34 kpl) kysymyksistd. Muihin aineistolajethin liittyvid kysymyksid oli 5,3 % (29 kpl). Kysei-
sen luokan kysymykset koskivat hyvin monipuolisesti erilaisia aineistolajeja. Kysymyksissa tiedus-
teltiin esimerkiksi arkistoldhteitd, maalauksia, opinndytteitd, kuvia, tilastoja, neuleohjeita, luentosar-
joja, kursseja, sanontoja, tyopiirustuksia, kirjallisuusluetteloita ja lainaustilastoja. Namé aineistolajit
eivit kuitenkaan tiyttdneet uuden luokan minimivaatimusta eli ne eivét tulleet mainituiksi vahintdin

kolmessa kysymyksessa.
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Lehdet muodostivat aineistosta 3,5 % (19 kpl) ja nuotit 2,8 % (15 kpl). E-aineistot (pois lukien e-
kirjat) mainittiin 1,1 %:ssa (6 kpl) kysymyksistd. Esineet, verkkoléhteet ja pelit mainittiin kaikki erik-
seen 0,9 %:ssa (5 kpl) kysymyksistd. Maalauksia koski 0,6 % (3 kpl) kysymyksistd. Aineistolajien

jakautuminen palveluun lahetetyissd kysymyksissd on esitetty alla taulukossa 4.

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymysten aineistolajit

Kirjat ja muut kirjallisuusteokset (199 kpl) T T I 36,5
Musiikki (41 kpl) mmmm 7,5
Elokuvat, Sarjat, Tv-ohjelmat, Muut DVD:t (34 kpl) mmm 6,2
Muut (29 kpl) mm 5,3
Lehdet (19 kpl) mm 3,5

Nuotit (15 kpl) = 2,8

Aineistolaji

E-aineistot (ei e-kirjat, 6 kpl) 1 1,1
Esineet (5kpl) 1 0,9
Verkkoldhde (5 kpl) 1 0,9
Pelit (5 kpl) 1 0,9
Maalaukset (3 kpl) 1 0,6
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

%

Taulukko 4. Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymysten jakautuminen aineistolajeittain. (n 545).

5.1.3 Kysymysten jakautuminen YKL-luokkiin

Suurin osa Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymyksisti koski YKL-luokkaa 8 eli kaunokirjalli-
suutta, kirjallisuustiedetti ja kielitiedettd. Téhdn luokkaan lukeutui 32,8 % (179 kpl) kysymyksista.
Kaunokirjallisuuden osuus tdstd YKL-luokasta oli suuri. Koska elokuvat ovat fiktiota, myds ne luo-
kitellaan YKL:ssd ja tdssd tutkimuksessa kaunokirjallisuuteen. Téstd syystd téssd esitetty kaunokir-
jallisuuden lukema poikkeaa aiemmin aineistolajien jakaumia tarkastelevassa alaluvussa esitetysti
kaunokirjallisuuden lukemasta. Jopa 77,7 % (139 kpl) luokan kysymyksisté koski kaunokirjallisuutta.
Etymologiaan eli sanojen alkuperdén tai merkitykseen liittyvid kysymyksid esiintyi suhteellisen pal-
jon. Niiden osuus YKL-luokasta 8 oli 12,3 % (22 kpl). Nimien tarkoitusta, alkuperédd tai muuten nimid

koskevia kysymyksié oli myos suhteellisen paljon, 6,2 % (11 kpl) koko luokasta. Nimikysymyksisté
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10 sisédltyi myds “Etymologia” -luokkaan. Loput 15,6 % (28 kpl) kysymyksista liittyivdt muihin kie-
litieteen tai kirjallisuustieteen aiheisiin, mutta néissid kysymyksissi ei esiintynyt muita toistuvia tee-
moja. YKL-luokan 8 jakautumista eri aihealueisiin on havainnollistettu kaaviossa 1. Osa kysymyk-

sistd koski useampaa aihealuetta, joten kaavion lukemat eivdt muodosta tiyttd sataa prosenttia.

8. Kaunokirjallisuus. Kirjallisuustiede. Kielitiede.

6,2 %
12,3 %

77,7 %

= Kaunokirjallisuus (139 kpl)

= Kirjallisuustiede. Kielitiede. (Ei nimet tai etymologia, 28 kpl)
Etymologia (22 kpl)
Nimet (11 kpl)

Kaavio 1. YKL-Iuokkaan 8 sijoittuvien kysymysten jakautuminen prosenttiosuuksittain ja kappalemaériltdan. (n 179).

Toiseksi suurin osa kysymyksistd sijoittui YKL-luokkaan 7 eli taiteisiin ja litkuntaan. Tdhén luokkaan
lukeutui 13,8 % (75 kpl) kysymyksistd. Kolmanneksi eniten kysymyksid sijoittui YKL-luokkaan 9
eli ne késittelivit historiaa. Luokan osuus oli 10,8 % (59 kpl). Neljdnneksi eniten kysymyksid siséltyi
YKL-luokkaan 6 eli ne késittelivit tekniikkaa, teollisuutta, késityotd, maa- ja metsataloutta, kotita-
loutta, liiketaloutta tai litkennettd. Luokan osuus aineistosta oli 9 % (49 kpl). 7,5 % (41 kpl) kysy-
myksistd sijoittui YKL-luokkaan 3 eli ne koskivat yhteiskuntaa. Kyseisessd luokassa toistuivat eri-
tyisesti immateriaalioikeuksiin liittyvat kysymykset, joita luokasta oli 17,1 % (7 kpl). 6,8 % (37 kpl)
kysymyksistd koski luonnontieteitd, matematiikkaa ja ladketiedettd eli ne sijoittuivat YKL-luokkaan
5. YKL-luokkaan 0 eli yleisteoksiin, kirja-alaan, kirjastotoimeen, yleiseen kulttuuripolititkkaan ja
joukkotiedotukseen lukeutui 5,9 % (32 kpl) kysymyksistd. Tdhidn YKL-luokkaan luetaan myos yleiset
kausijulkaisut eli lehdet, pois lukien erikoisalojen lehdet, jotka lukeutuvat alansa YKL-luokkiin. Ylei-

sid kausijulkaisuja luokasta oli 28,1 % (9 kpl).
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Kolmeen luokkaan kohdistui huomattavasti vihemman tiedontarpeita kuin muihin luokkiin. YKL-
luokka 1 eli filosofia, psykologia ja rajatieto kerisi 2 % (11 kpl) kysymyksistd. Koko aineistosta vain
1,3 % (7 kpl) kysymyksistd kisitteli uskontoa eli YKL-luokkaa 2. Kaikista véhiten tiedontarpeita
kohdistui YKL-luokkaan 4 eli maantieteeseen, matkoihin ja kansatieteeseen. Luokan osuus oli vain

0,9 % (5 kpl). Kaikkien kysymysten jakautuminen YKL-luokkiin on havainnollistettu taulukossa 5.

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymysten jakautuminen
YKL-luokkiin

0. Yleisteokset. Kirja-ala. Kirjastotoimi. Yleinen

kulttuuripolitiikka. Joukkotiedotus. (32 kpl) -39

1. Filosofia. Psykologia. Rajatieto. (11 kpl) m 2
2. Uskonto. (7 kpl) 1 1,3
3. Yhteiskunta. (41 kpl) mmm 7,5

4. Maantiede. Matkat. Kansatiede. (5 kpl) 1 0,9

5. Luonnontieteet. Matematiikka. Ladketiede. (37 kpl) mmm 6,8

YKL-luokka

6. Tekniikka. Teollisuus. Kasityo. Maa- ja metsatalous.

—
Kotitalous. Liiketalous. Liikenne. (49 kpl) °

7. Taiteet. Liikunta. (75 kpl) = 13,8
8. Kaunokirjallisuus. Kirjallisuustiede. Kielitiede. (179 kpl) n  ———_ 32 8
9. Historia. (59 kpl) m=smm 10,8

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

Taulukko 5. Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymysten YKL-luokittainen jakautuminen kappaleméériltdan ja pro-
senttiosuuksiltaan. (n 545).

5.2 Fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysten luokittelun tulokset

Tamén luvun luokat perustuvat luvussa 4.3.2 esiteltyyn Espoon kaupunginkirjaston Digituki-kyselyn
aineistoon. Alkuperdisen tutkimuksen toteuttajana toimi Reeta Voutilainen. Valitsin aineistosta sys-
temaattista otantaa kayttden 537 kysymysti, jotka luokittelin itse aineiston pohjalta muodostamiini
kysymysluokkiin. Kysymysluokkien liséksi esittelen luvussa kysymysten jakautumisen aineistola-
jeittain ja YKL-luokittain. Havainnollistan tuloksia taulukoilla ja poimimalla aineistosta esimerkki-

kysymyksia.
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5.2.1 Kysymysluokat

Ylivoimaisesti eniten kysymyksié kerdsi “Kirjaston palvelut ja peruskéyttd” -luokka, johon sijoittui
39,9 % (214 kpl) kysymyksistd. Luokka on vastaavanlainen Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun aineis-
ton saman nimisen luokan kanssa eli kysymykset liittyivit kirjaston peruskéyttoon, kuten esimerkiksi
lainaamiseen, varaamiseen, kirjastokortteihin tai kirjaston tapahtumiin. Asiakaspalvelupisteiden ai-
neiston kysymykset olivat tdssd luokassa monipuolisempia kuin verkkotietopalvelussa, silld tietyn-
laisia kysymyksid on hankala esittdd verkon kautta. Esimerkiksi seuraavat kysymykset lukeutuivat

tdhin luokkaan:

1. “Pelivuoro lasten tietokoneelle”

2. Asiakas halusi kdyttéonsd lainattavan ldppdrin.”

Toiseksi eniten kysymyksié sijoittui Avunpyynt6 laitteen kanssa” -luokkaan, johon sijoittui 21,4 %
(115 kpl) kysymyksistd. Luokka on vastaavanlainen Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun aineiston sa-
man nimisen luokan kanssa eli kysymyksissé asiakas pyysi apua oman tai kirjaston laitteen kanssa.
Asiakkaalla tuli olla nimenomaan ongelma laitteen kanssa eli esimerkiksi kannettavan tietokoneen
lainaaminen ei kuulunut tdhin luokkaan. Luokkaan sisdltyvét kysymykset olivat vaikeusasteeltaan
hyvin erilaisia. Kysymykset vaihtelivat siitd, miten jokin kone laitetaan péille siithen, miten suunni-

tellaan 3D-malli. Esitén esimerkkind luokasta seuraavat kysymykset:

1. 7Sdhkoposti- viesti tulostunut liian suurena.”
2. "Mikdhdn tissd iphonessa on vikana, kun ruudun alaosa on harmaa?”

3. Lainaus- ja palautusautomaatin kdyton opastus”

Kolmanneksi eniten kysymyksié sijoittui “Fyysinen paikantaminen: kirjaston aineistot” -luokkaan.
Luokka sisélsi 21,2 % (114 kpl) kysymyksistd. Kysymyksissé tiedusteltiin nimenomaan jonkin teok-
sen tai hyllyn sijaintia. Luokkaan sisdltyivit myos kysymykset, joissa tiedusteltiin, onko teos saata-
villa kirjastosta ja muut tdmin tapaiset kysymykset, joiden pddasiana oletettavasti oli teoksen fyysi-
nen saavutettavuus kyseiselld hetkelld. Myos teoksen varaukseen liittyvit kysymykset sijoittuivat ti-
hén luokkaan, jos kyseessé oli varauksen tai varaushyllyn fyysinen paikantaminen. Esimerkkind luo-

kasta ovat alla olevat kysymykset:

1. "Loytyyké Pikku Kanasta DVD:nd?”

2. "Missd on Soturikissat?”
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Jos asiakas kysyi, esimerkiksi junakirjoja, kyseessa oli ”Fyysinen paikantaminen: kirjaston aineistot”
-luokka, eikd ”Suositus/lista” -luokka, koska asiakas oletettavasti itse selasi hyllyé ja kirjastonhoitaja
vain saattoi asiakkaan hyllylle, josta junakirjoja 10ytyi. Tdmén jdlkeen on ollut kirjastonhoitajan
omasta mielenkiinnosta kyse, onko hin jadnyt suosittelemaan tiettyja kirjoja asiakkaalle, mutta itse

asiakkaan kysymykseen hén on jo vastannut.

”Fyysinen paikantaminen: kirjaston aineistot” -luokkaa voidaan tarkastella jaottelemalla sen jakautu-
mista aineistolajeittain. Ylivoimaisesti suurin osa kysymyksistd koski kirjallisuutta, jonka osuus oli
75,4 % (86 kpl). Elokuvia, sarjoja, TV-ohjelmia, videoita ja DVD:itd koski 7,9 % (9 kpl) kysymyk-
sistd. Lehtid koski 6,1 % (7 kpl) ja musiikkia (mukaan lukien nuotit) 4,4 % (5 kpl) kysymyksista.

