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Opinnaytety0ssa selvitetaan Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun vastaavien kirjastoalan ammatti-
laisten kaytannon kokemuksia, nakemyksia seka ajatuksia verkkotietopalvelutyosta, seka kasitel-
laan palveluun tulevia kysymyksia ja niihin vastaamista. Erds olennainen seikka tyossa on se, miten
verkkotietopalvelu eroaa tavallisesta tietopalvelutydsta. Tyossé selvitetdan myos, millaiseksi vas-
taajat nakevat palvelun tulevaisuuden.

Haastateltaville esitetyt kysymykset muodostivat kehyksen, jonka osiot pystyi kiteyttamaan asia-
kaspalvelua, tietopalvelua seka tietopalveluun saapuvia kysymyksia koskevaksi. Naita kolmea
seikkaa on kaytetty tyon tietoperustana. Tyon alussa on selvitetty palvelun historiaa seka palvelun
toimintaa, jotta lukija ymmartaa paremmin tutkimustuloksissa ilmenevia seikkoja. Tydssa on hyo-
dynnetty Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun toimintakertomuksia seka historiikkeja, mutta keskiossa
ovat haastateltavien vastaukset. Tarkedssa osassa ovat tietopalvelutydhon olennaisesti liittyvat
seikat, ja tietopalvelua kaytetaankin yleisesti vertailupohjana, silla itse verkkotietopalvelutyosta ei
ole tehty kovin kattavasti tutkimusta. Yksi tyossa kasitellyista kysymyksista on esimerkiksi se, miten
palveluun tulevat kysymykset eroavat tavalliseen tietopalveluun verrattuna.

Tutkimusmenetelmana on kaytetty kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa, ja se toteutet-
tiin puhelin-, sahkoposti- seka ryhmahaastatteluna. Haastateltavia oli yhteensa yhdeksan, joista
kahdeksan vastaa palveluun tulleisiin kysymyksiin ja yksi toimii palvelun vastaavana suunnitteli-
jana. Opinnaytetyd on toteutettu vetoketjumenetelmalla, jolloin tietoperusta ja kaytanto esiintyvat
tyossa vuorotellen. Taman kaltainen toteutustapa oli paras vaihtoehto tyolle, silla siind kasitellaan
verkkotietopalveluun liittyvia seikkoja monelta kantilta.

Tassa laadullisessa tutkimuksessa selvitettiin vastaajien nakemyksia ja kokemuksia, jotka joiltain
osin ovat samankaltaisia, mutta eridvaisyyksiakin 1oytyy. Tyossa selvitetddn henkilokohtaisiakin
kokemuksia, joten suoria johtopaatoksia ei pysty kaikesta vetamaan. Ainoa asia, jonka voi vastaus-
ten perusteella maaritellda yhtenaiseksi on se, etta vastaajat nakevat palvelun tarpeelliseksi myos
tulevaisuudessa, seka se, etta kaikki kysymykset nahdaan yhta tarkeiksi, ja asiakasta halutaan
palvelulla mahdollisimman hyvin.

Asiasanat: Tietopalvelu, asiakaspalvelu, verkkotietopalvelu, Kysy kirjastonhoitajalta, tiedonhaku
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The purpose of this thesis is to explore what kinds of experiences, views and thoughts do the
librarians, who answer the questions submitted to Ask a Librarian service, have about online library
information service. Also, another purpose is to find out how the answerers view the questions and
what it is like to answer them. In addition, this thesis aims to investigate how the online information
service differs from normal information service. How the answerers see the future of the Ask a
Librarian service is also studied in this thesis.

The questions that were given to the interviewees formed a frame which was divided into the cat-
egories of customer service, information service and questions submitted into the service. These
three topics are used as the theoretical background of this work. The history of the Ask a Librarian
-service and its operation are described in the beginning of the thesis so that the reader under-
stands the results of this thesis better. The service’s annual reports and history reports are utilized
in the thesis, but the main focus is in the interviews. Information service is an important concept in
this work, and it is used as a basis of comparison to online information service, because a compre-
hensive study about online information service has not been carried out. For example, one of the
main questions that this thesis deals with is how the questions differ between the Ask a Librarian
service and normal information service.

This thesis uses a qualitative research method, which was achieved by a phone, e-mail and a group
interview. There were nine interviewees, eight of which answer the questions sent to the service,
and one works as a designer of the service. The thesis is carried out with a zipper method, so the
theoretical background and the practice appear alternately. This was the best way to accomplish
the work, because the online information service is discussed from many points of views.

The views and experiences of the respondents that were studied in this thesis were somewhat
similar, but there were also differences. Even personal experiences were examined, so therefore
clear conclusions cannot be drawn from this research). The only commonalities in the responses
were that the interviewees see the Ask a Librarian service as important also in the future, all the
questions submitted into the service are seen as equally important, and that the interviewees wish
to serve the customers as well as possible.

Keywords: Information service, customer service, online information service, Ask a Librarian, infor-
mation search
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1 JOHDANTO

Tiedonhaku on helpompaa kuin koskaan aikaisemmin. Kannykan muodossa mukana kulkee niin
tietosanakirja kuin sanakirjakin, ja muutaman napaytyksen paassa aukeavat mita erilaisemmat In-
ternet-sivut aiheesta kuin aiheesta. Samaan aikaan informaatiotulva aiheuttaa sen, etta kaikki tieto
ei valttamatta olekaan juuri haluttua, tai edes oikeaa. Madaltunut julkaisukynnys jattaa tiedon luo-

tettavuuden arvioinnin kayttajan vastuulle.

Vaikka tekniikka ja sen my6ta tiedonhaku ovat helpottuneet, on tiedonhaun ammattilaisille edelleen
tarvetta. Sen osoittaa 20 vuotta toiminut Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu, joka vastaa edelleen tu-
hansiin kysymyksiin vuodessa. Aihe opinnaytetyolleni muotoutui, kun selasin palvelun Internet-si-
vuja. Mita erilaisemmat kysymykset kuten "Kutiavatko kalat?”, "Mista berliininmunkki on saanut ni-
mensa?” ja "Tarttuuko haukottelu?” herattivat mielenkiintoni, ja jain pohtimaan, miten vastaajat 1ah-

tevat kysymyksia purkamaan, mita he niista ajattelevat ja miten asiakkaille vastataan.

Halusin selvittaa, millaiseksi kirjastoalan ammattilaiset kokevat palveluun vastaamisen, ja miten se
eroaa tavallisesta tietopalvelutyoskentelysta esimerkiksi asiakaspalvelun nakokulmasta. Halusin
myos kuulla, millaisia ovat erikoisimmat kysymykset, joihin he ovat vastanneet, millaiset tiedot ja

taidot ovat tydssa hyodyllisia seka millaiset kokemukset ovat tydssa palkitsevimpia.

Palvelusta on tehty opinnaytetoita, mutta niissa on tarkasteltu esimerkiksi johonkin tiettyyn kirjalli-
suudenlajiin liittyvia kysymyksia. Palvelun sisalla on tehty vuonna 2018 kysely vastaajille, jossa
selvitettiin osittain samoja asioita kuin opinnaytetydssani, mutta siina haluttiin nimenomaan selvit-
taa kayttajakokemuksia palvelun kehittdmisen kannalta ja tutkimus oli toteutettu tilastollisella me-
netelmalla. Itse tiesin alusta saakka, ettd haluan tehda opinnaytetyon laadullisesta nakokulmasta,
silla minua kiinnostivat ihmiset tydn takana. Juhlavuoden I&hestyessa ajattelin, ettd tamankaltainen

lahestymistapa palveluun olisi sopiva ja erilainen kuin aiemmat tutkimukset aiheeseen liittyen.

Toivon, etta tyoni voi voi antaa uusia huomioita palvelusta, mutta my0s vastaajien tekemasta tyosta
palvelun parissa. Opinndytetydn avulla saa myds sailytettya palveluun ja haastateltavien vastaus-
ten perusteella tarkeaa tietoa tyonkuvasta.



2 TUTKIMUSMENETELMAT JA TOTEUTUS

Tutkimuksen tarkoitus oli paaasiassa selvittaa Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun vastaavien kirjas-
toammattilaisten kokemuksia ja nakemyksia verkkotietopalvelutyosta. Lisaksi tarkoitus oli selvittaa,
milld tavalla verkkotietopalvelu eroaa tavallisesta tietopalvelutydsta. Tarkoitus oli my6s selvittaa
vastaajien kokemuksia esimerkiksi mieleen painuneimmista kysymyksista ja siita, millaisia ajatuk-

sia kysymykset herattavat.

2.1  Tutkimusmenetelmit

Opinnaytetydssani halusin selvittda Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun vastaavien kirjastoalan am-
mattilaisten kokemuksia, nakemyksia ja ajatuksia verkkotietopalvelutyosta. Esimerkiksi sahkopos-
titse lahetettava lomake valmiine vastausvaihtoehtoineen ei antaisi tahan tarkoitukseen oikeanlai-
sia vastauksia. Lisaksi jatkokysymysten esittaminen olisi nain poissuljettu. Tarkoituksena oli myos
kartoittaa vastaajien henkilokohtaisia kokemuksia palveluun vastaamisesta ja palveluun tulleista

kysymyksista.

Kummala-Mustonen ja Laitinen viittaavat Kalelan tekstiin, jonka mukaan tyontekijoiden ajattelumal-
leja ja kasityksia tutkittaessa tulee kayttaa menetelmia, jotka mahdollistavat tyontekijoiden omien
nakokulmien esiin tulemisen. Laadullinen tieto antaa tilaa tyontekijoiden nakemyksille seka paino-
tuksille. Tyontekija on paras asiantuntija, kun tutkitaan ty6ta. (1989, 25.) Toteutin tyon siis kvalita-

tiivisena tutkimuksena.

Haastattelijan tehtadvana on valittdd kuvaa haastateltavan ajatuksista, kokemuksista, kasityksista
seka tunteista (Hirsjarvi & Hurme 2001, 41). Tutkimushaastattelun lajeja ovat lomakehaastattelu,
teemahaastattelu ja strukturoimaton haastattelu (Sama, 44). Opinnaytetydssani kaytetty teema-
haastattelu eli puolistrukturoitu haastattelu kohdennetaan yleensa tiettyihin teemoihin. Hirsjarvi ja
Hurme viittaavat Eskolan ja Suorannan tekstiin, jossa todetaan, ettd tdman kaltaisessa haastatte-
lutyylissé kysymykset ovat kaikille samat, mutta haastateltavat voivat vastata omin sanoin (2001,
47.) Teemahaastattelussa ei ole niin tarkkaa kysymysten muotoa ja jarjestystd kuten struktu-
roidussa lomakehaastattelussa, mutta se ei ole myoskaan niin taysin vapaa kuin syvahaastattelu.



Ihmisten omat tulkinnat ja heidan antamansa merkitykset asioille ovat keskeisia teemahaastatte-
lussa. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 48.)

Tutkimuksessa kaytetyt menetelmat olivat ryhmahaastattelu seka puhelin- ja sahkopostihaastat-
telu. Ryhmahaastattelussa osallistujat tekevat huomioita ja tuottavat monipuolista tietoa tutkimuk-
sen aiheesta. Ryhmahaastattelu on hyva tapa tutkia pienoiskulttuurien merkitysrakenteita tai saada
tietoa haastateltavien sosiaalisesta ymparistosta. Ennen kaikkea ryhmahaastattelun avulla saa no-

peasti tietoa monelta vastaajalta samanaikaisesti. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 61, 63.)

Puhelinhaastattelu on tyyliltdan samanlainen kuin kasvokkain tapahtuva haastattelu, ainoastaan
henkilda ja tdman iimeita tai eleita ei nde. Hirsjarven ja Hurmeen mukaan jotkut kirjoittajat pitavat
puhelinhaastattelua nimenomaan hyvana vaihtoehtona puolistrukturoiduissa haastatteluissa, silla
kiireisten ja kaukana asuvien henkildiden tavoittaminen on talla tavoin mahdollista. Puhelinhaas-
tattelun haasteita on esimerkiksi se, ettd onko haastateltava ymmartanyt kysymyksen. Hiljaisen
hetken tullessa ei saada informaatiota siita, onko haastateltava viela mukana keskustelussa. (2001,
64—065.)

Sahkopostihaastattelu sulkee pois aanenpainotukset ja lisdkysymysten esittdmisen mahdollisuu-
den, mutta samalla se tuo vastaajalle mahdollisuuden vastauksen jasentamiseen. Lisaksi sahko-
postihaastattelu on joustava, silla se antaa haastateltavalle aikaa vastata hanen oman aikataulunsa

mukaan.

2.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen toteutusmenetelmat olivat ryhmahaastattelu ja puhelin- seka sahkopostihaastattelu.
Halusin saada haastateltavakseni kirjastoalan ammattilaisia ympari Suomea, mutta pitkista etai-
syyksista johtuen en voinut milldén haastatella kaikkia kasvokkain. Lahetin kaikille haastateltaville
kysymykset etukateen luettavaksi, jotta he pystyvat valmistautumaan haastatteluun. Tiedustelin
etukateen kauempana asuvilta, haluaisivatko he vastata kysymyksiin puhelimitse vai sahkopostilla.

Puhelinhaastatteluja varten latasin sovelluksen, joka mahdollisti puhelujen tallentamisen.



Suurena apuna opinnaytetydssani on ollut palvelun vastaava suunnittelija Nina Granlund, joka aut-
toi minua saamaan haastateltavia ja vastasi palvelun toimintaan liittyviin kysymyksiin. Granlund on
aloittanut tyoskentelyn Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun parissa vuonna 1999. Han tyoskenteli tuol-
loin Helsingin kaupunginkirjastossa kirjastonhoitajana ja erikoiskirjastonhoitajana useammassa toi-
mipisteessa ja hanen tydhonsa kuului kysymyksiin vastaaminen. Seuraavana vuonna han aloitti
Kirjastot.fi:ssa suunnittelijana. Tyohon kuuluivat Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun ja Linkkikirjaston
vetaminen. Linkkikirjasto tunnetaan nyt nimelld Makupalat.fi. Granlundin tydnkuva on laaja, siihen
kuuluu esimerkiksi palvelun kehittaminen, sisallollinen ja tekninen uudistaminen, ajanmukaistami-
nen seka uudistusten testaaminen ja niiden kayttdonottaminen seka seuranta. Lisaksi han vastaa
toiminnan organisoinnista ja johtamisesta, tyorutiinien ja vastaajayhteison luomisesta, seka jalkim-

maisen tydskentelyn ohjaamisesta ja seurannasta.

