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Tutkimuksessa luokiteltiin suomalaisen digitaalisen neuvontapalvelun vastaanottamia
neuvontakysymyksia. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittd&d minkalaisia kysymystyyppeja
Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu vastaanotti vuosina 1999 ja 2006 seka miten
kysymystyypit jakautuivat. Vertailemalla kahtena vuonna vastaanotettujen kysymysten
sijoittumista eri kysymystyyppeihin oli mahdollista myo6s selvittdd kysymystyypeissa
tapahtuneita maarallisia tai laadullisia muutoksia. Tutkimusaineiston muodostivat
neuvontapalvelun vuosina 1999 ja 2006 vastaanottamat kysymykset, jotka |6ytyvat
palvelun arkistosta. Aloitusvuonna palvelu vastaanotti 934 kysymysta ja vuonna 2006
kysymyksia vastaanotettiin 2569. Potentiaalisista havaintoyksikdistd muodostettiin otos
systemaattista otantaa kayttden. Vuoden 1999 kysymyksista kertyi néin 467
havaintoyksikdn otos ja vuodelta 2006 otokseen kertyi 513 havaintoyksikkoa.
Tutkimuksessa kaytettiin menetelmana sisallénanalyysia ja etenkin sisallonerittelya.

Kysymykset jaoteltiin neljdan paékategoriaan, joita ovat neuvontakysymykset, kaytanto- ja
menettelytapakysymykset, ohjaavat kysymykset sekd muut kysymykset.
Neuvontakysymykset jaettiin edelleen vaivattomiin neuvontakysymyksiin seka
aiheperusteisiin tutkimuskysymyksiin. Kaytantd- ja menettelytapakysymykset jaoteltiin
myo6s kahteen alakategoriaan, joita ovat saatavuus ja kaytto seka kaytantd. Ohjaavat
kysymykset jaettiin edelleen paikantaminen fyysisesta kirjastoymparistosta — ja
paikantaminen kirjaston websivun resursseista —alakategorioihin. Alakategoriat jaoteltiin
kysymysanalyysin edetessa edelleen viela suppeampiin alaluokkiin. Neuvontakysymykset
olivat molempina vuosina suurin paakategoria keraten noin 90 prosenttia kaikista
luokitelluista kysymyksista. Kaytanto- ja menettelytapakysymyksiin liittyvia kysymyksia
vastaanotettiin molempina vuosina toiseksi eniten. Ohjaavat kysymykset —kategoriaan
sijoittuvia kysymyksié vastaanotettiin kumpanakin vuonna ainoastaan noin yksi prosentti.
My6s muut-kategoriaan liittyvid kysymyksia oli kaikista luokitelluista kysymyksista
ainoastaan noin prosentin verran.

Kysymystyypeissa nayttaisi tapahtuneen taysin painvastainen trendi kuin mita on
ennustettu. Vaivattomien neuvontakysymysten osuus on lisdéntynyt ja aiheperusteisten
tutkimuskysymysten laskenut. Vaivattomien neuvontakysymysten osuus on kasvanut
uutena ilmiéna tulleen nimen merkityksen tai alkuperan selvittdmiseen liittyvien
kysymysten myotad. Monimutkaiset neuvontapyynnot taas eivat nayta aiheperusteisten
tutkimuskysymysten perusteella yleistyneen. Mydskaan tietokantojen kayttdon tai teknisiin
ongelmiin liittyvien kysymysten osuus ei ole noussut vaikka tekniikan jatkuvasti kehittyessa
yh& useampia resursseja onkin saatavilla internetin valityksella.

Avainsanat: digitaalinen neuvonta, kysymysanalyysi, kysymysluokittelut,
kysymystaksonomiat, kysymystyypit, neuvontakysymykset
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1 Johdanto

Internetin tulon myotd ihmisten ulottuville on tullut monenlaisia elektronisia resursseja.
Ihmiset voivat esimerkiksi kysya digitaalisten neuvontapalvelujen valityksella vastauksia
mielta askarruttaviin kysymyksiin. Digitaalisessa neuvontapalvelussa asiakas voi esittaa
kysymyksensa kirjastonhoitajalle esimerkiksi internetlomakkeen, sahkdpostin tai chatin
valityksella. Tama vastaa asiakkaan esittamaan kysymykseen mahdollisimman pian
yleensa joko chatin tai sahkopostin valityksella digitaalisen neuvonnan muodosta riippuen.
Virtuaalisen neuvonnan onkin ajateltu lisaantyvan kirjastojen digitalisoidessa kokoelmiaan

ja mahdollistaessa asiakkaiden p&asyn niihin (Gray 2000, 365).

2000-luvun aikana myos internetin valityksella kaytettavat hakupalvelut ovat kehittyneet ja
niiden kaytto lisaantynyt. Voisikin kuvitella, ettd hakupalvelujen kayton yleistymisella on
ollut vaikutusta myds digitaalisen neuvontapalvelun vastaanottamien neuvontakysymysten
tyyppeihin. Ihmiset saattavat esimerkiksi yhd useammin hakea helpompiin kysymyksiin
vastaukset itse ja kysyé asiantuntijoiden apua ainoastaan hankalammissa kysymyksissa.
Monimutkaisten neuvontapyyntdjen onkin ennustettu yleistyvan elektronisten
informaatiopalvelujen kayton lisaantyessa (Abels 1996, 355). On myds ajateltu ihmisten
tarvitsevan lisddntyvassa maarin neuvoja elektronisten resurssien kaytossa (Gray 2000,
365).

Neuvontakysymyksia on yleensa analysoitu laskemalla kysyttyjen kysymysten maaria ja
sitd kuinka pitka aika vastauksen antamiseen on kulunut. Samanarvoiseksi
lahestymistavaksi on kuitenkin noussut myds kysymystyyppien analysointi. (Katz 2002,
15.) Digitaalisten neuvontapalvelujen vastaanottamia neuvontakysymyksia luokittelemalla
saadut kysymystyypit tarjoavatkin informaatiota hyvin monenlaisista aiheista. Oman
tutkimukseni lahtékohtana pohdin lahinn&a Desain (2003) ajatuksia, joiden mukaan
kysymysluokittelun avulla voidaan selvittaa minkalaisia kysymyksia asiakkaat esittavat
sekd minka tasoista apua tarvitaan. Suomessa digitaalisia neuvontakysymyksia ei ole
tutkittu juuri lainkaan. Ulkomailla kysymysluokittelujen tarjoamaa informaatiota on
hyodynnetty jo melko paljon. Kysymystaksonomiat poikkeavat toisistaan kuitenkin
melkoisesti, minka vuoksi kysymystyyppien vertaileminen on melko hankalaa. My6s
kysymystyyppien maaralliseen jakautumiseen liittyvét tutkimustulokset vaihtelevat



melkoisesti. Aiemmissa tutkimuksissa ei ole tarkasteltu kysymystyypeissa tapahtuneita

muutoksia.

Tutkimuksessani analysoin suomalaisen digitaalisen neuvontapalvelun vastaanottamia
neuvontakysymyksid. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda: 1) Mink&laisia
kysymystyyppeja neuvontapalvelu on vastaanottanut vuosina 1999 ja 2006? 2) Miten
kysymystyypit jakautuivat vuosina 1999 ja 2006? 3) Minkalaisia muutoksia
kysymystyypeissa on vuosien aikana tapahtunut? Koska tavoitteena oli selvittéa mm.
minka& tyyppisista asioista inmiset palvelun kautta hakevat tietoa, tuntui jarkevalta luokitella

kysymykset myds niiden aiheiden perusteella.

Tutkimusmenetelmana kaytin sisallonanalyysia ja etenkin sisallon erittelyd, koska kyseisen
menetelméan avulla oli mahdollista 10ytaa vastaukset tutkimuskysymyksiin parhaiten.
Potentiaalisista havaintoyksikdista muodostin otoksen systemaattista otantaa kayttaen.
Kysymysten analyysiin kayttdmani sisaltokategoriat muodostin aiempiin tutkimuksiin
nojautuen. Lisaksi muodostin luokittelun edetessa havaintoyksikkojen perusteella
kasitteellisesti kapea-alaisempia alakategorioita sen mukaan miten niihin oli tarvetta.

2 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

2.1 Digitaalinen neuvonta

Digitaalinen neuvonta on nykypaivana yksi nopeimmin kasvavista ja innovatiivisimmista
kirjaston kehittamista palveluista (McClure et al. 2002, 1). Silla tarkoitetaan digitaalisen
teknologian ja resurssien kayttdmista suoran ja asiantuntevan avun tarjoamiseksi
informaatiota etsiville inmisille missa ja milloin tahansa he sité tarvitsevat (Janes 2003,
29). Digitaalinen neuvonta viittaa siis internetpohjaiseen asiantuntijavastauspalveluun
(Lankes 1999b; tassa Lankes 2003), johon kayttaja tyypillisesti osoittaa kysymyksensa
weblomakkeen, sahkopostin tai chatin kautta (Lankes 2003). Naihin neuvontakysymyksiin
vastaa yleensa neuvontapalvelussa tydskenteleva kirjastonhoitaja, ohjaamatta kayttajaa
jollekin toiselle osastolle kuten kaukolainaukseen (Garnsey & Powell 2000, 247).
Asiantuntija kayttaa vastaanottamaansa syo6tetta vastauksen muodostamiseen, joka sitten
valitetaan takaisin kayttajalle. Vastausta voidaan hyddyntéa lisaksi jossakin tietokannassa



tai digitaalista kirjastokokoelmaa tehostamassa. (Lankes 2003.) Tarkeimmat syyt
digitaalisen neuvonnan tarjoamiseen ovat seka tiedon saatavuuden lisddminen etta
neuvontapalvelussa tyoskentelevan kirjastonhoitajan taitojen kasvattaminen (Lee 2004).
Digitaalisesta neuvonnasta kaytetyt termit vaihtelevat suuresti. Esimerkiksi termeja
digitaalinen ja virtuaalinen neuvonta kaytetaan usein synonyymeina. Muita kaytdssa olevia
termeja ovat mm. sahkdinen, online- tai live-online neuvonta. Seuraava maaritelma kuvaa

kaikkia edella mainittuja termeja. (Roesch 2006.)

Neuvontapalvelut, jotka toteutetaan tietokonepohjaisella valineella ja niihin
sisaltyy kirjastonkayttajan ja kirjastonhoitajan valinen yhteisty6. Palvelut voivat
hyodyntaa erilaisia valineitd kuten sahkoposti, internetlomake, chat jne. (Sloan
2002.)

Digitaalinen neuvontapalvelu voidaan jaotella erilaisiin kategorioihin kuten
kirjastopohjainen palvelu ja kysy-palvelu. Ne ovat kuitenkin usein paallekkaisia. Kysy-
palvelut voidaan jakaa yleisiin palveluihin, jotka voivat olla mm. jonkin koulutusyhteison
yleisemman tehtavan osana. Tallainen on esimerkiksi Ask Joan of Art, joka vastaa
amerikkalaista taidetta koskeviin kysymyksiin. Kysy-palvelut voidaan kohdistaa my6s
suoraan jollekin koulutusyhteisolle kuten Ask ERIC, vaikkakin se kattaa kaikki koulutuksen
tasot. (Lankes 2003.) Digitaalinen neuvonta jaetaan myds erilaisiin muotoihin, joita kayn

lapi seuraavassa luvussa.

2.1.1 Digitaalisen neuvonnan muodot

Seuraavaksi esittelen lyhyesti digitaalisen neuvonnan eri muotoja. Asynkronisista
muodoista tarkastelen lahemmin neuvontaa s&hkopostin ja internetiomakkeen valityksella.
Varsinkin jalkimmainen on tutkimukseni kannalta erittain relevantti, silla tutkimusaineistoni
muodostavassa palvelussa kysymykset esitetdan internetiomakkeen valityksella. Koska
asiakkaalle kuitenkin vastataan sahkodpostin valityksella kuten tassa digitaalisen
neuvonnan muodossa usein on tapana, selvitan lyhyesti myos sahkopostitse tapahtuvaa
neuvontaa. Tutkimassani palvelussa kysytyt kysymykset vastauksineen tallennetaan
arkistoon. Siksi kasittelen hieman myds digitaalisen neuvonnan FAQ —muotoa el

yleisimmin kysyttyja kysymyksia ja niiden vastauksia. Synkronisista neuvonnan muodoista



esittelen yksinkertaisen chat-neuvonnan, koska osassa tarkastelemistani
kysymystaksonomioista on luokiteltu chatin valityksella vastaanotettuja kysymyksia.
Monimutkaisemmat chatin kautta tapahtuvat neuvontapalvelut eivat ole tutkimukseni

kannalta olennaisia.

Asynkroniset muodot

Asynkroniset muodot, eli neuvonta sahkopostin tai internetltomakkeen véalityksella, ovat
digitaalisen neuvonnan kaksi vanhinta muotoa. Niissa kayttajan ja kirjastonhoitajan
valisessé viestinnassa koetaan aikaviive. Neuvonta séhkopostin kautta on teknisesti
helppo toteuttaa, halpaa ja se parantaa kirjaston neuvontapalvelujen saatavuutta ja
laajuutta. Psykologiset esteet kayttajien avun kysymiseksi kirjastolta ovat vahentyneet
huomattavasti. S&@hkdpostiviestintda on nopeaa ja sen etuna on etta tavallisen tekstin ohella
vastaukseen voidaan liittdd kuvia seké laajempia teksti- ja datatiedostoja. Kysymyksia

voidaan myds esittaa kirjaston ollessa kiinni. (Roesch 2006.)

Kysymyksiin vastaaminen aikaviiveella haittaa varsinaista neuvontaprosessia. Tavallisesti
valttAmaton neuvontahaastattelu, jolla selvitetddn kysyjan todellinen tiedontarve, on
sahkopostineuvonnassa heikkoa tai jopa mahdotonta. Kysyjan ilmaisemaan kysymykseen
vastataankin tietamattomana vastatun kysymyksen ja todellisen tiedontarpeen
mahdollisista eroista. Toisena haittapuolena on kaikkien sanattomien viestintdelementtien
puuttuminen, jotka voisivat auttaa kayttajan tasmallisten asiayhteyksien tunnistamisessa.
Sahkopostitse tapahtuva neuvonta on siksi toimiva pdéasiassa yksinkertaisissa
faktakysymyksissa. Sahkodpostineuvonta on kuitenkin merkinnyt kirjastoille suurta
edistysaskelta, koska ne voivat tarjota yleisimpien ja muuttumattomien palvelujen liséksi
yksiléllisia informaatiopalveluja internetissa. Etuna on myds se, etta kysymykset ja
vastaukset voidaan varastoida ja indeksoida helposti ja vaivattomasti tulevaisuuden
kayttoa varten. (Roesch 2006.)

Internetlomakkeelle paéastaan kirjaston tai neuvontapalvelun internetsivulta, jossa kayttaja
tayttdd lomakkeen kentat ja lahettda sen kirjastolle. Vastaukset tarjotaan yleensa
sahkopostin, puhelimen tai postin valityksella. Weblomakkeet muodostuvat yleensa
muutamasta kysyjaa koskevasta vaaditusta tiedosta seka useista taydentavista el

valinnaisista kentistd. Vaaditut tiedot sisaltavat esimerkiksi henkildkohtaiset seka



yhteystiedot. Huomautuksilla tarjotaan opastusta vaaditun informaation tyypista seka
neuvotaan kayttajia siita, etta mita relevantimpia yksityiskohtia annetaan, sen korkeampi
onnistuminen ja nopeampi suoritusaika. Talla tavalla kirjastot yrittavat toistaa
neuvontahaastattelun ainakin osittain, ilman etta pakottaisivat kayttajat tayttAmaan liian
monia yksityiskohtaisia kenttid, joka saattaisi johtaa koko prosessin keskeyttamiseen.
(Roesch 2006.)

Neuvonta internetlomakkeen valityksella tekee kayttajille mahdolliseksi pidemmalle
vietyjen ja jasentyneempien yksityiskohtien tarjoamisen tiedontarpeestaan. Kuitenkin
asynkronisen viestinnan haittapuolet voidaan tasapainottaa vain osittain ja siksi taméa
digitaalisen neuvonnan muoto on sopimaton monimutkaisempiin tarpeisiin kuten
yksityiskohtaisiin tutkimuskysymyksiin. Joskus asynkronisiin muotoihin katsotaan kuuluvan
lisdksi FAQ (frequently asked questions) —muoto, jolla tarkoitetaan listaa usein kysytyista
kysymyksista ja niiden vastauksista. Tietokoneohjelmisto luo sen analysoimalla kayttajien
lahettaméat kysymykset niiden sisaltamien avainsanojen perusteella kielellisia ohjelmia ja
mekanismeja kayttden. lhanteellisessa tapauksessa ndma avainsanat on jo linkitetty
tietokannassa tiettyihin vastauksiin, jotka sitten tarjotaan kayttajalle. (Roesch 2006.)

Synkroniset muodot

Synkroniset muodot, joissa kommunikointi tapahtuu reaaliajassa, on tehty mahdollisiksi
chatin kautta. Yleinen chatin kautta tapahtuva viestintd mahdollistaa kayttgjan ja
vastaanottajan, kuten neuvontapalvelussa tytskentelevan kirjastonhoitajan tai muiden
kayttajien, vaihtavan tiheédssa tahdissa lyhyita kirjoitettuja viesteja. Osapuolet ovat
yhteydessa samanaikaisesti ja voivat siten reagoida valittdmasti saamaansa viestiin.
Neuvonta chatin kautta mahdollistaakin neuvontahaastattelun tapahtumisen virtuaalisessa
ymparistossa ilman aikaviiveita. Kopio koko dialogista voidaan lahettaa kayttajalle
neuvontaprosessin valmistuttua seka indeksoida arkistotietokantaan. TAma tietokanta tuo
saataville tilastollista informaatiota chatin valityksella tapahtuneista neuvontaprosesseista
kuten aiheista, teemoista, kestoajoista, kayttajien sijainnista jne. Chat-neuvontapalvelulla
on kuitenkin myds rajoituksia. Kaikki sanaton viestinta puuttuu. Joillekin kayttajille viestien
nappaileminen voi myos olla hankalaa. Hyvin monimutkaiset kyselyt voivat siksi vain olla
vastattavissa joko epatyydyttavasti tai ei ollenkaan. Lisaksi chatin kayttajat ovat yleensa

tottuneet vastaanottamaan nopeita vastauksia ja ovat siksi karsimattomia. (Roesch 2006.)



Digitaalinen neuvonta voidaan siis jakaa erilaisiin muotoihin sen mukaan minka vélineiden
avulla palvelua tuotetaan. Vanhempia muotoja ovat neuvonta sahkdpostin ja
internetlomakkeen valityksella. Mielenkiintoisia mahdollisuuksia tuo reaaliajassa annettava
neuvontapalvelu, jossa toimivan kirjastonhoitajan tehtava vaikuttaa hyvin haasteelliselta.
Kasilla olevista tiedonlahteista pitaisi samoin kuin neuvontatiskilla [6ytd& nopeasti vastaus

esitettyyn kysymykseen.

2.1.2 Digitaalisen neuvonnan kehityksesta yleisesti

Digitaalisen neuvonnan juuret vievat 1980-luvulle. Vaatimattomasta alusta se on kehittynyt
kirjaston standardipalveluksi. Digitaalisoinnin myoté kirjastot asettivat ensin luettelonsa
internetiin kayttajien haettavaksi. Ne myos vastasivat standardikysymyksiin tarjoamalla
usein kysyttyja kysymyksia vastauksineen. Digitaalista neuvontapalvelua on kehitetty
kirjastopalvelujen koko kirjon tarjoamiseksi internetisséa samanarvoisena perinteisen
neuvontapalvelun kanssa. Se ei kuitenkaan ole ainoa syy palvelun kehitykselle. Web on
muuttanut ja tulee edelleen muuttamaan myds kayttajien informaatiokulttuuria. Kayttajien
kiinnostus kohdistuu nopeisiin ja helppokayttdisiin palveluihin. Kaupalliset palvelut
kilpailevatkin kirjastojen neuvontapalvelujen kanssa kayttajien huomiosta. (Roesch 2006.)

Digitaalista neuvontaa on pitanyt nopeasti kehittda vastaamaan kaupallisten kilpailijoiden
seka kayttgjien toiminnan muutoksen asettamiin haasteisiin. Talla tavalla onkin voitu
osoittaa kirjaston neuvontapalvelun suunnaton etu hakukoneisiin ja webluetteloihin
verrattuna. Perinteisten ja siksi myos digitaalisten neuvontapalvelujen tavoitteena ei
suoranaisesti ole kayttajien kysymyksiin vastaaminen vaan se, etta ne tarjoavat juuri sita
informaatiota, jota kayttajat todella tarvitsevat. Talla tarkoitetaan sita, etta usein ei pystyta
pukemaan sanoiksi juuri sitd mité todella etsitaan vaan kysytaan yleisia ja sivuraiteelle
ajautuvia kysymyksid. Hakukoneiden onkin mahdollista toimia ainoastaan kysytyn
kysymyksen syntaksin ja semanttisen ulottuvuuden kanssa, mutta neuvontapalvelut voivat

kasitella myds kysymyksen pragmaattista ulottuvuutta. (Roesch 2006.)



2.1.3 Digitaalisen neuvontapalvelun tulevaisuudesta

Kirjastot ovat asettaneet yha useammat digitaaliset resurssinsa saataville internetin
valityksella. Taméan seurauksena resurssien kayttdé muualla kuin fyysisessa
kirjastorakennuksessa on lisdantynyt. Esimerkiksi kokotekstiartikkelit, elektroniset tekstit
yms. ovat kayttgjien ulottuvilla kirjastoon astumatta. Kun kirjastot digitalisoivat kokoelmiaan
ja mahdollistavat kayttajien paasyn naihin digitaalisiin resursseihin, tulevat kayttajat
varmasti tarvitsemaan tukea seka tutkimusprosessista ettd uusista hakukayttoliittymista
suoriutumiseen. Virtuaalisen neuvonnan odotetaankin lisdantyvan ja siihen liittyvien
palvelujen kehittdmisesta ja hallinnasta tulevan ratkaisevan tarkeaa. (Gray 2000, 365-
367.)

Myds kirjaston neuvontapalvelun vastaanottamien kysymysten ominaisuuksissa saattaa
tapahtua muutoksia. Diamondin ja Peasen (2001, 210-215) tutkimuksen mukaan kirjaston
neuvontapalvelu vastaanottaa yhta paljon laajoja, monimutkaisia ja vaikeita kysymyksia
kuin yksinkertaisia ja helppoja kysymyksia. Laajempiin ja monipuolisempiin kysymyksiin
vaikuttaa todennakadisesti my6s laaja ja monipuolinen asiakaspohja. Monimutkaisten
neuvontapyyntdjen onkin ennustettu arkipaivaistyvan elektronisten informaatiopalvelujen
yleistyessa (Abels 1996, 355). Tata ajatellen digitaalisessa neuvontapalvelussa on etunsa
perinteiseen palveluun verrattuna. Esimerkiksi sahkdpostineuvontapalvelussa
kirjastonhoitajalla on aikaa ajatella kysymysta kunnolla ja konsultoida tarvittaessa myds
kollegoita. Neuvontatiskin kiireessa ei usein ole riittavasti aikaa tarjota taydellista ja
perusteellista vastausta jokaiseen kyselyyn. (Gray 2000, 366.)

Elektronisesti toimitettujen kysymysten maaran on myds todettu olevan nousussa ja
henkilokohtaisesti neuvontatiskilla esitettyjen kysymysten maaran laskevan. Tama trendi
tulee todenné&kdisesti myos jatkumaan. (Moeller 2003, 60.) Osasyyna nousuun on
varmasti sukupolvi x. Helferin (2003, 65) mukaan kaiken tyyppiset kirjastot tulevat
lisdantyvassa maarin olemaan tekemisissa taman sukupolvi x:n kanssa, joka on kasvanut
mm. tietokoneita ja videopeleja kayttaen. Kirjastoilla tuleekin olemaan enenevassa maarin
asiakkaita, jotka eivat valttamatta kay fyysisesti kirjastossa. Tahan vaikuttaa mm.
kirjastojen resurssien elektroninen saatavuus seka koulujen tarjopamat etakurssit. Kayttajiin
onkin saatava yhteys sen mukaan miten he itse haluavat kirjaston palvelut tavoittaa. Myds

Fennewald (2006, 31) on todennut kirjastojen jatkavan online-neuvontapalvelujen
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harjoittamista elektronisten viestintavalineiden kehityksen jatkuessa. Vaikka talla hetkella
kayttajat vield asioivatkin useammin neuvontatiskill&, on todennakdista, ettd markkinoinnin

ja lisdantyneen néakyvyyden kautta online-neuvontatransaktiot tulevat lisddntymaan.

2.2 Digitaalisten neuvontakysymysten analysoinnista

Neuvontakysymysten analysointiin on olemassa muutama perinteinen kirjaston
lahestymistapa. Yleisinta on laskea kysyttyjen kysymysten maaria ja sité kuinka pitka aika
vastauksen antamiseen kuluu. Tata on kaytetty esimerkiksi tilastointia varten seka
lisdrahoituksen ja henkildkunnan tarpeen kartoituksessa. Se on kiinnostuksen kohteena
vield nykyaankin, mutta samanarvoiseksi lahestymistavaksi on tullut kysymystyypit, joiden
analysointi ei kuitenkaan ole helppoa. (Katz 2002, 15.) Seuraavissa luvuissa kayn lyhyesti
l&pi digitaalisten neuvontakysymysten tarkastelun tarjoamia moninaisia mahdollisuuksia.

Kerron myds kysymysten luokitteluun liittyvista haasteista.