Neljanneksi eniten kysymyksid siséltyi ”Asiointineuvonta” -luokkaan, johon sisiltyi 6 % (32 kpl)
kysymyksisti. Asiointineuvontaan liittyivit kysymykset, joissa pyydettiin apua erindisiin asiointiti-
lanteisiin. Kyseessa saattoi olla vaikkapa Kela-hakemuksen tayttdminen, tydbhakemuksessa avustami-
nen, sdhkdpostin kdyttdminen tai laskun maksaminen. My0s kaikenlainen verkkosivustoilla asioin-

nissa avustaminen lukeutui asiointineuvontaan. Esimerkkind luokasta ovat alla olevat kysymykset:

1. “Avustaminen kieliharjoittelupaikan etsinndissd”
2. "Mistd saa bussikortin”

3. Perheenyhdistdmishakemus”

Viidenneksi eniten kysymyksid sijoittui ”Fyysinen paikantaminen: tilat, laitteet” -luokkaan, jonka
osuus aineistosta oli 4,7 % (25 kpl). Luokan kysymyksissé tiedusteltiin nimenomaan jonkin tilan tai
laitteen sijaintia. Sitd vastoin kirjaston ulkopuolisten tilojen sijainnin kysyminen sijoittui "Muut” -

luokkaan. Esimerkkind ”Fyysinen paikantaminen: tilat, laitteet” -luokasta on seuraava kysymys:
1. ”Onko vapaita kokoustiloja?”

Kuudenneksi sijoittui "Muut” -luokka, jonka osuus aineistosta oli 4,5 % (24 kpl). Tdhédn luokkaan
sijoittuivat kysymykset, joita oli alle kolme kappaletta aineistossa. Téstd luokasta 10ytyi sellaisia ky-
symyksid, joilla oli oma luokkansa Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun aineistossa. Aineistosta 10ytyi
esimerkiksi yksi kysymys teoksen identifioimisesta, tiedonhaun opetuksesta, kirjaston aineistoista
yleisesti, kirjastoista yleisesti sekd yksi hankintachdotus. Tdman liséksi luokkaan siséltyi kysymyksid
esimerkiksi jonkin paikan 16ytdmisestd kirjaston tilojen ulkopuolelta, esitteiden jakamisesta kirjaston
tiloissa, 1oytotavaroiden etsintdd ja taksin tilaamista. Esimerkiksi alla oleva kysymys lukeutui tdhan

luokkaan:

1. "Asiakas halusi pddsti TET-harjoitteluun kirjastoomme.”
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Seitseminneksi sijoittui ”Suositus/lista” -luokka, jonka osuus aineistosta oli 2,6 % (14 kpl). Luokka
on vastaavanlainen Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun aineiston samannimisen luokan kanssa eli kir-
jastonhoitajaa pyydettiin suosittelemaan tai listaamaan tietynlaisia teoksia. Esimerkkind luokasta ovat

seuraavat kysymykset:

1

1. "Kysyttiin, mikd voisi olla hyvd jdnnityssarja 8-vuotiaalle.’

2. Etsittiin teinille hyvid leffoja”

”Suositus/lista” -luokkaa voidaan tarkastella aineistolajeittain. Ylivoimaisesti eniten suositteluita
pyydettiin kirjallisuudesta, jonka osuus oli 85,7 % (12 kpl). Yhdessé kysymyksessi ei tarkennettu tai
rajattu, millaista aineistoa voitiin suositella ja yhdessd kysymyksessa pyydettiin elokuvasuosituksia.

Molempien aineistolajien osuus luokasta oli 7,1 %.

Kahdeksas sija jakaantui kahden luokan kesken. Luokat olivat ”Aihekysymys” ja “Etsii tiettyd hen-
kil6a”. Molemmat luokat kattoivat 0,7 % (4 kpl) aineistosta. Aihekysymys” -luokka vastaa Kysy
kirjastonhoitajalta -palvelun aineiston samannimisti luokkaa eli kysymyksisséd pyydettiin tietoa jos-
takin aiheesta, oli sitten kyseessi lyhyt faktakysymys tai laajempi tiedonhaku. Alla olevat kysymykset

toimivat esimerkkeina luokasta:

1. ”Miten minecraftissa luodaan uusi maa?”

2. "Luokanopettaja kysyi, onko minulla tietoa, jos hdn lainaa kirjastosta dvd:n, saako
sitd ndyttid luokassa”

Aihekysymyksid on oleellisempaa tarkastella YKL-luokittain kuin aineistolajeittain. Kysymyksia oli
kuitenkin sen verran vdhén, ettei niiden perusteella voida yleistdd kysymysten aihealueita, mutta mai-
nittakoon, ettd luokkaan siséltyi kolme kysymystd YKL-luokasta 7 (Taiteet, Liikunta) koskien peleja,
musiikkia ja litkkuntaa. Tdmén lisdksi 16ytyi yksi kysymys YKL-luokasta 3 (Yhteiskunta) koskien

immateriaalioikeuksia.

’Etsii tiettyd henkilod” -luokassa kysyjd nimenomaisesti etsi jotakuta henkilod kirjaston tiloista. Alla
oleva kysymys toimii esimerkkini:
1. "Miten pddsisi kirjastoon téihin: Halusi tavata esimiehen”

(Kysymyksessd on kaksi osaa, joista ensimmadinen lukeutui "Muut” -luokkaan (tyon-
haku) ja jalkimmaéinen lukeutui ”Etsii tiettyd henkil6d” -luokkaan)

Vihiten kysymyksid sisélsi “Tietty teos: tietoa teoksesta” -luokka, jonka osuus aineistosta oli vain
0,6 % (3 kpl). Luokka on vastaavanlainen Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun aineiston samannimisen

luokan kanssa eli kysyjd pyysi jostakin teoksesta tietoa, kuten teosten ilmestymisjarjestysti tai tekijan
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nimed. Luokkaan sijoittui sen verran vihén kysymyksii, etten ndhnyt tarpeelliseksi eritelld eri aineis-
tojen prosenttiosuuksia, mutta mainittakoon, etti kaksi kysymysti koski kirjoja ja yksi kysymys mu-

siikkiaineistoja. Seuraava kysymys toimii esimerkkina:
1. "mikd on neljds harry potter”

Fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysluokat on havainnollistettu kappalemaériltdan ja prosent-
tiosuuksiltaan taulukossa 6. Osuudet eivdt muodosta sataa prosenttia, silld yksi kysymys on voinut

kuulua useampaan luokkaan.

Fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysluokat

Kirjaston palvelut ja peruskdytto (214 kpl) IS 39,0
Avunpyynto laitteen kanssa (115 kpl) . 21,4
Fyysinen paikantaminen: kirjaston aineistot (114 kpl) I ——— 21,2
Asiointineuvonta (32 kpl) = 6
Fyysinen paikantaminen: tilat, laitteet (25 kpl) mm 4,7

Muut (24 kpl) mm 45

Kysymysten luokat

Suositus/lista (14 kpl) ® 2,6
Aihekysymys (4 kpl) 1 0,7
Etsii tiettya henkil6a (4 kpl) 1 0,7
Tietty teos: tietoa teoksesta (3 kpl) 1 0,6

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

Taulukko 6. Fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysluokat kappaleméériltdédn ja prosenttiosuuksiltaan. (n 537).
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5.2.2 Kysymysten jakautuminen aineistolajeittain

Selkedsti suurin osa kysymyksistd késitteli kirjoja ja muita kirjallisuusteoksia. Nditd aineistolajeja
késitteli jopa 23,5 % (126 kpl) kaikista kysymyksisté. Kirjallisuutta koskevista kysymyksistd dénikir-
joja koski 4 % (5 kpl) ja e-kirjoja koski 0,8 % (1 kpl). Kauno- ja tietokirjallisuutta koskevien kysy-
mysten jakautuminen oli hyvin tasainen. Kaunokirjallisuutta koski 26,2 % (33 kpl) ja tietokirjalli-
suutta koski 27 % (34 kpl) kirjallisuutta koskevista kysymyksistd. Lihes puolesta kysymyksisté ei

voinut paitelld, koskiko kysymys kauno- vai tietokirjallisuutta.

Muiden aineistolajien osuus oli paljon pienempi. Lehtid kasitteli 2,4 % (13 kpl). Seké verkkolédhteité
ettd elokuvia, sarjoja, TV-ohjelmia tai muita DVD:itéd késitteli molempia erikseen 2,2 % (12 kpl).
Esineitd kasitteli 2,1 % (11 kpl) ja musiikkia 0,9 % (5 kpl) aineistosta. Nuotteja ja peleja kasitteli
molempia erikseen vain 0,4 % (2 kpl) aineistosta. E-aineistoja (pois lukien e-kirjat) koski vain yksi
kysymys, jonka osuus koko aineistosta oli 0,2 %. Taulukossa 7 havainnollistetaan aineistolajien ja-
kautuminen aineistossa. Muita aineistolajeja ei ilmennyt aineistossa. Jiljelle jaavid kysymyksid ei
ollut mahdollista luokitella aineistolajeihin. Tédstd syystd taulukon prosenttiosuudet eivdt muodosta

sataa prosenttia.

Fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysten jakautuminen
aineistolajeittain
Kirjat ja muut kirjallisuusteokset (126 kpl) I — ———— 23,5
Lehdet (13 kpl) m 2,4
Verkkoldhde (12 kpl) m 2,2
Elokuvat, Sarjat, Tv-ohjelmat, Muut DVD:t (12 kpl) ® 2,2

Esineet (11 kpl) m 2,1

Aineistolaji

Musiikki (5 kpl) 1 0,9

Nuotit (2 kpl) | 0,4

Pelit (2 kpl) 1 0,4

E-aineistot (Ei e-kirjat, 1 kpl) 0,2

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

Taulukko 7. Fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysten aineistolajit. (n 537).
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5.2.3 Kysymysten jakautuminen YKL-luokkiin

Selkeidsti suurin osa asiakkaiden tiedontarpeista sijoittui YKL-luokkaan 6 eli tekniikkaan, teollisuu-
teen, kisityohon, maa- ja metsitalouteen, kotitalouteen, liiketalouteen tai liikenteeseen. YKL-luokan
osuus koko aineistosta oli 29,2 % (157 kpl). Huomionarvoista oli kuitenkin se, ettd teknologiaan liit-
tyvien kysymysten osuus verrattuna muihin 6-luokan aloihin oli valtava. Tétd eroa on havainnollis-
tettu kaaviossa 2. Kaaviosta voidaan havaita, ettd teknologiaan liittyvien kysymysten osuus oli jopa
93,6 % (147 kpl). Muita YKL-luokan 6 aloja koski vain 6,4 % (10 kpl). Teknologiakysymysten osuus

koko aineistosta oli 27,4 %.

6. Tekniikka. Teollisuus. Kasityd. Maa- ja metsatalous.
Kotitalous. Liiketalous. Liikenne.

6,4 %

m Teknologia (147 kpl) Muut (10 kpl)

Kaavio 2. YKL-luokan 6 jakautuminen teknologiaan liittyviin kysymyksiin ja muihin aloihin liittyviin kysymyksiin.
(n 157).

Toiseksi suurimman kokoelman kysymyksid kerdsi YKL-luokka 8, joka koskee kaunokirjallisuutta,
kirjallisuustiedetta ja kielitiedettd. Luokan osuus koko aineistosta oli 8,2 % (44 kpl). Tamén YKL-
luokan kysymyksistd valtaosa eli 88,6 % (39 kpl) koski kaunokirjallisuutta. Vain 11,4 % (5 kpl) koski
kirjallisuustiedetti tai kielitiedettd. My0s elokuvat lukeutuvat YKL-luokituksessa ja tdssd tutkimuk-
sessa kaunokirjallisuuteen. Tastd syysta tissé esitetty kaunokirjallisuuden prosenttilukema ei ole yh-
tenevd edellisessd alaluvussa esitetyn kirjallisuutta koskevan kaunokirjallisuuden prosenttilukeman

kanssa.
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YKL-luokkaa 3 eli yhteiskuntaa koskevia kysymyksid aineistosta oli 3,5 % (19 kpl). Vertailun vuoksi
Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun aineiston kanssa todettakoon, ettd immateriaalioikeuksia koskevia
kysymyksié esiintyi vain yksi. 3,4 % (18 kpl) aineistosta muodosti YKL-Iuokkaa 7 eli taiteita ja lii-
kuntaa koskevat kysymykset. Sekd YKL-luokka 4 eli maantiede, matkat ja kansatiede ettd YKL-
luokka 5 eli luonnontieteet, matematiikka ja ladketiede kerdsiviat molemmat erikseen 1,3 % (7 kpl)
kysymyksistd. YKL-luokka 9 eli historia sisélsi 1,1 % (6 kpl) kysymyksisté. 0,7 % (4 kpl) kysymyk-
sistd sijoittui YKL-luokkaan 0 eli yleisteokset, kirja-ala, kirjastotoimi, yleinen kulttuuripolitiikka ja
joukkotiedotus. Kaikki kyseisen YKL-luokan kysymykset koskivat yleisid kausijulkaisuja. Seka
YKL-luokka 1 eli filosofia, psykologia ja rajatieto ettd YKL-luokka 2 eli uskonto kerdsivit molemmat
vain 0,2 % (1 kpl) kysymyksistd. Fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysten jakautuminen YKL-
luokittain on havainnollistettu alla taulukossa 8. Taulukon osuudet eivdt muodosta sataa prosenttia,

silld kaikkia kysymyksii ei ollut mahdollista luokitella YKL-luokittain.

Fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysten jakautuminen YKL-
luokkiin

0. Yleisteokset. Kirja-ala. Kirjastotoimi. Yleinen

kulttuuripolitiikka. Joukkotiedotus. (4 kpl) ' 07

1. Filosofia. Psykologia. Rajatieto. (1 kpl) 0,2
2. Uskonto. (1 kpl) 0,2

3. Yhteiskunta. (19 kpl) mm 3,5
4. Maantiede. Matkat. Kansatiede. (7 kpl) 1 1,3

5. Luonnontieteet. Matematiikka. Ladketiede. (7 kpl) ® 1,3

YKL-luokka

6. Tekniikka. Teollisuus. Kasityo. Maa- ja metsatalous.
Kotitalous. Liiketalous. Liikenne. (157 kpl)

7. Taiteet. Liikunta. (18 kpl) mm 3,4
8. Kaunokirjallisuus. Kirjallisuustiede. Kielitiede. (44 kpl) mm=m 8,2
9. Historia. (6 kpl) 1 1,1

0 10 20 30 40 50 60 70 80 S0 100
%

Taulukko 8. Fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysten YKL-luokittainen jakautuminen. (n 537).
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5.3 Tulostamiseen, skannaukseen ja kopiointiin liittyvit kysymykset

Voutilaisen mukaan hénen tutkimuksessaan tulostukseen, skannaukseen ja kopiointiin liittyville ky-
symyksille olisi pitanyt olla oma luokkansa, silld kysymystyypit, jotka liittyivét nédihin osa-alueisiin,
oli sijoitettu kyselylomakkeissa kolmeen eri luokkaan, jotka olivat seuraavat: ”Digitaalista asiointia
ja nettitiedonhakua”, ”Kirjaston/pajan laitetta” ja "Muu” (Voutilainen 2019a, 7-8). Vaikka en luo-
nutkaan tulostukselle, skannaukselle ja kopioinnille omaa kysymysluokkaansa, laskin edelld esitetty-
jen luokkien lisdksi, kuinka moni kysymys liittyi ndihin osa-alueisiin. En luonut niille kysymyksille
omaa kysymysluokkaa, silld ne olivat usein pédllekkéisid ”Avunpyyntd laitteen kanssa” -luokan

kanssa.

Suoritin tdmén vaiheen Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun aineiston suhteen myohemmin, kuin muun
aineiston luokittelun, silld havaitsin vasta myohemmin, etté tulosta voisi verrata fyysisten asiakaspal-
velupisteiden kysymysten tulokseen, jossa ndiden kysymysten osuus osoittautui huomattavaksi. Tu-
lostukseen, skannaukseen ja kopiointiin liittyvid kysymyksié esiintyi fyysisilld asiakaspalvelupisteilld
14,2 % (76 kpl). Verkkotietopalvelussa taas tulostamiseen, skannaamiseen tai kopiointiin liittyvia
kysymyksié esiintyi vain 0,9 % (5 kpl). Ero on ymmarrettiava, silld useimmiten tdméntyyppiset kysy-
mykset ovat kdytdnnon kysymyksid, joissa ilmenee ongelmia laitteen kanssa ja apua kirjastonhoita-
jalta tarvitaan heti kyseiselld hetkelld. Kysymykset olivat hyvin monipuolisia vaihdellen helpoista
kysymyksistid, esimerkiksi miten tulostin laitetaan péélle, vaikeampiin kysymyksiin, kuten miten tu-

lostettavaa tiedostoa muokataan tietokoneella oikeanlaiseksi.

5.4 Tulosten vertailu ja yhteenveto

Téassd luvussa vertailen kahden eri aineiston tuloksia toisiinsa samalla pohtien sitd, misté erot voisivat
johtua. Siséllytdn alalukuihin my0s yhteenvetotaulukoita, joista eri luokkien prosenttiosuudet mo-

lemmista aineistoista ovat helposti vertailtavissa.
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5.4.1 Kysymysluokkien vertailu ja yhteenveto

Aihekysymyksid esiintyi selvisti enemmaén Kysy kirjastonhoitajalta -verkkotietopalvelussa kuin fyy-
sisilld asiakaspalvelupisteilld. Verkkotietopalvelussa timéntyyppisid kysymyksié ilmeni jopa 33,4 %
(182 kpl) koko aineistosta, kun taas fyysisilld asiakaspalvelupisteilld niitd ilmeni vain 0,7 % (4 kpl).
Tulosten perusteella voidaankin olettaa, ettd aihekysymysten kysyminen on asiakkaille helpompaa
anonyymisti verkon kautta. Verkkotietopalvelun aihekysymyksistd suurin osa koski historiaa (23,1
%) ja toiseksi suurin osa koski kaunokirjallisuutta, kirjallisuustiedettd ja kielitiedettd (22 %). Naita
aiheita ei perinteisesti ymmarretd arkaluontoisiksi, joten pelkélld kysymyksen arkaluontoisuudella ei

voi selittdi eroa esiintyvyydessa.

Eroa esiintyvyydessé voi selittdd se, miten palvelua mainostetaan verkossa. Verkkotietopalvelun Tie-
toa palvelusta -osiossa palvelua kuvaillaan seuraavasti: "Kysy kirjastonhoitajalta lempisatukirjaasi,
tietoa aiheesta, lukusuosituksia, lapsuutesi lempilorua.” ja " Tutustu palveluumme. Saat siitd hyodyn
ja hyvdin tiedon lisdksi miellyttivdd ajanvietettd ja kdyttoaineistoa vaikkapa kotitietokilpailuun!”.
Kuvaukset luovat kédsityksen siité, ettd palvelussa voi tosiaan kysyd minkélaisia kysymyksid tahansa.
My0s vastausarkisto voi vaikuttaa kynnyksen alenemiseen oman aihekysymyksen ldhettdmiselle.
Kun asiakas havaitsee, ettd muut ovat kysyneet hyvin monipuolisesti eri asioista ja saanet vastauksen
kysymykseensi, se voi rohkaista kysymdin myds oman kysymyksen. Ehki aihekysymyksid ei miel-

letd kysymyksiksi, jotka kuuluisivat perinteisesti paikan péilld kirjastossa esitettiviksi.

Verkkotietopalvelussa “Tietty teos: identifioiminen” -luokkaan sijoittui jopa 14,7 % (80 kpl). Kun
taas fyysisilld asiakaspalvelupisteilld teoksen identifioimiseen liittyvid kysymyksié ilmeni vain yksi,
jonka osuus koko aineistosta oli 0,2 %, joten se sijoittui aineistossa "Muut” -luokkaan. Asiakas voi
olla tietoinen siitd, ettd verkkotietopalvelun taustalla toimii useita asiantuntijoita, joten mahdollisuu-
det 16ytdd hénen kaipaamansa teos ovat suuremmat, kun vastaajakunta on suurempi. Kun taas paikan
paélla kirjastossa kysymykseen vastaaminen olisi niiden tyontekijoiden vastuulla, jotka sattuvat ole-
maan tyovuorossa kyseiselld hetkelld. Verkkotietopalvelussa kysymyslomakkeen kirjoittaminen voi
my06s mahdollistaa sen, ettd asiakkaan on helpompi muistella teosta ja kirjoittaa sen yksityiskohdat
ylos. Tamén luokan kysymykset olivat nimittdin usein pitkid, kuten teosta kuvailtaessa voikin olettaa

olevan.

”Tietty teos: saavutettavuus” -luokka kerdsi verkkotietopalvelussa kysymyksiéd 14,7 % (80 kpl). Luo-
kalle ei 10ydy suoraa vastinetta fyysisten asiakaspalvelukysymysten joukosta. ”Fyysinen paikantami-

nen: kirjaston aineistot” -luokka, jonka osuus aineistosta oli 21,2 % (114 kpl), vastaa osittain kyseisté
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luokkaa, mutta ei tdysin, silld luokka liittyi nimenomaan teosten fyysiseen paikantamiseen. Kun taas
“Tietty teos: saavutettavuus” -luokka liittyi teosten saavuttamiseen yleisesti, esimerkiksi myds ver-
kon kautta. Mainittakoon kuitenkin, ettd verkkotietopalvelun aineistossa kirjaston aineistojen fyysi-
seen paikantamiseen liittyi vain yksi kysymys, jossa tiedusteltiin kirjaston kirjojen kierrdtyshyllyn
sijaintia. Kun taas fyysisten asiakaspalvelupisteiden aineistossa muihin kuin teosten fyysiseen pai-
kantamiseen liittyi vain kaksi kysymystd, jotka koskivat e-aineistoja ja e-kirjaa. Verkossa onkin han-
kalampi kysya teosten fyysistd sijaintia kirjaston kokoelmissa. Toisaalta asiakkaat niyttavit mielta-
vin kirjaston asiakaspalvelupisteen paikaksi, jossa kyselldén ja etsitddn aineistoa kirjaston omasta

fyysisestd kokoelmasta, eikd kirjaston ulkopuolisista ldhteisté, kuten verkosta.

My®s kirjan varaaminen voidaan katsoa kuuluvan ”Tietty teos: saavutettavuus” -luokkaan, jos téllai-
nen luokka olisi ollut mahdollista muodostaa Voutilaisen (2019b) aineiston perusteella. Kuten aiem-
min mainitsin luvussa 4.3.2, varauksiin liittyvit kysymykset oli usein sidottu yhteen kokonaisuuteen
”Kirjastonkdyttod (lainaus, palautus, varaukset, kortit, aineiston korvaaminen)”, joten aineistossani
ei ollut mahdollista eritelld tiettyyn teokseen liittyvid varauksia erikseen. Tésté syysté en vertaile ky-

seisid luokkia enempid keskendan.

”Suositus/lista” -luokka kerisi verkkotietopalvelussa 11,7 % (64 kpl) ja fyysisilla asiakaspalvelupis-
teilld vain 2,6 % (14 kpl) kysymyksistd. Tdma tulos oli yllattava, silld aineiston suosittelun voisi
olettaa olevan oleellinen osa asiakaspalveluty6td paikan péélléd kirjastossa. Voi kuitenkin olla, ettd
aineiston suosittelu jdi piiloon” aineistossa. Jos esimerkiksi asiakas kysyy kirjoja junista, verkossa
on luontevaa listata kirjoja junista. Kun taas kirjastossa asiakkaan voi saattaa hyllylle, josta junakir-
joja loytyy, jolloin kyseesséd on teosten fyysinen paikantaminen. Tall6in riippuu tyontekijdsté, jaako
hén suosittelemaan tiettyjé kirjoja ja etsimién yhdessi asiakkaan kanssa sopivaa kirjaa. Tamén liséksi
tyontekijd on saattanut raportoida tutkimuslomakkeessa vain kysymyksen, jossa asiakas kysyi, mistd
16ytyy kirjoja junista ja jattdd raportoimatta hyllyllad syntyneen spontaanin keskustelun ja mahdollisen
aineiston suosittelun. Talloin asiakaskohtaamiset itse asiassa ovat saattaneet sisdltdd sopivan aineis-
ton suosittelua, vaikka se ei olisikaan ollut asiakkaan alkuperdinen kysymys. Téssd tapauksessa ky-
symysten luokitteluun vaikuttavat myos kirjastonhoitajan mahdollisuudet vastata kysymykseen, silld

tyontekijén vastaustapa voi téllaisissa tapauksissa olla erilainen verkossa ja paikan pailla.