Helsingista, Pasilan kirjastosta, sain haastateltavakseni Tuula Valkeapaan, jota haastattelin puhe-
limitse. Valkeapaa on aloittanut palvelun parissa vastaajana noin vuonna 1999, ja on myohemmin
ryhtynyt valtakunnalliseksi toimittajaksi. Han huolehtii esimerkiksi siita, etta kysymyksiin vastataan.
Kuopiosta sain vastaukset sahkopostitse Pirkko Korhoselta, joka on vastannut palveluun myds sen
alkumetreilta |ahtien. Korhosen kanssa sovimme, etta vastaukset saatuani olisimme viela puheli-

mitse yhteydessa ja kavisimme vastauksia lapi lisakysymysten varalta.

Oulusta minulla oli aluksi kaksi haastateltavaa, Pirkko Cajanus, joka on toiminut palveluun vastaa-
jana noin 15 vuotta, seka Arja Oravainen, joka on vastannut palvelun alusta saakka. Haastatelta-
vien lukumaara nousi Oulussa kuitenkin neljaan, kun mukaan tulivat Juha Sutela seka Anne Ve-
sala. Sutelalla vastausvuosia on kertynyt noin 10, ja Vesalalla pari vuotta. Rovaniemelta sain haas-
tateltavakseni Seija Alanderin ja Helena Kokon, jotka ovat alusta saakka toimineet vastaajina. Ai-

kaa haastatteluille varattiin puolesta tunnista tuntiin, ja ne nauhoitettiin.



3 KYSY KIRJIASTONHOITAJALTA -PALVELU

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu on valtakunnallinen maksuton verkkotietopalvelu, joka on aloittanut
toimintansa vuonna 1999, eli tahan mennessa se on toiminut tasan 20 vuoden ajan. Palvelussa on
talla hetkella mukana vastaamassa 70 kirjastoa, joista 19 on erikoiskirjastoja, korkeakoulukirjastoja
tai erikoistietopalveluryhmia (Granlund 2019b, 11). Asiakkaat voivat |ahettaa palveluun kysymyksia
sahkaisella lomakkeella palvelun nettisivujen kautta, ja vastaus toimitetaan kolmen arkipaivan ku-
luessa kysyjan sahkopostiin. Kysymykset ja vastaukset julkaistaan my0s Kysy kirjastonhoitajalta -

palvelun arkistossa, ja vastauksia ldytyy jo yli 40 000 aiheesta.

Kunnankirjastoista mukana ovat talla hetkella vastaamassa: Aura, Espoo, Haapajarvi, Haapavesi,
Heinola, Helsinki, Hameenlinna, Joensuu, Jyvaskyla, Kajaani, Kangasala, Karkkila, Kauniainen,
Kemi, Kemionsaari, Kirkkonummi, Kokkola, Kotka, Kouvola, Kuopio, Kuusamo, Lahti, Lappeen-
ranta, Lohja, Loviisa, Mikkeli, Muhos, Nokia, Nurmijarvi, Oulu, Parainen, Pietarsaari, Pori, Porvoo,
Punkaharju, Pyhajoki, Poytya, Raahe, Raasepori, Rauma, Riihimaki, Ruovesi, Seinajoki, Taival-

koski, Tampere, Turku, Uusikaupunki, Vaasa, Vantaa, Varkaus ja Ylojarvi.

Erikoiskirjastoista vastausrinkiin kuuluvat: Brages pressarkiv, Celia - Nakévammaisten kirjasto,
Deutsche Bibliothek, Eduskunnan kirjasto, Ekirjasto, Geologian tutkimuskeskuksen kirjasto, Kan-
sallisen audiovisuaalisen instituutin kirjasto, Keskuspuiston ammattiopisto, Kuntaliiton kirjasto,
Kuurojen liiton kirjasto, Lapponica-tietopalvelu, Lastensuojelun Keskusliiton kirjasto, Maanpuolus-
tuskorkeakoulun kirjasto, Musiikki, Nordicom (media- ja viestintatutkimus), Nuorisotiedon kirjasto,
Nakdvammaisten liiton tietopalvelu, Siirtolaisuusinstituutin kirjasto, Suomen Pankin kirjasto, Teki-

janoikeus, Tilastokirjasto ja Yle Arkisto.

3.1 Palvelun historiaa

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu sai alkunsa kokeiluna Helsingin kaupunginkirjastossa vuonna
1998. Kaksi vuotta aiemmin Suomen yleiset kirjastot olivat luoneet yhteisen kotisivun, jossa oli
kirjastojen yhteystiedot seka linkkeja tiedonhaun avuksi. Tietopalvelu nahtiin merkittavana osana

kirjaston palvelua, ja tuntui luonnolliselta siirta@ se myos verkkoon.
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https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/haapavesi?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/heinola?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/helsinki-1?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/hameenlinna?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/joensuu?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/jyvaskyla?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/kajaani?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/kangasala?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/karkkila?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/kauniainen?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/kemi?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/kemionsaari?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/kirkkonummi?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/kokkola?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/kotka?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/kouvola?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/kuopio?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/kuusamo?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/lahti?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/lappeenranta?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/lappeenranta?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/lohja?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/loviisa?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/mikkeli?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/muhos?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/nokia?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/nurmijarvi?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/oulu?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/parainen?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/pietarsaari?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/pori?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/porvoo?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/punkaharju?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/pyhajoki?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/poytya?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/raahe?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/raasepori?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/rauma?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/riihimaki?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/ruovesi?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/seinajoki?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/taivalkoski?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/taivalkoski?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/tampere?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/turku?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/uusikaupunki?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/vaasa?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/vantaa?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/varkaus?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/ylojarvi?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/celia-nakovammaisten-kirjasto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/deutsche-bibliothek?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/eduskunnan-kirjasto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/ekirjasto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/geologian-tutkimuskeskuksen-kirjasto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/kansallisen-audiovisuaalisen-instituutin-kirjasto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/kansallisen-audiovisuaalisen-instituutin-kirjasto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/keskuspuiston-ammattiopisto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/kuntaliiton-kirjasto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/kuurojen-liiton-kirjasto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/lapponica-tietopalvelu?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/lastensuojelun-keskusliiton-kirjasto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/maanpuolustuskorkeakoulun-kirjasto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/maanpuolustuskorkeakoulun-kirjasto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/musiikki?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/nordicom-media-ja-viestintatutkimus?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/nuorisotiedon-kirjasto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/nakovammaisten-liiton-tietopalvelu?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/siirtolaisuusinstituutin-kirjasto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/suomen-pankin-kirjasto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/tekijanoikeus?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/tekijanoikeus?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/tilastokirjasto?language_content_entity=fi
https://www.kirjastot.fi/kysy/tietoa-palvelusta/kirjastot/yle-arkisto?language_content_entity=fi

Kirjastojen palveluja ei sindnsé niin aikaisessa vaiheessa kukaan kysellyt netissé, mutta ne
I6ydettiin ja niitd kéytettiin sitd mukaa aina enemmén mitd enemman ihmiset siirtyivét net-
tiin. Tiedonhaku oli nimenomaan kirjastojen leipélaji tuolloin, joten kysy -palvelun tarjoami-
nen on luontevaa. Mallia katsottiin myGs maailmalta, jossa oli Ask a Librarian -palveluja jo
olemassa. (Granlund, séhkdpostiviesti 30.1.2019.)

Aluksi palvelu toimi niin, etta asiakas lahetti kysymyksen kaupunginkirjaston sahkopostiin, ja tyon-
tekijat myos vastasivat sita kautta. Pian huomattiin, etta jotkin kysymyksista toistuivat, joten paa-
tettiin etté kirjoitetut vastaukset sailytetaan, jotta niita voitaisiin kayttaa hyvaksi uudelleen. Suunni-
teltiin tietokantapohjainen sovellus kysymiseen ja vastaamiseen. Lopulta paadyttiin kysymyslomak-
keeseen, joka laitettiin Syke-sivulle, ja asiakas pystyi nyt [ahettdmaéan kysymyksensa sahkoisella
lomakkeella. (Granlund 2019b, 1.)

Nettiin siirryttiin I&pinékyvasti jo 1999. Kysymys léhetettiin jo tuolloin lomakkeella, vastaus
laadittiin yhteisessé ylldpidossa ja kysymys vastauksineen julkaistiin julkisessa arkistossa
asiasanoituksen kera. (Granlund, séhképostiviesti 30.1.2019.)

Palvelun nimi oli pitkdn pohdinnan tulos. Nimen avulla haluttiin luoda brandi, joka ohjaisi kysymys-
ten sisaltoa ja samalla toisi esiin kirjastojen osaamista. Alusta alkaen palvelu rakennettiin kysyntaa
ja vastaajayhteison tarpeita vastaavaksi. Palvelun periaatteita, vastaamistapoja, vastaussovellusta
seka itse vastaamiseen liittyvaa yhteistyota kehitettiin vastaajakirjastojen kesken. Palvelun alusta
saakka nahtiin, ettd yleisten kirjastojen yleisosaaminen ja erikoiskirjastojen erikoisosaaminen yh-
distyvat yhteisessa palvelussa, ja etta samalla se ylittaa alueelliset palvelurajat. (Grandlund & Sar-
mela 2006, 20.)

Jo alkuvaiheessa Kysy kirjastonhoitajalta tahtasi valtakunnalliseksi palveluksi niin vastaaja- kuin
kysyjakunnaltaan. Rovaniemi oli ensimmainen mukaan lahtenyt kirjasto, ja kokeiluvaiheen jalkeen
mukaan liittyivat Tampere, Aura seka Oulu. Kirjastoja liittyi mukaan vastaajiksi nopeassa tahdissa:
vuonna 1999 vastaajakirjastoja oli 15, ja talla hetkella niita on jo 70 kappaletta. Vastaajaverkostoon
kuuluu 200-300 henkea. Suomi on alueellisesti katettu hyvin, ainoastaan Ahvenanmaa puuttuu talla

hetkelld vastaajista, vaikka sekin on ollut vaihtelevasti mukana palvelussa. (Granlund 2019a,1-2.)

Jo vuonna 2001 mukaan tuli ensimméinen erikoiskirjasto Eduskunnan kirjasto, melkein sa-
man tien sen jélkeen Tilastokirjasto. Ensimmaisiné toimintavuosina tehtiin maakuntakier-
roksia, joissa valtakunnallisia verkkopalveluja esiteltiin ja niiden kayttod opastettiin. Néiden
kiertueiden jélkeen vastaajakirjastojenkin mééré kasvoi nopeasti. (Granlund, séhkdposti-
viesti 30.1.2019.)
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Alla olevasta kaaviosta (kaavio 1) nakee selvan nousun vastaajakirjastojen maarassa. Kaavioon ei
ole eritelty eri kirjastotyyppeja, vaan siihen on laskettu yhteen kaikki kirjastot ja erikoisvastaajaryh-
mat. Kaavioon ei ole myoskaan listattu kaikkia vuosia, silla kaikilta vuosilta lukumaaria ei ollut saa-
tavilla. Kirjastojen maara on kuitenkin valikoitu suhteellisen tasaisesti eri vuosilta, ja kaaviosta huo-
maa selvasti, kuinka vastaajakirjastojen maara on padasiassa noussut tai pysynyt samana. Vuo-
teen 2018 tultaessa maara on kokenut pienen notkahduksen, mutta koko palvelun olemassaolon
ajan vastaajia on tullut lis@a, ja samalla niitd on myos vahentynyt. Syita palvelusta pois jattaytymi-
selle ovat esimerkiksi kuntaliitokset, resurssipula tai se, etta kirjastojen toiminta on kokonaan lak-

kautettu.

Vastaajakirjastojen maara vuosittain

80 75 75
69 70
70

60 52
50

40
30
20 15

10

1999 2002 2006 2009 2012 2015 2018

Kaavio 1.

Syke -sivu muutettiin portaaliksi vuonna 2000 ja Kirjastot.fi -sivusto julkaistiin ensi kerran. Kirjastot.fi
toimi kolmella kielella ja myos Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun lisattiin ruotsin- ja englanninkieli-
nen kaytto. Palvelua annetaan ruotsin ja englannin kielilla kaikissa kirjastoissa. (Granlund 2019b,
3.) Aluksi palvelu toimi niin, ettd vastaaja poimi listasta mink& tahansa kysymyksen vastattavak-
seen. Pian kuitenkin huomattiin, etta kysyjat halusivat usein tietaa lahialueensa kirjastojen kirjoista
ja palveluista. Kysymyslomakkeeseen lisattiin valikko, josta kysyja sai valita itselleen 1&himman
kirjaston. Se nakyi yllapidon kysymyslistassa ja asiakkaan valitsema kirjasto vastasi kysymykseen.
Vuonna 2003 vastaajakirjastovalikko korvattiin asuinkunnan valinnalla. Silloin vastaajakirjastot
edelleen vastasivat oman alueensa kysymyksiin ja kaikki vastaajat muilta alueilta tulleisiin kysy-
myksiin. Tassa yhteydessa erikoiskirjastojen vastaaminen vaheni, joten asuinkunnan liséksi lisattiin

vapaaehtoinen vastaajakirjaston valinta vuonna 2004. Viime uudistuksessa vuonna 2017 tama
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vastaajakirjastovalinta vaihdettiin erikoisaiheen valinnaksi. Lomakkeen ulkonadsta kerrotaan lisda

kuvalla havainnollistaen kappaleessa 3.2.