2.2.1 Kysymysanalyysin tarjoamasta informaatiosta

Chat-neuvontapalvelun puhtaaksi kirjoitettu teksti eli transkripti tarjoaa erinomaisen tavan
tutkia neuvontatapahtumien eli transaktoiden laatua (Arnold & Kaske 2005; tdssa Ryan et
al. 2006). Digitaalinen neuvontatransaktio tapahtuu kun kysymys seka vastaanotetaan etta
siihen vastataan elektronisesti (Bertot, McClure & Ryan 2000; tdss& McClure et al. 2002,
1). Transkriptien avulla on mahdollista ymmartaa kysymysten asettelua seka kysymyksiin
annettuja vastauksia tavalla, joka ei ole ollut mahdollista aiemmin. Useimmat tutkimukset
ovat keskittyneet sellaisiin virtuaalisen neuvontapalvelun aspekteihin kuten milloin palvelua
on kaytetty eniten, kuka sita kayttaa, millaisia vastausajat ovat, minka tyyppisia
kysymyksia on kysytty sek& miten tarkkoja vastaukset kysymyksiin ovat olleet. (Arnold &
Kaske 2005; tassé Ryan et al. 2006.) Kysymysten luokittelusta voi olla kuitenkin apua
my0s esimerkiksi henkilostoon liittyvissa paatoksissa. Tulosten avulla on mahdollista
pohtia mm. kuinka paljon henkilokuntaa neuvonnassa tarvitaan eri aikoina seka mika on
tydssé vaaditun asiantuntemuksen maara. Kysymysluokittelun kautta saadaan
informaatiota siita minka tyyppisia kysymyksia asiakkaat kysyvat ja minka tasoista apua
tarvitaan. (Desai 2003, 23.)
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Tallaiset kysymysanalyysit ovat mahdollisia myds muidenkin neuvontapalvelumuotojen
kuin chatin vastaanottamista kysymyksista. Elektroniset transaktiot tarjoavat tyypillisesti
taydet transkriptit asiakkaan ja kirjastonhoitajan valisesta vuorovaikutuksesta (Fennewald
2006, 22). Kaikki digitaalisen neuvonnan muodot, jotka tuottavat kysymyksia kirjoitetussa
muodossa antavatkin mahdollisuuden tutkia monenlaisia kiinnostavia asioita ihmisten
esittdmien kysymysten avulla. Kysymysanalyysit tarjoavat arvokasta informaatiota, jota
voidaan kayttdd mm. tyomaaran mittaamiseen, henkilokunnan tasojen asettamiseen,
kaytettyjen mallien seuraamiseen jne. (Penn State University Libaries; tassa Fennewald
2006, 22). Transkripteja tarkastelemalla on lisdksi mahdollista tunnistaa kirjastonkayttajien
kohtaamia vaikeuksia seka taitoja ja tietamysta, joita kirjastonhoitajat tarvitsevat naiden
palvelujen kattamiseksi. Lisdksi informaatiota saadaan kaytetyista tietokannoista seka
tutkituista aihealueista. (Fennewald 2006, 22.)

Neuvontapalvelujen omistamaa dataa kysymys- ja vastaustransaktioista voidaan kayttaa
my0s arvioitaessa kuinka kysymyksia on kysytty, mitka aiheet ovat palveltavan yhteison
kiinnostuksen kohteina ja mita kieltd yhteis6 kayttaa (Lankes 2003). Kysymystyypit ovat
olennaisia kuitenkin jo neuvontapalvelun suunnittelussa. Wardin (2004) mukaan chat-
neuvontapalvelua perustettaessa ajatuksia herattdd mm. palvelutaso, joka kayttajille
halutaan tarjota. Tarkedd on myds miettia pitaisikd chat-neuvonnan vastata kaikkiin
sellaisiin kysymyksiin, joihin neuvontatiskillakin vastataan. Vaihtoehtona on rajoittaa
palvelu joihinkin tiettyihin kysymystyyppeihin kuten vaivattomiin neuvontakysymyksiin tai
kirjaston kaytantoja koskeviin kysymyksiin.

2.2.2 Kysymysten luokitteluun liittyvista haasteista

Kysymysten luokittelun saattaa helposti ajatella melko yksinkertaiseksi tehtavaksi.
Kaytanndssa siihen liittyy kuitenkin monenlaisia haasteita. Kysymykseen voi siséltya
monia eri ulottuvuuksia, joiden perustella sen voisi sijoittaa useampaankin
kysymyskategoriaan. Kysymykset voivat myds katkea kysyjan todellisen tiedontarpeen,
jolloin ei saadakaan oikeanlaista kasitysta asiakkaan tarvitsemasta informaatiosta. Katzin
(2002, 15-16) mukaan kysymystyyppien kasitteleminen ei valttamatta olekaan niin helppoa
milta se voi vaikuttaa. Kysyja saattaa esimerkiksi kysya jonkin tietyn tekijan tiettya kirjaa,

mutta hanelld onkin vaara tekija. Kysymyksen esittgja voi myos tarkoittaakin kyseisen
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tekijan jotain toista teosta tai havaita, ettd hAnen haluamansa kirja ei olekaan juuri se jota
han tarvitsisi. Kysyja saattaa siis tarvita enemman informaatiota kuin antaa ymmartaa.
Taman vuoksi kirjastonhoitajilla onkin tapana selventaa kysyjan todellista tiedontarvetta
esittdmalla kysymyksia silloin kun se on mahdollista.

Desai (2003, 24) on myds todennut kysymysten luokittelun hankaluuden. Hanen
mukaansa kuka tahansa neuvontatydssa toimiva kirjastonhoitaja voi vahvistaa sen
tosiasian, etta kysymystyyppi johtaa usein toisiin kysymystyyppeihin tai jopa peittaa
toisenlaisen tiedontarpeen kokonaan. Asiaa on hyvé selventdd muutamalla Desain (2003,
24) kayttamalla esimerkilla, joista voi ndhda kysymysten moniulotteisen siséllon. Kysymys
kirjan [6ytamisesta tunnistenumeron perusteella voidaan luokitella ohjaaviin kysymyksiin,
mutta se saattaa peittdd aiheluokittelun opetustarpeen. My6s esimerkki internetsivun
paikallistamiseen liittyvasta kysymyksesta selventaa hyvin asiaa. Kysymys voidaan
luokitella tekniseen luokkaan kuuluvaksi, mutta se sisaltaa samalla myds hakustrategian
opetusta. Videon I6ytdminen aineistoluettelosta taas voi osoittautua osaksi paljon

laajempaa elokuva-aineiston hakua.

Vaikeudet kysymysten luokittelussa tuovat esiin monia kiinnostavia seikkoja. Desain
(2003, 24) mielesté kategoriat voivat sopia esimerkiksi kirjastonhoitajan omaan
tavoitteeseen henkilokunnan tasojen maarittelysta. On kuitenkin mahdollista, etta
kysymykset segmentoidaan epaaidosti niin, ettei niilla ole mitaan tekemista asiakkaiden
todellisten tarpeiden kanssa. (Desai 2003, 24.) Vaikuttaakin silta, ettd kysymysten
luokittelussa on kyse monimutkaisesta asiasta, jossa onnistuessa on mahdollista saada

informaatiota monentyyppisistd mielenkiintoisista asioista.
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2.3 Kysymystaksonomiat

Tassé luvussa esittelen viisi kysymystaksonomiaa. Tutkimukseni kannalta relevantteja
luokitteluita tarkastelen yksityiskohtaisesti ja epaolennaisemmat kayn lapi lyhyemmin.
Taksonomiat jaetaan kysymysten ja vastausten luokitteluihin ja vaikka omassa
tutkimuksessani keskitynkin kysymysten luokitteluun, ovat myds vastausten luokittelut

olennaisia oman kysymysluokitteluni muodostamisen kannalta.

Tarkastelemani kysymysluokittelut perustuvat Jeffrey Pomerantzin (2005, 715-720)
artikkeliin, jossa han kasittelee neljan lingvistisen analyysin avulla tunnistettuja kysymys-
taksonomioita. Kirjallisuuskokoelmissa esiintyvien kysymystaksonomioiden
tunnistamiseksi tarkasteltiin kattavasti useiden kysymyksia kasittelevien alojen
lahdeaineistoja. Aloja olivat kysymykseen vastaaminen (QA), neuvonta tiskilta tai
digitaalisesti seka lingvistiikka. Jokainen aloista kasittelee kysymyksia eri syista ja
suhtautuu kysymyksiin hieman erityyppisina ilmidina. Tarkastelun kuluessa tunnistettiin
viisi kysymystaksonomiaa, joita ovat wh-sanat, kysymysten aiheet, kysymyksiin
odotettujen vastausten tarkoitus, kysymyksiin odotettujen vastausten muodot seka
lahteiden tyypit, joista vastaukset voidaan hankkia. Taksonomioista kaksi ensimmaista
ovat puhtaasti kysymysten luokitteluja, kolmas tarkastelee kysymyksen luokittelussa myos

vastausta ja kaksi jalkimmaista taksonomiaa ovat vastausten luokitteluja.

2.3.1 Kysymystaksonomiat kysymysten luokitteluun

Wh-sanat

Wh-sanat eli viisi w:ta on yksinkertainen ja yleinen englanninkielinen kysymysten
luokittelu. Se opitaan kouluissa jo varhain standarditapana muodostaa englanninkielinen
kysymys. (Pomerantz 2005, 718.) Robinson ja Rackstraw (1972a; tassd Pomerantz 2005,
718) lisasivat viiden w:n sarjaan which-luokan, joten wh-kysymysten luokittelu on
seuraava: who, which, what, when, where, why ja how. Kysymysten alan rajoittamiseen
vain lauseisiin, jotka ilmaistaan wh—sanoilla liittyy kaksi ongelmaa: kysymyksia ei ole
valttamatta ilmaistu wh—sanoja kayttamalla ja toteamukset, jotka ilmaistaan kayttamalla

wh—sanoja eivat valttamatta ole kysymyksia (Pomerantz 2005, 718). Tama taksonomia ei
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ole olennainen oman tutkimukseni kannalta. Suomenkielisia kysymyksia olisi hankala tai
jopa mahdoton luokitella tAman luokituksen mukaisesti. Luokittelu ei mydskaan antaisi

informaatiota siitd minka tyyppisista asioista palvelun kayttajat ovat kiinnostuneita.

Kysymysten aiheet

Koska tutkimukseni tavoitteena on selvittdd mm. minka tyyppisista asioista ihmiset hakevat
palvelun kautta tietoa, tuntuu jarkevalta luokitella kysymykset niiden aiheiden perusteella.
Monet olemassa olevat luokittelujarjestelmat jarjestavat entiteetteja niiden aiheen mukaan.
Ne ovat usein yleisen tai tiettyyn aiheeseen liittyvan tesauruksen muotoisia. Aiheen
mukaan jarjestdminen on ollut yleistd dokumenttien luokittelussa siita asti kun Melvil
Dewey loi aihejarjestelménsé 1873 ja luultavasti jo kauan ennen sita. Artefaktien eri
tyyppien ajatteleminen intellektuaalisina olioina oli suuri harppaus kirjastoille. Taman
jalkeen olikin pienempi askel alkaa ajatella kysymyksia intellektuaalisina olioina, joita voisi
luokitella. Ensimmaéinen lahestymistapa kysymysten luokitteluun oli aiheen mukainen
organisointi. (Pomerantz 2005, 718-719.)

Varhaisin esimerkki kysymysten luokittelujarjestelméasta on luultavasti 1900-luvun
alkupuolelta. Conner (1927; tassa Pomerantz 2005, 719) kaytti Deweyn
kymmenluokituksen kymmenta paaluokkaa luokitellessaan Pittsburghin Carnegie-
kirjastoon tulleita kysymyksia. Han sovelsi kirjaston aineiston luokittelussa kaytettya
jarjestelmdd myds neuvontakysymysten luokitteluun. Tarkoituksena oli valmistaa
tulevaisuuden kirjastonhoitajat vastaamaan kysymyksiin yleisimmin kysytyista aiheista.
Epé&suora oletus Connerin luokittelussa on se, ettd vastaukset siséltdvan aineiston
luokittelussa kaytetty jarjestelma on sopiva myos kysymysten luokittelulle. Kysymyksen ja
lahteen tai lahteiden valilla ajateltiin myos olevan jonkinlainen vastaavuus. Nykyaan
neuvontapalvelut kasittelevat neuvontakysymyksia niiden aiheiden perusteella.
(Pomerantz 2005, 719.)

Monet neuvonnan arvioinnin valineet vaativat, ettd kysymysten aiheet on tallennettava
(King 1982, Murfin & Gugelchuk 1987; tdssd Pomerantz 2005, 719). Tahan on syyna se,
ettd halutaan tunnistaa aiheita, joihin on vaikea vastata tai joihin ei toistuvasti voida antaa
tasmallista vastausta lainkaan (Crews 1988, Rothstein 1964; tdssa Pomerantz 2005, 719).

Joidenkin digitaalisten neuvontapalvelujen arviointistandardien kehittajien mielesta
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kysymyksen aihe on tarkeda osatieto, joka keratddn palvelun vastaanottamien kysymysten
tyypeistd (McClure et al. 2002, White 2001, tassa Pomerantz 2005, 719).

Aiheperusteiset jarjestelmat kysymysten luokittelussa jakautuvat kahteen kategoriaan.
Olemassa oleviin dokumenttien luokittelujarjestelmiin perustuvat kysymysten luokittelut
lahtevat siita ajatuksesta, etta kysymyksen ja vastauksen sisaltavan lahteen valilla on
olemassa yhteys. Jarjestelmat, joita naissa tapauksissa kaytetddn ovat samoja mité
neuvontapalvelut hyddyntavat muita resursseja organisoidessaan. Esimerkiksi Ask ERIC —
palvelu organisoi aiemmin vastattujen kysymysten arkistoa ERIC—tesauruksen mukaan.
Toisena kategoriana on oman sadon jarjestelmat, jotka tietty neuvontapalvelu on
kehittanyt oletettavasti vastaamaan juuri sen palvelun vastaanottamiin kysymystyyppeihin.
(Pomerantz 2005, 719.) Omaan tutkimukseeni sisaltyvat ndma molemmat kategoriat.
Kysymystaksonomiani tulee perustumaan seka olemassa oleviin dokumenttien
luokittelujarjestelmiin etta aiemmissa tutkimuksissa kaytettyihin kysymystaksonomioihin.
Yksityiskohtaisempia luokkia lisaan palvelun vastaanottamien kysymysten mukaisesti.
Aiheperusteisten kysymysten luokittelussa tulen kayttamaan mm. yleisten kirjastojen

kymmenluokitusjarjestelmaa.

Kysymyksiin odotettujen vastausten tarkoitus

Kaksi edellista taksonomiaa ovat puhtaasti kysymysten luokitteluja. Tama kolmas
taksonomia tarkastelee kysymyksen luokittelussa myds vastauksia. Ja vield tarkemmin
sanottuna tdma luokittelu tarkastelee kysymykseen odotettua vastausta ennen kuin se on
itse asiassa edes muodostunut. Vastaukset kuin usein osoittautuvat monimutkaisemmiksi
kuin milta edelta kasin nayttdd. (Pomerantz 2005, 719.) Taksonomia on relevantti, silla
vaikka keskityn tutkimuksessani kysymysten luokitteluun, otan osittain huomioon myds

kysymykseen vastaamisessa tarvittuja resursseja.

Kysymykset on tarkeé luokitella ottamalla huomioon niiden vastaustyypit. Jos kysytaan
esimerkiksi miten korkea Mount Everest on, kysymykseen ei voida vastata ennen kuin
ymmarretaan, etta haluttu vastaus muodostuu mitallisesta maarasta. (Hermjakob 2001;
tdssd Pomerantz 2005, 719.) Puhujan tiedontarve johtaa puhujaa muotoilemaan
kysymyksen ja kysymys ohjaa vastauksen, jonka tehtavana on tyydyttaa tama tiedontarve.

Tiedontarve/vastaus -pari on taman taksonomian perusta. (Pomerantz 2005, 719.)
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Taksonomia maarittdd kysymysluokat kysymykseen tehtavan tiedonetsinnan perusteella
(Graesser et al. 1994; tassa Pomerantz 2005, 719).

2.3.2 Kysymystaksonomiat vastausten luokitteluun

Kysymyksiin odotettujen vastausten muodot

Kirjastoammattilaisten keskuudessa on huomattu jo jonkin aikaa tarvetta
neuvontapalvelujen mittaus- ja arviointistandardeille. 1970-luvun puolivalissa LAMA (The
Library Administration and Management Association) loi standardimaaritelmat kahden
tyyppiselle neuvontatransaktiolle, jotka sisallytettiin LIBGIS:hin (Library General
Information Survey). (U.S. Department of Education 1981; tassa Pomerantz 2005, 720.)
Ensimmainen naista on neuvontatransaktiot, jotka sisaltavat tietamyksen, kayton,
suosituksen, tulkinnan tai informaatioammattilaisen ohjeet yhden tai useamman
tiedonlahteen kaytossa. Toinen tyyppi on ohjaavat transaktiot, jotka tarjoavat ohjausta
kirjastopalvelujen, kokoelmien ja valineiden lIdytamisessa ja kayttamisessa. (White 1981,
tdssé Pomerantz 2005, 720.) Kysymysten luokittelun kognitiivinen prosessi voi olla
tiedostamaton, mutta se on valttAmaton kysymyksen ymmartamiselle. LIBGIS:n
osapyrkimys, samoin kuin sen seuraajien, on virallistaa odotettujen vastaustyyppien

taksonomia. (Burger et al. 2001; tdss& Pomerantz 2005, 721.)

Lahteiden tyypit, joista vastaukset voidaan hankkia

Tama luokittelu késittelee sellaisia tiedonldhteiden tyyppeja tai genreja, joista vastaus
kysymykseen voidaan paikantaa. Taksonomia vahvistaa sita aiemmin mainittua seikkaa,
ettd osa kysymyksen ymmartamisprosessia on luokitella kysymykset vastauksen
muotoilemiseksi tarvitun toiminnan mukaan. Vastausta muotoillessaan neuvonnassa
tyoskentelevan kirjastonhoitajan on kdéannyttava yhden tai useamman tiedonléhteen

puoleen. Se onkin taméan luokittelun perusta. (Pomerantz 2005, 721.)
Kysyjalla on neuvontatiskia lahestyessaan mielessaan jonkinlainen kuva, kuten formaatti,

data tai koko, siitd milta han vastauksen odottaa nayttavan. Kirjastonhoitajan tehtavana

onkin neuvontahaastattelun avulla muuttaa tata ennalta kasin muodostunutta kasitysta

17



odotetusta vastauksesta. Tama perustellaan silla, etté kirjastonhoitaja on
neuvontakysymysten asiantuntija ja tietdd minka tyyppisia vastauksia kirjaston kokoelmista
voidaan tarjota. (Taylor 1968; tassa Pomerantz 2005, 721.) Koska kyseessé on
tiedonvalityksen prosessi, kirjastonhoitajan ja asiakkaan pitaisi myos saavuttaa yhteinen
perusta vastauksen muotoileville termeille (Derwin 1977, White 1989; tdsséa Pomeranz
2005, 721). Kummassakin tapauksessa neuvonnassa toimiva kirjastonhoitaja on se, joka
ohjaa asiakkaan tiedonl&hteille ja niista |0ytyviin vastauksiin sikali kun vastaus on
olemassa (Pomerantz 2005, 721).

2.4 Digitaalisen neuvonnan kysymystaksonomioista

Tassa luvussa tarkastelen seitsemaa oman tutkimukseni kannalta relevanttia
kysymystaksonomiaa ja kayn lapi niitd yhdistavat kysymystyypit. Kysymystyyppien
esittelyn jalkeen kasittelen tutkimuksista tarkemmin ne, jotka muodostavat oman
luokitukseni perustan. Talla tavalla pystyn selkeasti perustelemaan miksi olen ottanut
omaan luokitukseeni juuri tietyt luokat. Omassa tutkimuksessani tarkastelen
internetlomakkeen kautta vastaanotettuja neuvontakysymyksia, joihin vastataan
sahkopostitse. Esittelemissani luokituksissa olennaista on kuitenkin kysymystyypit
digitaalisen neuvonnan muodosta riippumatta. Tarkastelemissani taksonomioissa
luokitellaan neuvontakysymyksia kysymysten aiheiden perusteella tai niissd on huomioitu
tutkimukselleni olennaisella tavalla neuvontakysymykseen vastaamisessa kaytettyja
resursseja. Luvun lopussa tarkastelen tutkimusten tuloksia ja selvitdn kysymystyyppien
maarallista jakautumista. Kaikki kasittelemani tutkimukset on tehty ulkomailla. Suomessa

taman tyyppisia tutkimuksia ei ole.

Terveys- ja yhteiskuntatieteellisten kirjastojen kirjallisuudessa on online-ymparistossa
kysyttyja kysymystyyppeja dokumentoitu hyvin. Kirjastojen digitaalisten
neuvontakysymysten tutkimisessa kaytetyt koodauskategoriat vaihtelevat kuitenkin yhta
paljon kuin itse koodaustuloksetkin. Jotkut tutkimukset tarjoavat yksityiskohtaisia luokkia
digitaalisten kysymysten koodausta varten, toiset taas tutkivat kysymyksia yleisemmin. (De
Groote et al. 2005, 440-441.) My0s taulukkoon 1 kokoamani seitseman kysymysluokittelua
poikkeavat toisistaan jonkin verran. Luokitteluissa kaytetyistd kysymystyypeista 16ytyy
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eroavaisuuksia. Tutkimukset on myos tehty eri tyyppisissa kirjastoissa ja niiden kayttamat
digitaaliset neuvontamuodot vaihtelevat.

Tarkastelemistani luokituksista viidessa kasitellaan chatin valitykselld vastaanotettuja
kysymyksia. Searsin (2001) tutkimuksen kohteena oli keskitetty neuvontapalvelu. Smyth
(2003) tutki New Brunswickin yliopistokirjastojen virtuaalista neuvontapalvelua, Desai
(2003) Etela-lllinoisin yliopiston Morris-kirjastoa ja Kibbee, Ward ja Ma (2002) Illinoisin
yliopiston neuvonta- ja opiskelijakirjastoja. Kwonin (2006) tarkastelun kohteena oli
Browardin piirikunnan yleisen kirjastojarjestelméan kautta toimitettu chat-neuvontapalvelu.
Tutkimuksista ainoastaan kaksi liittyy asynkronisiin neuvontamuotoihin. Garnsey ja Powell
(2000) tutkivat sahkopostitse tapahtuvia yleisen kirjaston neuvontapalveluja ja Hodges
(2002) selvitti Southeastern-yliopiston kirjaston internetlomakkeen kautta vastaanottamia
kysymyksia. Koska keskityn tarkastelemaan ainoastaan digitaalisia neuvontapalveluja, en
ole huomioinut tutkimuksissa mahdollisesti luokiteltuja neuvontatiskilla esitettyja
kysymystyyppeja. Oman tutkimukseni kannalta olennaista eivat kuitenkaan ole
kysymysluokitteluihin liittyvat eroavaisuudet vaan niitd yhdistavat kysymystyypit, joita kayn

lapi seuraavassa luvussa.

2.4.1 Digitaalisen neuvonnan kysymystyypeista

Taulukossa 1 esiintyvat luokittelut poikkeavat toisistaan jonkin verran. Tutkimukseni
kannalta olennaista on kuitenkin luokituksia yhdistavat kysymystyypit. Tassé luvussa kayn
lapi tarkeimmat kysymystyypit sekd maarittelen niihin liittyvia kasitteita. Luokitteluille
yhteiset kysymystyypit olen jaotellut kuuteen ryhmaan, joita ovat: 1. Vaivattomat
neuvontakysymykset 2. Tasmalliset hakukysymykset ja tutkimuskysymykset 3. Resurssien
saatavuus, tekniset ongelmat seka kirjastojen kaytantdtavat 4. Ohjaavat kysymykset 5.
Aineistopyynnot, bibliografinen varmistus ja tunnetun nimekkeen I6ytdminen 6. Muut.
Oman luokitteluni kannalta mielenkiintoisimpia luokkia ovat vaivattomat
neuvontakysymykset, aiheperusteiset tutkimuskysymykset, saatavuuteen ja kaytantoihin
littyvat kysymykset seka ohjaavat kysymykset.
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TAULUKKO 1: Tutkimukseni kannalta olennaiset kysymystaksonomiat

Kysymystaksonomiat

Tekija(t) Sears
Vuosi 2001
Neuvonnan muoto  chat
Kategoriat Neuvonta
vaivattomat
neuvontakys.

tasmalliset
hakukys.

tutkimus-
kysymykset
Menettelytapa
saatavuus
kaytanto
Ohjaavat
fyysinen kirjasto-
ymparisto
kirjaston
websivu
kaupunki/valtio

Smyth

2003

chat

Neuvonta
vaivattomat

neuvontakys.

tasmalliset
hakukys.

tutkimus-
kysymykset
Menettelytapa
saatavuus
kaytanto
Ohjaavat
fyysinen

ymparisto
websivu

Desai
2003

chat

vaivattomat

neuvontakys.

tasmalliset
hakukys.

tutkimus-
kysymykset

ohjaavat

muut

Garnsey et al.

2000

sahkoposti
vaivattomat

neuvontakys.

tutkimus-
kysymykset

kirjastoteknologia

aineistopyynto

bibliografinen
varmistus
sukututkimus
muut

Hodges
2002

internetlomake

vaivattomat
neuvontakys.

tutkimus-
kysymykset

tunnetun
nimekkeen
[6ytaminen

Kibbee et al.
2002

chat

vaivattomat
neuvontakys.

aiheperusteiset

tutkimuskys.