’Kirjaston palvelut ja peruskéyttd” -luokka kerési fyysisilld asiakaspalvelupisteilld jopa 39,9 % (214
kpl) kysymyksistd ja oli titen kyseisen aineiston suurin luokka. Kun taas verkkotietopalvelussa
luokka kerési 10,6 % (58 kpl) kysymyksistd. Tulos ei ollut ylléttava, silld esimerkiksi kirjastokortin

tekeminen tai kirjojen lainaaminen suoritetaan tietenkin paikan padllé kirjastossa eikd verkossa.
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Eroavuuksia ilmeni myos “Tietty teos: tietoa teoksesta™ -luokan suhteen. Verkkotietopalvelussa luo-
kan osuus oli 10,5 % (57 kpl) aineistosta ja fyysisilld asiakaspalvelupisteilld vain 0,6 % (3 kpl). Tu-
losta on vaikea selittdd, silld luokan kysymykset eivét olleet arkaluontoisia kysymyksii, joita asiak-
kaat kysyisiviat mieluummin anonymiteetin turvin. Suurin osa kysymyksisti oli helppoja ja nopeasti
vastattavia. Verkossa mukaan lukeutui myds laajoja ja syvempad tiedonhakua vaativia kysymyksia,

joiden vastaamiseen kuluu kauemmin aikaa, mutta ndiden kysymysten osuus luokasta ei ollut suuri.

Verkkotietopalvelussa “’Kirjastot yleisesti” -luokka kerisi 3,5 % (19 kpl) kysymyksista ja fyysisilla
asiakaspalvelupisteilld téllaisia kysymyksid esiintyi vain yksi, jonka osuus aineistosta oli 0,2 % si-
joittaen sen "Muut” -luokkaan. Luokan suurempaa méérad verkossa voi selittii se, ettd luokan kysy-
mykset olivat ldhelld aihekysymyksid. Pidin kysymykset kuitenkin erilldén aihekysymyksista, silld
kirjastonhoitajilla voidaan katsoa olevan asiantuntijuutta vastata erityisesti kirjastoja koskeviin ylei-

siin kysymyksiin.

”Kirjaston aineistot” -luokan osuus verkkotietopalvelun aineistosta oli 2,2 % (12 kpl). Kun taas fyy-
sisilld asiakaspalvelupisteilld kirjaston aineistoja koskevia yleisid kysymyksid esiintyi vain yksi,
jonka osuus aineistosta oli 0,2 %, joten se lukeutui "Muut” -luokkaan. Eroa on vaikea selittdi, silla
kysymykset sopisivat kysyttaviksi myos fyysisilld palvelupisteilld, vaikkakin osa kysymyksisti oli-
vat sellaisia, jotka saattaisivat ilmetd pikemminkin spontaanissa keskustelussa kuin suorana yksittéi-
send kysymykseni palvelutiskilld. Téllainen oli esimerkiksi kysymys: ”Kirjastojen aliarvostetuin ai-
neisto, eli mitd lainataan vihiten?”. Pohdittavaksi jadkin, esiintyyko téllaisia spontaaneja kysymyk-
sid paikan pailla kirjastossa asiakkaiden kanssa keskusteltaessa, mutta tyontekijdt eivét vain kirjan-
neet néitd kysymyksid ylos, silld niitd ei mielletty tietopalvelukysymyksiksi vai kysyvitko asiakkaat
mieluummin tdmén kaltaiset kysymykset verkossa. Toisaalta luokkien ero aineistoissa oli vain kaksi

prosenttiyksikkoa.

“Muut” -luokkaan sijoittui verkkotietopalvelussa 2 % (11 kpl) ja fyysisilld asiakaspalvelupisteilld 4,5
% (24 kpl) kysymyksistd. Kirjastoissa esiintyi luonnollisesti enemmén kdytannon kysymyksid, kuten

taksin tilaamista asiakkaalle tai jonkin vélineen, kuten saksien, lainaamista asiakaspalvelupisteelta.

“Tietoa kirjailijasta tai hdnen teoksistaan” -luokkaan siséltyi verkkotietopalvelussa 1,7 % (9 kpl) ky-
symyksisté, kun taas fyysisilld asiakaspalvelupisteilld téllaisia kysymyksid ei esiintynyt yhtékaén.
Voi olla, ettd aineistoni oli liian pieni tavoittamaan tdmén kaltaisia kysymyksid, jos niitd kysytddn

erittdin harvakseltaan kirjastoissa, silld tdminkaltaisia kysymyksid voisi olettaa esiintyvédn joskus

70



my0s asiakaspalvelupisteilld. Tulos olikin yllattava, silld kirjastonhoitajilla voisi olettaa olevan ai-
heesta asiantuntemusta, jonka puoleen asiakkaat kaddntyisivdt myos paikan pailld, silld nimé kysy-

mykset eivit olleet my0Oskddn arkaluontoiseksi miellettévia.

Toinen luokka, jota ei l0ytynyt ollenkaan fyysisten asiakaspalvelupisteiden aineistosta, oli "Kéain-
nds/Suomennos” -luokka, johon sijoittui 1,5 % (8 kpl) verkkotietopalvelun kysymyksisti. Luokka
jakaantui kahteen alaluokkaan. Alaluokka nimeltd "Oma kéédnnos™ sisdlsi kysymyksid, joissa kirjas-
tonhoitajan tuli kddntda jokin termi toiselle kielelle. Kysymyksia tarkastelemalla selvisi, ettd ndma
kysymykset olivat suhteellisen vaikeita, ja kysyjé oli luultavasti itse yrittdnyt jo selvittdd kdannosta
sanakirjan avulla. Toiseen alaluokkaan nimelti ”Lainaukset” sijoittuivat kysymykset, joissa pyydet-
tiin jonkin lainauksen alkuperdistd muotoa tai suomennosta. Voi olla, ettdi molemmissa tapauksissa
kysyjd oli aavistanut, ettd vastaamiseen kuluu aikaa, joten kysymys oli ollut luontevampaa kysyé

verkon kautta.

Verkkotietopalvelussa “Tiedonhaun opetus” -luokan osuus aineistosta oli 1,3 % (7 kpl), mutta fyy-
sisten asiakaspalvelupisteiden aineistossa 0,2 %, silld kysymyksid aineistosta 10ytyi vain yksi ja se
sijoittui "Muut” -luokkaan. Luokkien ero ei kuitenkaan ollut kovin suuri. Hankintachdotuksia 16ytyi
verkkotietopalvelusta 0,7 % (4 kpl) ja fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysten joukosta 0,2 %

(1 kpl), joka sijoittui "Muut” -luokkaan. Ndidenk&én vastaavien luokkien ero ei ollut suuri.

”Sitaatin tarkistus™ tai ”Arkistokysymys” -luokkia ei 16ytynyt fyysisten asiakaspalvelupisteiden ky-
symysten joukosta. Ndiden luokkien osuus verkkotietopalvelussakin erikseen oli vain 0,9 % (5 kpl).
Myoskédn “Kysy kirjastonhoitajalta” -palvelu tai ”Kuluttajan avustaminen” -luokkia ei 10ytynyt fyy-
sisten asiakaspalvelupisteiden kysymysten joukosta. Nédidenkin luokkien osuus erikseen verkkotieto-

palvelun aineistossa oli kuitenkin vain 0,7 % (4 kpl).

”Avunpyyntd laitteen kanssa” -luokkaan sijoittui 21,4 % (115 kpl) fyysisten asiakaspalvelupisteiden
kysymyksisti, tehden siitd kyseisen aineiston toiseksi suurimman luokan. Vastaavaan luokkaan verk-
kotietopalvelun aineistossa sijoittui kuitenkin vain 0,9 % (5 kpl) kysymyksistd. Vastaavien luokkien
ero ei ollut yllattava, silld monet avunpyynnét, kuten tulostamisessa opastaminen tai laitteiden ongel-

matilanteet, vaativat kirjastonhoitajaa olemaan fyysisesti ldsni tilanteessa.

”Asiointineuvonta” -luokkaan siséltyi fyysisilld asiakaspalvelupisteilld 6 % (32 kpl) kysymyksista,
kun taas verkkotietopalvelussa asiointineuvontaa koskevia kysymyksié oli vain yksi, joka sijoittui
”Muut” -luokkaan. Sen osuus aineistosta oli 0,2 %. Asiointineuvontaan liittyy usein lomakkeiden

tayttdmisessd tai sdhkopostiviestin kirjoittamisessa avustamista tai muita toimintoja, joiden vuoksi
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kirjastonhoitajan tuli olla fyysisesti ldsnd tilanteessa. Tdstd syystd oli ymmarrettdvad, ettei tillaisia

kysymyksié esiintynyt enemmain verkkotietopalvelussa.

Fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysluokista 10ytyi luokkia, joita el ymmarrettavasti [0ytynyt
verkkotietopalvelun aineistosta, silld luokat liittyivdt fyysiseen ympéristoon. Namé luokat olivat

“Fyysinen paikantaminen: tilat, laitteet” ja Etsii tiettyd henkiloa”.

Molempien aineistojen kysymysluokkien jakaumista on esitetty yhteenveto seuraavalla sivulla taulu-
kossa 9. On huomioitava, ettd luokat, joissa esiintyi alle kolme kysymysti, sijoittuivat myds "Muut”
-luokkaan. Olen kuitenkin sisdllyttinyt ne erikseen tdhdn yhteenvetoon, jotta sekd "Muut” -luokka

ettd luokat, joita toisessa aineistossa ei esiintynyt, sdilyisivit keskenédén vertailukelpoisina.
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Kysy kirjastonhoi-

Fyysiset asiakaspalve-

tajalta -palvelu* lupisteet**

Kysymysluokka % n % n

Kirjaston palvelut ja peruskaytto 10,6 58 39,9 214
Aihekysymys 33,4 182 0,7 4
Avunpyynto laitteen kanssa 0,9 5 21,4 115
Fyysinen paikantaminen: kirjaston aineistot 0,2 1 21,2 114
Tietty teos: identifioiminen 14,7 80 0,2 1
Tietty teos: saavutettavuus 14,7 80 - -
Suositus/lista 11,7 64 2,6 14
Tietty teos: tietoa teoksesta 57 10,5 0,6 3
Asiointineuvonta 0,2 1 6 32
Fyysinen paikantaminen: tilat, laitteet - - 4,7 25
Muut 2 11 4,5 24
Kirjastot yleisesti 3,5 19 0,2 1
Kirjaston aineistot 2,2 12 0,2 1
Tietoa kirjailijasta tai hanen teoksistaan 1,7 9 - -
K&adnnds/Suomennos 1,5 8 - -
Tiedonhaun opetus 1,3 7 0,2 1
Sitaatin tarkistus 0,9 5 - -
Arkistokysymys 0,9 5 - -
Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu 0,7 4 - -
Hankintaehdotus 0,7 4 0,2 1
Kuluttajan avustaminen 0,7 4 - -
Etsii tiettya henkiloa - - 0,7 4

Taulukko 9. Verkkotietopalvelun ja fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysluokkien tulosten yhteenveto.

(* n 545, ** n 537).
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5.4.2 Kysymysten aineistolajien vertailu ja yhteenveto

Selkedsti suurin osa kysymyksistd kasitteli kirjoja ja muita kirjallisuusteoksia molemmissa aineis-
toissa. Niitd aineistolajeja kisitteli verkkotietopalvelussa jopa 36,5 % (199 kpl) ja fyysisilla asiakas-
palvelupisteilld 23,5 % (126 kpl) aineistosta. Huomionarvoista on se, ettd verkkotietopalvelussa ru-
noja kasitteli 14,1 % (28 kpl) aineistosta, mutta fyysisilld asiakaspalvelupisteilld ei yksikdin kysy-
mys. Runot liittyivitkin usein “Tietty teos: identifioiminen” -luokkaan, joka puuttui fyysisten asia-
kaspalvelupisteiden aineistosta. Kauno- ja tietokirjallisuutta koskevien kysymysten jakautuminen oli
tasaisempi fyysisilld asiakaspalvelupisteilld, jossa kirjallisuutta koskevista kysymyksistd kaunokir-
jallisuutta koski 26,2 % (33 kpl) ja tietokirjallisuutta 27 % (34 kpl). Kun taas verkkotietopalvelussa
kaunokirjallisuuden osuus oli 60,3 % (120 kpl) ja tietokirjallisuuden 20,6 % (41 kpl).

Eri aineistolajien esiintyvyys oli monipuolisempi verkkotietopalvelussa. Musiikkia koskevia kysy-
myksid oli verkkotietopalvelussa 7,5 % (41 kpl) ja fyysisilld asiakaspalvelupisteilld 0,9 % (5 kpl).
Musiikkia koskevat kysymykset sijoittuivatkin usein “Tietty teos: identifioiminen” ja “Tietty teos:
tietoa teoksesta” -luokkiin, joiden osuus oli vdhdinen fyysisten asiakaspalvelupisteiden aineistossa.
Elokuvia, sarjoja, TV-ohjelmia tai muita DVD:iti oli verkkotietopalvelun aineistossa 6,2 % (34 kpl)
ja fyysisilld asiakaspalvelupisteilld 2,2 % (12 kpl). Myo6s timén aineistolaji-luokan kysymykset liit-
tyivét usein “Tietty teos: identifioiminen” -luokkaan, joka puuttui fyysisten asiakaspalvelupisteiden

aineistosta.