Kysy kirjastonhoitajalta on alusta saakka ollut palvelu, jossa on pyritty kokeilemaan tekniikkaa ja
kehittymaan ajan mukana. Kehittamistyota tehdaan yhdessa vastaajien kanssa. Vastaajakirjas-
toista ehdotetaan uudistuksia ja niissa testataan uusia toimintoja. Monia suunnitelmia hiotaan yh-
dessa ja keskustelujen tuloksena osa ideoista on jatetty sikseen. Esimerkiksi vuonna 2002 suun-
niteltiin tekstiviestilla kysymista, mutta sita ei koskaan toteutettu. Toinen esimerkki on palveluun
kehitetty sovellus digi-tv:ta varten, mutta koska televisiotekniikka ei kehittynyt interaktiiviseksi kuten

luultiin, ei digi-tv:ta koskaan saatu toimintaan. (Granlund 2019b, 5.)

Julkisesti nakyvissa olevaan palveluun haluttiin varhain siirtdd myos yhteista tekemista. Ensimmai-
nen tapa kerata palautetta vastauksista tapahtui vuonna 2006, jolloin vastauksiin lisattiin palautelo-
makkeen linkki. Palautteen kautta lukijat pystyivat lahettdmaan toimitukselle viesteja epaselviin
vastauksiin liittyen. Seuraavana vuonna kommentointi rakennettiin joka vastauksen oheen niin, etta
kommentit nakyivat julkisesti ja ne keraantyivat myos yllapitoon siten, etta niiden pohjalta pystyttiin
toimituksessa reagoimaan. Edelleenkin kommentointi toteutetaan nain. Vastauksia voi myos "peu-
kuttaa”, toiminto on ollut kaytdssa vuodesta 2008. (Granlund 2019b, 7.)

Alkuvaiheessa suunniteltiin chat-palvelun lisaamista, ja konseptia luonnosteltiin jo vuonna 2004,
vaikka kokeilu paasi vauhtiin vasta kuusi vuotta myohemmin. Jarjestettiin valtakunnallinen chat,
johon osallistui kirjastoja eri puolilta maata, samaan aikaan omasta chat-palvelusta kiinnostuneille
kirjastoille tarjottiin tekniikkaa kayttdon. Chat-kokeilu lopetettiin vuoden 2013 lopussa, silla todettiin

ettd paivystyksen jarjestaminen vei valtakunnallisesti todella paljon aikaa. (Granlund 2019b, 5-6.)

Chat-palvelun luomisen aikaan kaavailtiin ja rakennettiin myos semanttista vastaajaa, joka saatiin
tuotantoon vuonna 2008. Lopullisessa versiossa asiakas sai valita, halusiko kokeilla automaattista
vastaajaa, vai lahettaa kysymyksen suoraan vastattavaksi. Semanttinen vastaaja helpotti tyota 16y-
tamalla selkeisiin kysymyksiin vastauksia, jos niihin oli vastattu ennenkin. Se lisési palvelun kayttoa
noin puolella. Semantiikkaa hyodynnettiin myos yllapidon puolella vastaamislomakkeessa, se antoi
esimerkiksi asiasanat jo kysymyksessa. Semanttinen vastaaja toimi pitkaan, vaikka sité ei pystytty
uusimaan eika sita myoskaan paivitetty. Vuonna 2015 se lopulta rikkoutui eika vastaavaa saatu
tilalle. (Granlund 2019b, 6-7.)
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Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu on ollut vuodesta 2010 Facebookissa, siella nostetaan esiin kysy-
myksia, vastauksia, kysymysvalikoimia ja tiedonlahteita. Uusimmat vastaukset on laitettu Twitteriin
Kirjastot.fi-tilille vuodesta 2009, mutta sittemmin Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun omaan Twitteriin
vuodesta 2013 eteenpain. Uusien kysymysten lisaksi Twitterissa nostetaan esiin kirjallisuuteen

seka tiedonhakuun liittyvia ajankohtaisia asioita. (Granlund 2019b, 8.)

Muuten yllépidossa on kehitetty ominaisuuksia, jotka helpottavat vastaamista, ja lisaavat tietotur-
vaa, esimerkiksi samanaikaisesti semanttisen vastaajan kanssa kehitettiin yllapitoa siten, etta tie-
donhaun pystyi tekemaan vastauslomakkeessa. Lomakkeessa oleva hakutoiminto etsi vastauksia
semanttisesti |0ydetyilla kasitteilld. Vuonna 2008 palveluun tuotettiin henkilokohtaiset vastaajatun-
nukset. Tuohon saakka kirjastoilla oli yhteiset tunnukset, joita saattoi kayttaa koko kirjaston vaki.
(Granlund 2019b, 7.)

Aikojen saatossa Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu on nakynyt osallistuvien kirjastojen sivuilla vaih-
televasti, mutta muuallakin se on ollut esilla. Esimerkiksi vuosina 2013-2015 teksti-tv:ssa oli kirjas-
tonhoitajan kysymyspalsta, jossa oli kinnostava kysymys vastauksineen. Vuosina 2013-2014 Tu-

run paikallisradiossa esitettiin ohjelmaa Kysy kirjastonhoitajalta. (Sama, 8.)

Paljon on siis tapahtunut niin toiminnan jar-
jestamisessa kuin tekniikassakin. Lisaa tie-

toa palvelussa tapahtuneista muutoksista voi

loytaa toimintakertomuksista tai historii-

keista, jotka loytyvat Kysy kirjastonhoitajalta

-palvelun nettisivuilta. Nakyvimmat muutok- KYSY Y

set littyvat ulkoasuun. Palvelu on kayttanyt #B?Fasjgitr; q?a]giltr;

erilaisia symboleja ja sivujen ulkoasu on

muuttunut moneen kertaan. Nykyinen logo
(kuva 1) on ollut kaytossa vuodesta 2010 lah- P P P

tien. Kuvassa nakyy myos ruotsin-, -saamen- FRAG A .IE ARA ASK
ja englanninkielinen logo. (Granlund 2019b, bibliotekarien 'aJ"' a Librarian
9.)

Kuva 1, Palvelun logo.
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Vuonna 2017 palvelun tekniikka ja ulkoasu uudistuivat. Palvelu siirrettiin samalle alustalle kuin Kir-
jastot.fi-portaali. Palvelun etusivulle (kuva 2) nostettiin kuvitettu kysymys, osio satunnaiselle kysy-
mykselle seka kokoelmalle. Luotiin kysymyskokoelmat, mahdollistettiin vastausten katselu kirjas-
toittain, vastaajakirjasto laitettiin nakyviin vastaukseen ja samankaltaiset seka uusimmat vastauk-
set nostettiin esiin yhden vastauksen katselusivulle. Viime vuonna sivulle myénnettiin myds Saa-

vutettavuus-huomioleima. (Granlund 2019b, 11.)

5}'5! Kysy ki?jastonhoitajalta Svenska English Palaute Kijaudu B [ ¥
Haku ‘ o | ™ Kysy - Vastaukset : Kokoelmat : Info =

Laheta kysymyksesi

Kysymyksesi *

. Kutooko lintuhéimhékki
seittid?

ALA kirjoita nimeasi tai osoitettasi tahan kenttaan! Kysymykset

Viimeksi vastattu

Nakeeko netissa jostain Hgin kaupunginkirjaston toimipisteiden tyontekijoiden nimet?

Mista tulee sanan saato kayttaminen henkilosta jonka kanssa on sukupuolisessa

kar i silloin talléin?

Jos esimerkiksi presidentin hautajaisissa Suomessa on henkilgita, jotka eivat osaa
suomea tai ruotsia, mista he tietavat, mita esim. muistopuheessa sanotaan?..

Miten voin saada oman e-kirjani e-kirjoastojen valikoimiin?
Mista tulee rikollispiireja tarkoittava sana alamaailma?

Lisaa vastauksia *

Satunnainen kysymys Kokoelma

Pitaisi Ioytaa virolaisen Karl
Ristikiven kirjoittama tai
slangintama runo tai lyhyt sepite,
tms. Nimi: "Botski menee
skoneen" Aiheena m/s Estonian
haveri...

Rauhaa ja rakkautta - peace-
merkki, rauhan lauluja, rauhan
runoutta.

paasaantoisesti julkaistaan. Myos lahetetyt kuvat useimmiten julkaistaan

| » Muut tiedot

Sahkopostiosoitteesi * )

Kotikuntasi *

‘ - Valitse -

Mika on tuttu lemmikkielain, joka syo hiiria?

Vastauksesi *

I

Kuva 2. Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun etusivu.

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu hyva esimerkki kirjaston verkossa toimivasta tietopalvelusta. Sita
onkin esitelty ulkomailla Italiaa mydten ja tydryhmé on saanut kansainvalisia vieraita Koreasta
saakka. (Granlund 2019b, 3.)
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3.2 Kuinka palvelu toimii?

Asiakkaan kannalta kysymys etenee niin, etta
han lahettaa kysymyksen Kysy kirjastonhoita-
jalta -palvelun Internet-sivuilta 10ytyvalla lomak-
keella. Edellisella sivulla olevasta kuvasta nakee
kysymyslomakkeen sijainnin palvelun sivuilla.
Kuvasta 3 nakee tarkemmin, mita tietoja kysy-
myslomakkeessa voi antaa. Punaisella tahdella

merkityt kohdat ovat pakollisia.

Kysymys-kenttadn muotoillaan kysymys, vaihto-
ehtoisessa muut tiedot -kohdassa olevaan lisa-
tiedot-kenttaan voi tarkentaa tai antaa muita tie-
toja, jotka nakyvat ainoastaan yllapidolle.
Teema-valikosta voi poimia erikoisaiheen, jolloin
kysymys ohjautuu erikoisvastaajaryhmalle. Tee-
moja ovat esimerkiksi Lappi, eduskunta, journa-
lismi, musiikki ja Yle. Liitteitakin voi halutessaan
lahettaa, jos esimerkiksi valokuva on kysymyk-
sen kannalta oleellinen tekija. Sahkdpostiosoite
on pakollinen, silla vastaus lahetetaan siinen, ja
kotikunnan valitsemalla kysymys ohjautuu auto-
maattisesti kysyjan kotikunnan kirjastoon. Myos
toisista kirjastoista voidaan vastata jollekin tietylle
kirjastolle ohjautuneeseen kysymykseen, jos
nayttda silta, etta kysymyksen vastausaika eli

kolme péivaa alkaa kulua umpeen.

Laheta kysymyksesi

Kysymyksesi *

ALA Kirjoita nimedsi tai osoitettasi tihan kenttaan! Kysymykset
paasaanttisesti julkaistaan. Myods lahetetyt kuvat useimmiten julkaistaan.

¥ Muut tiedot

Lisatietoja

Viesti nakyy vain yllapidolle.

Teema

| - Ei mik&an - v|

Valitse aihe, jos haluat ohjata kysymyksen erikoisvastaajaryhmalle.

¥ Liitetiedostot

Selaa... | Ei valittuja tiedostoja.

Sihkopostiosoitteesi *

Kotikuntasi *
| - Valitse - V|

Mika on tuttu lemmikkielain, joka syo hiiria?

Vastauksesi *

|

Kuva 3. Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysymys-
lomake.

Kysymys saapuu yllapidon yhteiselle alustalle, missa vastaajakirjastoksi valikoituu kysyjan asuin-

kunnan kirjasto. Jos kysyja on valinnut aiheen, johon vastaa erikoiskirjasto tai erikoisvastaaja-

ryhma, nakyy kyseinen kirjasto tai ryhmé vastaajakirjastona. Vastaajat voivat tilata sahkoposti-il-

moituksen, jotta he tietavat, kun heille osoitettu kysymys saapuu yllapitoon vastattavaksi. Vastaajat
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kirjautuvat yllapitoon vastaamaan kysymykseen saatuaan sahkdpostin. (Granlund, sdhkdpostiviesti
30.1.2019.)

Isoissa kunnissa kysymyksia saapuu paivittain, joten vastaajat kayvat saannallisesti yllapidossa
tarkistamassa, onko kysymyksia odottamassa. Vastaaja voi varata kysymyksen heti, jolloin se pois-
tuu kysymysten listalta. Nain ei tule paallekkaista vastaamista. Jos kysymys alkaa vanheta, eli sii-
hen ei vastata kolmen paivan kuluessa, muuttuu kysymyspohja punaiseksi, jolloin sen huomaa

listalta helpommin.

Vaikka palvelussa on mukana myds erikoiskirjastoja seka tietopalveluryhmid, ovat palvelut yleisis-
sakin kirjastoissa joiltain osin erikoistuneet. Tyontekijat ovat keskittyneet esimerkiksi musiikki-, e-
aineisto- tai lastenkirjastotyohon. Myos Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun on koottu ryhmia, jotka
ovat erikoistuneet musiikkiin ja e-aineistoon liittyviin kysymyksiin. Nama ryhmat ovat valtakunnalli-
sia, musiikkivastaajaryhma aloitti vuonna 2013, e-materiaaliryhma 2014. Kirjallisuuskysymyksiin
vastaavat kaikki. Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun on yhdistetty myos kirjastojen tekijanoikeuksia

selvitteleva vastaaminen. (Granlund 2019b, 2)

Kirjastosta vastataan asiakkaalle sahkopostitse kunkin vastaajan omalla tunnuksella, joten kysyja
voi lahettaa lisakysymyksen tai vaikkapa palautteen suoraan vastaajalle. Keskustelu jatkuu arviolta
noin 10 prosentin kohdalla ensimmaisen vastauksen saamisen jalkeen. Jo palvelun ensimmai-
sessa versiossa vastaus luvattiin antaa kolmen arkipaivan sisalla, ja tassa lupauksessa pysytaan
edelleen. Jos kysymyksessa tai vastauksessa on henkilokohtaista, tai muuta sellaista tietoa, joka
ei ole muille lukijoille hyodyllista tiedonhaussa, vastaus tallennetaan suljettuun arkistoon. Paasaan-

toisesti kaikkiin kysymyksiin vastataan. (Granlund 2019b, 3.)