Kwon
2006

chat
faktakysymykset

aiheperusteiset
tutkimuskys.

tekniset ongelmat resurssiin paasy
kirjasto ja palvelut saatavuus

kirjastoaineisto

palveluun liittyvat

paikallinen kirjasto




1. Vaivattomat neuvontakysymykset

Kaikkia seitsemad tutkimusta yhdistaa vaivattomien neuvontakysymysten -kategoria.
Vaivattomalla neuvonnalla viitataan faktakysymykseen, johon voidaan vastata nopeasti
konsultoimalla ainoastaan yhta tai kahta neuvontavalinettd (Bopp 1991; tdsséa Garnsey &
Powell 2000, 249). Ne edellyttavat yleensa yhtéa yksinkertaista ja vaivatonta vastausta.
Vaadittu informaatio 10ytyy tavallisesti perusneuvontatydssa ilman vaikeuksia. (Katz 2002,
16.) Vaivattomien neuvontakysymysten korkeaan maaraan saattaa joskus vaikuttaa
digitaalisen neuvontapalvelun kayttoon liittyvat ohjeet, joissa pyydetddn asiakkaita
lahettdméaan kysymyksensa lyhyena faktatietona (Hodges 2002, 166).

Muutamassa tarkastelemistani tutkimuksista vaivattomat neuvontakysymykset esiintyvat
omana paaluokkanaan (Garnsey & Powell 2000, Hodges 2002, Desai 2003, Kibbee et al.
2003). Joissakin tutkimuksissa vaivattomat neuvontakysymykset muodostavat neuvonta-
luokan yhden alakategorian (Sears 2001, Smyth 2003). Kwonin (2006) tutkimuksessa
kategoria on nimeltdan yksinkertaiset faktakysymykset ja siihen sisaltyy luvun alussa
maaritellyn vaivattoman neuvonnan lisaksi tunnettuun nimikkeeseen liittyvat

hakukysymykset seka suorat kysymykset.

2. Tasmalliset hakukysymykset seka tutkimuskysymykset

Tasmallisten hakukysymysten —luokka [6ytyy kolmesta tarkastelemastani luokittelusta.
Searsilla (2001) ja Smythilla (2003) tasmalliset hakukysymykset muodostavat vaivattomien
neuvontakysymysten lisdksi neuvonta-kategorian toisen alaluokan. Desai (2003) on
luokitellut tasmalliset hakukysymykset omaksi paaluokakseen. Katz (2002, 17) on
selventanyt tasmallisten hakukysymysten ja vaivattomien neuvontakysymysten valista
olennaista eroavaisuutta. Vaivattomiin neuvontakysymyksiin riittdéa yleensa suoraan
lahteesta poimittu vastaus eli kysymystyyppiin voidaan tavallisesti vastata tiedolla.
Tasmallisiin hakukysymyksiin vastatessa kysyijille annetaan lahes aina joku dokumentti,

lista viittauksista, kirja, raportti, internetsivu tms.

Searsilla (2001) tasmallisiin hakukysymyksiin liittyy esimerkiksi seuraava kysymys: Olen
kiinnostunut tydvoimakustannuksiin liittyvista artikkeleista. Tasmallisten hakukysymysten
voisikin ajatella vastaavan Kibbeen, Wardin ja Man (2002) seka Kwonin (2006)



aiheperusteisten tutkimuskysymysten —kategoriaa. Kwonilla (2006) aiheperusteiset
tutkimukset viittaavat kysymyksiin, joissa pyydetaéan tietyntyyppista ja tiettya maaraa kirjoja
tai lehtiartikkeleita jostain tietysta aiheesta (Ward 2004, 47). Myds Kibbeen, Wardin ja Man
(2002, 30) kyseiseen luokkaan on maaritelty kuuluviksi kysymykset, joissa kasitelladn
aiheperusteisen tutkimuksen aloittamista eli sitd kuinka I6ydetaan kirjoja ja artikkeleita
jostain tietysté aiheesta.

Tutkimuskysymys-kategoria I6ytyy viidesta esittelemastani luokittelusta.
Tutkimuskysymykset ovat monimutkaisempia ja vaativat kirjastonhoitajaa tutkimaan useita
lahteita kuten kirjoja, artikkeleita ja tietosanakirjoja taydellisen vastauksen I6ytamiseksi
(Bobb 1991; tassa Garnsey & Powell 2000, 249). Tutkimuskysymyksen esittaja on yleensa
aikuinen asiantunteva henkilo, joka etsii yksityiskohtaista informaatiota tietyn tyon tueksi.
Kysyja tarvitsee tietoa paatdsta varten tai lisdinformaatiota johonkin ongelmaan liittyen.
(Katz 2002, 18.) Tutkimuskysymys-kategoria on vaivattomien neuvontakysymysten tapaan
joissakin tutkimuksissa omana paaluokkanaan (Garnsey & Powell 2000, Hodges 2002,
Desai 2003). Hodges (2002, 162) maarittelee tutkimuskysymykset kysymystyypeiksi, joita
ei ole kategorisoitu vaivattomaan neuvontaan tai tunnettuun nimekkeeseen kuuluviksi. Ne
ovat monimutkaisia kysymyksia, joihin vastaamiseksi vaaditaan kaksi tai useampia
lahteita. Voidaankin sanoa, ettd Garnseyn ja Powellin (2000) sek& Hodgesin (2002)
tutkimuskysymys-kategoriat ovat hyvin samanlaisia. Searsilla (2001) ja Smythilla (2003)
tutkimuskysymykset muodostavat aiemmin tarkasteltujen vaivattomien
neuvontakysymysten ja tdsmallisten hakukysymysten lisaksi neuvonta-paaluokan

kolmannen alakategorian.

3. Resurssien saatavuus, tekniset ongelmat seka kirjastojen kaytantttavat

Myds resurssien saatavuutta tai kirjaston kaytantdja kasittelevat kategoriat yhdistavat
tarkastelemiani luokituksia. Naihin luokkiin liittyvat mm. kirjaston teknologiaa, teknisia
ongelmia ja kirjaston palveluja koskevat kysymykset. Searsilla (2001) kaytantdihin ja
menettelytapoihin liittyvat kysymykset jaoteltiin kahteen alaluokkaan, joista ensimmainen
kasitteli mm. tietokantaohjeita ja salasanoja ja jalkimmainen kirjastojen kaytanttjen
selvitysta seka tietyn kirjastopalvelun saatavuutta. Searsin (2001) mallia kayttava Smyth
(2003) on nimennyt tutkimuksessaan nuo alaluokat selkeammin saatavuuteen ja

kaytantoon.
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Garnseyn ja Powellin (2000) tutkimuksessa kirjastoteknologia-luokkaan siséltyivat mm.
kysymykset, jotka liittyivat asiakkaiden ongelmiin ottaa kotoa yhteys kirjastoon tai
avuntarpeet kirjastojen online-luetteloiden kaytdssa. Tama luokka vaikuttaa vastaavalta
kuin Searsin (2001) ja Smythin (2003) kaytanto- ja menettelytapakysymysten saatavuus-
alakategoria. Kibbeen, Wardin ja Man (2002, 30) tekniset ongelmat —kategoriaa koskevat
kysymykset liittyvat kirjaston tietokantojen etakayttoon. Se kasitteleekin samantyyppisia
kysymyksia kuin Garnseyn ja Powellin (2000, 250) kirjastoteknologia—luokka seka Searsin
(2001) ja Smythin (2003) saatavuuteen liittyva alakategoria.

Samantyyppisia kysymyksia kasittelee myds Kwonin (2006) resurssiin paasy —kategoria,
johon liittyvat kyselyt kirjastoluetteloiden, tietokantojen tai muiden kirjaston resurssien
saatavuudesta tai kaytosta. Searsin (2001) ja Smythin (2003) kaytantoihin ja
menetelmatapoihin liittyvan kaytanto-alakategorian kanssa vastaavalta vaikuttaa Kwonin
(2006) saatavuus-kategoria, johon liittyvat kysymykset viittaavat kyselyyn
saatavuuspolitiikasta kuten erdédntymiset, sakot ja uusiminen seké online-uusimiset,
asiakastilin tarkastaminen tai muut saatavuuteen liittyvat aiheet. Samaan kysymystyyppiin
nayttaisivat kuuluvan myds Kibbeen, Wardin ja Man (2002, 30) kirjastoa ja sen palveluja
kasittelevat kysymykset. Kategorioiden maarittelyjen perusteella oli hieman hankala
arvioida kumpaa Searsin ja Smythin kaytanto- ja menettelytapakysymysten alakategoriaa
Kwonin (2006) saatavuus- ja resurssiin paasy -kategoriat vastaavat.

4. Ohjaavat kysymykset

Searsilla (2001) ohjaavat kysymykset on jaoteltu kolmeen alaluokkaan, joita ovat
paikantaminen fyysisesta kirjastoymparistdsta, paikantaminen kirjaston websivun
resursseista ja paikkojen sijainti kaupungissa tai valtiossa. Searsin mallia kayttava Smyth
(2003) luokitteli ohjaavat kysymykset edellisesta poiketen vain kahteen alaluokkaan, joita
ovat paikantaminen fyysisesta ymparistosta ja paikantaminen websivun resursseista.
Desailla (2003, 23) ohjaavat kysymykset ovat omana paaluokkanaan. Hanella kyseiseen
luokkaan sisaltyy esimerkiksi seuraava kysymys: Missd Dewey-keskus sijaitsee
internetissa? Talta osin luokka vaikuttaa samantyyppiselta kuin Searsin (2001) ja Smythin
(2003) ohjaavien kysymysten luokat. Desailla (2003, 23) kategoriaan kuuluu kuitenkin
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my0s seuraavan tyyppinen kysymys: Miksi internet ei toimi? Sen kaltaiset kysymykset

sopisivatkin paremmin omaan, teknisia ongelmia kasittelevaan, luokkaan.

5. Aineistopyynn6t, bibliografinen varmistus ja tunnetun nimekkeen |oytaminen

Seuraavat kategoriat vaikuttavat pienista eroavaisuuksista huolimatta hyvin
samantyyppisiltd. Mielestani ne olisikin mahdollista siséllyttdd vaivattomiin
neuvontakysymyksiin omina alakategorioinaan. Toisaalta osan luokista voisi ajatella
sisaltyvan myos ohjaavat kysymykset -kategoriaan. Hodgesilla (2002, 162) tunnettuihin
nimekkeisiin liittyviin kysymyksiin sisaltyy halutun aineiston nimeke tai koko bibliografinen
viite. Kwonin (2007, 81) luokittelussa vaivattomat neuvontakysymykset ja tunnetun
nimekkeen |loytamista kasittelevat kysymykset onkin yhdistetty yksinkertaiset
faktakysymykset —kategoriaksi.

Garnseyn ja Powellin (2000, 250) aineistopyynto—kategoriaan liittyvilla kysymyksilla
asiakkaat varaavat kirjoja tai tekevat kaukolainauksia neuvontapalvelun kautta. Kibbeen,
Wardin ja Man (2002, 30, 33) tietyn kirjastoaineiston I6ytamiseen liittyvilla kysymyksilla
taas viitataan esimerkiksi kirjan, lehden tai videon paikallistamiseen kirjaston kokoelmista.
Vaivattomien neuvontakysymysten lisaksi tAman tyyppiset kysymykset voisi siséllyttaa
my0s ohjaaviin tai kirjaston kaytantoja kasitteleviin kysymyksiin. Vaivattomiin
neuvontakysymyksiin tai kaytantdihin liittyviin kysymyksiin voisi mielestani sisallyttaa myos
Kibbeen, Wardin ja Man (2002, 30) tutkimuksessa luokitellut palveluun liittyvat
kysymykset. Vaivattomiin neuvontakysymyksiin voisi katsoa kuuluvan myds Garnseyn ja
Powellin (2000, 250) bibliografista varmennusta koskevat kysymykset, joissa halutaan
kirjastonhoitajan vahvistavan asiakkaalla olevan bibliografisen lainauksen oikeellisuus.

6. Muut

Muut-kategoria sisaltaa kysymykset, jotka kuuluvat palvelun alaan, mutta eivat sovi
mihinkd&n muuhun kategoriaan. Tahén luokkaan pitaisi sijoittaa myds ne kysymykset,
jotka sopisivat useampaan kuin yhteen luokkaan. (McClure et al. 2002, 24.)
Tarkastelemistani luokituksista kahdessa kaytettiin muut-luokkaa (Garnsey & Powell 2000,
Desai 2003). Garnseylla ja Powellilla (2000, 250) kategoriaan sisaltyvat kysymykset, jotka
eivat sovi mihinkaan toiseen luokkaan sekéa niiden lisaksi kiitokset, parannus-ehdotukset
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jne. Desailla (2003, 23) luokkaan sisaltyvat kysymykset kasittelevat kirjaston ulkopuolisia
ohjelmistoja, websivuja tai kirjaston kaytantoja.

2.4.2 Kysymystyyppien maarallisesta jakautumisesta

Kysymystyyppien maarallinen jakautuminen antaa mielenkiintoista informaatiota
digitaalisia neuvontapalveluja kayttavien asiakkaiden tiedontarpeista ja niiden laajuudesta.
Tuloksista on mahdollista saada tietoa myos palveluiden kehittamiseksi. Tarkastelemieni
luokitusten eroavaisuudet tekevat kuitenkin kysymystyyppien maarallisen jakautumisen
vertailun pulmalliseksi. Tarkastelemistani luokituksista yksi tarkastelee internetlomakkeen
valitykselld saatuja kysymyksia, yksi on keskittynyt séhkoépostin kautta vastaanotettuihin
kysymyksiin ja viisi kasittelee chatin valityksella esitettyja kysymyksid. Asynkronisten
muotojen eli s&hkdpostin tai internetlomakkeen valityksella vastaanotettujen
neuvontakysymysten maarallista jakautumista kasittelevét luokitukset on koottu taulukkoon
2. Synkronisten muotojen eli tassa tapauksessa pelkastaan chatin valityksella saatujen

neuvontakysymysten maaria tarkastelevat luokitukset taas nékyvat taulukosta 3.

Asynkronisten muotojen valityksella vastaanotetuista kysymystyypeista

Tarkastelemistani luokituksista ainoastaan kahdessa on tarkasteltu asynkronisia
neuvontakysymyksia. Kahden tutkimuksen perusteella ei voi tehda kovin merkittavia
yleistyksia. Tulosten maarallinen jakautuminen on luokituksissa kuitenkin sen verran
yhdenmukaisia, etté jotain johtopaatdksia voi vetdd. Taulukosta 2 voi tarkastella lahemmin
asynkronisten muotojen valityksella vastaanotettujen neuvontakysymysten maarallista

jakaantumista.

Garnseyn ja Powellin (2000) tutkimus ké&sittelee yleista kirjastoa ja Hodgesin (2002)
tutkimus tieteellista kirjastoa. Se aiheuttaa eroja tutkimusten tuloksissa. Garnseyn ja
Powellin (2000) seka Hodgesin (2002) tutkimuksista selviaa, etta vaivattomia
neuvontakysymyksia kysytaan suhteellisesti eniten. Hodgesilla (2002) vaivattomien
neuvontakysymysten osuus kaikista kysymyksistéa oli 63 prosenttia. Garnseylla ja
Powellilla (2000, 250) vaivattomia neuvontakysymyksia kysyttiin myds eniten, vaikkakin
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huomattavasti vahemman kuin Hodgesin (2002) tutkimuksessa. Heidan tutkimuksessaan
vaivattomia neuvontakysymyksia oli lahes kolmasosa kaikista kysytyistd kysymyksista.

TAULUKKO 2: Asynkronisten neuvontamuotojen valityksella vastaanotettujen
neuvontakysymysten kysymystyypeista.

Asynkronisten neuvontamuotojen kysymystyypit

Tekija(t) Garnsey & Powell Hodges

Vuosi 2000 2002

Neuvonnan muoto sahkoposti internetlomake

Kysymystyypit 1. vaivaton neuvonta (30%) vaivaton neuvonta (63%)
2. tutkimuskysymys (25%) tunnetun nimekkeen I6ytdminen ( 29%)
3. sukututkimus (18%) tutkimuskysymys ( 8%)
4. kirjastoteknologia (9%)

muut (9%)
aineistopyyntd (7%)
bibliografinen varmistus (2%)

N o

Garnseyn ja Powellin (2000, 250) tutkimuksessa on luokiteltu kysymykset myos
aineistopyynto ja bibliografinen varmennus —kategorioihin. Aineistopyynto—kategoriaan
littyvat kysymykset, joilla asiakkaat varaavat kirjoja tai tekevat kaukolainauksia
neuvontapalvelun kautta. Bibliografinen varmennus —luokkaa koskevissa kysymyksissa
taas halutaan kirjastonhoitajan vahvistavan asiakkaalla olevan bibliografisen lainauksen
oikeellisuus. Naiden kahden luokan voisikin mielestani katsoa vaivattomiin
neuvontakysymyksiin kuuluviksi, jolloin niiden osuus nousisi 39 prosenttiin.
Kysymystavasta riippuen niitéa voisi pitdd myos ohjaavina neuvontakysymyksina. Silloin ne
muodostaisivat oman yhteisen luokkansa, johon liittyvid kysymyksia vastaanotettaisiin
prosentuaalisesti yhta paljon kirjastoteknologiakysymysten sek& muut-kategoriaan
kuuluvien kysymysten kanssa (9%). Vaivattomiin neuvontakysymyksiin voitaisiin
maaritelmansa perusteella sisallyttaa myods Hodgesin (2002) tutkimuksessa eritellyt
tunnettuihin nimekkeisiin liittyvat kysymykset, joissa kysymyksiin siséltyy halutun aineiston
nimeke tai koko bibliografinen viite. T&méa nostaisi vaivattomien neuvontakysymysten

osuuden 92 prosenttiin.
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Tutkimuskysymyksia kysyttiin Garnseyn ja Powellin (2000, 250) tutkimuksessa toiseksi
eniten, silla neljasosa kysymyksista luokiteltiin tutkimuskysymyksiksi. Niita kysyttiinkin
lahes yhta paljon kuin vaivattomia neuvontakysymyksia. Hodgesin (2002) tutkimuksessa
tutkimuskysymysten osuus oli huomattavasti vahaisempi. Niiden osuus kysymyksisté oli
vain kahdeksan prosenttia. Garnseyn ja Powellin (2000, 250) sukututkimus-kategoria
kerasi kysymyksista lahes viidenneksen. Olisikin mielenkiintoista tietad mihin luokkiin
kysymykset olisivat sijoittuneet jos tatd muista tarkastelemistani luokitteluista poikkeavaa
luokkaa ei olisi ollut.

Synkronisten muotojen valityksella vastaanotetuista kysymystyypeistéa

Synkronisten muotojen valityksella vastaanotettujen neuvontakysymysten jakaantuminen
eri kysymystyyppeihin vaihtelee melko paljon. Sen vuoksi onkin hankalaa yrittaa asettaa
kysymystyypit jonkinlaiseen suosituimmuusjarjestykseen. Jotakin johtopaatoksia tuloksista
on kuitenkin mahdollista tehda. Synkronisten neuvontamuotojen vastaanottamien

neuvontakysymysten jakaantumista voi tarkastella taulukosta 3.

Tasmalliset hakukysymykset ja aiheperusteiset tutkimuskysymykset voidaan
maaritelmiensa perusteella yhdistad samaksi kysymystyypiksi. Se vaikuttaisi olevan
kategoria, johon liittyvia kysymyksid vastaanotetaan eniten. Esimerkiksi Searsin (2001) ja
Desain (2003) tutkimuksissaan kasittelemista neuvontakysymyksista prosentuaalisesti
eniten liittyi tAh&n kategoriaan. Searsilla (2001) tdsmallisia hakukysymyksia oli kolmasosa
kysymyksista ja Desailla (2003) Iahes puolet. Kwonin (2006) tutkimuksessa
aiheperusteiset tutkimuskysymykset muodostivat toiseksi suurimman luokan saatavuuteen
littyvien kysymysten jalkeen. Aiheperusteista tutkimusta kasittelevia kysymyksia oli
kysymyksista neljasosa. Kibbeen, Wardin ja Man (2002) tutkimuksessa aiheperusteisia
tutkimuskysymyksia on viidesosa kysymyksista. Heidan tutkimuksessaan ne muodostivat

kolmanneksi suurimman luokan.

Kahdessa tutkimuksessa tasmallisid hakukysymyksia oli siis kysymystyypeista eniten.
Yhden tutkimuksen mukaan aiheperusteisia tutkimuskysymyksia oli toiseksi eniten ja
yhdessa tutkimuksessa kolmanneksi eniten. Tasmallisten hakukysymysten ja

aiheperusteisten tutkimuskysymysten voidaankin arvioida olevan suosituimmat

kysymystyypit.
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TAULUKKO 3: Synkronisten neuvontamuotojen vélityksella vastaanotettujen

neuvontakysymysten kysymystyypeista.

Synkronisten neuvontamuotojen kysymystyypit

Tekija(t) Sears Desai Kibbee, Ward & Ma  Kwon
Vuosi 2001 2003 2002 2006
Neuvonnan muoto  chat chat chat chat
Kysymystyypit 1. tasmalliset tdsmalliset kirjastoaineisto (33%) saatavuus (48,9%)
hakukysymykset  hakukysymykset
(33%) (45%)
2. kaytanto (25%) vaivattomat kirjasto ja palvelut aiheperusteiset
neuvonta- (31%) tutkimuskysymykset
kysymykset (39%) (25,8%)
3. vaivattomat muut (15%) aiheperusteiset faktakysymykset
neuvonta- tutkimuskysymykset  (9,6%)
kysymykset (22%) (20%)
4. fyysinen ohjaavat (1%) vaivattomat neuvonta- resurssiin paasy
kirjastoymparisto kysymykset (9%) (8,9%)
(9%)
5. saatavuus (7%) tutkimus- tekniset ongelmat paikallinen kirjasto
kysymykset (0%) (5%) (6,8%)
6. kirjaston websivu palveluun liittyvét
(2%) (2%)
7. tutkimus-
kysymykset (1%)

kaupunki / valtio
(1%)

Seuraavaksi suosituin kysymystyyppi nayttaisi olevan vaivattomat neuvontakysymykset.
Desailla (2003) tutkimuskysymysten jalkeen toiseksi eniten eli 39 prosenttia kysymyksista
olivat vaivattomia neuvontakysymyksia. Searsilla (2001) ja Kwonilla (2006) tama
kysymystyyppi oli kolmanneksi yleisin. Prosentuaalisesti maarat vaihtelevat kuitenkin
melkoisesti. Searsilla (2001) vaivattomia neuvontakysymyksia oli yli viidesosa kaikista
kysytyista kysymyksista. Kwonilla (2006) faktakysymysten osuus jai alle kymmenesosaan.
Myds kymmenesosa Kibbeen, Wardin ja Man (2002) tarkastelemista kysymyksista oli
vaivattomia neuvontakysymyksid. Heidan tutkimuksessaan eniten eli kolmasosa
kysymyksista liittyi tietyn kirjastoaineiston paikallistamiseen kirjaston kokoelmista. Tata
kysymystyyppia olisikin maarittelynsa perusteella voitu pitdd myos vaivattomana
neuvontakysymyksena, jolloin niita kasittelevien kysymysten osuus olisi 42 prosenttia.
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Searsilla (2001) kaytanto- ja menettelytapakysymysten jalkimmainen alaluokka el
kirjastojen kaytantdjen selvitykseen seka tietyn kirjastopalvelun saatavuuteen liittyvia
kysymyksia oli tasmallisten hakukysymysten jalkeen toiseksi eniten. Vastaanotetuista
kysymyksista neljasosa kasittelikin siihen liittyvid kysymyksia. Vastaava kysymystyyppi eli
kirjasto ja palvelut kerasi myos Kibbeen, Wardin ja Man (2002) tutkimuksessa toiseksi
eniten kysymyksid. Kwonilla (2006) saatavuus—kategoriaan kuuluvia kysymyksia oli eniten
eli lahes puolet kysytyista kysymyksista. Jos otetaan huomioon naissa kolmessa
tutkimuksessa vastaanotettujen kysymysten osuus, on kaytantoihin liittyva kysymystyyppi
vaivattomia neuvontakysymyksia yleisempi. Vertailua hankaloittaa kuitenkin taman
kysymystyypin puuttuminen yhdesta tutkimuksesta kokonaan. Yleisimmat kysymystyypit
tarkastelluissa tutkimuksissa olivat siis tasmalliset hakukysymykset ja aiheperusteiset
tutkimuskysymykset, sitten vaivattomat neuvontakysymykset seka kaytanto- ja

menettelytapakysymykset.

2.4.3 Tyossa kayttamani kysymystaksonomia

Searsin (2001) luokittelu muodostaa perustan tutkimuksessani kayttamilleni kategorioille.
Kysymykset jaoteltiin kolmeen paaluokkaan: neuvontakysymykset, kaytanto- ja
menettelytapakysymykset seka ohjaavat kysymykset. Kaytan tata ryhmittelya oman
luokitukseni pohjana. Neuvontakysymys-kategorian Sears (2001) jakaa kolmeen
alaluokkaan, jotka ovat vaivattomat neuvontakysymykset, tasmalliset hakukysymykset ja
tutkimuskysymykset. Useimmat tutkijat ovat kayttaneet tadssa yhteydessa vaivattomat
neuvontakysymykset —luokkaa, joten kaytan myds itse sita. Lisaksi yhdistin
yksinkertaisuuden vuoksi tasmalliset hakukysymykset ja tutkimuskysymykset samaan
luokkaan. Mainitut kysymystyypit ovat suhteellisen yhdenmukaisia, joten ratkaisu
selkeyttdd analyysia. Myos Kwon (2006) liittaad naméa kategoriat yhteen nimittéden sita
aiheperusteisiksi tutkimuskysymyksiksi. Jaan siis neuvontakysymykset vaivattomiin

neuvontakysymyksiin seka aiheperusteisiin tutkimuskysymyeksiin.