Muihin aineistolajeihin liittyvid kysymyksié oli verkkotietopalvelussa 5,3 % (29 kpl), kun taas fyy-
sisilld asiakaspalvelupisteilld ei ainuttakaan. Lehdet muodostivat verkkotietopalvelun aineistosta 3,5
% (19 kpl) ja fyysisilld asiakaspalvelupisteilld 2,4 % (13 kpl). Nuotit kattoivat verkkotietopalvelussa
2,8 % (15 kpl) aineistosta ja fyysisilld asiakaspalvelupisteilld vain 0,4 % (2 kpl). E-aineistot (pois
lukien e-kirjat) mainittiin 1,1 %:ssa (6 kpl) verkkotietopalvelun kysymyksisti ja fyysisilld asiakas-
palvelupisteilld 0,2 %:ssa (1 kpl). Esineet késittivdt 0,9 % (5 kpl) verkkotietopalvelun aineistosta ja
fyysisilla asiakaspalvelupisteilld 2,1 % (11 kpl). Verkkoldhteitd koski 0,9 % (5 kpl) verkkotietopal-
velun kysymyksisté ja fyysisilld asiakaspalvelupisteilld 2,2 % (12 kpl). Pelit mainittiin 0,9 %:ssa (5
kpl) verkkotietopalvelun kysymyksista ja fyysisilld asiakaspalvelupisteilld 0,4 %:ssa (2 kpl). Maa-
lauksia koski 0,6 % (3 kpl) verkkotietopalvelun kysymyksistd, mutta fyysisilld asiakaspalvelupisteilld
ei ainutkaan kysymys. Molempien aineistojen aineistolajien jakaumista on esitetty yhteenveto seu-

raavalla sivulla taulukossa 10.
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Kirjastot nédyttdavit painottuvan asiakkaiden silmissd vahvasti kirjoihin, silld kirjat ja muut kirjalli-
suusteokset olivat selvisti suurin aineistolaji sekd verkossa ettd itse kirjastoympéristossd. Tulosten
perusteella ndyttia siltd, ettd asiakkaat uskaltavat kuitenkin laajentaa tiedonhakunsa koskemaan kir-
jojen lisédksi myds monia muita aineistoja verkossa. Muiden aineistolajien esiintyvyys oli verkossa
suhteellisen korkea, kun taas fyysisilld asiakaspalvelupisteilld muita aineistolajeja ei esiintynyt ollen-
kaan. Myo6s maalauksista uskallettiin kyselld tietoja verkossa. Taideteoksista kyseleminen verkossa
voikin olla helpompaa, kun kyselylomakkeeseen voi liittd4 kuvan mukaan. Verkkoldhteiden suurempi
osuus fyysisilld asiakaspalvelupisteilld johtui siitd, ettd monet asiointineuvontakysymykset koskivat
selvdsti verkkolédhteitd. Verkkoldhteitd oli kuitenkin kéytetty itse verkkotietopalvelun vastauksissa
paljon useammin ja varmasti verkkolé&hteitd on mainittu myds suullisesti asiakaspalvelupisteilld. Ku-
ten aiemmin mainitsin koskien luokitteluperiaatteitani, en kuitenkaan sijoita kysymysté tiettyyn ai-

neistolajiin, ellei sitd ole suoraan kysytty tai ellei aineistolaji ole suoraan kysymyksesté péateltidvissa.

Kysy kirjastonhoi- Fyysiset asiakaspal-

tajalta -palvelu* velupisteet**
Aineistolaji % n % n
Kirjat ja muut kirjallisuusteokset 39,6 199 23,5 126
Musiikki 7,5 41 0,9 5
Elokuvat, Sarjat, TV-ohjelmat, Muut DVD:t 6,2 34 2,2 12
Lehdet 3,5 19 2,4 13
Nuotit 2,8 15 0,4 2
Verkkoldhde 0,9 5 2,2 12
Esineet 0,9 5 2,1 11
E-aineistot (ei e-kirjat) 1,1 6 0,2 1
Pelit 0,9 5 0,4 2
Maalaukset 0,6 3 - -
Muut 5,3 29 - -

Taulukko 10. Verkkotietopalvelun ja fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysten aineistolajien esiintyvyyden yhteen-
veto. (* n 545, ** n 537).
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5.4.3 Kysymysten YKL-luokkien vertailu ja yhteenveto

Suurin osa Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymyksista sijoittui YKL-luokkaan 8 (Kaunokirjal-
lisuus, Kirjallisuustiede, Kielitiede), johon sijoittui 32,8 % (179 kpl) kysymyksistd. Suurin osa luokan
kysymyksistd koski kaunokirjallisuutta. 8-luokan osuutta kasvatti se, ettd kyseisessé aineistossa kau-
nokirjallisuuteen painottuvat kysymysluokat "Tietty teos: identifioiminen”, ”Suositus/lista” ja ’Tietty
teos: tietoa teoksesta” sisdlsivit paljon kysymyksid. Kun taas fyysisten asiakaspalvelupisteiden ky-
symyksistd 8,2 % (44 kpl) sijoittui tdhdn YKL-luokkaan. Alhaisesta prosenttiosuudestaan huolimatta,

luokka oli kyseisen aineiston toiseksi suurin.

Fyysisten asiakaspalvelupisteiden suurin YKL-luokka olikin luokka 6 (Tekniikka, Teollisuus, Kési-
tyd, Maa- ja metsétalous, Kotitalous, Liiketalous, Liikenne), johon sijoittui 29,2 % (157 kpl) kysy-
myksistd. Suurin osa luokan kysymyksistd koski teknologiaa. Luokasta ldhes puolet (48,4 %) kysy-
myksistd koskivat tulostusta, skannausta ja kopiointia. Loput luokan kysymyksistd koskivat muita
laitteita, kuten asiakkaan omaa puhelinta, lainausautomaattia tai kirjaston tietokoneita. Verkkotieto-
palvelussa 9 % (49 kpl) kysymyksisti sijoittui samaiseen YKL-luokkaan. Luokka oli kyseisen aineis-

ton neljanneksi suurin.

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymysaineistosta 16ytyi vield kaksi YKL-luokkaa, jotka saavut-
tivat yli 10 prosentin osuuden aineistosta. Ensimmdiinen néisti luokista oli luokka 7 (Taiteet, Lii-
kunta), jonka osuus oli 13,8 % (75 kpl). Luokan suuruus liittyi suureen musiikkikysymysten esiinty-
vyyteen. Toinen luokka oli 9 (Historia), jonka osuus oli 10,8 % (59 kpl). Henkil6historiaan liittyvét
kysymykset kattoivat luokasta 44,1 %. Verkossa kyseltiinkin omaeldmékertoja sekd faktakysymyksia
eri henkil6iden eldmisti. Fyysisten asiakaspalvelupisteiden aineistossa YKL-Iuokka 7 oli neljanneksi
suurin. Sen osuus oli 3,4 % (18 kpl). Kyseisessa aineistossa YKL-luokka 9 sai sijan seitsemin kattaen

vain 1,1 % (6 kpl) aineistosta.

Koska aithekysymyksia esiintyi fyysisilld asiakaspalvelupisteilld hyvin vidhdn, YKL-luokat jakautui-
vat pddasiassa sen perusteella, millaisia kirjoja tai millaista muuta aineistoa asiakkaat kysyivit. Kai-
killa kyseisen aineiston isoilla YKL-luokilla oli jokin selittdva tekijd. YKL-luokan 3 hieman suurem-
paa osuutta selitti se, ettd monet asiointineuvontakysymykset sijoittuivat kyseiseen luokkaan. YKL-
luokan 6 suurta osuutta selittivdt aiemmin mainitut teknologiakysymykset. YKL-luokan 7 hieman
suurempaa osuutta selittivit musiikkiaineistoon liittyvit kyselyt. YKL-luokan 8 suurempaa osuutta

selittivdt kaunokirjallisuuden ja elokuvien etsintd kirjaston aineistoista. Ainoastaan YKL-luokka 4

76



esiintyi useammin fyysisilld asiakaspalvelupisteilld kuin verkkotietopalvelussa, joka liittyi asiakkai-
den tiedontarpeeseen paikantaa matkaopaskirjahyllyn sijainti. Sitd ettd fyysisilld asiakaspalvelupis-
teilld esiintyi paljon kysymyksié, joita ei ollut luokiteltavissa YKL-luokkiin, selittdd se, ettd aineiston

suurin kysymysluokka oli ”Kirjaston palvelut ja peruskéytto™.

Sitd vastoin Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymysten YKL-luokkien suurempaa mééraa selittda
aihekysymysten suuri miird. Kyseisesséd aineistossa YKL-luokka 0 (Yleisteokset, Kirja-ala, Kirjas-
totoimi, Yleinen kulttuuripolitiikka, Joukkotiedotus) oli huomattavasti suurempi kuin fyysisilld asia-
kaspalvelupisteilld, joka liittyi ”Kirjastot yleisesti” -luokan huomattavampaan esiintymiseen verkko-

tietopalvelussa.

Fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysten aineiston muut luokat olivat sen verran pienid, ettd
tarkastelen ja vertailen aineistoista seuraavaksi vain pienimpid luokkia. Verkkotietopalvelun kysy-
mysaineiston pienimméksi YKL-luokaksi osoittautui luokka 4 (Maantiede, Matkat, Kansatiede),
jonka osuus koko aineistosta oli 0,9 % (5 kpl). Luokka ei jadnyt kauaksi YKL-luokasta 2 (Uskonto),
joka kerdsi vain 1,3 % (7 kpl) kysymyksistd. Fyysisten asiakaspalvelupisteiden aineistosta 10ytyi
monta pientd luokkaa. 0,2 % (1 kpl) kysymyksisté sijoittuivat sekéd luokkaan 1 (Filosofia, Psykologia,
Rajatieto) ettd luokkaan 2 (Uskonto). Muut aineistojen YKL-luokat sijoittuivat keskivaiheille. Kaik-
kien YKL-luokkien jakautuminen molemmissa aineistoissa on esitetty yhteenvetona seuraavalla si-

vulla taulukossa 11.

77



Kysy kirjastonhoita- Fyysiset asia-

jalta kaspalvelupis-

-palvelu* teet**
YKL-luokka % n % n
0. Yleisteokset. Kirja-ala. Kirjastotoimi. Yleinen kult- 5,9 32 0,7 4
tuuripolitiikka. Joukkotiedotus.
1. Filosofia. Psykologia. Rajatieto. 2 11 0,2 1
2. Uskonto. 1,3 7 0,2 1
3. Yhteiskunta. 7,5 41 3,5 19
4. Maantiede. Matkat. Kansatiede. 0,9 5 1,3 7
5. Luonnontieteet. Matematiikka. Ladketiede. 6,8 37 1,3 7
6. Tekniikka. Teollisuus. Kasityd. Maa- ja metsata- 9 49 29,2 157
lous. Kotitalous. Liiketalous. Liikenne.
7. Taiteet. Liikunta. 13,8 75 3,4 18
8. Kaunokirjallisuus. Kirjallisuustiede. Kielitiede. 32,8 179 8,2 44
9. Historia. 10,8 59 1,1 6

Taulukko 11. Verkkotietopalvelun ja fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysten YKL-luokkien yhteenveto.
(* n 545, ** n 537).
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6 POHDINTA

Téssd tutkimuksessa tarkastelin asiakkaiden esittimid kysymyksid sekd Kysy kirjastonhoitajalta -
verkkotietopalvelussa ettd fyysisilld asiakaspalvelupisteilld. Tdmén liséksi vertailin tuloksissa ilme-
nevid eroja. Tutkimuskysymykseen yksi eli millaisia kysymyksia asiakkaat esittdvét Kysy kirjaston-
hoitajalta -palvelussa, vastasin tarkemmin luvussa 5.1, mutta padtuloksena voidaan todeta, ettd asiak-
kaat kysyivét eniten aihekysymyksid. Tamén lisdksi kaunokirjallisuuskysymysten osuus oli merkit-
tavi. Tutkimuskysymykseen kaksi eli millaisia kysymyksié asiakkaat esittivit fyysisilld asiakaspal-
velupisteilld, vastasin syvemmin luvussa 5.2. Pddtuloksena voidaan kuitenkin todeta, ettd asiakkaat
kysyiviét eniten liittyen kirjaston kéyttoon ja palveluihin. Tdmaén liséksi teknologiakysymysten osuus
oli merkittava. Tutkimuskysymykseen kolme eli millaisia eroja ja yhtildisyyksid kahden eri aineiston
kysymyksissd ilmenee, vastasin luvussa 5.4. Jatkan kuitenkin pohdintaa aiheen parissa syvemméille
tdssd luvussa. Lisdksi pohdin sitd, mikd voisi selittdd tutkimustuloksia. Pohdin myds tutkimuksen

toteutusta, yleistettdvyyttd sekd esitén jatkotutkimusehdotuksia.