Kaikkiin kysymyksiin vastataan lukuun ottamatta sellaisia, joissa on selkeésti vain alatyyli-
Sid sanoja joko kysymyksessa tai kysyjén osoitteessa. Néita tulee hyvin véhén. (Granlund,
séhkdpostiviesti 30.1.2019.)

3.3 Vastaavat palvelut meilla ja maailmalla

Samankaltaisia palveluita 16ytyy muualtakin maailmasta, mutta my6s Suomesta. Esimerkiksi Hel-

singin kaupunginkirjasto on yllapitanyt Kysy.fi -palvelua vuodesta 2013. Kysy.fi on jatkoa alun perin
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vuonna 2001 alkaneelle iGS - Information Gas Station -palvelulle, joka oli myds kirjaston tietopal-
veluammattilaisten yllapitdma. Kysy.fi toimii samalla tavalla kuin Kysy kirjastonhoitajalta; vastauk-
sia annetaan suomeksi, englanniksi ja ruotsiksi, palvelu on maksuton ja kysymykset lahetetaan
sahkopostitse. (Kysy.fi 2019, viitattu 19.5.2019.)

Kysy.fi -palvelussa vastausaika on pidempi, niihin pyritdan vastaamaan parin viikon sisalla. Suurin
ero verrattuna Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun on kuitenkin se, etta vastaajina voivat toimia myos
palveluun kirjautuneet asiakkaat. Vastaajat voivat kerata vastauksillaan myds pisteita, ja niiden
ansioista voi tietyin ehdoin ansaita osaamismerkkeja osoituksena hyvista vastauksista. (Sama, vii-
tattu 19.5.2019.)

Esimerkiksi Jyvaskylan yliopiston kirjastolla on oma verkkotietopalvelunsa, jonka kautta voi saada
tietoa koskien esimerkiksi kirjaston tiloja, aineistoja, tiedonhakua tai muuta kirjastoasiaa. Vastaus
luvataan antaa kolmen paivan kuluessa. (Jyvaskylan yliopisto 2019, viitattu 20.5.2019.) Myds Tam-
pereen yliopistolla on vastaavanlaista palvelua, mutta laajemmat tiedonhaut ovat maksullisia, ja ne
on tarkoitettu muuhun kuin opintoihin liittyviin tiedonhakuihin. (Tampereen yliopisto 2019, viitattu
21.5.2019).

Esimerkkeja ulkomaisista verkkotietopalveluista ovat esimerkiksi Floridan osavaltiossa toimiva Ask
a Librarian seka Kongressin kirjaston yllapitama samanniminen palvelu. Floridassa toimiva verk-
kotietopalvelu toimii kuten suomalainen palvelu, mutta sinne voi esittad kysymyksia myos teksti-
viestilla ja chatin kautta. Palvelussa on mukana vastaamassa 93 kirjastoa (AskALibrarian.org 2019,
viitattu 20.5.2019.) Kongressin kirjaston palveluun voi lahettdd kysymyksia verkkolomakkeen
kautta, mutta pakollisina taytettavina tietoina ovat sahkopostin ja nimen lisaksi myos maa seka
postinumero. Vastaus on luvattu antaa viidessa arkipaivassa. Palveluun voi lahettaa kysymyksia
my0Os faksilla tai jopa paperisena kirjeena. (Library of Congress, Ask a librarian 2019, viitattu
20.5.2019.)

Ruotsissa puolestaan toimii maksuton verkkotietopalvelu Bibblan svarar. Kirjastoalan ammattilaiset
ympari Ruotsia vastaavat kysymyksiin ruotsiksi, suomeksi ja englanniksi, mutta myds venajan, es-
panjan, puolan, ranskan, arabian tai farsin kielelld. Kuten Suomessa, tassa ruotsinkielisessa pal-
velussa vastataan sahkdpostitse ja vastaukset arkistoidaan palvelun Internet-sivustolle. (Bibblan
svarar 2014, viitattu 21.5.2019.)
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4 ASIAKASPALVELU

Yritystoiminnassa asiakkaaksi maaritella@n henkilot, jotka ovat markkinointi- ja myyntitoimenpitei-
den kohteina. Asiakas voi olla niin yksilo kuin ryhmakin. Vaikka asiakkaat kuuluisivat johonkin asia-
kasryhmaan, haluavat he silti tulla kohdelluiksi yksiloina. Asiakas pysyy asiakkaana niin yrityksessa

kuin kirjastossakin, vaikka ei olisi kayttanyt palvelua vahaan aikaan. (Lovio & Tiihonen 2005, 19.)

4.1 Kirjaston asiakkuus ja asiakaspalvelu

Yleinen kirjasto, joka on kunnan yllapitama, toimii julkisella sektorilla. Asukas on kuntansa asiakas,
ja hanella on tarvitessaan oikeus saada laadukkaita palveluja. Saadessaan kirjastokortin asiakas
tekee sopimuksen kirjaston kanssa ja sitoutuu tiettyihin ehtoihin, kuten palauttamaan lainansa tie-
tyn ajan sisalla tai maksamaan myohastymismaksun, ellei nain tapahdu. Kirjastokortti on eraanlai-

nen kanta-asiakaskortti tai tuo kayttajalleen jasenyyden piirteita. (Lovio & Tiihonen 2005, 20.)

Jasenyys tuo siis kayttajalleen mahdollisuuden kirjaston palveluihin, kuten lainaamiseen ja kirjas-
tokohtaisesti vaikkapa tilojen kayttoon, esimerkiksi musiikkinuoneen tai kokoustilan varaamiseen.
Kaikki palvelut eivat kuitenkaan vaadi niin sanottua asiakkuutta, vaan ilman kirjastokorttiakin kirjas-
ton tiloissa saa viettaa aikaa, lukea lehtia ja osallistua esimerkiksi erilaisiin kirjaston jarjestamiin

tapahtumiin.

Yleisen kirjaston kayttajakuntaan kuuluvat kaikki eri ikaryhmat seka sosiaaliluokat, ja kaikkia myds
palvellaan. Toisin kuin esimerkiksi ravintolat, kirjastot eivat voi kieltdytya palvelemasta tiettyja asi-
akkaita. Tiettyna poikkeuksena voidaan kuitenkin nahda toisia kayttaytymisellaan hairitsevat tai
kayttosaantoja rikkovat asiakkaat. (Lovio & Tiihonen 2005, 20.) Kirjastojen ty6ta ohjaa kirjastolaki,

jossa maaritellaan kirjaston kayttokielto seuraavasti:

Kunta voi asettaa kirjaston kéyttdjan mééréaikaiseen kirjastokohtaiseen kirjaston kéytto-
kieltoon, jos kirjaston kéyttéja 13 §:ssé sdddetyn vastaisesti toistuvasti ja olennaisesti ai-
heuttaa héiribté kirjaston toiminnalle tai vaarantaa sen turvallisuutta taikka vahingoittaa kir-
Jjaston omaisuutta. Kéyttékielto voi olla enintdén 30 péivéa. (Laki yleisista kirjastoista
29.12.2016/1492, §15.)
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Kayttajaryhmien ja heidan kirjastonkayttétottumustensa tunteminen ovat edellytys kirjasto- ja tieto-
palveluiden kehittamiselle. Tata kutsutaan yritysmaailmassa asiakkuuksien hallinnaksi, joka kirjas-
tossa perustuu erilaisten asiakastarpeiden tunnistamiseen. Asiakkaat voidaan luokitella ryhmiin,
jolloin palvelujen kohdentaminen on helpompaa, ja itse palvelujen suunnittelu helpottaa monipuo-
lisen palvelutarjonnan kehittamista. (Lovio & Tiihonen 2005, 29.) Useat kirjastojen asiakkaat kayt-

tavat palveluja monipuolisesti ja yksi asiakas voi kuulua moneen eri ryhmééan (Sama, 31).

Vaikka asiakkaat voikin luokitella ryhmiin, liittyy asiakaspalveluun olennaisesti Lovion ja Tiihosen
mukaan vuorovaikutus seka dynamiikka. Eli vaikka palvelutapahtuma olisi sama, ei yhden asiak-
kaan saama palvelu ole milloinkaan taysin samanlaista kuin seuraavan asiakkaan. Niin asiakkaat
kuin henkilostokin kokevat tilanteen yksilollisesti, ja kayttaytyvat siksi eri tavoin. Myos suuri osa
tuotantoprosessista jaa asiakkaalta nakematta, jolloin asiakas arvioi vain ndkemansa toimenpiteet
seka palvelut. (2005, 21-22).

Fyysinen asiakaspalvelu kirjastossa nayttaytyy yleisimmin erilaisina erikoispalveluina, kuten kirja-
vinkkauksena, kotipalveluna, kirjastonkayton opetuksena ja tietokoneen tai tabletin kayton opetuk-
sena. Edella mainituista etenkin kirjavinkkaukset, kirjallisuuspiirit tai kirjaesittelyt kantavat myos
ajatusta kirjailijan tai kirjan oikeuksista. Kuitenkin kaikki kirjastossa tehtava tyo ajatellaan tehtavaksi

kayttajan hyvaksi, ja siind mielessa tahtaavan hyvaan asiakaspalveluun. (Tuomi 2011, 107.)

Asiakaspalvelu voi tapahtua tassa ja nyt, ilman odotus- ja toimitusaikaa, esimerkiksi kirjaston tis-
killa. Tata kutsutaan synkroniseksi asiakaspalveluksi. Asynkroninen asiakaspalvelu puolestaan on
aiemman vastakohta, eli asiakkaan toimeksiantoon ei aina reagoida valittomasti, vaan esimerkiksi

internetin kautta tietyn toimitusajan jalkeen. (Lovio & Tiihonen 2005, 22.)

Kuten esimerkiksi sahkopostia tai keskustelupalstoja, myds Kysy kirjastonhoitajalta -palvelua voi
siis sanoa asynkroniseksi asiakaspalveluksi. Asynkroninen viestintad antaa mahdollisuuden toimia
itselle mahdollisena hetkend, ja sille on ominaista tekstin muodollisuus ja harkittu muotoilu. Asynk-
ronisten palveluiden yksi puoli on se, ettd asiakkaalta ei voi tarkistaa, oliko vastaus hanelle hyodyl-
linen (Juntumaa 2013, viitattu 10.5.2019).
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4.2 Millaisia tietoja ja taitoja tyossa tarvitsee?

On tuskin olemassa toista ammattia kuin kirjastonhoitajan ammatti, jossa kaikki tieto olisi samalla
tavalla saavutettavissa. Kirjastonhoitaja on osallinen nimenomaan siina kulttuurissa, joka on sidottu
dokumentteihin. Kirjastonhoitaja toimii asiakkaan kanssa keskustellessa asiantuntijana suhteessa
aineistoon. Asiantuntemus ei valttamatta ole yhta syvallista ja perusteellista kuin esimerkiksi asi-
akkaalla, mutta se voi olla laaja-alaisempaa varsinkin asiaa koskevan kirjallisuuden suhteen. Asi-
antuntemus voi koskea teosta, teoksen suhdetta muihin teoksiin, sen tekijaa tai kulttuurihistorial-
lista kontekstia. (Tuomi 2011, 116-117.) Kirjastoalaan liittyvissa visioissa korostuu voimakkaasti
“moniosaaminen’: kirjastoammattilaiselta nahdaan edellytettavan kaikilla sektoreilla erikoistunutta,

mutta monipuolista ammattitaitoa (Tuomi 2011, 28).

Pitéisi olla generalisti, ett4 tietaa kaikkia maailman asioita (Alander 2019, haastattelu
14.3.2019.)

Oppineisuus ja sivistys ovat yksi puoli ammattitaitoa seka samalla kirjastoammatillista asiantunti-
juutta. Toista puolta kuvataan taitona jarjestdé@ dokumentteja bibliografisen valvonnan keinoin.
(Tuomi 2011, 122). Halusin opinnaytetydssani selvittdd, millaisia tietoja ja taitoja haastateltavat
kokevat tyossa tarvitsevansa. Usea haastattelemani korostaa tydssa tarvittavan tiedonhakutaitoja

seka uteliaisuutta.

Minun mielesté ei saa olla kovin kapea-alainen, pitaé olla monenlaisesta asiasta kiinnostu-
nut (Alander 2019, haastattelu 14.3.2019).

Yleistietoa aika paljon. Minusta tuntuu, ettd on hyva, jos muistaa asioita 90-luvulta. (Vesala
2019, haastattelu 22.3.2019.)

Tiedonhakutaitoja, medialukutaitoja, tietdmys oman kirjaston aineistotietokannasta, verkko-
tiedonléhteista, Iahdekritiikisté jne. Kokemus ei ole pabhitteeksi. Vastauksen jésentelyéa,
osattava erottaa olennainen tieto epédolennaisesta. Hyvé yleissivistys on aina plussaa.
(Korhonen 2019, séhkdpostiviesti 20.3.2019.)

Tiedonhaun monipuolinen osaaminen ja lahdekriittisyys ovat tarkeéd osa informaatiolukutaitoa. In-
formaatiolukutaidon lisaksi puhutaan medialukutaidosta, joka on késitteena laajempi. Kun infor-
maatiolukutaidossa painotetaan tiedon hankintaa, kayttoa ja arviointia, on medialukutaidossa kyse
laaja-alaisesta viestimien hallinnasta, kyvysta ymmartaa niiden sisaltoja seka materiaalien tuotta-
misesta itse. (Haasio 2015, 12-13.)
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Kaikki mahdollinen opiskelu on hyddyksi, kuten téllé alalla muutenkin. Ja uteliaisuus ja en-
nakkoluulottomuus - ettd ei ajattele, etté ei tasta lahteesta I6ydy, ei sitd mistédén I6ydy. On
oltava avoin mieli asiaan. (Valkeap&é 2019, haastattelu 21.3.2019.)