Toisen pé&aluokan, kaytantd- ja menettelytapakysymykset, Sears (2001) on jaotellut
kahteen alakategoriaan, joista ensimmaiseen liittyvat mm. tietokantaohjeita ja salasanoja
kasittelevat kysymykset ja jalkimmaiseen kirjastojen kaytantdjen selvitysta seka tietyn

kirjastopalvelun saatavuutta koskevat kysymykset. Smythilla (2003) ndma kaytanto- ja
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menettelytapoihin liittyvat kysymykset on nimetty selkeammin saatavuuteen ja kaytantoon.
Muutamissa muissakin tutkimuksissa on luokiteltu kysymyksia samantyyppisiin
kategorioihin, mutta Searsin (2001) ja Smythin (2003) kategoriat vaikuttavat kaikista
selkeimmiltd. Siksi jaottelen myds itse kaytantd- ja menettelytapakysymykset samoihin
alakategorioihin nimeten ne kuitenkin hieman erilailla. Minulla kaytanto- ja
menettelytapakysymykset jaotellaan saatavuus ja kaytto- sekd kaytanto-alakategorioihin.

Ohjaavat kysymykset Sears (2001) jakoi kolmeen alaluokkaan, joita ovat paikantaminen
fyysisesta kirjastoympariststa, paikantaminen kirjaston websivun resursseista ja
paikkojen sijainti kaupungin tai valtion sisélla. Smyth (2003) yksinkertaisti Searsin (2001)
mallin luokittelemalla ohjaavat kysymykset vain kahteen alaluokkaan nimeten ne lyhyesti
fyysinen- ja websivu-kategorioiksi. Kaksiluokkainen kategoria vaikuttaisi vastaavan
paremmin myds oman tutkimukseni tarkoitusta, silla ei tunnu tarkoituksenmukaiselta
yhdistaa yleista maantieteellista paikantamista informaatioresurssien paikallistamiseen.
Searsin (2001) kayttamat luokkien nimet ovat kuitenkin niin informatiiviset, etta jaottelen
itsekin ohjaavat kysymykset paikantaminen fyysisesta kirjastoymparistosta - ja
paikantaminen kirjaston websivun resursseista —alaluokkiin. Paikantaminen fyysisesta
ymparistosta —kategoriaan liittyvat kysymykset saattavat olla luonteeltaan sen tyyppisia,
etta niitd vastaanotetaan enemman neuvontatiskilla kuin digitaalisessa neuvonta-
palvelussa. Taman vertailumahdollisuuden vuoksi luokka onkin mielestani tarkeé ottaa

mukaan luokitukseen.

Tarkastelemistani luokituksista ainoastaan kahdessa kaytettiin muut-luokkaa (Garnsey et
al. 2000; Desai 2003). Desailla (2003, 23) luokkaan sisaltyvat kysymykset kasittelevat
kirjaston ulkopuolisia ohjelmistoja, websivuja tai kirjaston kaytantéja. Omassa tydssani
muut-kategoria ei tule sisaltdmaan kyseiseen maaritelmaan liittyvid kysymyksia, koska sen
tyyppisille asioille on mielestani hyva olla olemassa omat kategoriansa. Neljanneksi
paaluokaksi olen siis lisdnnyt muut-kategorian, joka tulee tydssani sisaltaméaan Garnseyn
& Powellin (2000, 250) maarittelemat kysymykset, jotka eivat sovi mihinkaan toiseen
luokkaan seka niiden lisaksi kiitokset, parannus-ehdotukset jne.
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Muodostamani kysymysten luokitus on esitetty taulukossa 4. Se sisaltaa kayttamani paa-
ja alakategoriat. Jaottelen kysymykset siis neljagan paaluokkaan, joita ovat
neuvontakysymykset, kaytanto- ja menettelytapakysymykset, ohjaavat kysymykset seka
muut. Neuvontakysymykset jaan edelleen vaivattomiin neuvontakysymyksiin seka
aiheperusteisiin tutkimuskysymyksiin. Vaivattomalla neuvonnallahan viitataan
faktakysymykseen, johon voidaan vastata nopeasti konsultoimalla ainoastaan yhta tai
kahta neuvontavélinettad (Bopp 1991; tassa Garnsey & Powell 2000, 249).
Aiheperusteisissa tutkimuskysymyksissa taas pyydetaan tietyntyyppista ja tiettyd maaraa
kirjoja tai lehtiartikkeleita jostain tietysta aiheesta (Ward 2004, 47).

Kaytanto- ja menettelytapakysymykset jaottelen saatavuus ja kaytto - seka kaytanto-
alakategorioihin. Saatavuus ja kaytto -kategoriaan sisaltyvat mm. tietokantaohjeita ja
salasanoja kasittelevat kysymykset. Kyseiseen luokkaan siséltyvatkin mielestani kaikki
elektronisten resurssien kayttoa kasittelevat kysymykset. Kaytantd-luokkaan liittyvat
kirjastojen kaytantdjen selvitysta seka tietyn kirjastopalvelun kuten kaukolainauksen
saatavuutta koskevat kysymykset. Ohjaavat kysymykset jaottelen kahteen kategoriaan:
paikantaminen fyysisesta kirjastoymparistosta ja paikantaminen kirjaston websivun
resursseista. Muut-luokkaan sisaltyvat kaikki ne kysymykset, jotka eivat sovi muihin

kategorioihin seka lisaksi kiitokset, parannusehdotukset jne.

Alakategoriat tulen jaottelemaan vield pienempiin luokkiin kysymysanalyysin edetessa,
silla vasta kysymykset nayttavat minka tyyppiset alaluokat ovat tarpeen. Esimerkiksi jos
kysytaan jotain tiettya kirjaa, musiikkikappaletta, runoa, elokuvaa tms. lisaan vaivattomiin
neuvontakysymyksiin tunnetun nimekkeen I6ytdminen -alakategorian. Sen voi jakaa
edelleen pienempiin alaluokkiin tarpeen mukaan. Aiheperusteiset tutkimuskysymykset
jaottelen Yleisten kirjastojen luokitusjarjestelman paaluokkien mukaan voidakseni selvittaa
tarkemmin mista aiheista ihmiset ovat kiinnostuneita. Saatavuus ja kaytto -alakategorian
voi jakaa esimerkiksi sen mukaan liittyvatkd kysymykset elektronisten resurssien
saatavuuteen vai kayttoon. Myos kirjaston kaytantdihin liittyvat kysymykset seka ohjaavat

kysymykset on varmasti mahdollista jaotella pienempiin alaluokkiin.

Kysymystaksonomiani saa lopullisen muotonsa kysymysanalyysin aikana. Tulenkin
viemaan tyossani kysymysluokittelua hieman pidemmalle, silla tarkastelemissani

seitsemassa kysymysluokittelussa kategorioita ei ole jalostettu niin pitkalle.
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TAULUKKO 4: Tydssa kayttdmani kysymystaksonomia

KATEGORIA

MAARITTELY ESIMERKKI KYSYMYKSISTA
(Kysymyksen numero, vuosiluku)

NEUVONTAKYSYMYKSET
Vaivattomat neuvontakysymykset

Aiheperusteiset tutkimuskysymykset

KAYTANTO- JA MENETTELYTAPAKYSYMYKSET
Saatavuus ja kayttd

Kéaytanto
OHJAAVAT KYSYMYKSET
Paikantaminen fyysisesta kirjastoymparistosta

Paikantaminen kirjaston websivun resursseista

MUUT

Faktakysymykset, joihin voidaan vastata nopeasti ainoastaan Loytyyko nuottikokoelmaa nimella Concise
yht& tai kahta neuvontavalinettd konsultoimalla (Bobb 1991; of Cat Stevens? (71, 1999)
tdssa Garnsey & Powell 2000, 249).

Kysymykset, joissa pyydetdan tietyntyyppista tai tiettya Mit& kirjoja on kirjoitettu pahkatoista ja
maaraa kirjoja, lehtiartikkeleita tai jotain muuta aineistoa niiden valmistuksesta? (439, 2006)
jostain tietysté aiheesta. Tai halutaan selvitysta johonkin

tiettyyn aiheeseen tai asiaan liittyen.

Elektronisten resurssien saatavuuteen ja kayttoon liittyvat Voiko sanomalehtid (Helsigin Sanomat,
kysymykset kuten esimerkiksi tietokantaohjeita, salasanoja tai Aamulehti, Turun Sanomat, Satakunnan
teknisia ongelmia kasittelevat kysymykset. Kansa tms.) lukea verkon valityksella
ajanjaksolta 1939-19457? (53, 1999)
Kirjastojen kaytantojen selvitykseen tai jonkun tietyn Onko palautusten myohastymismaksuilla

kirjastopalvelun kuten kaukolainauksen saatavuuteen liittyvat joku katto? - - (123, 2006)
kysymykset.

Jonkun asian, esineen, palvelun tms. sijainti fyysisen Missé ovat cd-romput, esim. Finnair ?
kirjastoympaériston sisalla. (197, 1999)

Jonkun asian, palvelun tms. sijainti kirjaston websivun Voiko kirjaston netti-sivuilta I0ytaa laulun
resursseissa. sanat, kyseesa "Sa kasvoit neito

kaunoinen" (261, 2006)

Kysymykset, joita ei voida kategorisoida muihin luokkiin Miten joulu meni? (6, 1999)
kuuluviksi. Tamén lisdksi mahdolliset palautteet kuten
kiitokset, parannusehdotukset jne.




3 Tutkimusmenetelma ja tarkasteltava aineisto

3.1 Tutkimusmenetelma

Kaytan tyossani menetelméana sisallonanalyysia ja erityisesti sisallonerittelya.
Siséltokategoriat, joiden perusteella kysymyksia tarkastelen olen luonut aiempiin
tutkimuksiin nojautuen. Kysymykset ovat siis havaintoyksikkdja, joita luokittelen
paaasiassa ennalta muotoiltuihin kategorioihin. Luokittelun yhteydessa muodostan
havaintoyksikkdjen perusteella kéasitteellisesti kapea-alaisempia alakategorioita sen
mukaan miten niihin on tarvetta. Tutkimuksessani tarkastelen havaintoyksikkojen

ilmisisaltba.

Seuraavissa luvuissa kerron lyhyesti siséllonanalyysista ja varsinkin soveltamastani
sisallon erittelysta. Selvitdn mita kyseisella tutkimusmenetelmalla tarkoitetaan, miten sita

kaytetadn ja minkélaisia kasitteita tutkimusmenetelmaan liittyy.

3.1.1 Siséallonanalyysitavoista

Siséllonanalyysi on tieteellinen metodi, jonka avulla pyritddn paatelmiin erityisesti
verbaalisesta, symbolisesta tai kommunikatiivisesta datasta (Krippendorff 1985, 20).
Siséllonanalyysi on tekstianalyysia, jolla pyritddn saamaan kuvaus tutkittavasta ilmiosta
tiivistetyssa ja yleisessa muodossa. Sen avulla saadaan jarjestettyd keratty aineisto
johtopéaatosten tekoa varten. Monesti sisallonanalyysista ja sisallon erittelysta puhutaan
synonyymeina. Termeja on kuitenkin mielekasta kayttaa sisallonanalyysin kahden eri
merkityksen kuvaamiseen. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 105, 107.) Voidaan siis sanoa, etta
on kaksi eri tapaa kayttaa sisallonanalyysia. Sisallonanalyysitapoja ovat sisallonanalyysi
eli dokumenttien sisallon sanallinen kuvaus, seka sisallon erittely, jossa kuvataan tekstin

siséltod kvantitatiivisesti. (Kyngas & Vanhanen 1999, 4.)

Laadullisen aineiston sisallonanalyysia voidaan tarkastella kolmesta eri lahtokohdasta.
Siséllonanalyysi voidaan tehda joko aineistolahtoisesti, teoriaohjaavasti tai

teorialahtoisesti. Aineistolahtdisessa eli induktiivisessa analyysissa teoreettiset kasitteet



luodaan aineistosta kun teoriaohjaavassa ne tuodaan esiin valmiina ilmiosta jo tiedettyna.
Teorialahtdisessa eli deduktiivisessa analyysissa aineiston analyysin luokittelu perustuu
aikaisempaan viitekehykseen, joka voi olla teoria tai kasitejarjestelma. (Tuomi & Sarajarvi
2002, 110, 116.) Ensimmainen vaihe teorialahtdisessa sisdllénanalyysissa on
analyysirungon muodostaminen. (Sarajarvi & Janhonen 2000; tassa Tuomi & Sarajarvi
2002, 116).

Analyysirungon sisélle muodostetaan aineistosta erilaisia luokituksia tai kategorioita
induktiivisen sisallonanalyysin periaatteita noudattaen. Aineistosta poimitaan talldin
aineistorunkoon kuuluvat asiat ja analyysirungon ulkopuolelle jaavista asioista
muodostetaan uusia luokkia. (Kyngas & Vanhanen 1999, 8.) Analyysirunko voi myos olla
strukturoitu, jolloin aineistosta kerataan vain analyysirunkoon kuuluvia asioita (Tuomi &
Sarajarvi 2002, 116). Luokittelun tai kategorioiden muodostamisen jalkeen
siséllébnanalyysia voidaan jatkaa kvantifioimalla aineisto. Tall6in lasketaan saman asian
esiintyvyytta aineistossa tai sita kuinka moni saman asian ilmaisee. (Catanzaro 1988,
Burns & Grove 1997; tassa Tuomi & Sarajarvi 2002, 117.)

3.1.2 Sisallon erittelysta tarkemmin

Sisallon erittely on tutkimustekniikka, joka soveltuu kommunikaation ilmisisallon
objektiiviseen, systemaattiseen ja maaralliseen kuvailuun (Berelson 1952; tassa Pietila
1973, 51). Siséllon erittely voidaan kasittaa joukoksi menettelytapoja, joiden avulla
dokumenttien sisallosta tehdaan havaintoja ja kerataan tietoa tieteellisia pelisaantoja
noudattaen. Traditionaalisesti sisallon erittely on ymmarretty tekniikaksi, joka koskee koko
tietojen keruun, jarjestelyn ja kasittelyn prosessia kokonaisuudessaan. Nain ajateltuna
sisallon erittelyn voi kuitenkin kéasittdé olevan jonkinlainen valmis, lopullisiin tuloksiin
johtava analyysin muoto, jota se ei ole. Sisallon erittely kannattaakin paikallistaa
havaintojen teon ja tietojen keruun vaiheeseen. Nain on helpompi ohjautua etsimaan eri
menettelytapoja, joita on olemassa keratyn tietoaineiston jarjestelemiseksi ja
kasittelemiseksi. (Pietila 1973, 53-55.)



Sisallon erittelyn kaytto tietojen keruun ja havaintojen teon valineena tulee kyseeseen
silloin kun tutkimus rakennetaan dokumenttiaineiston pohjalle. Siséllén erittelyn kolme
vaihetta ovat sisaltdluokkien kehittely ja tAsmentaminen, kaytannon luokittelu- ja
mittausty6 seka jossain maarin keratyn tietoaineksen kasittely. Sisaltéluokkien pitaisi olla
sellaisia, ettd niitd kayttamalla saadaan asetettuun tutkimusongelmaan riittavan luotettava,
pateva ja seikkaperainen vastaus. Tutkimusongelman tarkasta jasentamisesta onkin apua
hyviin sisaltéluokkiin padasemisessa. Luokittelu- ja mittaustydn periaatteena taas on se,
ettd jokaisesta luokitusyksikdsta katsotaan mihin siséltéluokkaan viittaavan alkion se
siséltda. Jos keratyn tietoaineksen kasittelysséa sovelletaan tilastollisia
kasittelymenetelmid, on sisaltd kasitettava tilastolliseksi ilmioksi. Vaihtoehtona on kuitenkin

my0s sisallon laadullinen, sanallinen kuvailu. (Pietila 1973, 55, 228-232.)

Tutkimuksessa, jossa tavoitellaan jonkin dokumenttijoukon sisallon kuvaamista, pyritdan
itse asiassa rakentamaan mallia, joka esittaa tutkittavaa sisaltda supistetummassa ja
yleisemmassa muodossa. Sisallosta voidaan erottaa kuvailtavaksi hyvin monia ja
monenlaisia ilmidita, piirteité ja ominaisuuksia. Valinta riippuu tutkijasta ja siitd mika
tutkimusongelma tasmallisesti on. Nama seikat onkin tAsmennettava tutkimukseen
lahdettaessa, jolloin maaraytyvat myos kuvailumallin puitteet. Myds tutkimuksia, joissa
etsitaan tietoja dokumenttien siséllosta tai tehdaan paatelmia niiden ulkopuolisista
iimidista, voidaan tarkastella malleja rakentavina. (Pietila 1973, 93.)

Tutkimusongelman tasmentamisen ja tutkittavien ilmididen maarittelyn avulla pyritaan
yhdistdmaan tutkittavat ilmiot konkreettiseen havaintomaailmaan. Osan tuosta
konkreettisesta havaintomaailmasta muodostavat dokumenteille rakentuvassa
tutkimuksessa dokumentit ja niiden sisalt6. llmi6t, joita tutkitaan, yhdistetaan
konkreettiseen sisaltoon sisaltéluokkien ja alkioiden avulla. Alkioilla tarkoitetaankin kaikkia
niitd merkityssisallon mukaan maaraytyvia sisallon osia, joiden voidaan katsoa ilmaisevan
jotain tutkittavaksi asetettua ilmiota. Alkioita, joiden katsotaan ilmaisevan yhta ja samaa
iimiota, pidetddn tata ilmiota vastaavan sisaltéluokan ilmaisijoina eli indikaattoreina.

Sisaltéluokka maaritellaankin operationaalisesti alkioidensa avulla. (Pietila 1973, 93-94.)

Sisaltéluokan kasite yhdistaa tutkittavan ilmion ja ilmioté ilmaisevan sisallon. Silla viitataan
niithin sisallollisiin ilmi6ihin, joista tutkimuksessa kerataan tietoja. Ilmio itsessaan tai osana

laajempaa ilmiota voidaan kasittaa maarallisesti tai laadullisesti vaihtelevaksi suureeksi,
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variaabeliksi eli muuttujaksi. Nain ollen myds sisaltdluokat ovat muuttujia. Sisaltéluokalla
on tavallisesti sita vastaavan ilmion nimi. Siséltéluokat onkin maariteltava esittamalla
mahdollisimman tasmallisesti ne ehdot, jotka tayttava siséltd katsotaan mihinkin
sisaltdluokkaan kuuluvaksi. Mita tasmallisemmin ehdot maaritellaan tai sisaltéluokan alkiot
luetellaan, sita objektiivisempaan ja systemaattisempaan tutkimukseen paastaan.
Sisaltéluokkien valinnan ja maarittelyn voi katsoa olevan tarkein sisallon erittelya kayttavan
tutkimuksen vaihe. (Pietila 1973, 94, 96, 127.) Omassa tydssani nama maarittelyt on tehty
taulukossa 4.

Sisaltoluokat voidaan muodostaa kahdella tavalla. Ne voidaan rakentaa itse tutkittavan
sisallon pohjalta tai sitd painottaen. Talloin tutkittavaan sisaltéon on perehdyttdva ennen
tutkimukseen ryhtymista. Tavoitteena on ratkaista millaisia sisaltéluokkia kayttamalla se
olisi mahdollisimman hyvin kuvailtavissa tai millaisten siséltdluokkien avulla on saatavissa
irti juuri ne ilmio6t, jotka aineistoon tutustuttaessa vaikuttavat kiinnostavimmilta ja eniten
tutkimisen arvoisilta. (Pietila 1973, 96-97.) Toisena vaihtoehtona on se, etta sisaltdluokkien
rakentamisessa painotetaan enemman jotain ulkopuolista kasitejarjestelméaa, teoriaa tai
viitekehysta. Tama vaihtoehto tulee kyseeseen etenkin tutkimuksissa, joissa johonkin
teoriaan nojautuen lahdetaan selvittamaan jotain sisalléllista ilmi6ta tai jotain muuta ilmiota
jonkin sisallollisen ilmion avulla. Ulkopuolisesta kasitejarjestelmésta, teoriasta tai
viitekehyksesta saattaa myds olla huomattavasti apua kuvailevien tutkimusten
siséltoluokkien rakentamisessa. My0s tassakin vaihtoehdossa tutkittavaan aineistoon
perehtyminen on valttdmatonta, silla ainoastaan silloin voi ndhdéa onko jokin teoriasta tai
viitekehyksesté johdettu sisaltdluokka tutkittavan aineiston kannalta kayttékelpoinen.
(Pietila 1973, 97.)

Luokkia kehiteltdessa on otettava huomioon monenlaisia seikkoja. Luokkien on vastattava
tutkimusongelmaa. Niiden on myo6s peitettava tutkimusongelma mahdollisimman
tyhjentavasti. Kunkin luokittelu-ulottuvuuden luokkien on mygs oltava toistensa
poissulkevia. Luokkien kehittelyvaiheessa on perehdyttava hyvin luokkiin, joita
samantyyppisissa tutkimuksissa on kaytetty. Omassa tutkimuksessa kannattaakin harkita
tallaisten valmiiden luokkien kayttéa. Luokat kannattaa rakentaa aina yksi luokittelu- tai
kuvailu-ulottuvuus kerrallaan, mutta samalla kannattaa miettia tarkoin koko
luokittelujarjestelméan rakennetta eli pitaisiko luokkajarjestelmé rakentaa porrasteiseksi tai
voidaanko se tehda sellaiseksi. (Pietila 1973, 229.)
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Porrasteisuudella tarkoitetaan kyseisen ulottuvuuden jakamista ensin harvoihin
kasitteellisesti laaja-alaisiin paaluokkiin. Taman jalkeen paaluokat jaetaan useampiin,
kasitteellisesti kapea-alaisempiin alaluokkiin, jotka voidaan tarvittaessa jakaa viela
suppeampiin alaluokkiin jne. Sisaltéluokkien ainakin jonkinasteinen porrastaminen on
l&hes valttdAmatonta ainakin silloin kun tiettyd ulottuvuutta varten tarvitaan useita
siséltoluokkia. Muuten luokkajarjestelmén psykologinen hallittavuus vaikeutuu, mika
saattaa aiheuttaa virheita luokitteluun. Luokat kannattaakin kehitella tutkimusongelman
luonteen huomioon ottaen mahdollisimman yksityiskohtaisiksi, sill& yksityiskohtaiset ja
kasitteellisesti kapea-alaiset luokat voidaan tarvittaessa koota kasitteellisesti laaja-
alaisemmiksi luokiksi, mutta kasitteellisesti laaja-alaisia luokkia ei voida pilkkoa

suppeammiksi luokiksi ilman kokonaan uutta luokittelutyota. (Pietila 1973, 229.)

3.2 Tutkimuskohde

Tassa luvussa kerron lyhyesti Kirjastot.fi -portaalista, johon tarkastelemani digitaalinen
tietopalvelu sisaltyy. Tarkemmin kerron kyseisesta Kysy kirjastonhoitajalta —palvelusta,
jonka arkistosta tutkimusaineistoni muodostavat kysymykset [0ytyvat.

3.2.1 Kirjastot.fi -portaali

Kirjastot.fi on kansallinen kirjastojen verkkopalveluiden, kirjastoalan ja tiedonhaun
kolmikielinen portaali, joka on perustettu vuonna 1995. Portaalin sisaltd koostuu
seuraavista osa-alueista: Linkkikirjasto, Kysy kirjastonhoitajalta —palvelu, Ammattikalenteri,
kirjastotietokanta ja keskustelufoorumit. (Lounasvuori & Sarmela 2005, 83.) Vuoden 2000
lokakuuhun asti portaali oli etupaassa kirjastoalan ammattilaisten kaytdssa. Sivujen
uudistamisen tavoitteena oli monipuolisen ja laadukkaan sivuston tarjopaminen suurelle
yleisélle. Kirjastojen yhteinen sivusto tarjoaakin kayttajilleen luotettavaa ja selke&a
verkkopalvelua. Sivujen kautta on mahdollista selailla kirjastojen kokoelmatietoja tai kysya
tietoa kirjastonhoitajalta. Sivuilta saa myos opastusta internetin tiedonhaussa ja sielta
[oytyvat kirjastojen kotisivut ja yhteystiedot. Myds yhteishaku useiden kirjastojen
aineistosta on mahdollista. Kirjastot.fi koostuu kanavista, joita pitkin padsee etenemaan eri
aihealueille. (Hokka-Ahti 2000, 20.) Talla hetkella kanavia ovat mm. Kirjastot, Tiedonhaku,

Kirjallisuus, Musiikkikirjastot ja Lapsille (Kirjastot.fi -portaali).
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3.2.2 Kysy kirjastonhoitajalta —palvelu

Kirjastot.fi -portaalin tarjpama Kysy kirjastonhoitajalta on Suomen kirjastojen yhteinen
maksuton verkkotietopalvelu. Sen valityksella antavat neuvoja kymmenet yleiset kirjastot,
yliopistokirjastot, erikoiskirjastot seka erikoistietopalvelut. Liséksi palvelulla on
kansainvalisia yhteistydkumppaneita. Kysy kirjastonhoitajalta —verkkotietopalvelu avattiin
vuonna 1999. (Granlund & Sarmela 2006, 20.)

Kysy kirjastonhoitajalta —palvelussa asiakas lahettaa kysymyksensa verkkopalvelusta
l6ytyvan lomakkeen valityksella. Tiedustelu siirtyy Kirjastot.fi —sivuston yllapitoon, josta
kirjastolaiset voivat kayda katsomassa millaisiin ongelmiin apua kaivataan. Vastaus
kirjoitetaan yllapidon lomakkeeseen ja se lahtee asiakkaalle sdhkopostiviestina. Samalla
se tallentuu palvelusta I16ytyvaan julkiseen arkistoon. Arkisto toimii tietopankkina kaikille
tiedonhakijoille. Talla tavoin yhdelle neuvoa tarvitsevalle etsitty tieto hyodyttaa kaikkia.
(Granlund & Sarmela 2006, 20.)