Tutkimusmenetelmit, sisdllonanalyysi ja sisdllon erittely, soveltuivat kdyttdmiini aineistoihin. Ne toi-
mivat apuna aineiston luokittelussa eli aineiston pilkkomisessa ja jaottelussa ymmérrettiviin koko-
naisuuksin. Menetelmien avulla aineistosta oli mahdollista nostaa esille tirkeitd piirteitd. Ne myos
mahdollistivat aineistoon seké kvalitatiivisen ettd osin kvantitatiivisen ndakokulman. Téssd luvussa
pyrin tarkastelemaan tuloksia syvemmin, etteivit johtopaatokset jdisi pelkén aineiston luokittelun ta-

solle.

Kahden tutkimusaineistoni luokat eivit voi olla tiysin toisiaan vastaavat, silld loin luokat aineisto-
ldhtoisesti asiakkaiden esittimien kysymysten perusteella. Liséksi siséltdluokat valitaan ja miéritel-
ld4n tutkimusongelman perusteella. Téstd syystd, vaikka tutkimuksessani oli sama tutkimusaineisto
kuin Voutilaisen tutkimuksessa (2019a; 2019b), eivit tutkimukseni kysymysluokat muodostuneet sa-
moiksi kuin hdnen aineistossaan, silld erilainen tutkimusongelma suuntasi nikokulmaa, jonka loimme

aineistoon.

Tutkimuksen tuloksia on haastavaa verrata muiden tutkimusten tuloksiin, silld luokitukset vaihtelevat
tutkimuksittain. Esimerkiksi osassa tutkimuksista on kéytetty luokkia, jotka sisdltiviat useamman
kayttaméni luokan luokitusperiaatteet. Osassa tutkimuksista taas perimmdiinen luokitusperiaate on
voinut olla hyvin erilainen verrattuna timén tutkielman luokitukseen. Esimerkkiné Karisen (2008, 2;

47) tutkimus, jossa tietopalvelukysymykset jaoteltiin orientoiviin ja praktisiin kysymyksiin, jolloin
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tarkoituksena on ollut luokitella asiakkaan tiedontarpeen tai tiedon halun luonnetta. Toisena esimerk-
kind Nummisen (2008, 2) tutkimus, jossa neuvontakysymykset jaettiin kysymysten vaivattomuuden

ja vaativuuden perusteella.

Helpointa tuloksia on verrata YKL-luokituksiin, silld se on tutkimusten ulkopuolinen ja yleisesti kir-
jastoalalla kéytetty luokitus. Toisaalta osa tutkimuksista on kayttényt esimerkiksi Deweyn kymmen-
luokitusjarjestelmad kysymysten aihealueiden luokitteluun. Vertailtavuusongelmia aiheuttaa myds
se, ettd monessa tutkimuksessa YKL-luokittainen jakautuminen on esitetty vain jonkin tietyn kysy-
mysluokan osalta eikéd koko aineiston osalta. Yritdn kuitenkin vertailla tuloksia siltd osin kuin se on

mahdollista.

Sopivimman vertailuaineiston tarjoaa Juntumaan (1998) tutkimus, jossa Kysy kirjastonhoitajalta -
palvelun suurimmaksi luokaksi osoittautuivat aineiston etsintién liittyvit kysymykset (39 %) ja ldhes
yhtd suuri luokka oli asiatiedon etsintién liittyvat kysymykset (38 %). Asiatiedon etsintd voidaan
mieltdd aihekysymykseksi. Aihekysymykset ndyttévitkin ottaneen vallan palvelussa kahdenkymme-
nen vuoden jdlkeen, vaikka niiden osuus olikin laskenut melkein 5 prosenttiyksikkoa verrattuna vuo-
teen 1998. Aineiston etsintdin liittyvét kysymykset vastaavat timén tutkimuksen “Suositus/lista” -
luokkaa (11,7 %). Naiden kysymysten osuus ndyttda laskeneen reilusti. Sitd vastoin aineiston paikan-
tamiseen liittyvit kysymykset ndyttdvit hieman lisddntyneen, silld timéntyyppisid kysymyksié esiin-

tyi Juntumaan aineistossa 12 % ja tdssé tutkimuksessa 14,7 %.

Tutkimukseni osittain vahvistaa aiempia tutkimustuloksia, silld aihekysymykset on todettu suureksi
luokaksi Kysy kirjastonhoitajalta -palvelussa Juntumaan tutkimuksen liséksi my6s Gréasbeckin (2008,
28) tutkimuksessa, jossa 23 % palvelun kysymyksistd syyskuussa 2007 olivat faktakysymyksid. Tut-
kimuksessani aihekysymysten osuus oli 33,4 %, joten athekysymykset ovat saattaneet hieman lisdédn-
tyd kymmenen vuoden ajanjaksolla. Tosin osa aithekysymyksistd on voinut lukeutua Gréasbeckin luo-
kituksessa luokkaan “Kysymykset, joissa etsittiin tietoa ja aineistoa tietystd aiheesta”, joiden osuus
aineistosta oli 25 %. Kyseinen luokka on osittain piéllekkdinen kéyttdméani ”Suositus/lista” -luokan
kanssa, joten tarkempi vertailu on hankalaa. Gréasbeck (2008, 43) kuitenkin havaitsi, ettd jopa 70 %
faktakysymyksistd koski YKL-luokkaa 8 (Kaunokirjallisuus, Kirjallisuustiede, Kielitiede). Nayttaa-
kin siltd, ettd vuonna 2018 aihekysymyksissé esiintyy aihealueiden osalta enemmain hajontaa, silld
23,1 % koski historiaa ja 22 % kaunokirjallisuutta, kirjallisuustiedettd ja kielitiedettd. Naméa aihealu-

eet olivat aihekysymysten suurimmat YKL-luokat.
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Myos muissa verkkotietopalveluissa aihekysymysten rooli on todettu merkittaviksi. Esimerkiksi
Olszewskin ja Rumbaughn (2010, 362—-363) kansainvélisessd tutkimuksessa noin 75 % Question-
Point -verkkotietopalvelun kysymyksistd oli athekysymyksié, jos huomioidaan vain yleiset kirjastot.
Vaikka tdssd tutkimuksessa aihekysymykset olivat Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun suurin kysy-

mysluokka, muodostivat ne vain noin kolmasosan koko aineistosta.

Tutkimustuloksia, erityisesti aihekysymysten merkittdvaa roolia, pohtiessa ei voida sulkea pois ver-
kon anonymiteetin vaikutusta. Toisaalta verkkolomakkeeseen jitetddn sahkopostiosoite, mutta osoite
ei valttdmattd sisdlla henkilon identifioivia tunnisteita. Asiakkaan ja kirjastonhoitajan suhdetta on
aiemmin kuvattu alisteiseksi suhteeksi, jossa asiakas toimii syyllisyyden ja tyytyvidisyyden vélimaas-
tossa. Tietopalvelutilanteessa asiakkaan tdytyy tunnustaa syyllisyys tietiméattomyyteen, mutta toi-
saalta halutun tiedon 160ytyminen herdttad tyytyvéisyyden. (Karhula, Tuominen & Stenvall 2007, 4.)
Syyllisyyden ja hipeédn tunteet tietiméttomyydestd voivatkin olla helpompia kohdata kirjoittamalla

anonyymisti verkkolomakkeen kautta.

Verkon anonymiteetin luoma turva voi helpottaa, jos asiakkaan tiedontarpeet kohdistuvat arkaluon-
toiseksi miellettdviin kysymyksiin. Harris ja Dewdney (1994, 24-25) toteavat, ettd asiakas ldhestyy
kirjastonhoitajaa vain siind tapauksessa, jos saavutettava hyoty on mahdollista kasvojen menetysté
suurempi. Myds Namulemen (2013, 63—64) havaitsi tutkimuksessaan, ettd haastateltavat pelkésivit,
ettd jos heiddt nihtdisiin etsimissd tietoa HIVistd tai AIDSista, se paljastaisi heiddn HIV-positiivi-
suutensa ja loisi sosiaalista stigmaa heiddn ympérilleen. Verkon anonymiteetti suojaisi kasvojen me-
netykseltd sekd mahdollisilta muilta seurauksilta. Voisiko aihekysymysten suuremman méaarin ver-

kossa selittdd siis arkaluontoisilla kysymyksilla?

Parviainen (2008) on haastatellut pro gradu -tutkielmassaan kirjastonhoitajia siitd, millaiset aiheet he
kokevat asiakastilanteissa arkaluontoisiksi. Tutkimustulokset noudattivat Yhdysvalloissa kirjastoille
tietopalvelutilanteita varten tehtyjd ohjeistuksia. Arkaluontoisiksi aiheiksi koettiin lddketieteeseen,
oikeustieteeseen, sosiaalisiin ongelmiin (kuten alkoholismiin) ja muihin aiheisiin liittyvét kysymyk-
set. Muihin aiheisiin lukeutuivat esimerkiksi psykologisiin aiheisiin liittyvét kysymykset. (Parviainen
2008, 118.) Ladketieteelliset kysymykset sijoittuvat YKL-luokkaan 5 (Luonnontieteet, Matematiikka,
Ladketiede) ja oikeustieteelliset kysymykset YKL-luokkaan 3 (Yhteiskunta). Sosiaalisiin ongelmiin
liittyvdt kysymykset sijoittuvat suurelta osin YKL-luokkaan 3, mutta ne voivat sijoittua myods muihin
luokkiin. Verkkotietopalvelussa aihekysymyksid kysyttiin kolmanneksi eniten YKL-luokasta 3 (19,2
%) ja viidenneksi eniten YKL-luokasta 5 (16,5 %).

81



Arkaluontoisia kysymyksii ei voida kuitenkaan pitdd suurimpana syyni aihekysymysten suuntautu-
miselle verkkotietopalveluun, silld suurin osa aihekysymyksistd kisitteli historiaa (YKL-luokka 9;
23,1 %). Fyysisilld asiakaspalvelupisteilld aihekysymyksié esiintyi sen verran vihan, ettei YKL-luok-
kia voi verrata verkkotietopalvelussa esiintyneisiin luokkiin. Osa arkaluontoisista kysymyksisti saat-
taa suuntautua verkkotietopalveluun. Arviointi on kuitenkin vain viitteitd antava ja patevin vastauk-
sen selvittdmiseksi olisi kysymykset luokiteltava myds niiden arkaluontoisuuden perusteella perus-

taen arkaluontoisuuden kisitteen useampiin tieteellisiin tutkimuksiin.

Jokin muukin siis selittdd aihekysymysten suuntautumisen verkkotietopalveluun. Taméan tutkimuksen
puitteissa syitd voidaan vain arvailla. Yhtend mahdollisena selityksend voidaan esittdd Zipfin vahim-
mén vaivan periaatetta, jonka mukaan ihmiset hakeutuvat tiedonldhteelle, joka on helpoiten saavutet-
tavissa (Zipfin 1949; tdssd Haasio, Harviainen & Savolainen 2019, 30). Verkossa on helppo jattda
nopeasti mieleen tulleet kysymykset, eikd kysymyksen esittdmistd tarvitse siirtdd seuraavaan kirjas-

tokdyntiin.

Juntumaan (2011) ldhestyvén tietopalvelun -késitteeseen viitaten (luku 2.2.1), voidaankin pohtia,
luoko verkko matalan kynnyksen ldhestyé kirjastonhoitajaa samalla tavalla kuin hyllyjen vilissi ty6s-
kentelevi kirjastonhoitaja luo matalan kynnyksen ldhestyi itsedén liikkuessaan samassa tilassa asi-
akkaan kanssa. Voi olla, ettd verkkoympiristd mahdollistaa sen, ettéd asiakas ldhestyy kirjastonhoita-
jaa pienempienkin kysymysten kanssa, jotka muuten saattaisivat jaadd kysyméttd. Esimerkiksi Nor-
wichin yliopiston verkkotietopalveluissa toteutetun tutkimuksen mukaan monet opiskelijat, jotka ei-
vat muuten olisi ldhestyneet kirjastonhoitajaa, ldhestyivit heitd verkkotietopalvelun kautta (Steiner

2011, 448-449).