Sutela korostaa haastattelussa, etté on hyva, jos vastaajissa on eri ikaisia ihmisia. Moni haastatel-
tava huomauttaa kielitaidon tarkeydesta. Tama korostuu seka vastaamisessa etta yhteistyossa
muiden alan ammattilaisten kanssa. Ruotsalaisten oma vastaava palvelu on aloitettu suunnilleen
samoihin aikoihin kuin Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu, ja naapurimaan kollegoiden kanssa on
sovittu, ettd apua voidaan kysya puolin ja toisin kysymyslomakkeen kautta. Englanninkielisten ky-
symysten joukossa on alusta asti ollut paljon tiedusteluja suomalaisten kirjastojen toiminnasta ja
organisaatiosta, myos Kysy kirjastonhoitajalta -palvelusta ja sen toiminnasta. Muunkin kielisia vas-
tauksia 16ytyy palvelun arkistosta: esimerkiksi italian-, espanjan., venajan- ja saamenkielisia. Vas-

tauksia luvataan kuitenkin antaa kolmella kielella. (Granlund 2019b, 3.)

Englanninkielisié kysymyksié tulee kohtalaisen paljon, sitten ruotsiksi jonkin verran. Joskus
on tullut tanskaksi tai vendjéksi, joita en osaa kumpaakaan. Saksaksi on myés tullut, ja
usein sellaisella englannilla, joka ei selvéstikéén ole asiakkaan &idinkieli. Aikaisemmin
mulla oli venéléinen tybkaveri, joka saattoi kirjoittaa vendjéksi, ja mietin, etté eikds asiakas
hdmmésty, etté vastataan suomenkielisesté palvelusta vendjéksi. Mutta jos ei pysty, niin
voi laittaa englanniksi vastauksen. Esimerkiksi minulle tuli tanskalainen kysymys ja vasta-
sin ruotsiksi, etté valitettavasti talla kielella ei pysty vastaamaan. (Valkeapéé 2019, haas-
tattelu 21.3.2019.)

Kirjastossa puhutaan paljon hiljaisista tiedoista ja taidoista. Kirjastotyossa hiljainen tieto on doku-
menttien ja niihin sisaltyvan intertekstuaalisuuden ymmartamista ja hallitsemista, sivistysta ja siihen
sisaltyvia kommunikointitaitoja seka sisaltojen ja asiakkaiden valilla tapahtuvaa merkitysten valitta-
mista. Kirjastoammattilaisten oma lukuharrastus ja muu kirjallinen osallistuminen kuuluvat esimer-
kiksi kaunokirjallisuuden hiljaisiin tietoihin ja taitoihin. Kirjastohenkilokunnan kirjalliset harrastukset
ovat yleisia, ja niitd pidetdan valttamattomina asiantuntemuksen yllapitamiseksi. (Tuomi 2011,
120.)

Eli se, mista itse tiedetaan ja ollaan kiinnostuneita, voi auttaa myos omassa tyossa. Kartoittaakseni
edes hieman vastaajien mieltymyksista, halusin opinnaytetydssani kysya, millaisiin kysymyksiin
haastateltavani mielella@n vastaavat. Haastatteluissa nousi esiin se, kuinka paljon erilaisia mielen-
kiinnon kohteita ja taitoja kirjastoalan ammattilaisilla on. Esimerkiksi Oravainen vastaa mielelldan
runoihin liittyviin kysymyksiin, Sutela musiikkikirjastopalveluiden palvelupaallikkond musiikkiin liit-

tyviin aiheisiin, Alander taas kirjallisuuteen ja taiteeseen ja Kokko kirjallisuuteen seka elokuviin.
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Jos kysymys on sellainen, ettd minusta tuntuu, etté osaisin tdhén vastata, niin min& mielel-
léni siihen vastaan. Esimerkiksi jos on fysiikkaan liittyva. Kerran oli yksi semmoinen sitcom-
kysymys mihin vastasin mielellani. Ei tule niin paljon sellaista suosittele lukemista -tyyp-
pistd, sehén olisi kaikille meille mieluinen. (Vesala 2019, haastattelu 22.3.2019.)

Miné olen opiskellut suomen kielté pdéaineena. Kielikysymykset ovat mielenkiintoisia ja
niité tuleekin aika paljon. (Valkeapaa 2019, haastattelu 21.3.2019.)

Selkeé tietopalvelukysymys jostakin tietysté aiheesta, johon voi ympété lahteiksi painettua
materiaalia kuin verkkotiedonléhteité on ihan ok. Lyhyt ytimekas tdsmékysymys on myG6s
ok. Aiheella ei ole oikeastaan Vélia, sillé siséllét eivat ole minun juttuni vaan Se, ettd miné
0Saan ohjata ja neuvoa asiakasta eri tiedonléhteille. Mutta toki minusta tuntuu mukavalta
vastata seuraavien aihepiirien kysymyksiin: metsé/luonto, kansainvalisyys, taide, eri kult-
tuurit, sukututkimus, sienestys. (Korhonen 2019, sdhképostiviesti 20.3.2019.)

4.3 Millaista on hyva asiakaspalvelu verkkotietopalvelussa

Asiakaspalvelutehtavissa tyoskenteleviin kohdistuu aina monenlaisia odotuksia. Odotusten kartoit-
tamiseksi laadittujen kyselyiden perusteella voi sanoa, etta ystavallisyys on asiakkaiden toivelistan
ensimmaisella sijalla. Ystavallisyyteen liittyy laheisesti myos kohteliaisuus, johon kuuluvat hyvat
kaytostavat. (Lovio & Tiihonen 2005, 35.)

Asiakaspalveluun keskeisesti kuuluva ominaisuus on palvelualttius. Kirjastotyossa se tarkoittaa
yleensa aktiivista palvelua vain asiakkaan pyytaessa. Monet kirjaston asiakkaat haluavatkin pysy-
telld omassa rauhassaan, joten kirjastotyossa palveluvalppautta pidetaan sopivampana kasitteena.
Palveluvalppaudella tarkoitetaan aloitteellisuutta seka huomaavaisuutta sanattomankin viestinnan
osalta. (Lovio & Tiihonen 2005, 35.) Verkkotietopalvelussa asiakas on se, joka lahestyy kirjastoa
kysymyksensa kanssa, ja palvelusta luvataan vastata kolmen paivan kuluessa, joten kenties tassa
tapauksessa voi puhua palvelulupauksesta eli asiakkaalle annetusta lupauksesta maaritellyn pal-

velun tuottamiseen.

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelua voidaan siis sanoa asynkroniseksi asiakaspalveluksi, silla asiak-
kaan toimeksiantoon reagoidaan tietyn toimitusajan jalkeen. Kuten tietopalvelukin, mys verkkotie-
topalvelu on yksil6llista ja kohdennettua (Lovio & Tiihonen 2005, 28), lukuun ottamatta sita seikkaa,

etté esimerkiksi Kysy kirjastonhoitajalta -palvelussa vastaukset ovat julkisessa arkistossa kaikkien
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etsittavissa ja nahtavilla. Nimenomaan se, etta vastaukset ovat nahtavilld, tuo omanlaisensa haas-

teen vastauksen kirjoittamiseen.

Jos ajattelee, etté vastauksen voi lukea kuka tahansa niin tietysti siind on vastuu, etta tay-
tyy olla lahteet ja sen taytyy perustua johonkin. Totta kai Se on eri asia, vaikka ei sen pitéisi
olla eri asia. Vaikka yhdelle ihmiselle ilmoitettu, niin kyllé siihen suhtautuu véhén eri tavalla,
kun se on siellé [Internetissa] nékyvissa. (Valkeapdd 2019, haastattelu 21.3.2019.)

Vaikka haastateltavat siis ajattelevat, etta kaikki asiakkaat ovat saman arvoisia ja ansaitsevat sa-
malla tavalla muotoillun vastauksen, tuo vastauksen julkisuus paineen sen jasentelyyn ja sanalli-
seen muotoiluun. Toinen seikka, joka haastatteluista kay ilmi on se, ettd vastauksen kirjoittami-
sessa on jannitys oikean vastauksen [oytymiseen. Kokko nostaa esiin my0s lahteiden kirjaamisen
tarkeyden, jotta niihin voi nojata vastausta esitettaessa. Kun palveluun lahetetaan kysymys, katso-
vat haastateltavat Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun vastausten arkistosta, onko kysymykseen jo
vastattu aiemmin, jolloin jo annettua vastausta voi kayttaa. Oikean ja ajankohtaisen tiedon [6ytymi-

nen on siis tarkea osa asiakaspalvelua.

Mahdollisimman oikea vastaus sen mukaan mité tietéd, koska se tulee arkistoon, ja jos Sii-
hen myéhemmin viitataan, niin jos siellé on virhe niin kylléhén se vhén harmittaa. (Vesala
2019, haastattelu 22.3.2019.)

Pitaa miettia, ettd mité vastaa, useampi voi sen vastauksen lukea ja saa siitd hyddyn.
Saattaa tulla jérjestelmékohtaisia kysymyksia, esimerkiksi ettéd miten uusitaan lainoja. Jos-
sain vaiheessa kysyivét kouluissa, ettd mité eri nimet tarkoittavat. Niihin saattoi katsoa, etté
avoimessa arkistossa on jo vastaus olemassa. Témé arkistokin on kehittynyt, mutta hir-
vedn vanhoista vastauksista ei kannata ottaa, jos joku asia on muuttunut. (Alander 2019,
haastattelu 14.3.2019.)

Asiakaspalvelutilanteessa tarvitaan aina viestinta- ja vuorovaikutustaitoja. Kuuntelemisen taito
seka selkea ilmaisukyky ovat tarkeité tiedon vélitymisen kannalta. (Lovio & Tiihonen, 2005, 35.)
Tehokkain viestintatapa asiakkaita palvellessa on kasvokkaisviestinta eli niin sanottu face-to-face-
viestinta. (Hyvénen 2007, 30), mutta silti verkkotietopalvelussa patevat samat asiakaspalvelun piir-
teet kuin yleensa, eli ystavallisyys, huolellisuus seka kohteliaisuus.

Samaa kuin henkilékohtainen face to face —palvelu eli asiantuntevaa, paneutuvaa, nopeaa
Jja ystévéllistd. Vastaus pyritéén antamaan asiakkaalle kolmen arkipéivén kuluessa. (Kor-
honen 2019, séhkdpostiviesti 20.3.2019)

Sen pitéisi olla samanlaista - ystavallista ja asiallista ja vastata asiakkaan mukaan. Jos vai-
kuttaa silté, etté [asiakas] on lapsi niin pitaé ottaa se huomioon, mutta yhté asiallisesti ja
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vaikka kysymys olisi kuinka kummallinen tahansa niin se pitdé ottaa tosissaan eik& ihme-
tella, etta miten téllaistakin kysytdén. (Valkeapédé 2019, haastattelu 21.3.2019.)

Naiden lisaksi asiakaspalvelussa tarvitaan aina asiantuntemusta. Kirjastotyossa tama tarkoittaa
kokonaisvaltaista palvelua, tyoprosessiin kuuluvien tyotehtavien osaamista seka asiakkaiden tar-
peiden oivaltamista. Asiantuntemus on myos taitoa opastaa asiakas eteenpain, jos omat tai kirjas-

ton resurssit eivat kuulu tai riitd omaan vastuualueeseen. (Lovio & Tiihonen 2005, 35.)

Ei vastata pelkéstaén sille henkilblle vaan myGs muille, jotka lukevat sen vastauksen. Pitéé
taustoittaa asiaa, kun kysyjé tietdd mité kysyy, mutta lukija ei vélttdmétta tieda tarkalleen
mita haetaan. Ja jos ei vastausta tieda niin ohjataan eteenpdin, etté tdssé on sdhkoposti-
osoite johonkin paikkaan. (Sutela 2019, haastattelu 22.3.2019.)

Alanderilla on esimerkki tilanteesta, jossa han nakee parhaaksi vaihtoehdoksi nimenomaan sen,
ettd asiakas ohjataan eteenpain kysymyksen kanssa, silla saadessaan kysymyksen palvelun
kautta, voi kysymys esimerkiksi olla puutteellinen, sen voi ymmartaa vaarin tai asiakkaalla voi he-

rata lisakysymyksia, jotka on helpoin esittaa suoraan asiasta tietavalle taholle.

Tybkaveri sai muutama vuosi sitten kysymyksen tie -asiaan, niin tdmé oli oftanut asiantun-
tijalaitoksesta selvéda. Se oli melkein ylihyvé vastaus. Olisihan hén voinut neuvoa asiak-
kaan sinne asiantuntijalle, koska minusta siiné, jos rupeaa Vélikadeksi liian paljon, niin on
se vaara, ettd ei muistakaan tai tieda kaikkia asioita. Tuntuu silta, e{té’ en lahtisi neuvo-
maan asiakasta sillé tavalla, etté ottaisin itse selvaé ulkopuolelta. (Alander 2019, haastat-
telu 14.3.2019.)
Tietopalvelun laadussa on usein kyse arvioinnista, tahan liittyvat tarkkuus seka virheettomyys,
mutta ratkaisevaa on, ettd asiakas ymmartaa hanelle annetun vastauksen. Siksi asiakkaan ja kir-
jastonhoitajan valinen keskustelu on laadukkaan tietopalvelun perusedellytys. Tutkimuksissa on
noussut esiin, kuinka tarkeaa on luoda ilmapiiri, jossa asiakas uskaltaa ilmaista itsedan seka tie-

donhankintaan liittyvia ongelmiaan. (Ullstrom 2012, 71.)