Kysy kirjastonhoitajalta —palvelun kysymyslomakkeessa tiedustellaan asiakkaan
asuinkuntaa. Lisaksi kysymyksen esittajélle annetaan mahdollisuus osoittaa
kysymyksensa jollekin vastaajakirjastolle. Kirjaston valinta ja asuinkunta ohjaavat
vastaamisvastuuta. Kysymyksen esittdjan asuinkunnan kirjaston vastaajat ovat viime
k&dessa vastuussa siitd, ettd asiakas saa vastauksen edellyttden, ettd asuinkunnan
kirjasto kuuluu vastaajakirjastojen joukkoon. Kysymykseen saa vastata muuallakin, ellei
kyse ole paikallisista asioista, jotka tunnetaan parhaiten kyseisessé kunnassa. Jos asiakas
taas on valinnut vastaajatahoksi jonkin tietyn kirjaston, odotetaan etta sielta lahetetaan
asiakkaalle vastaus. Nain voidaan hytdyntaa vastaajakirjastojen monipuolisuus
tehokkaasti. Asiakas saa erikoistietoa kun sita tarvitsee. (Granlund & Sarmela 2006, 20.)

Etatietopalvelussa kaydaan tarkentavaa keskustelua asiakkaan kanssa vain vahan.
Toimeksiantoa ei ole yhta helppo taustoittaa ja tulkita kuin kirjastotiskilla. Taman vuoksi
etatietopalvelun tilanteessa on erityispiirteitéd. Koska kysymyksen esittdjan tiedontarve ei
ole aina selva, on varottava kysymyksen ylitulkitsemista ja sita, etta vastataan liikaa.
Valmiiden vastausten tarjoamisen sijaan tietopalvelussa painottuu ohjaaminen eli
asiakkaalle kerrotaan mista tieto I6ytyy. Kuitenkin jos lahteen kayttd on rajattu tai hankalaa

tieto etsitdan asiakkaan puolesta. Joskus taas vastataan hieman enemman kuin mitéa on
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kysytty. Vaikka asiakas tiedustelee vain julkaisun tietoja, haluaa hé&n yleensa my6s saada
teoksen kasiinsa. Silloin tAm& mahdollisuus kerrotaan ja ilmoitetaan kirjaston yhteystiedot.
Tiedon l&hteen ilmoittaminen on myo6s hyvin tarkeaa. Asiakkaalle on kerrottava
jatkoselvitysta varten mista lahteesta tiedot on l0ydetty, silla koskaan ei voi tietaa kuinka
tarkkaan vastaus osuu kohdalleen. (Juntumaa 1999, 18.)

Kirjastot.fi —toimitukseen palkattu suunnittelija opastaa, kouluttaa seka kokoaa tiedot siita,
ketk& ovat toiminnassa mukana. Han myds hallinnoi ja kehittdé palvelua seké seuraa
arkiston sisaltoa. Kirjastot.fi —toimituksen apuna tydskentelee toimittaja, joka valvoo ettei
yllapidossa ole yli luvatun ajan odottavia kysymyksia. Jos sellaisia kysymyksia [6ytyy
toimittaja ottaa yhteytta vastaajakirjastoihin tai vastaa kysymyksiin itse. My0s jokaisella
vastaajataholla on yksi tai useampi vastuuhenkild, jotka seuraavat kysymyksia, seka sita
etta niihin vastataan. (Granlund & Sarmela 2006, 20.) Syyskuun alusta 2007 on Kysy
kirjastonhoitajalta —palveluun saatu myds toinenkin toimittaja tyomaaran alkaessa kayda
yhdelle toimittajalle liian suureksi (Kysy kirjastonhoitajalta —kehittaminen).

Kirjastojen ammattimainen verkkotietopalvelu on kilpailutilanteessa yhteisdllisen
tiedonvalittamisen, omatoimisen googlauksen seka muiden verkkoneuvontapalveluiden
kanssa. Verkkoneuvontapalveluun panostamalla vahvistetaan kirjastojen kilpailukykya
tiedonhakupalvelujen tuottajina. Kysy kirjastonhoitajalta —palvelun tunnettavuutta

pyritddnkin lisdéamaan ja vastaajayhteisda laajentamaan. (Granlund & Sarmela 2006, 21.)

3.2.3 Tarkasteltava aineisto

Tutkimukseni aineiston muodostavat Kirjastot.fi —portaalin Kysy kirjastonhoitajalta —
palvelun vastaanottamat kysymykset. Tutkimuksessani vertailen palvelun aloitusvuonna el
1999 ja vuonna 2006 vastattuja kysymyksia. Tarkoituksenani on selvittd&d minkéalaisia
kysymystyyppeja palvelulle on suunnattu ja miten ne maarallisesti ovat jakautuneet.
Samalla selviaa ovatko palvelulle suunnatut kysymystyypit muuttuneet vuosien aikana.
Vuoden 2006 olen ottanut mukaan siksi, etta molemmat tarkastelemani vuodet olisivat
kokonaisia. Jos olisin ottanut tarkastelun kohteeksi kuluvan vuoden eli 2007, olisi tuloksia

voinut vaaristaa loppuvuoden kysymysten jaaminen tarkastelun ulkopuolelle.
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Taulukkoon 5 olen kerannyt palvelun julkisesta arkistosta l0ytyvien kysymysten
yhteismaarat. Luvut sain hakemalla kysymykset palvelun arkistosta jokaiselta vuodelta
kohdistamalla haun aikavalille 1.1. — 31.12. Hakufoorumi |0ytyy osoitteesta
http://mwww.kirjastot.fi/tietopalvelu/arkisto.aspx. Kirjastot.fi —toimituksen Nina Granlundin
(2007) mukaan lahes puolet materiaalista on viela suljetussa arkistossa. Suljettu arkisto on
olemassa sellaisia vastauksia varten, jotka sisaltavat henkil6kohtaisia tietoja. Sinne myos
siirretdan julkisesta arkistosta sellaiset vanhentuneet vastaukset, joihin arkistosta l0ytyy
tuoreempi vastaus. Julkinen arkisto ei myoskaan sisalla kaikkia vastauksia aivan siina
asussa, joissa ne on alun perin l&hetetty. Pieneen osaan kysymyksista on esimerkiksi
paivitetty nettiosoitteita. Talldin niihin on liitetty paivitetty-teksti sek& paivamaara.

TAULUKKO 5: Kysy kirjastonhoitajalta —palvelun julkisesta arkistosta |0ytyvien kysymysten

maaré eri vuosina.

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymysten méaara eri vuosina
Vuosi 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006
Kysymyksia yhteensa 934 1653 1386 1184 1300 1419 1671 2569

Kysy kirjastonhoitajalta —palvelu nayttda kasvattavan suosiotaan, silla julkisesta arkistosta
l6ytyvien vastattujen kysymysten maara vaikuttaa alkupuolen pienen notkahduksen
jalkeen lisaantyvan vuosi vuodelta. Palvelun perustamisvuonna 1999 vastattiin yli 900
kysymykseen. Seuraavana vuonna vastaanotettujen kysymysten maara lahes
kaksinkertaistui. 2000-luvun alusta luvun puolivaliin saakka kysymysten maara pysyi
melko tasaisena, mutta vuonna 2006 noustiin uuteen ennatykseen. Vuoteen 2006
mennessa palvelun kautta vastattujen kysymysten maara onkin lahes kolminkertaistunut.
Granlundin (2007) mukaan vuoden 2005-2006 valiseen kysymysten maéran nousuun ei
kirjastot.fi —toimituksessa ole selitysta. Yksi selitys saattaa kuitenkin olla se, etta
esimerkiksi opetuksessa palvelua tuodaan nykyaan esiin. Koululaisilta tuleekin aika paljon
enemman kysymyksid kuin ennen. Koska asiakkaita ja heidan kysymyksiaan ei kuitenkaan
ole analysoitu, ei osata kertoa ovatko esimerkiksi jonkun tietyn asiakasryhman esittamat
kysymykset tai jotkut tietyntyyppiset kysymykset lisdantyneet juuri tuolloin. Vuonna 2007
kysymyksia nayttaisi tulevan suunnilleen yhta paljon kuin vuonna 2006. Vuodeksi 2008 on
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suunnitteilla mainoskampanja Kysy kirjastonhoitajalta —palvelusta, mutta aiemmin palvelua

ei ole mainostettu juuri lainkaan.

Tarkastelemani aineiston kerasin hakemalla kysymykset Kysy kirjastonhoitajalta —palvelun
arkistosta vuosilta 1999 ja 2006. Kummaltakin vuodelta kohdistin haun aikavélille 1.1. —
31.12. Vuonna 1999 Kysy kirjastonhoitajalta —palvelu vastaanotti 934 kysymystéa ja vuonna
2006 kysymyksia vastaanotettiin 2569. Koska tarkastelemieni vuosien kysymysmaarat
eroavat toisistaan niinkin paljon, oli mietittava miten saisi perusjoukkoa edustavan
naytteen, jossa on riittdvasti havaintoyksikoita analyysia varten. Analyysissa kaytettyjen
muuttujien luokkien maaran perusteella paadyin noin 500 havaintoyksikkdon Jotta sain
vuoden 1999 kysymyksista riittavan otoksen, poimin kysymyksista joka toisen. Kun vuoden
2006 kysymyksista tuli saada mahdollisimman samansuuruinen nayte, poimin
kysymyksista joka viidennen. Hankin aineiston siis systemaattisella otannalla.

Olennaista naytteen valinnan suhteen oli se, ettda myds loppuvuoden kysymyksia oli
mahduttava otokseen mukaan. Matemaattisesti olisin voinut jakaa kysymysmaaran
esimerkiksi 450 otosyksikolla, jolloin vuoden 1999 kysymyksista olisi pitanyt poimia joka
toinen ja vuoden 2006 kysymyksista joka kuudes. Loppuvuoden kysymyksia olisi kuitenkin
jadnyt pois otoksesta ja se olisi saattanut vaaristaa tuloksia, silla kysymysten aiheisiin
saattaa vaikuttaa se mik& ajankohta on kyseessa. Tasta johtuen eri vuosilta poimimani
otos on erisuuruinen. Vuoden 1999 kysymyksista kertyi 467 havaintoyksikon otos ja
vuodelta 2006 otokseen kertyi 513 havaintoyksikk6a.

3.3 Analyysin kulku

Poimimani kysymykset kopioin tekstinkasittelyohjelmaan ja numeroin ne juoksevasti.
Annettuja vastauksia en ottanut mukaan analyysiin. Jos oikean kysymystyypin
varmistamiseksi oli tarkasteltava myos annettua vastausta, kavin katsomassa sen palvelun
arkistosta. Siséallénanalyysin helpottamiseksi tulostin kaikki poimimani kysymykset
paperille. Nain merkint6jen teko oli helpompaa. Lainaukset, joita olen kayttanyt
tutkimuksessani esimerkkeind kysymystyypeista, on kirjoitettu kursivoidulla fontilla.

Lainaukset ovat alkuperdisessa muodossaan eli sellaisena kuin ne neuvontapalvelun
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arkistosta loytyvat. Lainauksien loppuun olen lisannyt sulkuihin kysymyksen numeron ja

vuosiluvun.

Aineistoni muodostuu siis kysymyksista. Jokainen kysymystaksonomian luokka
muodostaa kategorian, joiden perusteella aloin kysymyksia luokitella. Tydssa kayttdmaani
kysymystaksonomiaa voi tarkastella taulukosta 4. Jokaiselle luokalle otin oman A4 —arkin
ja kirjoitin paperin ylareunaan kysymysvuoden, luokan nimen ja lyhenteen: vaivattomat
neuvontakysymykset (V), aiheperusteiset tutkimuskysymykset (A), saatavuus ja kaytto (S),
kaytanto (K), paikantaminen fyysisesta kirjastoymparistosta (FK), paikantaminen kirjaston
websivun resursseista (WR) ja muut (M). Kysymykset kavin lapi yksitellen ja merkitsin
jokaisen peraan kyseisen luokan lyhenteen. Samalla merkitsin kysymyksen tiedot sen
kategorian paperiin, johon kysymys kuului. Esimerkkind seuraavat kysymykset:

Etsin kirjaa: Baldwin, Neil "Edison — Inventing the Century” (253, 1999)

Kysymyksen peraan merkitsin kirjaimen V eli vaivaton neuvontakysymys. Samalla tein
vaivattomat neuvontakysymykset —paperiin seuraavan merkinnan: 253 V tunnetun
nimekkeen loytaminen — tietty kirja. Kyseisen kategorian sarakkeeseen vedin viivan, jotta

pystyin samalla seuraamaan eri kysymystyyppien keradmia kysymysten maaria.

Liike-elamé&n palveluiden tutkimus Suomessa? Onko aiheesta artikkeleita, tutkimuksia,
kirjoja? (42, 1999)

Kysymyksen peraan merkitsin kirjaimen A eli aiheperusteinen tutkimus. Aiheperusteinen
tutkimus —kategorian paperiin tein seuraavan merkinnan: 42 A tietty aihe — lilke-elaméan

palveluiden tutkimus Suomessa ja vedin viivan kyseisen kategorian sarakkeeseen.

Miksi Plussa-tietokannan mukaan Helsingin kaupunginkirjastosta ei [6ydy Topeliuksen
Valskarin kertomuksia?? (434, 1999)

Koska kysymys kuuluu saatavuus ja kayttd —kategoriaan, merkitsin kysymyksen peraan
kirjaimen S. Saatavuus ja kayttd —kategorian paperiin tein seuraavan merkinnan: 434 S
elektronisten resurssien kayttd — miksi tietokannasta ei [6ydy. Samalla vedin viivan
kategorian sarakkeeseen.
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Lainaan kirjan ja koirani sy0 sen? suurin piirtein paljonko se maksaisi minulle? (145, 1999)

Kysymys kuuluu kaytanto-kategoriaan, joten merkitsin sen peraan K-kirjaimen. Kaytanto-
paperiin tein seuraavanlaisen merkinnan: 145 K kaytantojen selvitys - tuhoutuneen kirjan

korvaaminen. Samalla vedin viivan kategorian sarakkeeseen.

Missé ovat cd-romput, esim. Finnair ? (197, 1999)

Kysymyksen peraan tein merkinnan FK eli paikantaminen fyysisesta kirjastoymparistosta.
Samalla tein paikantaminen fyysisesta kirjastoymparistosta —kategorian paperiin
seuraavan merkinnan: 197 FK aineiston paikantaminen — romput ja vedin viivan

kategorian sarakkeeseen.

Isani on nakbvammainen ja kysymykseni koskee aanikirjoja. Olisiko jokin linkki mista saisi
esille kaikki lainattavissa olevat aanikirjat (kasetit). Listattuna siihen voisi tutustua jo kotona

ja valita mieleisensa. (167, 1999)

Kysymys kuuluu paikantaminen kirjaston websivun resursseista —kategoriaan, joten
merkitsin kysymyksen peraan lyhenteen WR. Kyseisen kategorian paperiin tein seuraavan
merkinnan: 167 WR tietyn aineiston I6ytdminen — aanikirjat. Ja vedin jalleen viivan

kategorian sarakkeeseen.

Miten joulu meni? (6, 1999)

Kysymyksen peraan merkitsin M eli muut-kategoria. Samalla tein muut-kategorian paperiin
seuraavan merkinnan: 6 M muihin kategorioihin kuulumaton ja vedin viivan kategorian
sarakkeeseen. Myohemmin ympyroin kysymyspaperiin kysymysten perddn merkitsemani
lyhenteet kulloisenkin kategorian omalla varilla. Nain oli mahdollista hahmottaa nopeasti

silmailemalla mihin luokkiin kysymykset kuuluivat.

Kun olin sijoittanut kaikki kysymykset omiin luokkiinsa aloin kayda lapi kategorioiden
papereita kysymystyyppi kerrallaan. Jokaisen kysymystyypin kohdalla tarkastelin
kategoriapaperiin tekemiani merkint6ja merkaten samalla eri alakategoriat omilla vareillaan

luokittelun helpottamiseksi. Ympyroin myos alakategorioiden omilla vareilla eri aineisto- ja

43



alalajit ja muodostin samalla alempia luokkia. Taméan jalkeen poimin muodostuneet
alakategoriat ja niihin liittyvat alaluokat erilliselle paperille miettien samalla niiden
sopivuutta. Tassa vaiheessa tuli kaytya kysymyksia lapi moneen kertaan ja varmistettua
samalla, ettd jokainen oli omassa luokassaan. Taman jalkeen tein tuloksista taulukot ja
aloin taulukoita, kategoriapapereita ja kysymyksia tarkastelemalla pohtia tuloksia. Vuoden
2006 kysymysten luokittelussa alakategoriat ja viela suppeammat alaluokat olivat jo
valmiina, joten luokittelukin sujui joutuisammin. Oli vaan tarkistettava, etta kysymykset
sopivat aiemmin muodostuneisiin kategorioihin. Vuoden 2006 kysymysten perustella ol
lisattava ainoastaan muutama alakategorioihin liittyva alaluokka.

Aiheperusteisten tutkimuskysymysten tietty aihe —alakategorian luokittelin Yleisten
kirjastojen luokitusjarjestelméan (YKL) kymmenen p&éluokan mukaan. Luokittelussa kaytin
apuna YKL:n verkkoversiota. Joissakin tapauksissa paaluokan hahmottaminen oli
hankalaa. Silloin kavin katsomassa kysymykseen annetusta vastauksesta teoksia ja
katsoin eri aineistorekistereista mihin luokkaan teokset oli luetteloitu. Nain sain vinkkeja
siitd mihin paaluokkaan kysymys mahdollisesti kuuluisi.

4 Tulokset

4.1 Vuosien 1999 ja 2006 kysymykset

Tassa luvussa tarkastelen minkalaisia kysymystyyppeja Kysy kirjastonhoitajalta —palvelu
on vastaanottanut vuosina 1999 ja 2006. Ensin kerron kuinka paljon kysymyksia kuhunkin
kysymystyyppiin liittyi sek& kysymysten maarissd mahdollisesti tapahtuneista muutoksista.
Taman jalkeen kasittelen olennaiset kysymystyypit erikseen. Kerron tarkemmin
kysymystyyppiin liittyvien kysymysten maarasta seka selvitan mitéa alakategorioita
analyysin aikana muodostui. Taman jalkeen kayn tarkemmin |&api alakategorioiden sisallon.
Taulukosta 6 voi tarkastella palvelun vuosina 1999 ja 2006 vastaanottamien kysymysten

sijoittumista eri kysymystyyppeihin.



TAULUKKO 6: Vuosina 1999 ja 2006 vastaanotettujen kysymysten sijoittuminen eri
kysymystyyppeihin.

KATEGORIA YHTEENSA V. 1999  YHTEENSA V. 2006

n % n %
NEUVONTAKYSYMYKSET 420 89,9 471 91,8
Vaivattomat neuvontakysymykset 156 33,4 230 44,8
Aiheperusteiset tutkimuskysymykset 264 56,5 241 47,0
KAYTANTO- JA MENETTELYTAPAKYSYMYKSET 38 8,1 36 7,0
Saatavuus ja kayttd 9 1,9 7 14
Kaytanto 29 6,2 29 57
OHJAAVAT KYSYMYKSET 4 0,9 5 1,0
Paikantaminen fyysisesta kirjastoymparistosta 2 0,4 0 0
Paikantaminen kirjaston websivun resursseista 2 0,4 5 1,0
MUUT 5 11 1 0,2
Kaikki yhteensé 467 100 513 100

Vuonna 1999 suurin osa luokitelluista kysymyksista kasautui neuvontakysymyksiin.
Neuvontakysymysten kategoriat, joita ovat aiheperusteiset tutkimuskysymykset ja
vaivattomat neuvontakysymykset, kerasivat yhteenséa noin 90 prosenttia kysymyksista.
Vuonna 2006 suurin osa kysymyksista kasautui edelleen neuvontakysymyksiin. Tuolloin
neuvontakysymysten kategoriat kerasivat lahes 92 prosenttia kysymyksista. Vaivattomia
neuvontakysymyksié oli vuonna 1999 noin kolmasosa kysymyksista. Vuonna 2006 niiden
osuus oli noussut lahes 45 prosenttiin. Aiheperusteisten tutkimuskysymysten osuus taas

oli laskenut vuoden 1999 lahes 57 prosentista 47 prosenttiin vuonna 2006.

Kaytanto- ja menettelytapakysymyksia, joiden alakategorioita ovat elektronisten resurssien
saatavuus ja kayttd seka kirjaston kaytantoihin liittyvat kysymykset, oli vuonna 1999 noin
kahdeksan prosenttia kysymyksista. Vuonna 2006 niiden osuus oli laskenut seitsemaan
prosenttiin. Elektronisten resurssien saatavuutta ja kayttoa koskevien kysymysten osuus
laski myds vuoden 1999 lahes kahdesta prosentista noin yhteen vuonna 2006. Kirjaston
kaytantoihin liittyvien kysymysten osuus kysymyksista oli kumpanakin vuonna noin kuusi
prosenttia.
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Ohjaavia kysymyksia oli kumpanakin vuonna noin prosentti kaikista kysymyksista.
Ohjaavien kysymysten alakategorioita, joita ovat paikantaminen fyysisesta
kirjastoymparistosta ja paikantaminen kirjaston websivun resursseista, kasittelevia
kysymyksié oli siis ainoastaan muutama. Muut-kategoriaan sijoittuvia kysymyksia oli
vuonna 1999 hieman yli prosentti kaikista kysymyksista. Vuonna 2006 kyseiseen

kategoriaan siséltyvid kysymyksia kysyttiin ainoastaan yksi kappale.

4.1.1 Neuvontakysymykset

Neuvontakysymykset on jaettu kahteen alakategoriaan, joita ovat vaivattomat
neuvontakysymykset ja aiheperusteiset tutkimuskysymykset. Vuonna 1999
neuvontakysymyksiéa oli noin 90 prosenttia. Aiheperusteisia tutkimuskysymyksia oli
kysymyksista noin 57 prosenttia ja vaivattomia neuvontakysymyksia noin 33 prosenttia.
Vuoden 2006 kysymyksista edelleen 92 prosenttia oli neuvontakysymyksia. Kysymyksisté
47 prosenttia oli aiheperusteisia tutkimuskysymyksia ja vaivattomia neuvontakysymyksia

oli lahes yhta paljon eli 45 prosenttia.

Vaivattomien neuvontakysymysten jakautumisessa eri alakategorioihin on tapahtunut
vuosien aikana muutoksia. Vuonna 1999 noin 41 prosenttia vaivattomista
neuvontakysymyksista kasitteli jonkun tunnetun nimekkeen I6ytamista. Vuonna 2006
kyseiseen alakategoriaan liittyvien kysymysten osuus oli pudonnut 20 prosenttiin. Myos
tunnettuun nimekkeeseen liittyva seka tietyn tai tietyntyyppisen teoksen tai aineiston
[6ytdminen —alakategorioihin sijoittuvien vaivattomien neuvontakysymysten osuudet
pienenivat vuodesta 1999 vuoteen 2006. Ainoastaan yksinkertaisen asian selvittdmista
kasittelevien kysymysten osuus kasvoi reilusti. Kyseista alakategoriaa kasittelevia
kysymyksié oli vuonna 1999 vaivattomista neuvontakysymyksista noin 18 prosenttia ja

vuonna 2006 niiden osuus oli noussut lahes 53 prosenttiin.

Myds aiheperusteisten tutkimuskysymysten sijoittumisessa alakategorioihin on tapahtunut
muutoksia. Tiettyyn aiheeseen liittyvien kysymysten osuus aiheperusteisista
tutkimuskysymyksista laski vuoden 1999 lahes 46 prosentista noin 32 prosenttiin vuonna
2006. Laajempaa selvitystyota vaativien kysymysten osuus taas kasvoi vuoden 1999 lahes

43 prosentista noin 54 prosenttiin vuonna 2006.
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Vaivattomat neuvontakysymykset

Vaivattomat neuvontakysymykset jaoteltiin siis edelleen neljaan alakategoriaan, joita ovat
tunnetun nimekkeen loytaminen, tunnettuun nimekkeeseen liittyvat kysymykset, tietyn tai
tietyntyyppisen teoksen tai aineiston Idytaminen seké yksinkertaisen asian selvittdminen.
Taulukosta 7 nakyy vaivattomien neuvontakysymysten alaluokat

Tunnetun nimekkeen I6ytaminen —kategoriaan kuuluvat kysymykset, joissa etsitdan
bibliografisten tietojen perusteella jotain tiettyad teosta tai aineistoa. Kysymyksissa on
yleensa tiedetty teoksen nimi tai tekija ja usein jopa molemmat. Vuonna 1999 tunnetun
nimekkeen loytaminen —kategoriaa kasittelevia kysymyksia oli vaivattomista
neuvontakysymyksista suurin osa eli noin 41 prosenttia. Vuonna 2006 kyseiseen
alakategoriaan liittyvia kysymyksia oli vaivattomista neuvontakysymyksista toiseksi eniten,
mutta niiden osuus oli laskenut noin 20 prosenttiin. Kysymystyypistéa esimerkkind seuraava

kysymys:

Onko yhdessédkaan Suomen kirjastossa Graham Wallasin kirjaa The Art of thought? (58,
1999)

Toiseksi eniten vaivattomia neuvontakysymyksia vuonna 1999 kerasi tunnettuun
nimekkeeseen liittyva —alakategoria, johon liittyi Iahes 22 prosenttia kysymyksista. Vuonna
2006 tahan alakategoriaan liittyvia kysymyksia oli vaivattomista neuvontakysymyksista
kolmanneksi eniten eli noin 17 prosenttia. Kategorian kysymyksissé halutaan saada tietoa
jostain tietysta teoksesta, aineistosta, sarjasta tai jonkun tietyn tekijan teoksista. Voidaan
esimerkiksi kysya ovatko jonkun tietyn sarjan kaikki kirjat jo suomennettu tai koska jonkun
tietyn sarjan seuraava osa ilmestyy. Kategoriaan liittyvissa kysymyksissa voidaan myos

olla kiinnostuneita esimerkiksi jonkun kirjan henkildista tai tapahtumista.
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TAULUKKO 7. Vaivattomien neuvontakysymysten alakategoriat ja niihin liittyvien kysymysten maarét vuosina 1999 ja 2006.