Aihekysymysten lisdksi myos muut verkkotietopalvelun suuret kysymysluokat herattivit mielenkiin-
toisia havaintoja. Esimerkiksi huomattavan suuri osa “Tietty teos: identifioiminen” -luokan (68,8 %)
ja ’Suositus/lista” -luokan (81,3 %) kysymyksisté koski kirjoja ja muita kirjallisuusteoksia. Kirjat ja
muut kirjallisuusteokset olivat suurin aineistolaji myos “Tietty teos: saavutettavuus” -luokassa (38,8
%) seka “Tietty teos: tietoa teoksesta™ -luokassa (49,1 %). Nama tulokset vahvistavat kasitysta siiti,

ettd kirjastonhoitajiin luotetaan kirjallisuuden asiantuntijoina.

Koska erityisesti kirjojen tai muiden kirjallisuusteosten identifioiminen korostui tuloksissa, onkin
syytd pohtia, miten kirjaston palveluita voitaisiin kehittdd, siten ettd ne palvelevat asiakkaiden tiedon-
tarpeita télld saralla. Selvid vaihtoehtoja ovat tarkka asiasanoitus ja kollegoiden kanssa yhteistyon
parantaminen, silld kuka tahansa voi tunnistaa kuvaillun teoksen. Joskus asiakkaalla saattoi olla hyvin

véhin tietoa, jonka perusteella teos tulisi tunnistaa, joten tarkasta asiasanoituksesta voisi olla hydtyé.
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Vastaan tuli asiakaspalvelutilanteistakin tuttu tilanne, jossa asiakas pyytdd teoksen tunnistamista ku-
vailemalla kansikuvaa. Voidaankin pohtia, miten teosten kansikuvien perusteella tunnistaminen voi-
taisiin tehdd helpommaksi. Usein verkkokirjaston tietokannassa onkin teoksen kansikuva nikyvissa,
mutta voisiko my®0s itse kansikuvaan liittda joitain asiasanoja, joiden perusteella se olisi 10ydettavissa

tietokannasta?

Muut verkkotietopalvelun kysymysluokat olivat suhteellisen pienid. Voidaan kuitenkin todeta, etti
Nummisen (2008, 70-71) tutkimuksen osalta tutkimustulokset ovat yhtenevit siltd osin, ettei hdnen
tutkimuksessaan kumpanakaan tutkittuna vuonna (1999 tai 2006) Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun
asiakkailla ndyttinyt olevan tarvetta kysyd paikantamiseen liittyvid kysymyksié joko fyysisestd kir-
jastoympdristosta tai kirjaston websivuilta. Verkkotietopalvelussa esiintyi tutkimuksessani yksi ky-
symys liittyen fyysisessé kirjastoympéristossd aineiston paikantamiseen. Kirjaston websivuilta tiedon
hakeminen sijoittui tutkimuksessani “Tiedonhaun opetus” -luokkaan, johon siséltyi vain seitsemén

kysymysta.

Koska Kysy kirjastonhoitajalta -palvelussa myds arkistoidaan ja julkaistaan kysymykset sekd vas-
taukset, voisi olettaa, ettd asiakkaat saavat toisten kysymyksisti vihjeité siitd, mink&laisia kysymyksia
voi kysyd. Kysymysten ja vastausten julkisen ndkyvyyden vuoksi tillaisessa palvelussa sivustolla
litkkuvat asiakkaat voivatkin olla ndkyméttomia tietopalvelun asiakkaita. He voivat 16ytéa sivustolta
vastauksen kysymykseensd, eikd heisté vélttdmatta jad sivustolle muuta jilked kuin tieto siitd, kuinka

moni on tarkastellut mitiakin sivua.

Fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysluokkien perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaille on
tarkedd, ettd kirjaston peruspalvelut toimivat, silld suurin osa kysymyksista liittyi timéankaltaisiin tie-
dontarpeisiin. Olikin odotettavissa, ettd paikan péélld kirjastossa asioidessaan asiakkaat esittdvét
enemmin kysymyksid, joita verkon kautta olisi hankalaa esittdd, kuten avunpyyntdjd laitteiden
kanssa. Uudempaa tietoa tutkimus tuo kuitenkin asiointineuvontakysymysten esiintyvyydestd asia-
kaspalvelupisteilld. Asiakkaat ndyttavit nykyddn kaipaavan kirjastosta avustusta lomakkeiden tay-
tossd, erilaisten verkkosivujen kaytossd, Kela-hakemusten tiytdssi ja erindisten muiden asiointitoi-
mien parissa, silld ndiden kysymysten osuus oli 6 % aineistosta. Erddssd kysymyksesséd jopa mainit-
tiin, ettd jokin toinen virallinen taho oli neuvonut asiakasta hakemaan asiointineuvontakysymyksensa

kanssa apua kirjastosta.

Asiointineuvonta ei kuitenkaan vilttdmattd ole palvelu, jota suoraan miellettdisiin kirjastojen perus-

palveluihin. Herddkin kysymys, ovatko kaikki asiakkaat tietoisia siité, ettd kirjastoista on mahdollista
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saada apua my06s tdmédnkaltaisiin ongelmiin? Voisiko asiointineuvontaan liittyvai palvelua markki-
noida erilaisten tapahtumien muodossa kirjastoissa? Asiointineuvonnan kysymykset liittyivatkin on-
gelmiin, joita jokainen kohtaa arjessaan. Kirjastot voisivatkin 16ytdd yhteiskunnassa sijan timénkal-

taisten tiedontarpeiden paikkaajina.

Fyysisten asiakaspalvelupisteiden kysymysluokkiin liittyen on huomattavaa, ettd Juntumaan tutki-
muksessa asiakaspalvelupisteilld 7,5 % kysymyksistd liittyi asiatiedon hankkimiseen. Namé kysy-
mykset ndyttdvit ajan kuluessa viahentyneen, silld tissd tutkimuksessa aihekysymysten osuus asia-

kaspalvelupisteilld oli vain 0,7 %.

Huomionarvoista on se, ettd verkkoaineistossa oli useampi isompi kysymysluokka. Aineistossa oli
Jjopa kuusi kysymysluokkaa, joista jokainen kerdsi yli 10 % kysymyksistd. Kun taas asiakaspalvelu-
pisteiden aineistossa kysymykset kasaantuivat padasiassa samoihin isoihin kolmeen luokkaan, jotka
kerdsivit jokainen yli 20 % kysymyksistd. Verkkoaineistosta 16ytyi my0Os useampi kysymysluokka.
Aineistosta oli havaittavissa jopa 18 kysymysluokkaa, kun taas asiakaspalvelupisteilld kysymysluok-

kia ilmeni 10. Tiedontarpeet olivat siis monipuolisempia verkossa.

Tutkimus tuo uutta tietoa myds eri aineistolajien esiintyvyydesti eri ympéristdissd. Vaikka kirjat do-
minoivat molemmissa aineistoissa, verkkotietopalvelussa oli ndhtédvissd monipuolisesti eri aineisto-
lajeja. Erityisesti musiikkiin ja audiovisuaalisiin aineistoihin liittyvid kysymyksié esiintyi paljon. Asi-
akkaat néyttdvit huomanneen, etti kirjastosta voi pyytdd apua seki tunnistamaan, saavuttamaan etta
suosittelemaan my0s muita aineistoja kuin kirjoja. Sitd vastoin fyysisilld asiakaspalvelupisteilld ai-
neistolajit painottuivat padasiassa kirjoihin. Tulosten perusteella voidaankin pohtia, miké voisi nos-
tattaa asiakkaiden halukkuutta kyselld monipuolisemmin ja hyddyntdd kirjastotyontekijoiden tietd-
mystd eri aineistolajeista myo0s itse kirjastoympéristossid. Onko asiakkaiden helpompi esittdd nima
kysymykset verkossa vai eivitko he miella fyysistd kirjastoymparistdd paikaksi, jossa haetaan tietoa

muista aineistolajeista kuin kirjoista?

YKL-luokkien osalta tutkimustulokset ovat osittain yhtenevid aiempien tutkimusten kanssa. Esimer-
kiksi pienimmiksi YKL-luokiksi ovat osoittautuneet samat luokat eri verkkotietopalveluita koske-
vissa tutkimuksissa. Naméd YKL-luokat ovat olleet 0 (Yleisteokset, Kirja-ala, Kirjastotoimi, Yleinen
kulttuuripolitiikka, Joukkotiedotus), 1 (Filosofia, Psykologia, Rajatieto), 2 (Uskonto) ja 4 (Maantiede,
Matkat, Kansatiede). Ne osoittautuivat pienimmiksi luokiksi vaikkakin vaihtelevassa jirjestyksessi
seka tassd tutkimuksessa, Nummisen (2008, 57) ettd Karisen (2008, 80) tutkimuksessa. My6s Haivi-

kin (2005, 48) tutkimuksessa luokat 1 ja 2 osoittautuivat pienimmiksi YKL-luokiksi. My6skédén Gris-
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beckin (2008, 43) tutkimuksessa yksikddn faktakysymys ei sijoittunut YKL-luokkiin 1, 2 tai 4. Toi-
saalta tulokset eivit ole tiysin verrattavissa, silld esimerkiksi Numminen (2008, 44) luokitteli vain
tietyn kysymysluokan YKL-luokittain. Tdmin liséksi Heivik kiytti Deweyn kymmenluokitusjarjes-

telméad, mutta tulokset ovat osittain verrattavissa YKL-luokkiin.

Sitd vastoin suurimmat YKL-luokat vaihtelevat tutkimuksittain. Kuitenkin tissa tutkimuksessa suu-
rimman sijan saavuttanut YKL-luokka 8 (32,8 %) on saanut korkeita sijoituksia sekd Nummisen
(2008, 57), Karisen (2008, 80) ettd Hoivikin (2005, 48) tutkimuksessa. Kuitenkin Kysy.fi-palvelun
suurimmaksi YKL-luokaksi osoittautui luokka 6 (Tekniikka, Teollisuus, Késityd, Maa- ja metsita-
lous, Kotitalous, Liiketalous, Liikenne) osuudella 21,1 % (Karinen 2008, 80). Gréasbeck on jaotellut
erikseen eri kysymysluokkia YKL-luokittain eli koko aineiston osalta YKL-luokkien jakautumista ei

ole tarkasteltavissa.

YKL-luokkiin liittyvien tulosten perusteella voidaan todeta, ettéd erityisesti verkossa kirjastonhoita-
jilta oletetaan kirjallisuuden asiantuntemusta. YKL-luokka 7 (Taiteet, Liikunta) oli toiseksi suurin ja
sen kokoa kasvattivat musiikkikysymykset. Kun tdma tulos yhdistetdin aineistolajien monipuoliseen
esiintyvyyteen verkossa, voidaan todeta, ettd kirjastonhoitajilta odotetaan myds muiden kulttuuri-

muotojen tuntemusta kirjallisuuden ohella.

Fyysisten asiakaspalvelupisteiden YKL-luokkien tulokset osoittavat myds teknologiakysymysten
merkittdvin roolin kirjastoissa, silld suurin osa (29,2 %) kysymyksistd sijoittui YKL-luokkaan 6.
Naistd 93,6 % koski teknologiaa. Tdmén lisdksi ”Avunpyynto laitteen kanssa” -kysymysluokka oli
kyseisen aineiston toiseksi suurin (21,4 %). Myos kirjallisuuskatsauksessa (luku 3.2) esitellyssd Ar-
nasonin ja Reimerin (2012, 22) tutkimuksessa havaittiin, ettd Edmontonin yleisessi kirjastossa jopa
31,48 % kysymyksistd koski teknologiaa. Téssé tutkimuksessa asiakaspalvelupisteilld esiintyneiden
teknologiakysymysten osuus koko aineistosta oli 27,4 %. Tamin lisdksi Arnasonin ja Reimerin
(2012, 30) tutkimuksessa asiakkaat kaipasivat erityisesti apua tietokoneiden, tulostamisen ja lainaus-
automaattien kanssa. Ndma olivat aihepiirejé, joissa asiakkaat ndyttivit erityisesti kaipaavan apua
my0s tdssd tutkimuksessa, silld tulostamiseen, skannaukseen ja kopiointiin liittyvid kysymyksia il-
meni 14,2 %. Tulostamiseen, skannaukseen ja kopiointiin liittyvien kysymysten osuus asiakaspalve-

lupisteilld osoittaakin, etti téllaiselle palvelulle on yhteiskunnassa selkeésti tarvetta.

Tulosten perusteella ei voida kuitenkaan sanoa, ettd kirjastonhoitajilta odotettaisiin syvaa teknolo-
gista asiantuntemusta, silld suuri osa teknologiakysymyksista liitty1 arkipdiviisiin ongelmatilanteisiin

laitteiden kanssa, kuten siithen, ettd tulostin tai lainausautomaatti ei toiminut. Asiakkaat siis odottavat
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hyvin suuressa méérin, ettd kirjastonhoitaja kykenee tarjoamaan apua kirjastossa olevien laitteiden

kanssa sekd joissain tapauksissa my0s asiakkaan oman laitteen kanssa.