Vaikka voisi kuvitella, etta verkkotietopalvelun kautta lahestyminen on helpompaa kuin tavallisen
tietopalvelun kautta, ei haastateltavien mukaan siihen ole kuitenkaan selvaé vastausta. Sutelan
mukaan verkkotietopalvelussa kysymysten kirjo on laajempi ja joukossa on kysymyksia, joita tis-
kissa ei valttamatta kysyttaisi. Syyta siihen, miksi joitain kysymyksia on vaikeampi esittaa kasvok-
kain, on varmasti monia. Joillekin voi olla ylitsepaasematon kynnys tulla kirjaston tietopalveluun
esittamaan kysymys ja han tekeekin sen mieluummin verkon kautta tai jattaa asian sikseen
(Sallmén 2007, 16).
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Menneisiin vuosiin verrattuna tuossa tavallisessa tietopalvelussa kysymyksié on aika pal-
Jjon véhemmaén kuin ennen. Uskon etté se liittyy ainakin siihen, ettd ihmiset osaavat esimer-
kiksi netisté hakea eri tavalla kuin ennen. Ja ehké se kynnys tulla ihan kirjastotiskisté kysy-
méén on korkeampi. (Valkeapéé 2019, haastattelu 21.3.2019.)

Kaikille kirjastoon tuleminen paivittain tai edes silloin kun haluaa, ei ole itsestaanselvyys. Verkko-
palvelut sopivat haja-asutusalueilla asuville tai likuntarajoitteisille ja mahdollistavat asioinnin sil-
loinkin, kun kirjasto on suljettu. Verkkopalvelut voivat saasta@ myos kiireisten asiakkaiden aikaa.
Toisaalta esimerkiksi lahikirjasto voi olla edelleen joillekin tarkea sosiaalinen kohtaamispaikka. (Lo-
vio & Tiihonen 2005, 29.)

Jos palvelun tietéé ja bongaa verkossa niin on se aika vaivatonta verkon kautta kysya, kuin
etté lahted paikan péélle. Rijppuu tietenkin tilanteesta ja tarpeesta. (Kokko 2019, haastat-
telu 14.3.2019.)

Vaikea sanoa, mutta voi olla, etté niiden asiakkaiden, jotka tykkdévét asioida verkon kautta
Ja kirjallisesti, on helpompaa léhestyé “verkkopalvelun kirjastonhoitajaa”. Asiakkaat, jotka
ovat tottuneet kéyttdméén séhkoisié palveluja, vaikka joihinkin kysymyksiin asiakas saisi
vastauksen nopeammin puhelimitse. Esim. kysymyksiin haluan pin-koodin, haluan uusia,
haluan tehdé varauksen. (Korhonen 2019, sdhkdpostiviesti 20.3.2019.)

Verkkopalvelujen yleistyminen antaa vapauden asioida muualla kuin fyysisesséa kirjastorakennuk-
sessa. Internet-yhteyden myota palvelut ovat kaytettdvissa missa tahansa, milloin tahansa.
(Sallmén 2007, S.16.) Mahdollisimman kattava palvelutarjonta on siis myds tarkea osa asiakaspal-
velua. Asiakkaalle tarjotaan mahdollisuus kysya kysymys my0s verkossa, jos han on estynyt tule-

maan kirjastoon, tai kokee kysymyksen esittamisen vaikeaksi kasvokkain.
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5 TIETOPALVELU

Tietopalvelu on kontaktipalvelua, jota kayteta@n paaosin aineiston tai erilaisten sisaltéjen |0ytami-
seen seka paikantamiseen. Yleensa tietopalvelusta haetaan tietysta aiheesta yksittaista teosta,

dokumenttia, aineistoa tai yksittaistietoa. (Lovio & Tiihonen, 2005, 26.)

Tietopalvelua tarjoavat niin kirjastot ja arkistot kuin erilliset tietopalvelutkin. Yritysten, laitosten ja
virastojen yhteydessa olevat toimipaikat ovat kuin eri alojen erikoiskirjastoja. Ne voivat sisaltaa
jonkin kirjallisuuskokoelman, mutta keskeisena toimintana pidetaan tiedonhakua ja tietojen muok-
kaamista. Nama palvelulaitokset ovat usein keskittyneet oman organisaation sisaiseen tietopalve-
luun. (Heikkinen, Agander, ljas & Laitinen 1997, 15.)

5.1 Tietopalvelu kirjastossa

Ullstrémin (2012, 72) mukaan tietopalvelutyon kasite ei ole itsestaan selva tai yksinkertainen. Kaikki
kirjaston tiloissa tapahtuva nahdaan tietopalveluna. On kyse tilanteesta, jossa tietoa tarvitseva

asiakas saa kysymykseensa vastauksen kirjaston henkilokunnalta.

Tietopalveluksi voi sanoa asiakkaalle tuotettua mahdollisuutta omatoimiseen tai avustettuun tie-
donhankintaan, mutta tietopalvelua on my0s kirjastoammattilaisten tekemat valmiit tiedonhaut viit-
teineen. Tietopalveluun siséltyy siis seka tiedonhakua ettd tiedonhankinnan opastusta. Tietopal-
velu asiantuntijan eli kirjastoammattilaisen tekemana on laajempi tietoselvitysten sarja, jossa kay-

tetaén erilaisia ja joskus erikielisiakin lahteita. (Lovio & Tiihonen 2005, 26.)

Voidaan sanoa, etta yksi kirjastojen tarkeimmista tehtavista on eri informaatioresurssien saattami-
nen asiakkaiden kayttoon. Informaatioresursseilla tarkoitetaan viiteresursseja kuten kokoelmatie-
tokantoja ja bibliografioita, seké tietoresursseja, eli esimerkiksi kirjoja. Kirjastoammatillisista tehta-
vista toinen yhté tarkeé tehtava on asiakkaiden opastus seka neuvonta. Kirjaston henkildkunta pyr-
kii niiden avulla helpottamaan tiedon 1dytymista ja ohjaamaan kayttajaa oikean materiaalin pariin.
(Haasio 2005, 31.)
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Niinikankaan ja Naatsaaren (2000, 31) mukaan potentiaalisten vastausten kokoelma on tietopal-
velun tarkein tuote. Kokoelmaan sisaltyvat niin vastaukset esitettyihin kysymyksiin, kuin vastaukset
kysymyksiin, joita ei ole edes viela esitetty. Tuomi kertoo teoksessaan (2011, 109), etté kirjaston
tietopalvelussa kaytettava termi referenssihaastattelu tarkoittaa eraanlaista alkukeskustelua, jonka
avulla kirjastonhoitaja pyrkii maarittelemaan asiakkaan tiedontarpeen. Haastattelussa korostuu kir-

jastonhoitajuuden terapeuttinen seka henkilokohtaiseen asiantuntijuuteen liittyva luonne.

Myos Ullstrom nostaa esiin kasitteen tietopalvelukeskustelu. Hanen mukaansa tietopalvelun laa-
dussa on kyse arvioinnista, johon liittyy tarkkuus seka virheettdmyys, mutta samalla on ratkaisevaa,
ettd tulos on kayttajan kannalta ymmarrettava. Tamén takia lainaajan ja kirjastonhoitajan valinen
keskustelu on laadukkaan tietopalvelun perusedellytys. (2012, 71.) Asiakkaan tapaaminen kasvok-
kain tietopalvelussa on oiva keino hyddyntaa kirjastoissa olevaa hiljaista tietoa; kun asiakasta au-
tetaan I0ytdmaan tarvitsemansa tiedon, hanelle voi myos opettaa tiedon hankinnan taitoja (Sallmén
2007, 16).

5.2 Verkkotietopalvelun piirteet Kysy kirjastonhoitajalta-palvelussa

Kuten olen aiemmin tyossani kertonut, asiakas lahettaa Kysy Kirjastohoitajalta -palvelun Internet-
sivujen kautta kysymyksen sahkoisella lomakkeella valitsemalleen kirjastolle, mista vastataan nor-
maalisti 1-3 paivan kuluessa. Myos toisista kirjastoista voidaan vastata toiselle kirjastolle esitettyyn

kysymykseen, esimerkiksi tilanteessa, jossa kysymys on vanhentumassa tai jo vanhentunut.

Normaalisti tietopalvelutilanteessa asiakas voi saada vastauksen silla hetkella, tai joskus tiedonha-
kupyynto otetaan ylos sen kattavuuden tai esimerkiksi ajanpuutteen vuoksi, jolloin asiakas saa
vastauksen tiedonhakuunsa sahkopostitse. Verkkotietopalvelussa vastausta voi miettia tarkemmin,
ja tdman kaikki Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun vastaavat haastateltavani nostavatkin esiin po-
sitiivisena asiana. Vaikka verkkotietopalvelussa vastausaikaa on enemman, tuo se mukanaan

omat haasteensa.

Verkkotietopalvelussa on enemmén aikaa paneutua vastaamiseen. Kirjallinen vastaaminen
vaatii jasenneltya, tarkempaa sanankéytta kuin suullinen. Verkkotietopalveluun vastaami-
nen on toisaalta hankalampaa, haastavampaa, sillé tarkentavien kysymysten tekemiseen
ei ole oikein mahdollista. Face-to-face tilanteessa tietopalvelutiskilld asiakkaalle on helppo
tehdé tarkentavia kysymyksié. (Korhonen 2019, sdhkdpostiviesti 20.3.2019.)
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Tietopalvelun tavoite on toimia niin, etta asiakas saa nopeasti oikeaa ja relevanttia tietoa. Tietopal-
velu on kriittisin osa asiakaspalvelua, siina ollaan valittomassa yhteydessa tiedon etsijaan ja hanen
ongelmansa ratkaisemiseen. Asiakas ei tunne kirjasto-organisaatiota, eika valttamatta tieda, mita
voi tiedonhakunsa tuloksena vaatia tai odottaa. Lisaksi asiakas kuvailee usein jotain, mista han
tietda vahan tai ei laisinkaan, siksi hanen voi olla vaikea ilmaista tiedontarvettaan. (Lovio & Tiihonen
2005, 59.)

Korhosenkin mainitsema kirjallisen vastauksen muotoilu voi olla haaste my6s asiakkaalle, kun han
muotoilee kysymysta. Kysymyksen asettelu voi olla kasvokkain tapahtuvassa tietopalvelutilan-
teessa haastavaa, mutta se voi olla sitd myos kirjallisessa muodossa esitettyna. Joillekin voi olla
helpompaa ilmaista itsedan suullisesti, ja selittda asia henkilokohtaisesti. Toiset taas kokevat hel-
pommaksi esittaa asian kirjallisessa muodossa. Palveluun tulleita kysymyksié on niin paljon ja ne
ovat kaikki niin erilaisia, ettd on mahdotonta sanoa, miettivatkd asiakkaat tarkemmin kirjallisesti
esitettya kysymysta. Haastateltavieni vastauksista kay kuitenkin ilmi, etta jotkut kysymykset ovat

tulkinnanvaraisia, eli kaikissa tiedontarve ei ole taysin selva.

Ullstrom kertoo teoksessaan, etta hanen kokemuksensa mukaan hakutehtavan tai ongelman muo-
toilu on monille kirjastonkéayttajille vaikeaa. Siita tulee helposti liian yleinen tai liian spesifi. Kysyja
ei ole aina taysin selvilla tiedontarpeestaan, ja yksi syy tahan on tottumattomuus. Jos kayttaja ei
ole tottunut muotoilemaan tiedontarvettaan, ei han valttamatta tieda, miten asiaa kannattaisi lahes-
tya. (2012, 96.)

Useimmiten kayttaja esittaa kysymyksensa tavalla, joka vaatii lisatyostamista ennen kuin siihen on
mahdollista vastata. Kysymys on kenties iimaistu niin yleisin sanakaantein, etta siité ei saa taysin
selvaa, mita asiakas oikein tarvitsee. Kysymys voi joskus olla myds hyvin tarkasti muotoiltu, mutta
silti monitulkintainen. (Ullstrdm 2012, 86.) Yleensa tietopalvelutilanteessa asiakasta kuunnellaan ja
maaritelld@n hanen tiedontarpeensa. Kun asiakas on tehnyt aloituskysymyksen, joudutaan hanelle
usein esittdmaan lisdkysymyksia. (Lovio & Tiihonen 2005, 37.) Vaikka verkkotietopalvelussakin on

mahdollisuus esittaa lisakysymyksia, toteavat haastateltavat, etta niita esitetdan harvoin.

Joskus [kysymykset] ovat epéselvid, niin silloin olen ottanut yhteytta. Aika harvoin olen sité
tehnyt. Harvoin tulee tulkinnanvaraisia juttuja. Tietopalvelu on tietopalvelua, teen miné sité
kasvokkain tai verkossa, ettéd samalla tavalla miné joudun etsiméén léhteité ja opastamaan
asiakasta tiedon léhteelle. Ja tietysti eroaa siind, etta kirjallisesti vastatessa se ei voi olla
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tajunnanvirtaa vaan pyrin tdsméllisyyteen ja selkeyteen. (Korhonen 2019, sédhképostiviesti
20.3.2019.)

Kun on sen varassa, etté mitd ihminen on kysynyt, niin jotkut kysyvét hyvin niukasti, ja va-
lilléd miettii, ettd mita ihmettd hdn mahtaa tarkoittaa. Sitten on mahdollisuus kysya enem-
mén, multta sité tekee aika harvoin. Usein mennéén niin, etté arvellaan mité asiakas on
mahtanut tarkoittaa. (Valkeapéé 2019, haastattelu 21.3.2019.)

Vaikka haastateltavien vastauksista nakee sen, etta asiakkaaseen otetaan harvoin yhteytta tarken-
tavan kysymyksen kera, kay niista myos ilmi, etta kysymyksiin pyritaan vastaamaan niin laajasti,
etta vastaus tyydyttaisi asiakkaan tiedontarpeen. Kokko puolestaan tarkentaa, etta jos lisakysy-

myksia on esitettava, saa vastaamiseen hieman pelivaraa annetun aikataulun lisaksi.