Alakategoria Maaritelma Esimerkkeja kysymyksista Yhteensa v. 1999 Yhteensa v. 2006
(Kysymyksen numero, vuosiluku) n % n %
Tunnetun nimekkeen ldytaminen Etsitdén jotain teosta / aineistoa Loytyykd Vantaan kirjastoista nuotteja 64 41,0 46 20,0
bibliografisten tietojen Howard Blaken "Walking in the air"iin?
perusteella. (12, 1999) Loytyyko teiltd Suuri
késitydlehti 4/2003 kaavoineen? (377,
2006)
Tunnettuun nimekkeeseen liittyva Kysymys liittyy johonkin tiedossa Mita kirjoja on Lars Sund kirjoittanut (24, 34 21,8 38 16,5
olevaan teokseen, aineistoon tai 1999) Oiva Paloheimon kirjasta Tirlittan
henkil6on. Tarkoituksena ei tarkistaisin erédan asian.Mita Tirlittan
kuitenkaan valttamétta ole torilta varasti, oliko se tomaatti? (76,
saada aineistoa kasiin 2006)
valittémasti.
Tietyn tai tietyntyyppisen teoksen tai Etsitaan jotain tiettya tai Tana vuonna julkaistu html-opas. - - 30 19,2 25 10,9
aineiston léytdminen tietyntyyppisté teosta. Loytyy (85, 1999) Onko kirjastossa uutta
vaivattomasti, vaikka versiota metsastyskirjasta joka pitéisi
bibliografisia tietoja ei olekaan  lukea etta parjaisi metsastystentissa
tiedossa. (103, 2006)
Yksinkertaisen asian selvittdminen  Kysymys, jonka vastauksen Web-osoite, josta I6ytdd Suomen 28 18,0 121 52,6
selvittdminen kay vaivattomasti. 1&aninkirjastot (maakuntakirjastot?) (79,
1999) Mita nimi Saku tarkoittaa, ja mika
on sen alkupera? (22, 2006)
Yhteensa 156  100,0 230 100,0




Kategoria poikkeaa edellisesta siten, ettd tarkoituksena ei valttamétta ole saada aineistoa
kasiin valittdmasti tai ollenkaan. Kysymykset ovat myos joissakin tapauksissa laajempia
kuin tunnetun nimekkeen I6ytdminen —alakategoriassa. Esimerkiksi johonkin tiettyyn
kirjasarjaan tai jonkun kirjailijan teoksiin liittyvissa kysymyksisséa on tiedossa joko tekija tai
sarjan nimi, mutta ne ovat sen verran laajempia, etta ne eivat kuulu tunnetun nimekkeen
l[6ytdminen —alakategoriaan. Tarkoituksena ei siis aina ole saada kyseista teosta tai
aineistoa valittomasti kasiin vaan saada jokin sitd koskeva tieto, joka saattaa kuitenkin
auttaa kirjan lIoytamisessa. Esimerkkina alakategoriasta seuraava kysymys:

Tuleeko Marianne Curleylta viela Aikavartio-trilogian henkildista kertovia kirjoja? (48, 2006)

Jonkin tietyn tai tietyntyyppisen teoksen tai aineiston I6ytaminen —alakategoria kerasi
vaivattomia neuvontakysymyksia vuonna 1999 kolmanneksi eniten. Kategoriaan liittyvia
kysymyksia oli noin 19 prosenttia kaikista vaivattomista neuvontakysymyksista, joten sita
kasittelevia kysymyksia oli lahes yhta paljon tunnettuun nimekkeeseen liittyva —kategorian
kanssa. Vuonna 2006 alakategoriaa koskevia kysymyksia oli vaivattomista
neuvontakysymyksista vahiten ja kysymysten osuus oli pudonnut noin yhteentoista
prosenttiin. Tietyn tai tietyntyyppisen teoksen tai aineiston Idytdminen —alakategoriaan
littyvissa kysymyksissa etsitdan usein yhta tiettya tai tietyntyyppista teosta, joka on
l6ydettavissa vaivattomasti vaikka tarkkoja bibliografisia tietoja ei kysymyksessé olekaan
annettu. Vastaus kysymykseen l0ytyykin helposti yhté tai kahta neuvontavalinetta
konsultoimalla. Taman vuoksi kysymykset on luokiteltu aiheperusteisten
tutkimuskysymysten sijaan vaivattomiin neuvontakysymyksiin kuuluviksi. Myos
kirjavinkkaukseen liittyvat kysymykset sisaltyvat tahan kategoriaan. Alakategoriasta on

esimerkkina seuraava kysymys:

Olen kuullut, etta aika askettdin on tehty opaskirja sédhkopostitekstien laatimisesta ja
malleista. Tekija ei ole tiedossa. (201, 1999)

Yksinkertaisen asian selvittaminen —alakategoriaan kuuluvat hyvin monentyyppiset
kysymykset, joiden vastauksen selvittaminen kay vaivattomasti. Vastaus on l0ydettavissa
jostain tietysta lahteesta. Esimerkiksi jos jonkun tietyn rahan arvoa kasittelevissa
kysymyksissé vastaus 16ytyy helposti jostain tietysta lahteesta kuuluu se tdhan

kategoriaan. Jos rahalle ei I6ydy l&hteesta jotain tiettya yhta arvoa vaan rahan arvon



maarittelemiseksi pitaisi olla asiantuntemusta, sijoittuu kysymys aiheperusteisten
tutkimuskysymysten laajempaa selvitystyota vaativa kysymys —alakategoriaan. Vuonna
1999 vaivattomista neuvontakysymyksista vahiten eli noin 18 prosenttia liittyi tAh&n
kategoriaan. Vuonna 2006 alakategoriaan kuuluvia kysymyksia oli vaivattomista
neuvontakysymyksista eniten ja siihen liittyvien kysymysten osuus oli noussut 53

prosenttiin. Esimerkkina alakategoriasta on seuraava kysymys:

mik& viikonpaiva oli 3.1.1959 (53, 2006)

Vaivattomien neuvontakysymysten nelja alakategoriaa on jaoteltu lisaksi pienempiin
kategorioihin, jotka on keratty taulukkoon 8. Tunnetun nimekkeen ldytaminen seka tietyn
tai tietyntyyppisen teoksen tai aineiston l0ytaminen alakategoriat on molemmat jaettu
viiteen pienempé&éan alaluokkaan. Tunnettuun nimekkeeseen liittyvéa —alakategoria on jaettu
edelleen kuuteen pienempaan alaluokkaan ja yksinkertaisen asian selvittdminen —
alakategoriaan liittyvat kysymykset on jaettu kolmeen pienempaan alaluokkaan.
Alaluokista voi tarkastella kategorioiden sisalt6a hieman tarkemmin.

Vuonna 1999 tunnetun nimekkeen loytaminen —kategorian kysymyksista suurin osa eli
noin 58 prosenttia liittyi johonkin tiettyyn kirjaan. Vuonna 2006 kirjoihin liittyvien
kysymysten osuus oli laskenut noin kolmasosaan kysymyksista sen ollen silti edelleen
kategorian alaluokista suurin. Useasti tiedossa on seka halutun teoksen nimi etta tekija,
mutta kysyja ei ole onnistunut [dytdmaan kyseista teosta. Joissakin tapauksissa taas
tiedetdan kirjan nimi, mutta tekijasta ei ole tietoa. Musiikkiaineistoon liittyvia kysymyksia oli
tunnetun nimekkeen loytaminen —kategorian kysymyksista vuonna 1999 toiseksi eniten eli
noin 20 prosenttia. Vuonna 2006 ne muodostivat edelleen toiseksi suurimman alaluokan,
mutta siihen liittyvien kysymysten osuus oli noussut noin 28 prosenttiin. Kysymyksia oli
tuolloin l&ahes yhta paljon tiettya kirjaa kasittelevien kysymysten kanssa. Kysymykset

koskivat jonkin nimeltd mainitun musiikkikappaleen, nuottikokoelman tai levyn |oytamista.
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TAULUKKO 8: Vaivattomien neuvontakysymysten alakategorioiden sisaltd vuonna 1999 ja
2006.

Kategoria Yhteensa 1999 Yhteensa 2006
n % n %

Tunnetun nimekkeen l6ytdminen 64 100,0 46 100,0
tietty kirja 37 57,8 15 32,6

tietty musiikkikappale / nuottikokoelma / levy 13 20,3 13 28,3

tietty lehti / artikkeli 7 11,0 4 8,7

tietty video / dvd / cd-rom 5 7,8 10 21,7

tietty runo 2 3,1 4 8,7
Tunnettuun nimekkeeseen liittyva 34 100,0 38 100,0
tietty kirja 10 29,4 7 18,4

tietyn tekijan teokset 9 26,5 12 31,6

tietty sarja 9 26,5 17 44,8

tietty musiikkikappale / nuottikokoelma / levy 3 8,8 0 0,0

tietty lehti / artikkeli 3 8,8 1 2,6

tietty runo 0 0,0 1 2,6

Tietyn / tietyntyyppisen teoksen / aineiston [dytaminen 30 100,0 25 100,0
kirja 22 73,4 17 68,0

video / dvd / cd-rom 4 13,3 5 20,0

lehti / artikkeli 3 10,0 1 4,0

aanikirja 1 3,3 1 4,0
musiikkikappale / nuottikokoelma / levy 0 0,0 1 4,0
Yksinkertaisen asian selvittdminen 28 100,0 121 100,0
nopeasti vastattava faktakysymys 18 64,3 36 29,8
yhteystiedot / web-osoite 6 21,4 8 6,6

kasitteen / termin merkitys 4 14,3 77 63,6

Musiikkikappaleesta oli usein tiedossa kappaleen nimi ja tekija tai pelkka kappaleen nimi.
Jos etsittavasta musiikkikappaleesta oli mainittu vain laulun sanoja, luokittelin kysymyksen
aiheperusteisten tutkimuskysymysten laajempaa selvitystyota vaativa kysymys —
alakategoriaan, silla vastauksen |0ytymisen voisi ajatella vaativan joissakin tapauksissa
hieman enemman vaivannékoa. Tietenkin jotkut kappaleet |0ytyvat nykypaivana
helpostikin, mutta yksinkertaisuuden vuoksi sijoitin kaikki tuon tyyppiset kysymykset edella
mainittuun alakategoriaan. Jotain tiettya lehtea tai artikkelia etsittiin vuonna 1999 11
prosentissa tunnetun nimekkeen I6ytaminen —kategorian kysymyksista. Se olikin tuolloin
kolmanneksi suurin alaluokka. Vuonna 2006 kysymysten osuus oli laskenut hieman alle
kymmenesosaan kysymyksista. Kysymyksissa oli selvasti maaritelty mista artikkelista tai
lehden numerosta oli kysymys. Vuonna 1999 noin kahdeksassa prosentissa kategorian
kysymyksista etsittiin jotain tiettya videota, elokuvaa tai cd-rom —levya. Vuonna 2006
kyseiseen alaluokkaan liittyvien kysymysten osuus oli noussut lahes 22 prosenttiin sen
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ollen tuolloin kolmanneksi suurin alaluokka. Tietyn runon [6ytymiseen liittyvia kysymyksia

oli molempina vuosina vain muutama.

Tunnettuun nimekkeeseen liittyva —alakategoriassa kysymysten aiheet jakautuivat vuonna
1999 melko tasaisesti. Johonkin tiettyyn kirjaan liittyvia kysymyksié oli kategorian
kysymyksista eniten eli [ahes 30 prosenttia. Useimmin kysymys liittyi kirjaan, jonka nimi oli
tiedossa, mutta monesti tiedossa oli myds kirjan tekija. Kysyjalla oli mielessaan jokin
kirjaan liittyva kysymys kuten kuka kirjan on kustantanut tai esiintyyko kirjassa joku tietty
kysyjan nimeltd mainitsema henkild jne. Vuonna 2006 tiettyyn kirjaan liittyvid kysymyksia
oli vajaa viidesosa alakategorian kysymyksista. Se olikin tuolloin alaluokista kolmanneksi

suurin.

Tietyn tekijan teoksia tai tiettya sarjaa koskevia kysymyksia oli vuonna 1999 molempia
noin 27 prosenttia kysymyksista. Ne olivatkin toiseksi suurimmat alaluokat. Vuonna 2006
tietyn tekijan teoksiin liittyvien kysymysten osuus oli noussut 32 prosenttiin sen ollen
edelleen toiseksi suurin alaluokka. Tiettyd sarjaa koskevat kysymykset muodostivat
vuonna 2006 suurimman alaluokan kysymysten maaran noustua noin 45 prosenttiin.
Tietyn tekijan teokset —kategoriassa kysyttiin jonkun nimelta mainitun kirjailijan teoksia.
Tiettyd sarjaa koskevissa kysymyksissa kysyttiin esimerkiksi johonkin tiettyyn sarjaan
kuuluvia kirjoja, seuraavan osan ilmestymisaikaa tai kirjailijoita, jotka ovat kirjoittaneet
jonkin tietyn sarjan kirjoja. Tiettyyn musiikkikappaleeseen seka tiettyyn lehteen tai
artikkeliin liittyvia kysymyksia oli vuonna 1999 molempia noin yhdeksan prosenttia
kysymyksista.

Tietyn tai tietyntyyppisen teoksen tai aineiston I6ytamiseen liittyvista kysymyksista
suurimmassa osassa oltiin vailla jotain tiettya tai tietyntyyppista kirjaa. Aihetta kasitteli noin
73 prosenttia kategorian kysymyksista. Kirjasta ei osattu kertoa mitaan bibliografisia
tietoja, mutta se osattiin muuten kuvailla niin hyvin, etta |6ytaminen onnistui vaivattomasti.
Myds kirjavinkkaukseen liittyvat kysymykset kuuluvat tahan kategoriaan. Vuonna 2006
tiettyyn tai tietyntyyppiseen kirjaan liittyvat kysymykset muodostivat edelleen suurimman
alaluokan. Kysymysten osuus oli kuitenkin laskenut 68 prosenttiin. Jotain tietyntyyppista
videota, dvd:ta tai cd-rom —levya kasittelevia kysymyksia oli vuonna 1999 noin 13
prosenttia kategorian kysymyksista ja se olikin toiseksi suurin alaluokka. Vuonna 2006

kyseinen alaluokka oli edelleen toiseksi suurin ja kysymysten osuus oli noussut 20
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prosenttiin. Vuonna 1999 tiettya lehtea tai artikkelia kasittelevid kysymyksia oli kategorian
kysymyksistd kymmenen prosenttia ja vuonna 2006 siihen liittyvia kysymyksia oli en&é
yksi kappale. Muihin alaluokkiin kuuluvien kysymysten osuus oli hyvin vahaista.

Yksinkertaisen asian selvittaminen —kategoriaan sisaltyy hyvin monenlaisia kysymyksia.
Nopeasti vastattavia faktakysymyksia oli vuonna 1999 kategorian kysymyksisté eniten eli
noin 64 prosenttia. Kategoriaan on keratty erilaisia kysymyksia, joihin on ollut mahdollista
vastata vahalla vaivalla. Kysymyksissa on kysytty jotain tiettya faktakysymysta kuten
Liman asukaslukua, Kainuun alueen kuntia tai Muumimaailman aukioloaikoja. Kategoriaan
kuuluvat myds kysymykset, joissa on kysytty joihinkin yleisiin asioihin liittyvia seikkoja
kuten jonkun tietyn videon ostaminen tai jonkun tietyn kirjaston tuoreimmat lainausluvut.
Myds vuoden 2006 kysymyksisséa esiin tulleet kiinankielisiin merkkeihin liittyvat kysymykset
kuuluvat tahan kategoriaan, paitsi jos vastauksesta on kaynyt ilmi, ettei yksiselitteista
vastausta voida antaa. Siina tapauksessa kysymys on sijoitettu aiheperusteisten
tutkimuskysymysten laajempaa selvitystyota vaativa kysymys —alakategoriaan. Vuonna
2006 nopeasti vastattavien faktakysymysten osuus oli laskenut noin 30 prosenttiin. Se
olikin tuolloin toiseksi suurin alakategoria.

Vuonna 1999 noin 21 prosentissa yksinkertaisen asian selvittdminen -kategorian
kysymyksista haluttiin saada jotain tiettyja yhteystietoja tai web-sivun osoitetta.
Kysymykset muodostivatkin tuolloin toiseksi suurimman alaluokan. Vuonna 2006
kyseiseen aiheeseen liittyvien kysymysten osuus oli laskenut noin seitsemaan prosenttiin.
Jonkun kasitteen tai termin merkitysta tai kAannosta tiedusteltiin vuonna 1999 noin 14
prosentissa kysymyksista. Vuonna 2006 noin 64 prosenttia kategorian kysymyksista liittyi
jonkun tietyn kasitteen tai termin merkityksen selvittamiseen. Se olikin vuonna 2006 suurin
alaluokka. Kyseisista kysymyksista suurimmassa osassa pyydettiin vuonna 2006
selvittdmaan jonkin tietyn etunimen alkuperaa tai merkitystd. Muutamassa kysyttiin myods
jonkin tietyn sukunimen merkitysta. Ainoastaan kuudessa kysymyksessa pyydettiin jonkin

muunlaisen sanan, termin tai kasitteen alkuperan tai merkityksen selvittamista.
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Aiheperusteiset tutkimuskysymykset

Aiheperusteiset tutkimuskysymykset jaoteltiin edelleen kolmeen alakategoriaan, joita ovat
laajempaa selvitystyota vaativat kysymykset, tiettyyn aiheeseen liittyvat kysymykset sekéa
tiettyyn henkildon liittyvat kysymykset. Alakategoriat ja niihin liittyvien kysymysten maarat
nakyvat taulukosta 9.

Tiettyyn aiheeseen liittyva —alakategoriaa koskevissa kysymyksissa halutaan aineistoa tai
informaatiota jostain tietystd aiheesta. Kysyjat haluavat usein aiheestaan mitéa tahansa
materiaalia, mutta joskus on myds kerrottu tarkemmin minka tyyppista aineistoa kaivataan
kuten kirjat tai internetsivut. Tiettyyn aiheeseen liittyvid kysymyksia oli aiheperusteisista
tutkimuskysymyksista lahes 46 prosenttia vuonna 1999 ja vuonna 2006 niiden maara ol
laskenut noin 32 prosenttiin. Esimerkkina alakategoriasta seuraava kysymys:

Tietoa Talvisodan aikaisista sota- ja kenttdsairaaloista, niiden maarasta, sijainnista,
toiminta-ajasta jne., lahdeteoksia? (142, 2006)

Vuonna 1999 laajempaa selvitystyota vaativa kysymys —alakategoriaan liittyvia
kysymyksié oli aiheperusteisista tutkimuskysymyksista lahes 43 prosenttia. Vuonna 2006
niiden osuus oli noussut noin 54 prosenttiin. Laajempaa selvitystyota vaativa kysymys -
alakategorian kysymykset voivat olla lyhyita faktakysymyksia tai johonkin tiettyyn teokseen
tai musiikkikappaleeseen liittyvia. Ne voivat myos liittya johonkin tiettyyn aiheeseen tai
jonkin asian selvittamiseen. Laajempaa selvitystyota vaativat kysymykset eroavat kuitenkin
vaivattomista neuvontakysymyksista ja aiheperusteisten tutkimuskysymysten muista
kategorioista siten, ettd niihin vastaaminen edellyttdad suurempaa selvitystyota. Kategoria
tuotti pa&nvaivaa sikéli, ettd mietin kuuluuko se aiheperusteisiin tutkimuskysymyksiin vai
pitaisiko siita muodostaa neuvontakysymysten kolmas alakategoria vaivattomien

neuvontakysymysten ja aiheperusteisten tutkimuskysymysten lisaksi.



TAULUKKO 9: Aiheperusteisten tutkimuskysymysten alakategoriat ja niihin liittyvien kysymysten maarat vuosina 1999 ja 2006.

Alakategoria Méaéritelma Esimerkkeja kysymyksista Yhteensa v. 1999 Yhteensé v. 2006
(Kysymyksen numero, vuosiluku) n % n %
Tiettyyn aiheeseen liittyva Halutaan aineistoa jostain tietysta Haluaisin teoksia, joista saisin tietoa 121 45,8 76 31,5
aiheesta. kuubalaisesta musiikista esitelm&éni varten.
(95, 1999) Loytyyko tietoa posliinileimoista,
myds ulkolaisista? (58, 2006)
Laajempaa selvitystyota Kysymykset voivat olla lyhyita Viimeisten kymmenen vuoden aikana 113 42,8 131 54,4
vaativa kysymys faktakysymyksia tai johonkin tiettyyn syntyneitten australiankelpieitten nimet ja
teokseen, musiikkikappaleeseen tai synt.ajat ym.? (190, 1999) Kun lapsi piirtéa
aineistoon liittyvid, mutta niiden talon, siind on usein puu talon vieressa. Mita
selvittdminen vaatii laajempaa tdma puu symboloi? Ruskea runko ja vihrea
selvitysty6td kuin vaivattomissa "hattu"? Odotan mielenkiinnolla vasstausta
neuvontakysymyksissa tai (12, 2006)
aiheperusteisten tutkimuskysymysten
tiettyyn aiheeseen liittyvissa
kysymyksissa.
Tiettyyn henkil6on liittyva Halutaan aineistoa jostain tietysta Loytyyko kirjoja/ aineistoa loytoretkeilija 30 11,4 34 14,1
henkilosta. Francisco de Orellanasta? (146, 1999) Mista
saisin tietoa Sinikka Nopolasta? (155, 2006)
Yhteensa 264  100,0 241 100,0




Kategorian voi kuitenkin katsoa kuuluvan aiheperusteisiin tutkimuskysymyksiin kuuluvaksi,
silla kysymyksethan liittyvat johonkin tiettyyn aiheeseen ja niiden vastauksen loytamiseksi
on asiaa selvitettava samantyylisesti kuin aiheperusteisissakin tutkimuskysymyksissa.
Faktakysymysten kohdalla mietin myds soveltuvatko ne aiheperusteisiin
tutkimuskysymyksiin. Vastauksen l6ytamiseksi aiheeseen on kuitenkin perehdyttava,
vaikka vastaukseksi riittaakin lyhyt vastaus. Siksi paadyin lopullisesti sijoittamaan
kategorian aiheperusteisiin tutkimuskysymyksiin kuuluvaksi. Esimerkkina laajempaa

selvitysty6ta vaativa kysymys -alakategoriasta on seuraava kysymys:

Purjeveneen etupurje eli fokka kiinnitettadn yleensa etustaagiin koukuilla eli n.s.
ratsastajilla. Mik& on normaalisti ratsatsajien etaisyys toisistaan eli kuinka monta
ratsastajaa pitda olla esim. 13 m pitkan fokan etuliikissa? (65, 1999)

Tiettyyn henkiloon liittyvissa kysymyksissa tarvitaan aineistoa tai informaatiota johonkin
tiettyyn henkil6on liittyen. Tassé kategoriassa kuten edellisessakin halutaan usein mita
tahansa tietoa jostain tietysta henkilosta, mutta valilla on my6s mainittu tarkemmin minka
tyyppista aineistoa haluttaisiin. Vuonna 1999 tiettyyn henkil6on liittyvia kysymyksia oli
aiheperusteisista tutkimuskysymyksista noin 11 prosenttia ja vuonna 2006 niiden osuus oli
noussut 14 prosenttiin. Esimerkkina alakategoriasta kysymys:

Onko saatavilla kirjallisuutta Marie Antoinettesta? Ranskan nuoresta kuningattaresta? (28,
2006)

Aiheperusteisten tutkimusten kolme alakategoriaan on jaettu edelleen pienempiin luokkiin.
Tiettyyn aiheeseen liittyvat kysymykset on luokiteltu Yleisten kirjastojen
luokitusjarjestelman paaluokkien mukaan. Laajempaa selvitystyoté vaativa kysymys —
alakategoria on jaettu edelleen kolmeen pienempé&éan alaluokkaan ja tiettya henkil6a
kasittelevat kysymykset on jaoteltu pienempiin alaluokkiin henkilon ammattinimikkeen,
tittelin tms. perusteella. Taulukosta 10 voi tarkastella Iahemmin alaluokkia ja niihin
sijoittuneiden kysymysten maaria.



TAULUKKO 10: Aiheperusteisten tutkimuskysymysten alakategorioiden sisaltd vuosina
1999 ja 2006.