Jotkin aihealueet ovat sellaisia, ettei niihin valttimaéttd voida vastata kirjastonhoitajan ammattitai-
dolla. Téllaisia aiheita ovat usein lakiin, terveysohjeisiin ja lddketieteeseen liittyvét kysymykset. Esi-
merkiksi Kysy.fi-sivustolla todetaan, ettei kirjastossa olla ladketieteen ammattilaisia, eikd palstalta
kannata hakea vastauksia ldédketieteellisiin ongelmiin (Kysy.fi 2020). Aineistossani ei ilmennyt ky-
symyksid, joissa kirjastonhoitajilta olisi suoraan pyydetty terveysohjeita tai -neuvoja ihmisen hoita-
miseen. Sitd vastoin eldinlddketieteeseen liittyvid terveysohjeita pyydettiin yhdessd kysymyksessa
koskien sitd, miten linnun salmonellan voi parantaa. Kuitenkin osalla kysyjisti oli ihmistd koskeviin
terveysohjeisiin liittyvid tiedontarpeita, silld kolmessa kysymyksessé aiheesta kaivattiin kirjallisuutta
tai muuta aineistoa. Ndiden lisdksi yleisesti lddketieteeseen liittyvid kysymyksiéd ilmeni kahdeksan.
Kysymykset olivat nimenomaan yleisid kysymyksié laédketieteestd liittyen esimerkiksi jonkin sairau-
den esiintyvyyteen viestossa. Fyysisilld asiakaspalvelupisteilld ladketieteeseen liittyvid kysymyksid

ilmeni kaksi. Molemmat liittyivét aineiston etsimiseen aiheesta.

Lakiin liittyvid kysymyksid ilmeni aineistossa jonkin verran. Kysy kirjastonhoitajalta -aineistossa oi-
keustieteeseen liittyvid kysymyksié oli seitsemdn. Tosin yhdessd kysymyksessa pyydettiin kirjalli-
suutta aiheesta ja yksi kysymys liittyi kirjaston toimintaan liittyviin lakeihin, joten kirjastonhoitajilla
voidaan katsoa olevan asiantuntemusta vastata nédihin kysymyksiin. Loput viisi kysymysté liittyivét
sithen, onko jokin toiminta laillista tai mihin lakiin jokin kdyténtd perustuu. Fyysisten asiakaspalve-

lupisteiden aineistossa ei esiintynyt oikeustieteeseen liittyviad kysymyksia.

Etymologiaan liittyvit kysymykset ovat kasvattaneet osuuttaan Kysy kirjastonhoitajalta -palvelussa.
Niiden osuus aineistosta oli 4 % (22 kpl). Nummisen (2008, 53) aineistossa vuonna 2006 etymologi-
aan liittyvid kysymyksid oli vain kuusi kappaletta, jos nimikysymyksié ei laskettu mukaan. Asiakas-

palvelupisteilld etymologiaan liittyvid kysymyksid ei esiintynyt aineistossani ainuttakaan.

Sitd vastoin nimien osuus osoittautuu verkkoaineistossani pienemmaéksi kuin aiemmissa tutkimuk-
sissa. Tassd tutkimuksessa nimien osuudeksi koko aineistosta osoittautui 2 %. Gréasbeckin (2008, 43)
tutkimuksessa nimien osuus aineistosta oli 10 %. Numminen (2008, 68; 74) toteaa, ettd ’Vaivattomat
neuvontakysymykset” -luokkaa kasvattivat nimien alkuperddn ja merkitykseen liittyvét kyselyt, silla
ne muodostivat koko luokasta 30 % vuonna 2006. Téssa tutkimuksessa ei ole vaivattomia neuvonta-
kysymyksid vastaavaa luokkaa, eikdi Numminen mainitse nimien osuutta koko aineistosta, joten lu-

kuja ei ole mahdollista vertailla tarkemmin.
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Kuten luvussa 2.1 totesin perustuen Taylorin (1967) esittimiin tiedontarpeen tasoihin, kysymysten
artikuloitavuuden taso vaihtelee. Tdma nikyi téssdkin tutkimuksessa. Useimmiten asiakkaat olivat
muotoilleet ja ilmaisseet tiedontarpeensa suoraan. Muitakin tiedontarpeiden tasoja kuitenkin ilmeni
aineistoissa. Esimerkiksi vastaan tuli kysymys, jossa tiedontarve oli sen verran muotoiltu, ettd kysy-
myksen lisdksi asiakas oli osannut muotoilla hakusanat tai asiasanat, joilla hdnen tarvitsemaansa tie-
toa voisi etsid. Ongelmia aiheutti kuitenkin se, ettei hdn osannut kayttda hakujéarjestelmad, esimerkiksi
jérjestdd hakutuloksia hinelle tarpeelliseen jéarjestykseen. Osa kysymyksisti oli taas himardmmin il-
maistu, ja kirjastonhoitajakin on saattanut vastatessaan joutua pohtimaan, mistd nakokulmasta etsisi

ja tarjoaisi tietoa asiakkaalle.

Tulosten yleistettdvyyttd pohtiessa tulee huomioida, ettd Espoon kaupunginkirjaston useammassa toi-
mipisteessd on Paja, joka tarjoaa erilaisia digitaalisia laitteita, kuten tietokoneita ja 3D-tulostimia seké
laitteita késitdiden tekoon, kuten ompelukoneita. Lisdksi Ison Omenan Pajassa on puutydverstas ja
Tapiolan kirjaston Pajassa on VR-pelihuone. (Helmet.fi 2019.) Tama voi vaikuttaa siihen, ettd toimi-
pisteissd, joissa on Paja, kysymykset koskien erityisesti digitaalisia laitteita voivat olla huomattavasti
moninaisempia kuin toimipisteissi, joissa ei ole Pajaa tai joissa ei ole kyseisenlaisia laitteita asiak-

kaiden kaytettivissa.

Fyysisten asiakaspalvelupisteiden luokittelun tuloksiin voi vaikuttaa my0s se, missé alueella alkupe-
rdinen tutkimus toteutettiin. Espoon kaupunginkirjastoista tutkimukseen osallistui 14 toimipistetta,
joihin kuului sekd isoja ettd pienid kirjastoja. Koska kuitenkin kyseessd on padkaupunkiseutu, saatta-
vat pienissd sivukirjastoissa muualla Suomessa asiakkaiden esittimat kysymykset olla erilaisia. Tu-
lokset eivit olekaan yleistettdvissé kirjastoihin, joiden toimintaymparistd poikkeaa ndistd kriteereista.
Kysymykset tai niiden jakaumat saattavatkin olla hyvin erilaisia, esimerkiksi maaseudulla pienessa

sivukirjastossa, jossa on vdhén digitaalisia laitteita asiakkaiden kaytettévissa.

Kysymysten ajallista vaihtelua olen pohtinut toteuttaessani systemaattista otantaa aineistoista (luku
4.4.1). Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun aineisto kattaa koko vuoden 2018, joten aineiston tulosten
voidaan katsoa olevan suhteellisen hyvin yleistettdvissa ldhivuosiin. Tietysti itse palvelu kehittyy ja
asiakaskunta muuttuu koko ajan. My6s vuoden 2020 kevéén poikkeusolot voivat muuttaa asiakkaiden
yhteydenottoja, kun heillé ei ole mahdollisuutta kasvokkaiseen vuorovaikutukseen kirjastonhoitajan
kanssa. Poikkeusolot ja kirjastojen sulkeminen mahdollistaisivatkin mielenkiintoisen tutkimusai-
heen: miten kirjastojen sulkuaikana esitetyt kysymykset poikkeavat muina aikoina esitetyisté kysy-

myksistd Kysy kirjastonhoitajalta -palvelussa?
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Kaiken kaikkiaan muihin verkkotietopalveluihin tdmén tutkimuksen tuloksia ei voi suoraan yleistaa,
silld asiakaskuntaan ja heiddn ldhettdmiinsd kysymyksiin voi vaikuttaa monet tekijit, kuten se miten
verkkotietopalvelu esitelldén sivustolla ja miten sitd markkinoidaan asiakkaille. On mahdollista, etti
palvelun tietynlainen markkinointi ja esittely voi luoda asiakkaille oletuksia siitd, millaisia kysymyk-

sid palvelussa voi kysya.

Kuten aiemmin totesin, Voutilaisen kerddmat kysymykset kerattiin kahden viikon aikana syyskuussa
ja niiden voidaan olettaa kuvaavan kysymyksid, joita kirjastojen asiakaspalvelupisteissd arkipdivai-
sesti kysytddn, silld ajanjaksolle ei osu esimerkiksi juhlapyhid. Tietysti kysymykset voivat olla erilai-
sia, esimerkiksi kesédn tai juhlapyhien, kuten joulun aikaan. Kysymysten keruuvélin pidentiminen
loisi suuren tyoméaarin kysymyksid yloskirjaaville tyontekijoille, mutta jos tutkimus replikoitaisiin,
keruuvilin voisi asettaa jollekin toiselle kuukaudelle, jotta ajallinen vaihtelu voidaan paremmin sul-

kea pois.

Kéyttiméni aineistot mahdollistavat niihin useiden erilaisten nikdkulmien luomisen ja niité kaikkia
ei ollut mahdollista toteuttaa tyoni puitteissa. Aineistosta olisi mahdollista poimia esimerkiksi pel-
késtddn asiointineuvontaan liittyvit kysymykset ja siten hahmottaa tarkemmin, millaista asiointineu-
vontaa asiakkaat kaipaavat. Mielenkiintoista olisi verrata myds tyontekijoiden kokemuksia. Miten
erilaisena vastaajat kokevat kysymyksiin vastaamisen verkossa kuin kasvotusten? Ovatko verkossa
esitetyt kysymykset vaikeampia kuin kasvotusten esitetyt? Lisdksi jatkotutkimusehdotuksena voi-
daan esittdd tutkimusaihe, jossa vertailtaisiin Kysy.fi -verkkotietopalvelua ja Kysy kirjastonhoitajalta

-palvelua asiakkaiden esittimien kysymysten nakokulmasta.

Hyddyllistd olisi kysyd asioita myds itse asiakkailta, esimerkiksi kysymaélld verkkotietopalvelun kéyt-
tdjiltd suoraan, miksi he esittdvét tietynlaiset kysymykset mieluummin verkon kautta. Timéa avaisi
kysymysta siitd, miksi verkkotietopalvelussa esiintyy monipuolisemmin erilaisia kysymyksid. Tassa
tutkimuksessa olen voinut vain pohtia tuloksia, mutta tutkimukseni ei mahdollista johtopéitdsten te-

kemistd asiakkaiden todellisista syistd kysymystensi taustalla.

Tutkimustulokset tuovat tietoa siitd, millaista asiantuntemusta kirjastoilta odotetaan eli millaisia tie-
dontarpeita asiakkailla on. Siten ne tuovat tietoa myos siitd, millaista tietdimysta kirjaston tyonteki-
joilld olisi hyva olla. Aihekysymysten mairdstd pditellen verkossa oletetaan, ettd kirjastonhoitaja
pystyy hakemaan tietoa ja vastaamaan laajasti eri aihealueisiin ja tieteenaloihin liittyviin kysymyk-
siin. Kirjastonhoitajien rooli informaation hakemisen ammattilaisina siis korostuu vahvasti. Erilaisia

aineistoja tulisi osata myos identifioida, tuoda asiakkaiden saataville, suositella, listata sekd hakea

88



niistd asiakkaan tarvitsemaa tietoa. Tuloksissa korostuu asiasanoituksen tiarkeys. Mitd paremmin ja

tarkemmin teos tai aineisto on asiasanoitettu, sitd helpommin kaikkia néité kohtia voidaan toteuttaa.

Lopuksi voidaankin todeta, ettd kirjastonhoitajia tarvitaan molemmissa ympéristoisséd, sekd verkossa
ettd fyysisesti kirjastoissa, silld kysymystyypit ovat erilaisia ympéristdstd riippuen. Silloinkin kun
kysymysluokat ovat samoja, ne painottuvat eri tavalla. Osa verkossa esiintyvistd kysymysluokista oli
hyvin pienessi roolissa fyysisilld asiakaspalvelupisteillé ja pdinvastoin. Lisdksi vaikka kirjallisuuden
asiantuntemus ndhdiin edelleen kirjastonhoitajille kuuluvana, kirjastoilla on selvésti sijansa myds

muunlaisten palveluiden tarjoajina ja muiden kulttuurimuotojen asiantuntemuksen sijoina.
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