Jos kysymys tulee arkipéivéané, niin vastausaika on kolme péivaa. Ei siihen aina ihan téysin
pysty mutta kylld me lasketaan se kolme péivéa. Sitten on mahdollisuus ja vélissé teh-
daéankin niin, etté asiakkaalle vastataan véliaikatietona, ettd me tété vield selvitellaan ja
otetaan uudelleen yhteytta. Ei kovin pitkdén pidemmélle saisi mennd. (Valkeapéaé 2019,
haastattelu 21.3.2019.)

Hyva puoli vastaamiseen annetussa ajassa on joidenkin haastateltavien mukaan siina, etta kun
kysymyksen nakee etukateen, voi sita alustavasti miettia tai tehda nopeaa tiedonhakua lahteista.
Kun on paremmin aikaa vastata, tai tuntuu etta kysymykseen voi tarttua ja vastata myéhemmin, voi
kysymyksen varata itselleen. Toisin kuin tietopalvelutiskissa, missa asiakaspalvelu on intensiivista
ja asiakkaiden tarpeisiin vastataan yksi kerrallaan valittomasti, on verkkotietopalvelutyon hyva puoli

se, ettd vastauksia asiakkaiden kysymyksiin voi etsia muun tyon ohessa, silloin kun ehtii.

Tydn pystyy ajoittamaan hyvin siind mielessé, etté asiakas ei ole fyysisesti ldsna. Se on
toinen puoli ilmi6ta, efté sité voi tehdé sopivana aikana, sopivissa patkissa. (Sutela 2019,
haastattelu 22.3.2019.)

Tietopalvelutiskissa asiakkaan palvelun tulisi olla hairiétonta niin, etta kesken palvelun ei oteta va-
liin tulevia asiakkaita tai vastata puhelimeen. (Lovio & Tiihonen 2005, 37.) Verkkotietopalvelun
kautta tulevat kysymykset ovat sille siis tavallaan vastakohta, silla valilla tehda@n muita toita ja
tiedonhakua voi tehda silloin kun itselle sopii. Taysin hairiotonta verkkotietopalvelutyokaan ei silti
voi olla. Kenties Googlen kéytto ja nopea lahteiden etsiminen on mahdollista silloin talldin, mutta
Cajanus (2019) korostaa, etta asiakaspalvelun lomassa verkkotietopalvelun kautta tulleisiin kysy-

myksiin on mahdotonta vastata, eli oma rauha tydhuoneessa on valttdmatonta.
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Sallmén (2007, 16) toteaa tekstissaan, kuinka kirjastohenkildkunnan suhtautuminen verkossa ta-
pahtuvaan tietopalvelutyohon ei aina ole ollut positiivista. Hanen mukaansa osa on voinut kokea
sen jopa epakirjastomaisena, ja asiakkaiden kysymyksia on arvotettu aivan eri tavalla kuin kasvok-
kain tapahtuvassa tietopalvelutyossa. Tutkimukseni mukaan kuitenkin kaikki haastateltavat nake-
vat verkkotietopalvelun kautta tulevat kysymykset aivan yhta tarkeina kuin tavallisessa tietopalve-
lussa. Useasta vastauksesta kavi ilmi, etta tyossa loppujen lopuksi korostuu se, etta kaikkiin kysy-

myksiin halutaan |0ytaa vastaus ja palvella asiakasta mahdollisimman hyvin.

Oli kysymys mik4 oli, niin on sité sen verran utelias, etté yrittédé selvittéa misté on kyse.
(Kokko 2019, haastattelu 14.3.2019.)

"Miké meillé yleensékin on, niin se etté pyritdén I6ytdméaéan vastaus. Ei kysyté asiakkaalta
ettd ‘miksi siné kysyt tétd’, vaan hén kysyy mité kysyy, ja me yritetdén Ibytéé vastaus. Ja
varsinkin Kysy kirjastonhoitajalta-palvelussa se on minusta hienoa, etté kaikkiin kysymyk-
siin suhtaudutaan asiallisesti. (Vesala 2019, haastattelu 22.3.2019.)

5.3 Kuinka tietoa etsitaan

Internet on varmasti yksi tarkeimmista tiedonhankintakanavista. Suomalaiset kayttavat Internetia
erilaisten asioiden hoitamiseen, viestintdan, medioiden seuraamiseen ja tiedonhakuun. Vuoden
2018 vaeston tieto- ja viestintatekniikan kayttd -tutkimuksen mukaan Suomen koko 16-89-vuoti-
aasta vaestosta 89 prosenttia kayttaa internetia. (Tilastokeskus 2018, viitattu 1.5.2019.) Internetin

etuja ovat etenkin globaalisuus, ajantasaisuus seka vaivattomuus (Haasio 2005, 69).

Tiedonhakuympariston siirtyminen verkkoon on muuttanut opiskelu-, tyo- ja tutkimuskulttuurimme
taysin. Tiedonhankintataitojen merkitys on lisaantynyt verkottumisen myota. Tiedonhankinnan tai-
dot helpottavat opiskelua, antavat valmiuksia tydelamaan ja elinikaiseen oppimiseen. Harvoin tie-
donhaku on yksinkertainen, yndensuuntainen prosessi. Siihen vaikuttavat esimerkiksi: aihe, tiedon-
hakijan taidot, taustatiedot ja kaytettavissa olevat tiedonhaun mahdollisuudet. (Heikkinen 2005,
22-23.)

Internet on tuonut mukanaan mahdollisuuden tiedon hankkimiselle kenelle tahansa, ja nain infor-
maatikoilla on suuri haaste luotettavien tiedonlahteiden osaamiselle ja arvioinnille. Informaatikoilla
ja tietoasiantuntijoilla on oltava osaaminen juuri oikean ja luotettavan tiedon I6ytdmiseen. (Reko-
maa & Kainu 2007, 129.)
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Osa vois Ibytyéakin verkosta, on helpompi joskus kysyé joltakulta. Toisaalta voi olla sem-
moista nippelitietoa, pienté yksityiskohtaista mité ei verkosta Ibydy, ettd saattaa ennemmin
Ibytyé painetusta ldhteesta. (Kokko 2019, haastattelu 14.3.2019.)

Musiikkipuolella tyypillinen kysymys on, ettd on jonkun esittdmé laulu ja siihen etsitdéan
nuottia. Ja sitten usein on tilanne se, etté ei nuottia ole julkaistukaan, etté ei ihme, jos ei
I6ydy. (Sutela 2019, haastattelu 22.3.2019.)

Hakua tehdessa on tarkeaa pystya maarittelemaan mita etsitaan, rajata haku ja muotoilla se niin
hyvin kuin mahdollista. Kaytannossa talla tarkoitetaan vaihtoehtoisten hakutermien ideointia, haun
rajaamista seka kaytettdvan hakupalvelun pohdintaa. Taytyy tietdd mista, miten ja mit hakee. Nain

tarvittavan informaation [dytaa nopeimmin, helpoimmin seka luotettavimmin. (Haasio 2015, 12.)

Kun opinnaytetyoni haastateltavat ryhtyvat purkamaan palveluun saapuneita kysymyksia, kertovat
he hyddyntavansa kysymyksesta riippuen yleensa oman kirjaston ja toisten kirjastojen tietokantaa,

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun arkistoa ja Internetia.

Kysy kirjastonhoitajalta-arkisto, oman kirjaston aineistokokoelmat, Makupalat, googlaus,
tyékaverit. Alussa kevyellé otteella ehké jotakin hakuprosessin jésentelyé, hakusanojen
hahmottelua, jotta haku kohdistuisi olennaiseen. (Korhonen 2019, séhképostiviesti
20.3.2019.)

Kaikilla on oma kokemuksensa ja osaamisensa, mika voi aiheuttaa silloin talléin haasteita. Nama
vaikeudet ovat kuitenkin voitettavissa, kun keskustellaan asiakkaan kanssa siita, mité han tarvit-
see. Kirjastonhoitaja toimii nykyaan myos valittajana asiakkaan ja kaytettavien tietojarjestelmien
valilla. On l6ydettava sopivat termit ja hakukasitteet, jotta oikea aineisto |0ytyy. Aina kirjastonkayt-
tajalle tutut termit eivat sovi yksiin tietokannoista l6ydettavien kasitteiden kanssa. (Ullstrom 2012,
94.)

Ensin arvioin, etté onko lahtétiedot kysymyksessé oikein ja etsin vieraankielisid nimié, esi-
merkiksi kappaleiden nimié ja yritdn korjailla niité. Sielta valitsen varmimmat termit ja kay-
tén niitd haussa apuna. (Sutela 2019, haastattelu 22.3.2019.)

Kirjastonhoitaja siis muotoilee tai auttaa asiakasta muotoilemaan kysymyksenasettelua jarjestel-
méaan sopivaksi, silla tietokantojen rakenteisiin ei juuri sillé hetkella pysty vaikuttamaan (Ullstrém
2012, 94).
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Haastateltavat vastaavat kysymyksiin muun tyén ohessa. Vastauksen Idytyminen ja muotoilu vie
kysymyksesta riippuen normaalisti yhdesta kolmeen paivaa. Korhosen mukaan helppoon tasma-
kysymykseen tai kirjastoasiointikysymykseen vastaaminen onnistuu nopeasti, mutta laajempi, han-
kalampi aihekysymys, jonka vastaukseen sisaltyy painettuja lahteita ja verkkolahteita voi tyollistaa
useaksi tunniksi. Talloin vastauksen "valmistuminen” vie muutaman paivan, kun sita tehdaan oman

tyon ohessa.

Johonkinhan voi saman péivén aikana vastata muun ty6n lomassa, vaikka tunnin Siséssé.
Sitten jos on semmoinen mité pitdd penkoa ja etsid, niin saattaa hurahtaa pitempaankin.
(Kokko 2019, haastattelu 14.3.2019.)

Valkeapaa kuvailee annetun ajan puitteissa toimimista joskus vaikeaksi. Han pohtii sita, kuinka

pitkalle asian selvittamisessa pitaa menna, vaikka yleisesti ottaen aikataulussa pysytaan hyvin.

Se on vaikea juttu, ettéd aikaa ei ole loputtomasti kéytettavissé, ettéd miten pitkélle sen asian
selvittdmisessé pitdd mennd. Toisaalta pitdé ottaa asiakas tosissaan, toisaalta ei sitten voi
tuntikausia vaan vééntaa jotain selvitysta. Se on vaikea rajanveto. (Valkeapaa 2019, haas-
tattelu 21.3.2019.)

Ainoastaan Valkeapaalle on hanen tietdmansa mukaan varattu vastausaikaa oman tyon ohessa
yksi paiva viikossa. Han ei kuitenkaan tee sita nimenomaan yhtena tiettyna paivana, vaan menee

paivittain tilanteen mukaan ja jakaa aikaa eri paiville.

Miné katson joka aamu tilanteen palvelussa ja katson, etté néihin on tdnéén pakko vastata
Jja onko itselléd aikaa. Jotkut harvat kysymykset ovat sellaisia, etté jaha tuon miné tiedén, ja
etsin siihen varmistuksen ja ldhteen ja kirjoitan sen. Mutta se on tosi harvinaista. Eiké se
ole niin, ettd miné pystyisin siihen yhteen kysymykseen varaamaan aikaa yhteen menoon,
vaan etté jossakin vélissé on puoli tuntia aikaa ja mietin tété eteenpéin. Se riippuu kauhe-
asti kysymyksesta. (Valkeapdéd 2019, haastattelu 21.3.2019.)

On pakko pitdéd useampia yhté aikaa vireilld. Muut eivét tee niin, vaan he katsovat, onko
heidén kirjastolle osoitettuja kysymyksié ja alkavat selvittda sitd. Mutta tosiaan hyddynne-
taan tyOkaverit ja sukulaiset ja tietolista ja kaikkea mahdollista kéytetadn hyvéksi. (Valkea-
péé 2019, haastattelu 21.3.2019.)

Tietolistalla VValkeapaa tarkoittaa kirjastojen henkilokunnan valista sahkopostilistaa, johon voi liittya
kirjastot.fi-sivun kautta. Liittyméalla listalle saa séhkdpostiinsa kaikkien rinkiin kuuluvien lahettamat
kysymykset seka vastaukset. Tietolista ei siis kuulu Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun alle, vaan

siihen voivat liittya kaikki halukkaat kirjastoissa tyoskentelevat.
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Just tuli kysymys jostakin kirjan otteesta, eipé ollut kollegoillakaan haisua niin otin tietolis-
talle ja tuli jostakin kirjastosta tieto. Se on matalan kynnyksen juttu. Toki [tietolistaa] voi
kéyttaa omassa tietopalveluty6ssékin. (Korhonen 2019, séhkdpostiviesti 20.3.2019.)

Esimerkiksi tietopalvelutehtavassa tyoskenteleva henkilo, joka ei millaan loyda vastausta asiak-
kaan esittamaan lastenkirjallisuutta koskevaan kysymykseen, voi [ahettaa tietolistalle kysymyksen.
Talloin kuka tahansa vastaanottajista, esimerkiksi juuri lastenkirjallisuuteen erikoistunut henkilo voi

siihen halutessaan vastata.

Vaikka ei itse tiedé sité [vastausta] mutta on se keskustelupalsta, niin voi laittaa kysymyk-
sen ja sitten hdmméstyy, ettd miten joku voi tietéa. ltse saattaa olla luopunut toivosta ja sit-
ten se tulee sieltd. On niitékin, joihin ei vastausta 16ydy mutta aika véhén kuitenkin. (Ca-
Jjanus 2019, haastattelu 22.3.2019.)

Kerran asiakas kysyi et mihin runoihin on sévelletty kevytta musiikkia, pop-musiikkia. Miné
muistin jonkun mutta en paljon, ja laitoin tietolistalle, niin tuli ihan valtavasti vastauksia. Yl-
lattavén paljon Leinoa sun muuta on sévelletty kevyeen musiikkiin, tuli hieno yhteistyon tu-
los siité vastauksesta. (Valkeapéé 2019, haastattelu 21.3.2019.)