Kategoria Yhteenséa 1999 Yhteensé 2006
n % n %
Tietty aihe (luokiteltu YKL:n p&aluokkien mukaan) 121 100,0 76 100,0

0 Yleisteokset. Kirja-ala. Kirjastotoimi. Yleinen

kulttuuripolitiikka. Joukkotiedotus. 7 5,8 2 2,6
1 Filosofia. Psykologia. Rajatieto. 1 0,8 3 3,9
2 Uskonto. 1 0,8 2 2,6
3 Yhteiskunta. 12 9,9 10 13,2
4 Maantiede. Matkat. Kansatiede. 13 10,7 5 6,6
5 Luonnontieteet. Matematiikka. Ladketiede. 15 12,4 12 15,8
6 Tekniikka. Teollisuus. Kasityd. Maa- ja metsatalous.
Kotitalous. Liiketalous. Liikenne. 39 32,2 9 11,8
7 Taiteet. Liikunta. 15 12,4 10 13,2
8 Kaunokirjallisuus. Kirjallisuustiede. Kielitiede. 9 7.5 10 13,2
9 Historia. 9 7,5 13 17,1
Laajempaa selvitystyodta vaativa kysymys 113 100,0 131 100,0
haasteellisen asian selvittdminen 43 38,1 53 40,5
tietyn/tietyntyyppisen teoksen/aineiston selvittdminen 43 38,1 62 47,3
faktakysymys 27 23,8 16 12,2
Tietty henkild 30 100,0 34 100,0
kirjailija/runoilija 20 66,6 24 70,5
saveltadja/muusikko 5 16,7 1 2,8
joku muu 5 16,7 5 15,0
taitelija/kuvanveistaja 0 0,0 4 11,7

Vuonna 1999 tiettya aihetta kasittelevista kysymyksista eniten eli lahes kolmasosa kéasittel
paaluokkaa 6 eli tekniikkaa, teollisuutta, kasity6ta, maa- ja metsataloutta, kotitaloutta,
liketaloutta ja liikennettd. Vuonna 2006 siihen liittyvien kysymysten osuus oli pudonnut
noin 12 prosenttiin, keraten silloin kuudenneksi eniten kysymyksié. Vuonna 1999 toiseksi
eniten eli noin kaksitoista prosenttia kysymyksista kasitteli paaluokkia 5 ja 7 kumpaakin eli
luonnontieteita, matematiikkaa ja ladketiedetta seka taiteita ja liikuntaa. Vuonna 2006
paaluokkaan 5 liittyvien kysymysten osuus oli noussut noin 16 prosenttiin, keréten
edelleen toiseksi eniten kysymyksid. Myos paaluokkaa 7 kasittelevien kysymysten osuus
oli noussut hieman eli noin 13 prosenttiin. Se olikin vuonna 2006 kolmanneksi suurin
paéaluokka yhdessa paaluokkien 3 (yhteiskunta) ja 8 (kaunokirjallisuus, kirjallisuustiede,
kielitiede) kanssa. Vuonna 2006 eniten kysymyksia liittyi pa&aluokkaan 9 eli historiaan.
Siihen liittyvien kysymysten osuus oli noussut vuoden 1999 |lahes kahdeksasta prosentista

noin 17 prosenttiin.
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Vuonna 1999 paéaluokan 6 kysymyksista yli 40 prosenttia liittyi liiketaloutta, markkinointia,
kauppaa ja liikennetta kasittelevaan alaluokkaan. Paaluokan 5 kysymyksista kaksi
kolmasosaa kasitteli |adketieteen ja terveydenhoidon alaluokka ja paéluokan 7
kysymyksista lahes puolet liittyi musiikkiin. Vuonna 2006 paaluokan 9 kysymyksista lahes
70 prosenttia liittyi historiantutkimuksen, yleisen kulttuurihistorian, yleisen sotahistorian ja
yleisen arkeologian alaluokkaan. Loput kysymyksista eli hieman yli 30 prosenttia liittyi
suomen historiaan. Paaluokan 5 kysymyksista noin 83 prosenttia kasitteli |adketieteen ja
terveydenhoidon —alaluokkaa.

Laajempaa selvitystyota vaativista kysymyksista suurin osa jakautui vuonna 1999
tasaisesti kahden alakategorian kesken. Haasteellisen asian selvittaminen seka tietyn tai
tietyntyyppisen teoksen tai aineiston selvittdminen —alakategoriat kerasivat kumpikin noin
38 prosenttia kysymyksista, ollen nain suurimmat alaluokat. Vuonna 2006 haasteellisen
asian selvittdmiseen liittyvat kysymykset muodostivat toiseksi suurimman alaluokan.
Kysymysten osuus oli noussut noin 41 prosenttiin. Tiettya tai tietyntyyppista teosta tai
aineistoa kasittelevat kysymykset olivat vuonna 2006 suurin alaluokka. Siihen liittyvien

kysymysten osuus oli noussut noin 47 prosenttiin.

Haasteellisen asian selvittdminen —alaluokan kysymykset ovat hyvin erityyppisia, mutta ne
kaikki ovat tyolaita ja vaativat laajempaa selvitystyota kuin vaivattomat
neuvontakysymykset tai aiheperusteisten tutkimuskysymysten muut alakategoriat. Ne
eroavat tiettyyn aiheeseen liittyvista kysymyksista siten, etta ei sinansa tarvita tietoa
jostain tietysta aiheesta, vaan halutaan saada vastaus johonkin kysymykseen.
Kysymyksissa saatetaan etsié jonkun tietyn risteilijan reittia tai tietoa kansantarinoissa
mainitun henkilon olemassaolosta. Kategoriaan kuuluvat myods vuonna 2006 esiin tulleet
rahan arvon selvittdmiseen liittyvat kysymykset, silloin jos kysymykseen vastaamiseksi
tarvitaan alan asiantuntemusta. Myos kysymykset, joissa kysytaan selitysta kiinankielisiin
merkkeihin kuuluvat tdhéan kategoriaan jos vastauksesta on paateltavissa ettei

yksiselitteistd vastausta ole. Alaluokasta esimerkkina seuraava kysymys:

Rikkoivatko poptaiteilijat Andy Warhol ja Mel Ramos aikoinaan mitdén tekijanoikeuksia
tehdesséaan niita maalauksia ja veistoksia tunnetuista elintarvikepakkauksista ja
poptahdistad, kuten esimerkiksi Campbellin keittopurkit, Coca-Cola —pullot ja Marilyn
Monroe? (257, 2006)
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Tietyn tai tietyntyyppisen teoksen tai aineiston selvittdmiseen liittyvissa kysymyksissa on
kuvailtu halutun teoksen tai aineiston sisaltéa ja joskus myds ulkoasua niin etta tiedetdén
kyseesséa olevan jonkun tietyn teoksen, mutta sen l6ytdminen on silti haasteellista.
Kysymys voi olla myos johonkin tiettyyn teokseen tai aineistoon liittyva, mutta
tarkoituksena ei kuitenkaan ole saada sita kasiin. Alaluokkaan liittyvat siis kysymykset,
joiden aiheet ovat hankalampia ja vaativat enemman selvitysty6ta kuin vaivattomien
neuvontakysymysten samantyyppisissa luokissa tai aiheperusteisten tiettyyn aiheeseen
littyvissa kysymyksissa.

Vuonna 1999 51 prosenttia tietyn tai tietyntyyppisen teoksen tai aineiston selvittaminen -
alaluokan kysymyksista liittyi johonkin tiettyyn tai tietyntyyppiseen teokseen, runoon,
tarinaan tai aineistoon tai sen loytamiseen. Loput 49 prosenttia kasitteli jotain tiettya
musiikkikappaletta tai sen loytamista. Vuonna 2006 taméan alaluokan kysymyksista hieman
yli kolmasosassa etsittiin jotain tiettyd runoa, kolmasosassa oltiin vailla jotain tiettya
aineistoa tai teosta. Esimerkiksi halutusta kirjasta osataan usein kertoa vain jotain
sisaltoon tai ulkoasuun liittyvaa. Vuonna 2006 noin 26 prosenttia kategorian kysymyksista
liittyi johonkin tiettyyn musiikkikappaleeseen tai —aineistoon. Esimerkkina alaluokasta

seuraava kysymys:

Olen etsinyt erasta n 20 vuotta sitten lukemaani kirjaa. Kirja kasitteli yliluonnollisia
tapahtumia ja ns. "tosia” kummitusjuttuja. Kirja oli keruukilpailun perusteella koottu ja siind
oli tarinoita ympéari Suomen, tuoreimmat —50-60-luvuilta. Kirjan kansi oli valkoinen ja siina
oli keskella n. ysikuvan kokoinen mv-kuva eraasta lapualaisesta mokista, jossa oli
kummitellut. Kirjassa oli ainakin 250 sivua ja satoja tarinoita. Uskon etta
henkilokunnastanne I6ytyy naista asioista kiinnostuneita ja I0ydatte taman kirjan. (456,
1999)

Laajempaa selvitystyota vaativien kysymysten kolmannen alaluokan muodostavia
faktakysymyksia oli vuonna 1999 noin 24 prosenttia kategorian kysymyksista. Vuonna
2006 faktakysymysten osuus oli laskenut noin 12 prosenttiin. Faktakysymyksiin voidaan
vastata lyhyesti, silla niihin on [oydettavissa yksi tietty vastaus. Kysymykset ovat kuitenkin
melko haasteellisia ja vastauksen l6ytamiseksi on nahtavd enemman vaivaa kuin
esimerkiksi vaivattomien neuvontakysymysten yksinkertaisen asian selvittdmiseen

littyvissa kysymyksissa. Jos kysymyksessa kysytaan jonkun tietyn termin tai kasitteen
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kaannosta, sijoittuu se faktakysymys —kategoriaan silloin kun vastauksen I6ytaminen vaatii
enemman tyota kuin vaivattomien neuvontakysymysten yksinkertaisen asian selvittaminen
—alakategoriassa. Jos taas termille ei ole I6ydettavissa jotain tiettya suomennosta tms.
sijoittuu se laajempaa selvitysty6ta vaativa kysymys —alakategorian haasteellisen asian
selvittaminen —alaluokkaan. Esimerkkina faktakysymyksista seuraava kysymys:

Milloin rakennettiin Saimaan kanavan, Malkian sulun kohdalla, ylittava 6 tien silta? (182,
2006)

Tiettyd henkiloa kasittelevistad kysymyksista kaksi kolmasosaa liittyi vuonna 1999 tiettyyn
kirjailijaan tai runoilijaan. Saveltgjia ja muusikoita kasitteli alakategorian kysymyksista noin
17 prosenttia. Myds 17 prosenttia alakategorian kysymyksista sijoittui joku muu —
alaluokkaan, johon on keréatty eri alojen henkil6ihin liittyvat yksittaiset kysymykset.
Kysymykset kasittelivat arkkitehtia, l10ytoretkeilijaa, toimittajaa, taidemaalaria ja
keisarinnaa. Vuonna 2006 valtaosassa kysymyksista haluttiin tietoa jostain tietysta
kirjailijasta tai runoilijasta. 15 prosenttia kysymyksista liittyi joku muu —alakategoriaan,
johon liittyvat kysymykset kasittelivat kuningatarta, nayttelijad, luonnontutkijaa,
elokuvaohjaajaa ja eradn kysyjan isoisan isad. Noin 12 prosenttia kysymyksista liittyi
johonkin tiettyyn taiteilijaan tai kuvanveistajaan

4.1.2 Kaytanto- ja menettelytapakysymykset

Kaytanto- ja menettelytapakysymyksia oli vuonna 1999 kaikista luokitelluista kysymyksista
noin kahdeksan prosenttia ja vuonna 2006 noin seitseman prosenttia. Kysymykset jaetaan
kahteen alakategoriaan, joita ovat elektronisten resurssien saatavuus ja kayttd seka
kirjaston kaytantoihin liittyvat kysymykset. Vuonna 1999 elektronisten resurssien
saatavuutta ja kayttoad kasitteli kysymyksista ainoastaan noin kaksi prosenttia ja kaytantoja
noin kuusi prosenttia. Vuonna 2006 kaytantoihin liittyvia kysymyksiéa oli noin viisi prosenttia

ja elektronisten resurssien saatavuuteen ja kayttoon liittyvia ainoastaan prosentin verran.
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Elektronisten resurssien saatavuus ja kaytto

Elektronisten resurssien saatavuuteen ja kayttoon liittyvat kysymykset jaetaan kahteen
alakategoriaan, joita ovat elektronisten resurssien kaytto ja elektronisten resurssien
saatavuus. Alakategorioita ja niihin liittyvien kysymysten maaria voi tarkastella taulukosta
11.

Elektronisten resurssien kaytto —alakategorian kysymykset liittyvat nimensa mukaisesti
erilaisten elektronisten resurssien kayttoon. Kysymyksissa saatetaan tarvita ohjeita
erilaisten tietokantojen kaytossa tai niiden kayttoon liittyvissa salasanoissa jne.
Kysymykset voivat kasitella myos tietokantojen tai muiden elektronisten resurssien
kaytossa esiin tulleita teknisia tai muita ongelmia. Vuonna 1999 saatavuuteen ja kayttoon
littyvasta yhdeksasta kysymyksesta kuusi kasitteli tata alakategoriaa ja vuoden 2006

seitsemasta kysymyksesta viisi. Esimerkkina alakategoriasta seuraava kysymys:

Miten saan haettua tietokannoista sarjakuva-albumeita esim. vuonna 19967? Haluaisin
tietdd, kuinka monta kotimaista sarjakuva-albumia on ilmestynyt vuonna 1994, 1995, 1996,
1997, 1998 ja 1999 kunakin vuonna? (345, 1999)

Elektronisten resurssien saatavuus —alakategorian kysymyksissa tiedustellaan jonkin
elektronisen resurssin saatavuutta. Voidaan kysya esimerkiksi onko jokin tietty
elektroninen palvelu jo saatavilla tai koska se tulee asiakkaiden kaytt6on. Tahéan
alakategoriaan liittyvia kysymyksia oli vuonna 1999 kolme ja vuonna 2006 kaksi.

Esimerkkind seuraava kysymys:

Onko olemassa verkkopalvelua, jolla voisi hakea eri yliopistojen julkaisemien vaitoskirjojen

elektronisia versioita? (463, 2006)
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TAULUKKO 11: Elektronisten resurssien saatavuuteen ja kayttoon liittyvien kysymysten alakategoriat vuosina 1999 ja 2006.

Alakategoria Maaritelma Esimerkki kysymyksista Yhteensa v. 1999 Yhteensa v. 2006
(Kysymyksen numero, vuosiluku) n % n %
Elektronisten resurssien Elektronisten resurssien kayttoon Olen yritttanyt lukea mm. elektronisia lehtia 6 66,7 5 71,4
kaytto littyvat kysymykset. Esimerkiksi yliopistojen sivuilta, liséksi yritin paasta
tietokantaohjeisiin, salasanoihin tai  hakemaan tietoa Linneasta. Ongelma on,
teknisiin ongelmiin liittyvat etta niihin pitaisi jotenkin
kysymykset. "sisaankirjoittautua”. Miten se onnistuu??
Vaikuttaako siihen jotenkin se, etta
kirjoittelen(ja haen) taaltd Ranskan verkoilta
? (37, 1999) Miksei Cd-levya saa netista
tilattua Herttoniemen kirjastoon? (46, 2006)
Elektronisten resurssien Elektronisten resurssien Koska voin tehda varaukset ja lainojen 3 33,3 2 28,6
saatavuus saatavuuteen liittyvat kysymykset eli uusinnat internetin kautta? Ainakin Lahdessa
onko joku tietokanta yms. ko. palvelu toimii jo. (9, 1999) Onko
elektroninen resurssi kaytettavissd. olemassa verkkopalvelua, jolla voisi hakea
Tai koska joku tietty resurssi tulee eri yliopistojen julkaisemien vaitdskirjojen
asiakkaiden kayttoon. elektronisia versioita? (463, 2006)
Yhteensé 9 100,0 7 100,0




Kirjaston kaytantoihin liittyvat kysymykset

Kaytanto-kategoria jaettiin kolmeen alakategoriaan, joita ovat kaytannot, lainat ja
varaukset seka palvelut. Alakategorioita ja niihin liittyvien kysymysten maaria voi
tarkastella taulukosta 12.

Kaytanto-alakategorian kysymyksissa kasitellaan kirjaston erilaisia kaytantoja. Kirjaston
kaytantoihin liittyvista kysymyksista tata alaluokkaa kasitteli vuonna 1999 yli puolet. Ja
vuonna 2006 noin 45 prosenttia. Kysymyksissa voidaan tiedustella aineiston valintaan,
luettelointiin, lahjoittamiseen, arkistointiin ja poistamiseen liittyvia kaytantoja. Tiedontarve
voi myds kohdistua aineiston korvaamiseen, sakkokaytantdihin, asiakastietoihin tai
kirjastokorttiin liittyviin kysymyksiin. Myds tyopaikkoja koskevat kysymykset kuuluvat tdhan

alakategoriaan. Esimerkkina alakategoriasta seuraava kysymys:

Tarvitseeko mun maksaa myohastymismaksua cd:sté joka on sellasen kirjaston aineistoa
joka on parhaillaan muuttamassa, eika sinne pysty silloin palauttaa enka tieda mihin
kirjastoon se pitaisi palauttaa...???????7? (318, 1999)

Kirjaston kaytantoihin liittyvista kysymyksista lainat ja varaukset —alakategoriaan liittyi
vuonna 1999 noin 28 prosenttia kysymyksista. Vuonna 2006 kysymysten osuus oli
laskenut noin 14 prosenttiin. Alakategoriaan sisaltyvat kaikki aineiston lainaukseen,
uusintaan, palauttamiseen seka varaamiseen liittyvat kysymykset. Esimerkkind seuraava

kysymys:

Voiko Helsingissa palauttaa kirjat (my6s myodhassa olevat ja monta kertaa uusitut) mihin
tahansa kirjastoon? Minulla on n. 12 p&&kirjastosta lainattua teosta, mutta se on

ymmartaakseni remontissa. Voinko vieda kirjat Kirjasto 10:iin? (365, 2006)



TAULUKKO 12: Kirjaston kaytantoihin liittyvien kysymysten alakategoriat ja niihin sijoittuvien kysymysten maarat vuosina 1999 ja
2006.

Alakategoria Maaritelma Esimerkki kysymyksista Yhteensa v. 1999 Yhteensa v. 2006
(Kysymyksen numero, vuosiluku) n % n %
Kaytannot Erilaisiin kirjaston kaytantoihin kuten  Milla tavalla kirjoja valitaan ja hankitaan 16 55,2 13 44,8
aineiston valintaan, luettelointiin, kirjastoon ja onko jokainen kunta itsendinen
lahjoittamiseen, arkistointiin ja hankinnoissaan ? (133, 1999) Onko
korvaamiseen liittyvat kysymykset, palautusten myohastymismaksuilla joku

sakkokaytannot seka kirjastokorttiin,  katto? - - (123, 2006)
asiakastietoihin ja kesatytpaikkohin

liittyvat kysymykset.
Lainat ja varaukset Lainaukseen, lainojen uusintaan, Miten lainojen uusinnat voi tehdé ja montako 8 27,6 4 13,8
palautukseen ja aineiston varaukseen kertaa? Voiko esim. uusia puhelimitse? (10,
liittyvat kysymykset. 1999) En ehdi paivalla kirjastoon, vaan
haluaisin palauttaa kirjat esim johonkin
palautuslokeroon. (374, 2006)
Palvelut Kirjaston erilaisiin palveluihin kuten Onko kirjastolla misséaén paatteessa ftp- 5 17,2 12 41,4
kaukolainaukseen liittyvat kysymykset. yhteytta sivujen siirtdmiseksi/ paivittdmiseksi
Myo6s Kysy kirjastonhoitajalta - palvelimelle? Teen erdélle yleishyddylliselle
palveluun liittyvat kysymykset. (ja kdyhalle) yhdistykselle nettisivuja. (235,

1999) Miten pystyn lainaamaan paakaupungin
Helmet.fi ulkopuolisia aineistoja? (486, 2006)

Yhteensa 29 100,0 29 100,0




Kirjaston erilaisiin palveluihin kuten kaukolainaukseen liittyvéa alakategoria kerasi vuonna
1999 noin 17 prosenttia kaytantaihin liittyvistd kysymyksistd. Vuonna 2006 alakategoriaan
liittyvien kysymysten osuus oli noussut noin 41 prosenttiin. Esimerkkina alakategoriasta

kysymys:

Olen havainnut netissa surffatessani, ettd Turun kaupunginkirjaston kokoelmista ei 16ydy
haluamaani kirjaa tms., mutta jonkin toisen kaupungin kirjastosta kyllakin. Turussa
asuvana harmittaa, kun en saa haluamaani, vaikka se muualla makaa vain hyllyssa. Onko
siis mahdollista lainata jonkin toisen kaupungin kirjastosta? Voiko kotikirjastoni tilata

haluamani, toisen kaupungin kirjastosta? (26, 1999)

4.3. Kysymystyypeissé tapahtuneita muutoksia

Seuraavassa luvussa vertailen Kysy kirjastonhoitajalta —palvelun kysymystyyppeja vuosina
1999 ja 2006. Tarkoituksenani on selvittdd minkalaisia muutoksia kysymystyypeissa on
vuosien aikana tapahtunut. Taulukosta 13 voi tarkastella kysymysten sijoittumista eri
kategorioihin vuosina 1999 ja 2006.

Taulukosta 13 voi nahda, ettd paakategorioiden suhteen vuosien 1999 ja 2006 valisena
aikana ei nayttaisi tapahtuneen muutoksia. Neuvontakysymykset olivat kumpanakin
vuonna suurin kategoria keraten kysymyksista noin 90 prosenttia. Molempina vuosina
toiseksi eniten kysymyksia sijoittui kaytanto- ja menettelytapakysymysten kategoriaan.
Vuonna 1999 siihen sijoittuvien kysymysten osuus oli noin kahdeksan prosenttia ja vuonna
2006 niiden osuus oli laskenut seitsemaan prosenttiin. Ohjaavien kysymysten —kategoria
vaikuttaisi ainakin tAman tutkimuksen perusteella olevan sellainen, jota luokittelussa ei
valttamatta tarvittaisi ollenkaan, silla siihen sijoittuvien kysymysten osuus oli hyvin
vahainen. Kategoriaan liittyvia kysymyksia oli kumpanakin vuonna noin prosentin verran.
Kategoria on kuitenkin sikali tarpeellinen, etta se mahdollistaa luokituksen tulosten
vertailun myas tiskiltd kysyttyjen kysymysten luokittelujen kanssa. Muut-kategoriaan
kuuluvien kysymysten osuus ei ole mydskaan merkittavasti muuttunut. Vuonna 1999
siihen liittyvia kysymyksia oli noin prosentti kaikista kysymyksista ja vuonna 2006 niiden

osuus oli laskenut alle prosenttiin.



TAULUKKO 13: Vuosien 1999 ja 2006 kysymystyypit ja niihin sijoittuvien kysymysten

maarat.
Kategoria Yhteensa v. 1999 Yhteensa v. 2006
n % n %
NEUVONTAKYSYMYKSET 420 89,9 471 91,8
Vaivattomat neuvontakysymykset 156 33,4 230 44,8
Tunnetun nimekkeen ldytaminen 64 13,7 46 8,9
Tunnettuun nimekkeeseen liittyva 34 7,3 38 7.4
Tietyn/tietyntyyppisen teoksen/aineiston I6ytdminen 30 6,4 25 49
Yksinkertaisen asian selvittdminen 28 6,0 121 23,6
Aiheperusteiset tutkimuskysymykset 264 56,5 241 47,0
Tiettyyn aiheeseen liittyva 121 25,9 76 14,8
Laajempaa selvitysty6ta vaativa kysymys 113 24,2 131 25,6
Tiettyyn henkil6on liittyva 30 6,4 34 6,6
KAYTANTO- JA MENETTELYTAPAKYSYMYKSET 38 8,1 36 7,0
Elektronisten resurssien saatavuus ja kaytto 9 1,9 7 14
Elektronisten resurssien kaytto 6 1,3 5 1,0
Elektronisten resurssien saatavuus 3 0,6 2 0,4
Kirjaston kaytantoihin liittyvat 29 6,2 29 5,6
Kéaytannot 16 34 13 25
Lainat ja varaukset 8 1,7 4 0,8
Palvelut 5 11 12 2,3
OHJAAVAT KYSYMYKSET 4 0,9 5 1,0
MUUT 5 11 1 0,2
YHTEENSA 467 100,0 513 100,0

Taulukosta 13 on ndhtavissa, etta paakategorioiden sisalla muutoksia on tapahtunut jonkin
verran. Vuonna 1999 neuvontakysymyksiin kuuluvia vaivattomia neuvontakysymyksia oli
kolmasosa kaikista luokitelluista kysymyksista kun taas vuonna 2006 vaivattomien
neuvontakysymysten osuus oli noussut 45 prosenttiin. Aiheperusteisissa
tutkimuskysymyksissé ilmeni vastakkainen trendi. Niitd oli vuonna 1999 noin 57 prosenttia
kaikista kysymyksisté, kun taas vuonna 2006 niiden osuus oli laskenut 47 prosenttiin ollen
silti edelleen eniten kysymyksid kerdnnyt kategoria. Kaytanto- ja menettelytapakysymysten

alakategorioihin kysymykset sijoittuvat kumpanakin vuonna hyvin samansuuntaisesti.

Neuvontakysymysten alakategorioihin liittyvien kysymysten osuuksissa on myds
tapahtunut muutoksia. Vaivattomissa neuvontakysymyksissa suurin muutos on tapahtunut
yksinkertaisen asian selvittamista kasittelevissa kysymyksissa, joiden osuus kaikista
kysymyksista nousi vuoden 1999 kuudesta prosentista lahes neljdsosaan vuonna 2006.
Tunnetun nimekkeen l6ytamista koskevien kysymysten osuus taas laski lahes 14
prosentista noin yhdeksaan prosenttiin. Tunnettuun nimikkeeseen liittyvien kysymysten
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osuus oli molempina vuosina lahes yhta suuri ja tiettyyn tai tietyntyyppiseen teokseen tai
aineistoon liittyvien kysymysten osuus laski hieman. Aiheperusteisissa
tutkimuskysymyksissé taas suurin muutos on tiettyyn aiheeseen liittyvien kysymysten
osuuden laskeminen vuoden 1999 lahes 26 prosentista noin 15 prosenttiin vuonna 2006.
Laajempaa selvitystyota vaativien seka tiettyyn henkiloon liittyvien kysymysten osuudet
pysyivat melko muuttumattomina. Myos neuvontakysymysten alakategorioiden sisallossa
on havaittavissa muutoksia. Vaivattomien neuvontakysymysten alakategorioiden sisaltoon
liittyvid muutoksia voi tarkastella taulukosta 14 ja aiheperusteisten tutkimuskysymysten
sisallosséa tapahtuneita muutoksia taulukosta 15.

Taulukosta 14 voi ndhda, etta tunnetun nimekkeen loytaminen —alakategoriaan liittyvien
kysymysten osuus vaivattomista neuvontakysymysten on laskenut vuoden 1999 noin 41
prosentista kahteenkymmeneen vuonna 2006. Alakategorian sisalla suurin muutos on
tapahtunut tiettya kirjaa kasittelevisséa kysymyksissa. Niiden osuus on pudonnut l&hes 24
prosentista noin seitsemaan. Luvuista voi paatella, ettd ihnmiset ilmeisesti |0ytavat
tietokannoista nykyaan itse haluamansa teokset. Muissa alaluokissa ei ole tapahtunut
merkittavia muutoksia. Tunnettuun nimikkeeseen liittyva —alakategoriaa kasittelevien
kysymysten osuus vaivattomista neuvontakysymyksista on myos laskenut 22 prosentista
noin seitsemaantoista. Alakategorian sisalla kysymykset jakaantuvat kuitenkin molempina

vuosina hyvin samalla lailla.

Tietyn tai tietyntyyppisen teoksen tai aineiston l16ytamista kasittelevien kysymysten osuus
vaivattomista neuvontakysymyksista on laskenut my6s vuoden 1999 19 prosentista
yhteentoista vuonna 2006. Alakategorian sisalla merkittavad muutosta on tapahtunut
ainoastaan kirjojen loytdmiseen liittyen. Vuonna 1999 tiettya tai tietyntyyppista kirjaa
haettiin 14 prosentissa vaivattomista neuvontakysymyksista kun taas vuonna 2006 siihen

liittyvien kysymysten osuus oli pudonnut seitsemaéan prosenttiin.
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TAULUKKO 14: Vaivattomien neuvontakysymysten sijoittuminen alakategorioihin ja niiden
alaluokkiin vuosina 1999 ja 2006.

Kategoria Yhteensé& 1999 Yhteensé 2006
n % n %

Tunnetun nimekkeen l6ytdminen 64 41,0 46 20,0
tietty kirja 37 23,7 15 6,5

tietty musiikkikappale / nuottikokoelma / levy 13 8,3 13 57

tietty lehti / artikkeli 7 4,5 4 1,7

tietty video / dvd / cd-rom 5 3,2 10 4.4

tietty runo 2 1,3 4 1,7
Tunnettuun nimekkeeseen liittyva 34 21,8 38 16,5
tietty kirja 10 6,4 7 31

tietyn tekijan teokset 9 5,8 12 52

tietty sarja 9 5,8 17 7.4

tietty musiikkikappale / nuottikokoelma / levy 3 1,9 0 0,0

tietty lehti / artikkeli 3 1,9 1 0,4

tietty runo 0 0,0 1 0,4

Tietyn / tietyntyyppisen teoksen / aineiston [6ytaminen 30 19,2 25 10,9
kirja 22 14,1 17 7.4

video / dvd / cd-rom 4 2,6 5 2,3

lehti / artikkeli 3 1,9 1 0,4

aanikirja 1 0,6 1 0,4
musiikkikappale / nuottikokoelma / levy 0 0,0 1 0,4
Yksinkertaisen asian selvittaminen 28 18,0 121 52,6
nopeasti vastattava faktakysymys 18 115 36 15,7
yhteystiedot / web-osoite 6 3,9 8 3,4

késitteen / termin merkitys 4 2,6 77 33,5

Yhteensé 156 100,0 230 100,0

Yksinkertaisen asian selvittdmista kasittelevien kysymysten maara on noussut reilusti.
Vuonna 1999 siihen liittyvia kysymyksia oli vajaa viidesosa vaivattomista
neuvontakysymyksista ja vuonna 2006 niita oli yli puolet. Alakategorian sisalla kasitteen ja
termin merkityksen selvittdmiseen liittyvien kysymysten osuus on noussut vajaasta
kolmesta prosentista kolmasosaan vaivattomista neuvontakysymyksista. Yksinkertaisen
asian selvittdminen —alakategorian nousemisen vuonna 2006 vaivattomien
neuvontakysymysten suurimmaksi alakategoriaksi selittéaa se, ettd Kysy kirjastonhoitajalta
—palvelussa on alettu esittdd nimen merkityksen tai alkuperan selvittamiseen liittyvia

kysymyksia, jotka sisaltyvat kasitteen tai termin merkitys —alaluokkaan.
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Taulukosta 15 on ndhtavissa, etta myos aiheperusteisten tutkimuskysymysten sisallossa
on tapahtunut jonkin verran muutoksia. Vuonna 1999 noin 46 prosenttia aiheperusteisista
tutkimuskysymyksista liittyi tiettyyn aiheeseen ja vuonna 2006 niiden osuus oli pudonnut
32 prosenttiin. Kyseisen alakategorian sisalla merkittavin muutos on paaluokkaan 6
littyvien kysymysten laskeminen 15 prosentista vajaaseen neljaén prosenttiin. Muutoin
kysymysten aiheiden valilla ei tarkasteltavina vuosina ollut suuria muutoksia.

TAULUKKO 15: Aiheperusteisten tutkimuskysymysten sijoittuminen alakategorioihin ja
niiden alaluokkiin vuosina 1999 ja 2006.

Kategoria Yhteensa 1999 Yhteensé 2006
n % n %
Tietty aihe (luokiteltu YKL:n p&aluokkien mukaan) 121 45,8 76 31,5
0 Yleisteokset. Kirja-ala. Kirjastotoimi. Yleinen
kulttuuripolitiikka. Joukkotiedotus. 7 2,6 2 0,8
1 Filosofia. Psykologia. Rajatieto. 1 0,4 3 1,2
2 Uskonto. 1 0,4 2 0,8
3 Yhteiskunta. 12 4,5 10 4,2
4 Maantiede. Matkat. Kansatiede. 13 4.9 5 2,1
5 Luonnontieteet. Matematiikka. Ladketiede. 15 57 12 5,0
6 Tekniikka. Teollisuus. Kéasityd. Maa- ja metsatalous.
Kotitalous. Liiketalous. Liikenne. 39 14,8 9 3,7
7 Taiteet. Liikunta. 15 5,7 10 4,2
8 Kaunokirjallisuus. Kirjallisuustiede. Kielitiede. 9 3.4 10 4,2
9 Historia. 9 3,4 13 53
Laajempaa selvitystyota vaativa kysymys 113 42,8 131 54,4
haasteellisen asian selvittéminen 43 16,3 53 22,0
tietyn/tietyntyyppisen teoksen/aineiston selvittdminen 43 16,3 62 25,7
faktakysymys 27 10,2 16 6,7
Tietty henkild 30 11,4 34 14,1
kirjailija/runoilija 20 7,6 24 10,0
saveltaja/muusikko 5 1,9 1 0,4
joku muu 5 1,9 5 2,1
taitelija/kuvanveistaja 0 0,0 4 1,6
Yhteensé 264 100,0 241 100,0

Laajempaa selvitystyota vaativien kysymysten osuus aiheperusteisista
tutkimuskysymyksista on noussut l&hes 43 prosentista noin 54 prosenttiin. Alakategorian
sisélla tietyn tyyppisen teoksen tai aineiston selvittdmiseen liittyvien kysymysten osuus on
kasvanut 16 prosentista neljasosaan. Samoin haasteellisen asian selvittamista
kasittelevien kysymysten osuus on noussut 16 prosentista 22 prosenttiin.
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Faktakysymysten osuus laski kymmenesta prosentista hieman alle seitsemaan. Tiettyyn
henkil6on liittyvien kysymysten osuuksissa merkittdvid muutoksia ei ole tapahtunut.

5 Pohdinta

Internetin tulo on avannut inmisille monenlaisia mahdollisuuksia. Esimerkiksi digitaalisten
neuvontapalvelujen vélityksella on mahdollista hakea vastauksia mielta vaivaaviin
tiedontarpeisiin. Internet on avannut paasyn kuitenkin my6és moniin muihinkin palveluihin.
Onkin mielenkiintoista tarkastella onko mm. hakupalvelujen kayton yleistymisella ollut
vaikutusta neuvontapalvelujen vastaanottamiin kysymystyyppeihin. Voisi olettaa
esimerkiksi ihmisten hakevan itse vastaukset helppoihin kysymyksiin ja tarvitsevan apua
vasta hieman monimutkaisemmissa kysymyksissa. Tutkimukseni tavoitteena oli selvittaa
minkalaisia kysymystyyppeja suomalainen digitaalinen neuvontapalvelu on vastaanottanut
vuosina 1999 ja 2006 ja miten kysymystyypit maarallisesti jakautuivat. Vertailemalla
kahtena vuonna vastaanotettujen kysymysten sijoittumista eri kysymystyyppeihin oli
mahdollista myds selvittda minkalaisia maarallisia tai jopa laadullisia muutoksia
kysymystyypeissa on vuosien aikana tapahtunut. Koska tutkimukseni tavoitteena oli
selvittdd mm. minka tyyppisista asioista ihmiset palvelun kautta hakevat tietoa, tuntui
jarkevalta luokitella kysymykset my6s niiden aiheiden perusteella. Vaikuttaisi silta, etta
Suomessa kysymysten luokittelun antamia mahdollisuuksia ei ole hyddynnetty viela juuri
lainkaan. Myo6skaan ulkomaisissa tutkimuksissa ei ole tutkittu kysymystyypeissa

tapahtuneita muutoksia.

Neuvontapalvelun kysymykset jakautuivat molempina tarkasteltuina vuosina hyvin
samantyyppisesti kaytettyihin paaluokkiin. Kysymystyypeista oli eniten
neuvontakysymyksi&, joiden osuus oli noin 90 prosenttia kumpanakin vuonna.
Neuvontakysymyksista suurin osa sijoittui aiheperusteisiin tutkimuskysymyksiin. Vuonna
1999 aiheperusteisia tutkimuskysymyksia oli neuvontakysymyksista 63 prosenttia ja
vuonna 2006 niiden maara oli laskenut 51 prosenttiin. Neuvontakysymyksista 37
prosenttia sijoittui vuonna 1999 vaivattomiin neuvontakysymyksiin ja vuonna 2006 niiden
osuus oli noussut 49 prosenttiin. Vuonna 2006 aiheperusteisia tutkimuskysymyksia ja

vaivattomia neuvontakysymyksia olikin 1ahes yhta paljon.
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Molempina vuosina noin kymmenesosa kysymyksista jakaantui muiden kategorioiden eli
kaytanto- ja menettelytapojen, ohjaavien kysymysten sekd muut-kategoriaan liittyvien
kysymysten kesken. Kaytanto- ja menettelytapakysymyksiin liittyvien kysymysten maara
oli vuonna 1999 noin kahdeksan prosenttia ja vuonna 2006 lahes saman verran eli noin
seitseman prosenttia. Kaytantoihin sijoittui kaytanto- ja menettelytapakysymyksista 76
prosenttia vuonna 1999 ja vuonna 2006 niiden maara oli noussut 81 prosenttiin.
Elektronisten resurssien saatavuuteen ja kayttoon liittyvid kysymyksia oli vuonna 1999 24
prosenttia ja vuonna 2006 niiden maara oli laskenut 19 prosenttiin.

Ohjaaviin kysymyksiin liittyvien kysymysten maara jai hyvin vahaiseksi. Kyseista
kategoriaa kasittelevia kysymyksia oli molempina vuosina ainoastaan prosentin verran.
Vaikuttaakin silta, etta jos asiakas haluaa paikantaa fyysisesta kirjastoymparistosta jonkin
asian, esineen tai palvelun sijainnin, se kysytaan paikanpaalla. Digitaalisen
neuvontapalvelun kysymysten perusteella voi my6s sanoa, ettei yleisélla nayttaisi olevan
tarvetta jonkun asian, esineen tai palvelun sijainnin tiedusteluun kirjaston websivun
resursseista. Sita tutkimuksessa ei kuitenkaan selvitetty osaavatko asiakkaat jo kayttaa
kirjaston websivun resursseja riittavasti selvitdkseen ilman apua vai eiko resursseja vain
kaytetd. Muut-kategoriaan liittyvien kysymysten maaré pysyi myds molempina vuosina
hyvin pienenéd. Vuonna 1999 kategoriaan liittyvia kysymyksia oli noin prosentti ja vuonna
2006 kysymysten maara oli laskenut reilusti alle prosenttiin.

Tutkimani digitaalisen tietopalvelun kysymykset on vastaanotettu asynkronisiin muotoihin
kuuluvan internetlomakkeen valityksella. Tarkastelemistani kysymystaksonomioista
ainoastaan kahdessa on luokiteltu asynkronisten muotojen valityksella vastaanotettuja
neuvontakysymyksia. Garnseyn & Powellin (2000) tutkimuksessa tarkasteltiin yleiseen
kirjastoon sdhkdpostin valityksella vastaanotettuja kysymyksia ja Hodgesin (2002)
tutkimuksessa tieteelliseen kirjastoon internetiomakkeen valityksella vastaanotettuja

kysymyksia.

Ulkomaisissa tutkimuksissa vaihtelut ovat suuria. Tarkastelemissani tutkimuksissa on
kasitelty erilaisia kirjastotyyppeja ja neuvontamuotoja. Lisaksi ne poikkeavat melkoisesti
myos kysymystyypeiltaan. Tutkimukseni muistuttaa lahtokohdiltaan Iahinn& Garnseyn ja
Powellin (2000) tutkimusta, jossa on tarkasteltu yleisen kirjaston sahkopostitse

vastaanottamia kysymyksia. Siina kaytetty kysymysluokittelu poikkeaa kuitenkin omastani
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sen verran, ettd tulosten vertailu on hankalaa. Kaynkin tassé lapi ainoastaan sellaiset
luokat, joiden vertailu vaikuttaa olennaiselta. Samoin kuin omassani myos heidan
tutkimuksessaan vaivattomia neuvontakysymyksia ja tutkimuskysymyksia on
vastaanotettu eniten. Heidan tutkimuksessaan vaivattomia neuvontakysymyksia
vastaanotettiin kuitenkin hieman enemman kuin tutkimuskysymyksia. Omassa
tutkimuksessani aiheperusteisia tutkimuskysymyksia kysyttiin molempina vuosina eniten.
Garnseyn ja Powellin (2000) tutkimuksessa kirjastoteknologiaan liittyvia kysymyksia ol
yhdeksan prosenttia kysymyksistd. Omassa tutkimuksessani siihen liittyvien kysymysten
maara jai 1-2 prosenttiin.

Tarkastelemani tutkimukset, joissa on selvitetty synkronisten neuvontamuotojen
valityksella vastaanotettujen neuvontakysymysten jakautumista eri kysymystyyppeihin ovat
kysymystyyppien suhteen vertailukelpoisempia oman tutkimukseni kanssa. Varsinkin
Searsin (2001) ja Desain (2003) tutkimuksissa on tarkasteltu samantyyppisia
kysymyskategorioita. Tasmallisia hakukysymyksia, jotka vastaavat tutkimukseni
aiheperusteisia tutkimuskysymyksia, on myos heidan tutkimuksissaan vastaanotettu
eniten. Searsilla (2001) tasmallisten hakukysymysten osuus oli 33 prosenttia kysymyksista
ja Desailla (2003) 45 prosenttia. Omassa tutkimuksessani aiheperusteisia

tutkimuskysymysten osuus oli 57 prosenttia vuonna 1999 ja 47 prosenttia vuonna 2006.

Desailla (2003) vaivattomia neuvontakysymyksia vastaanotettiin toiseksi eniten eli 39
prosenttia kysymyksista. Myds omassa tutkimuksessani vaivattomien
neuvontakysymysten osuus oli toiseksi suurin. Vuonna 1999 niita oli kysymyksista
kolmasosa ja vuonna 2006 lahes 45 prosenttia kysymyksista. Searsilla (2001)
vaivattomien neuvontakysymysten osuus on vasta kolmanneksi suurin. Hanen
tutkimuksessaan niiden osuus kaikista kysymyksista oli 22 prosenttia. Searsilla (2001)
kirjaston kaytantdjen selvitykseen seka tietyn kirjastopalvelun saatavuuteen liittyvia
kysymyksia vastaanotettiin toiseksi eniten. Kategoriaan liittyikin kysymyksista neljasosa.
Omassa tutkimuksessani kaytantoja kasittelevien kysymysten osuus oli kolmanneksi
suurin keraten kumpanakin vuonna noin kuusi prosenttia kysymyksista. Kaytanto- ja
menettelytapakysymysten toiseen alakategoriaan eli elektronisten resurssien
saatavuuteen ja kayttoon liittyvid kysymyksia vastaanotettiin tutkimuksessani kumpanakin
vuonna neljanneksi eniten. Niiden osuus kaikista kysymyksista jai kuitenkin vahaiseksi.

Vuonna 1999 kategoriaan liittyvid kysymyksia oli noin kaksi prosenttia kysymyksista ja
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vuonna 2006 noin yksi prosentti. Searsin (2001) tutkimuksessa vastaava kategoria kerasi
kysymyksia viidenneksi eniten eli noin seitseman prosenttia kysymyksista.

Omassa tutkimuksessani ohjaavien kysymysten —kategoria vaikuttaisi olevan sellainen,
jota luokittelussa ei valttdmatta tarvittaisi ollenkaan, silla siihen sijoittuvien kysymysten
maaré oli todella vahainen. Kyseiseen kategoriaan liittyvia kysymyksia oli molempina
tarkasteleminani vuosina ainoastaan prosentin verran. Searsilla (2001) ohjaavien
kysymysten kolmea alakategoriaa kasittelevien neuvontakysymysten maara oli kaikista
luokitelluista kysymyksisté kaksitoista prosenttia. Desailla (2003) taas vastaava
kysymystyyppi kerasi kysytyista kysymyksista ainoastaan prosentin. Maara vaikuttaakin
melko alhaiselta, silla hanen tutkimuksessaan ohjaaviin kysymyksiin sisaltyivat myos

elektronisten resurssien kaytossa esiin tulleet ongelmatilanteet.

Desailla (2003) muut-kategoriaan liittyvia kysymyksia oli yllattavan paljon eli kaikkiaan 15
prosenttia kaikista kysytyista kysymyksista. Hanen tutkimuksessaan kategoriaan kuitenkin
sisaltyivat myos kirjaston ulkopuolisia ohjelmistoja, websivuja seké kirjaston kaytantoja
kasittelevat kysymykset. Omassa tutkimuksessani muut-kategoriaan sisaltyvia kysymyksia
oli vuonna 1999 noin prosentti ja vuonna 2006 kyseiseen kategoriaan liittyvien kysymysten

maara oli laskenut alle prosenttiin.

Tutkimukseni perusteella voi sanoa, etta kysymystyypeissa nayttaisi tapahtuneen taysin
painvastainen trendi kuin mitd on ennustettu. Vaivattomien neuvontakysymysten osuus on
lisdantynyt ja aiheperusteisten tutkimuskysymysten laskenut. Tarkasteltaessa lahemmin
kysymysten sijoittumista vaivattomien neuvontakysymysten alakategorioihin on
nahtavissa, etta tunnetun nimekkeen loytamiseen, tunnettuun nimekkeeseen liittyvaan ja
tietyn tai tietyntyyppiseen teokseen tai aineistoon loytamiseen liittyvien kysymysten
osuudet ovat joko laskeneet tai pysyneet lahes yhté suurina. Alakategorioiden sisallosta
voi nahda, ettd esimerkiksi vuonna 1999 tiettyyn kirjaan, josta oli tiedossa bibliografisia
tietoja, liittyvid kysymyksia oli vaivattomista neuvontakysymyksista 24 prosenttia. Vuonna
2006 niiden maara oli laskenut seitsemaan prosenttiin. Tasta voisi paatella, etta asiakkaat

ovat alkaneet etsia kirjastojen luettelotietokannoista tarvitsemansa kirjat itse.
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Vaivattomien neuvontakysymysten alaluokkiin sijoittuvien kysymysten osuuksista on
nahtavissa, etta vaivattomien neuvontakysymysten maaréaa nostaa lahes ainoastaan
jonkin kasitteen tai termin merkitysta kasittelevat kysymykset, sill& niiden osuus kaikista
kysymyksistd on noussut vuoden 1999 kuudesta prosentista lahes 24 prosenttiin vuonna
2006. Tahan alaluokkaan liittyvien kysymysten maaraa lisda uutena ilmidna tulleet nimien
merkitysta tai alkuperan selvittdmista kasittelevat kysymykset. Niihin liittyvid kysymyksia oli

vuoden 2006 vaivattomista neuvontakysymyksista 30 prosenttia.

Monimutkaisten neuvontapyyntdjen ennustettiin yleistyvan elektronisten
informaatiopalvelujen lisdantyessa (Abels 1996, 355). Tutkimukseni perusteella néin ei
kuitenkaan ole tapahtunut, silla aiheperusteisten tutkimuskysymysten maara on
pienentynyt. Esimerkiksi tiettyyn aiheeseen liittyvien kysymysten osuus on laskenut 26
prosentista 15 prosenttiin. Tama viittaa siihen, etta yleiso kayttda hakukoneita enenevassa
maarin tiettyyn aiheeseen liittyvien hakujen tekemiseen, mika vahentaa tallaisten
kysymysten tiedustelemista tietopalvelusta. Tamanhan on nahty perinteisesti olevan
kirjastonhoitajien ominta tydsarkaa. Nayttaa siis silta, ettéd googlettaminen vahentaa
jossain maarin kirjaston asemaa selkeitten aihehakujen tekijana suurelle yleisélle. Sen
sijaan laajempaa selvitystyota vaativien kysymysten osuuden hienoinen lisaantyminen
saattaa viitata siihen, ettd kirjaston asema hankalasti selvitettavien hakutehtavien
vastaajana sailyy ennallaan tai jossain maarin jopa vahvistuu. Td&mé on yhdenmukaista

tehtyjen ennusteiden kanssa.

Elektronisten resurssien saatavuuteen ja kayttoon liittyvien kysymysten osuus oli
molempina vuosina todella vahainen. Nayttaakin silta, etta esimerkiksi tietokantojen
kayttoon tai teknisiin ongelmiin liittyvien kysymysten maaré ei ole noussut vaikka yha
useampia elektronisia resursseja onkin saatavilla internetin valityksella tekniikan jatkuvasti
kehittyessa ja lisdantyessa. Sinansa tulokseni poikkeavat osittain myds Grayn (2000, 365)
esittamasta ajatuksesta, etta virtuaalinen neuvonta lisdantyisi kirjastojen digitalisoidessa
kokoelmiaan ja mahdollistaessa asiakkaiden paasyn kyseisiin resursseihin seka kayttajat
tulisivat tarvitsemaan tukea tutkimusprosessista seka uusista hakukayttoliittymista
suoriutumiseen. Kysy kirjastonhoitajalta —palvelun vastaanottamien neuvontakysymysten
maarien perusteella voi sanoa, etta ainakin tarkastelemani virtuaalinen neuvontapalvelu on
kasvattanut suosiotaan, mutta elektronisiin resursseihin liittyvien kysymysten maara ei ole

vastaavasti noussut.

74



Vaivattomien neuvontakysymysten osuus siis lisaantyi yksinomaan yksinkertaisten
asioiden selvittamiseen tahtaavien kysymysten voimakkaan lisddntymisen perusteella. On
vaikea sanoa missad maarin taman kysymystyypin lisaantyminen on pysyva trendi, koska
se perustuu ensisijassa kasitteen merkitysta selvittavien kysymysten osuuden vahvaan
kasvuun. Nama olivat valtaosin etu- tai sukunimen merkitysté tai alkuperaa luotaavia
kysymyksia. Kuitenkin myds nopeasti vastattavien faktakysymysten osuuden lieva nousu
tadssé ryhmassa viittaisi siihen, ettéa yksinkertaisten asioiden selvittdmiseen liittyvat
kysymykset ovat lisddntymassa. Joka tapauksessa on selvaa, etté teosten bibliografisten
tietojen tarkastamiseen liittyvat kysymykset ovat vaivattomissa neuvontakysymyksissa
vahentyneet huomattavasti antaen tilaa erilaisille faktakysymyksille. Missa maarin taméa

trendi on pysyva, jaa tulevia vuosia koskevien tutkimusten selvitettavaksi.

Digitaalisten neuvontapalvelujen vastaanottamia kysymyksia luokittelemalla on mahdollista
saada informaatiota monenlaisista aiheista. Kysymystyyppeihin olisikin kiinnostava
perehtya viela lahemmin esimerkiksi muodostamalla hieman toisenlainen
kysymysluokittelu, jonka avulla voisi selvitella tarkemmin neuvontakysymysten sijoittumista
erilaisiin alakategorioihin.

Taman tutkimuksen perusteella voi sanoa, etta yleiso vaikuttaisi osaavan tarkistaa
aineistojen saatavuuden bibliografisten tietojen perusteella. He myods tekevat internetista
aihehakuja entistd enemman. Vaikeammat kysymykset vaikuttaisivat jaavan edelleen
kirjastojen vastattaviksi. Yksinkertaisten faktakysymysten kasvun pysyvyys ei ole viela

varmaa.
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