Yhteisollisyys eri kirjastojen ja omankin kirjaston sisalla nousee lahes jokaisessa haastattelussa
esiin. Oman kirjaston sisélla yhteisollisyys nakyy niin, etta keskustellaan ja voidaan vaikkapa kysya
apua tyokaverilta, tai tiedustellaan mielipidetta kirjoitetusta vastauksesta — huomaako tyokaveri jo-
tain tarkeaa lisattavaa, jota vastaaja ei valttamatta ole huomioinut. Tama voi patea esimerkiksi ti-
lanteessa, jossa palveluun vastaava on tehtavassa vastikaan aloittanut. Yhteisollisyytta selvasti
arvostetaan, ja tietolistan kautta esiin nouseva tiedon jakaminen ja vastausten vastaanottaminen

nahdaan tarkeaksi.

Néité kysymystyyppejé, ettéd miné olen joskus lukenut sité tai laulanut téta, niin ollaan kéy-
tetty paljon séhképostilistaa. Ollaan toisiltamme siis kysytty ja verkostoiduttu. Minusta se oli
tosi ihanaa, kun itsekin osallistui siihen ja I6ysi jonkun vastauksen. (Alander 2019, haastat-
telu 14.3.2019.)

Osaamisen jakaminen vahvistaa yhteisty6ta, kun opitaan, etta se on kaikkien etu ja luo tilanteita,
jossa kaikki voittavat (livonen 2000, 51). Verkostoituminen ja yhteisty0 ovat edesauttaneet tietopal-
velualan selviytymista kiristyvassa taloudessa. Se on vaikuttanut esimerkiksi siihen, ettéd ala on
ensimmaisten joukossa hyddyntanyt tietoverkkojen ja tietotekniikan mahdollisuuksia. (Niinikangas
& Naatsaari, 2000, 37.)
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Yhdessa tyostettava verkkotietopalvelu on kirjastojen kaytannollista yhdessa tydskentelya. Yhteis-
tyd tuo voimaa ja turvallisuutta. Suuri joukko voi auttaa yksittaista kirjastoa, jos jostain syysta vas-
taaminen ei tuolta yhdelta kirjastolta onnistu. Kysy kirjastonhoitajalta -yhteisd on kasvanut yhteen,
kirjastot voivat neuvoa toisiaan tai lahella olevasta kirjastosta on kayty jopa kouluttamassa uusia

vastaajakirjastoja. (Granlund 2019b, 4-5.)

Arkipaivan yhteistyon sujuminen on tarkeaa organisaation toiminnan tuloksellisuudelle. Poikkeuk-
sellisissa tilanteissa se my0s turvaa toiminnan jatkuvuuden, sillé organisaation jasenet ovat valmiita
auttamaan, kun omat resurssit eivat riitd. Monimutkaisia tehtavia suoritettaessa arkipaivan yhteis-
tyon merkitys tulee hyvin nakyvaksi, silla siina yhdistyy usean henkilon osaaminen. (livonen 2000,
48-49.)

Tietolistan voima on aika yllattava. Kerran oli yksi laulu 70-luvulta, jota etsittiin eikd milldén
I6ytynyt, oli taysin tuntemattoman oloinen. Hémeenlinnasta tuli vastaus; “llkka Hemmingin
ainoa soololevy, B-puolella oleva kappale ja tdmén muuten tiesi meidén siivoja”. (Sutela
2019, haastattelu 22.3.2019.)
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6 KYSYMYKSIA LAIDASTA LAITAAN

Teknisten taitojen seka substanssin hallinta yhdistyvat Tuomen mukaan kirjastonhoitajan tyossa
erityisella tavalla. Kirjastonhoitajan ammatti eroaa esimerkiksi laakarin tai juristin ammatista siing,
etta hanen ei tarvitse hallita dokumentteihin sisaltyvaa tiedollista substanssia, vaan ymmartaa tie-
don universumia, jossa dokumentit ja niiden substanssi ovat olemassa. Tullessaan kirjastoon asia-
kas tietaa, etta siella tydskentelee asiantuntijoita, joiden tietamys liittyy kirjoihin ja muihin doku-
mentteihin, jotka liittyvat kirjaston kokoelmaan. Asiakas voi esimerkiksi olettaa, etta kirjastonhoitaja

ratkaisee vaikkapa hyvan lukemisen [0ytymiseen liittyvan kysymyksen. (2011, 108).

6.1 Kysymysten luonne verkkotietopalvelussa

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelussa on 27.3.2019 mennessa vastattu yhteensa 66 994 kysymyk-
seen (Granlund 2019b, 12). Luetuimpia vastauksia ovat vuodesta toiseen samat: Skandinavian
maat (91609), eurojen saapuminen Suomeen (78426), Lumikki-sadun k&apididen nimet suomeksi,
ruotsiksi ja englanniksi (70326), perukirja-lomakkeen saatavuus netin kautta (68425) seka ivan ja
sarkasmin ero (62964) (Granlund 2019c, viitattu 27.3.2019).

Kuten jo edelld luetelluista kysymyksista voi paatella, ovat esitettavien kysymysten aiheet hyvin
kirjavia. Ullstrom kertoo teoksessaan, kuinka Denis Grogan on vuonna 1979 esittanyt kysymysten
tyypittelyn, joka on pitkd&dn muodostanut yhden perustan tietopalvelutydn kartoittamiselle. Kysy-

mykset jaetaan neljaan tyyppiin:

¢ Hallinnolliset ja rutiinikysymykset, jotka edellyttavat kirjastotilojen tuntemusta
¢ Kirjailijoihin, tiettyihin teoksiin tai nimekkeisiin liittyvat kysymykset

e Spesifit faktakysymykset

o Avoimet kysymykset, jotka koskevat tiettyyn aiheeseen liittyvad materiaalia
(Ullstrom 2012, 72.)
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Ullstrdm korostaa kuitenkin, ettd vuosien saatossa kysymysten luonteessa on tapahtunut muutok-
sia. Nykyaan tulee nostaa esiin kayttajien kysymykset, jotka liittyvat hakuprosessissa ja |0ydetyn

aineiston hyddyntamisessa tarvitsemaansa apuun. (2012, 72.)

Edella luetellut kysymystyypit nakyvéat selvasti myos verkkotietopalvelussa. Osa Kysy kirjastonhoi-
tajalta -palveluun saapuvista kysymyksista on esimerkiksi hyvin asiallisia tai tarkkoja — halutaan
tietoa vaikkapa Ruotsin vallan ajan kirjallisuudesta, siita millainen elamantilanne V.A. Koskennie-
mella oli kirjoittaessaan laulua "Mina laulan sun iltasi tahtihin” tai millaisia tekijanoikeudellisia kysy-
myksia kappaleiden esittamiseen liittyy. Jotkut kysymykset koskevat tietyn kirjaston palvelua, jois-
sakin tiedustellaan lukuvinkkeja, osa voi taas olla hyvin pohdiskelevia, lahes filosofisia. Oravaisen

(2019) mukaan kysymykset voivat kasitella kaikkea maan ja taivaan valilta.

Eléman tarkoitus on semmoinen kysymys, jota kysytdén sdénnéllisesti muutaman vuoden
vélein. Siihenkin Ibytyy hyvin asiantuntevia vastauksia. (Oravainen 2019, haastattelu
22.3.2019.)

Muun muassa historia, sukututkimus, kirjastoasiointi, e-aineisto, etunimien alkupera, runo,
musiikki, lastenkirjallisuus, tiedonhakeminen; miten haetaan tietoa eri aiheista ja tiedonléh-
teistakin, kysytaan yksittéaista kirjaa. Kysymyksissé on edelleen edustettuna koko YKL-
luokkien kirjo. Aiemmin Kysyttiin hyvinkin laaja-alaisia kysymyksia. Aihepiirit vaihtelivat.
Usein kysyjé oli koululainen, joka teki esitelméé tai opiskelija, joka teki lopputy6taén. Myés
uusavuttomien kysymyksiin on joutunut vuosien varrella vastaamaan. (Korhonen 2019,
séhkdpostiviesti 20.3.2019.)

Korhonen myds korostaa, etta aihekysymykset ovat humanistispainotteisia, eivat niinkaan tekniik-
kaan ja luonnontieteisiin painottuvia. Kaunokirjallisuuteen liittyvat kysymykset sisaltavat yleensa
muistinvaraisia yksityiskohtia luetusta teoksesta, joita tulkitsemalla kirjastoammattilaisen taytyisi
pystya l6ytamaan haluttu teos. Tamantyyppisiin kysymyksiin vastaaminen vaatii laajaa kirjallista
sivistysta seka assosiaatiokykya, mutta myos kirjaston viestintajarjestelman hallintaa. (Tuomi 2011,
119.)

Yksi hyvin tyypillinen on, min& nimitén niitd nostalgiakysymyksiksi, etta asiakas muistaa
lapsena kuulleensa sadun, runon tai laulun, josta muistaa jotain, ja haluaa tietaa, ettd mi-
kéhén se on. (Valkeapéé 2019, haastattelu 21.3.2019.)

Aika nakyy kysymyksissa jonkin verran etenkin vuoden kiertoa ajatellen, esimerkiksi ennen joulua
saatetaan tiedustella joululauluja. Oravainen kertoo vuoden 2019 eduskuntavaalien nakyneen
my0s palvelussa, sillé vaaleihin liittyvia kysymyksia on ilmennyt jonkin verran. Sutela huomauttaa,

etta yleinen viihteellistyminen ja media nakyvat kysymyksissa.
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Televisio-ohjelmista kysytdén ja kysyjan lapsuudenaikaisista televisio-ohjelmista tai teki-
joista (Sutela 2019, haastattelu 22.3.2019).

Muutama haastateltava muistelee kysymystyyppia, jossa tiedusteltiin etunimen merkitysta. Kysei-
nen kysymystyyppi oli palvelun alkuvaiheessa hyvin yleinen, ja haastateltavat epéilevat, etté kou-
luissa oppilaille annettiin tehtavaksi selvittdd oman nimen etymologia. Nykyaan arkistosta 16ytyy

selitys usealle nimelle, eika vastaavanlaisia kysymyksia enaé paljon esiteta.

Laaditut vastaukset
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Kaavio 2. Laaditut vastaukset.

Kaaviosta 2 nakee laadittujen vastauksen maaran lahes koko palvelun olemassaolon ajalta, alusta
puuttuu muutama vuosi, silla niista ei ole toimintakertomusta. Kuten kaaviosta voi huomata, on
kysymysten maara vuosien 2008-2011 valilld noussut huomattavasti. Tama johtuu siita, etta
vuonna 2008 otettiin kayttdon semanttinen vastaaja, jonka avulla vastauksen kysymykseensa sai
helposti jo aiemmin vastatuista kysymyksista. Kaavioon on laskettu kaikki annetut vastaukset, eli
niin ensimmaista kertaa ja automaattisesti vastatut, chatin ja Facebookin kautta vastatut seka sah-

képostin ja palautteidenkin kautta annetut vastaukset.
Haastattelujen perusteella kysymysten maarissa esiintyy paikkakohtaisesti eroavaisuuksia. Esi-

merkiksi Rovaniemelld kysymyksia tulee vdhemmén, Oulussa taas kysymyksia tulee nykyisin
enemman. Syita kysymysten vahenemiselle tai lisdéntymiselle ei osata kuitenkaan sanoa.
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Jostain syysta tuntuu, etté Kysy kirjastonhoitajalta-palvelu on saavuttanut ihmiset. Vaikka
se on ollut aika pitkaan, niin minulla on tunne, etté yha suurempi joukko tietda siita. (Vesala
2019, haastattelu 22.3.2019.)

Kuopiossa ero ilmenee Korhosen mukaan siing, etta laaja-alaiset kysymykset ovat vahentyneet.

Nyt kysytddn enemmén tavalliseen kirjastoasiointiin liittyvaa, esimeriksi "en paése kirjautu-
maan kirjaston verkkosivuille, mista saan pin-koodin”, "laina pitéisi uusia” jne. Kysytaéan
myds kirjaston e-aineistoon liittyvéa. (Korhonen 2019, séhképostiviesti 20.3.2019.)

Vastausta siihen, miten kysymykset eroavat verkkotietopalvelussa tavalliseen tietopalveluun ver-
rattuna, ei ole yksinkertaista vastausta. Osa on sita mieltd, ettd verkkotietopalvelussa esitettavat
kysymykset ovat selvasti vaikeampia kuin tavallisessa tietopalvelussa. Toiset taas sanovat, etta

kysymykset eivat eroa millaan tavalla.

Kysymyksié on laidasta laitaan. Samankaltaisia kysymyksié ilmenee molemmissa palve-
luissa eli kysytédén nopeasti vastattavia tdsmékysymyksia, laajempia aihekysymyksia, ly-
hyité kirjastoasiakkuuteen liittyvié. (Korhonen 2019, séhkdpostiviesti 20.3.2019.)

Kaaviosta 2 huomaa kuinka kysymysten maara on yleisesti ottaen vahentynyt, mutta moni haasta-

teltava pohti, etta kenties palveluun tulevat kysymykset ovat nykyaan vaikeampia.

Monesti ne [kysymykset] on aika haastavia. Kylla minusta tuntuu, etté siiné joutuu enem-
mén tekemaéan toité vastauksen I6ytdmiseksi. (Cajanus 2019, haastattelu 22.3.2019.)

Minun mielesté kysymykset ovat vaikeampia kuin aikaisemmin. Luulen, etté se syy osin on
siind, ettd ihmiset kayttavét itse nettid ja osaavat hakea tietyissd maérin itse, eivétka tule
ajatelleeksi, etté kirjastossa on sellaista tietdmysté ja sellaisia léhteité, joita itse ei tule aja-
telleeksikaan. Luulen etté ihmiset etsivét itse siind méérin etté ne, jotka ldhetetdén palve-
luun, ovat vaikeampia kuin aikaisemmin. (Valkeapad 2019, haastattelu 21.3.2019.)

Valkeapaa nostaa siis esiin nakokulman, etta helpompiin kysymyksiin on mahdollisuus |0ytaa vas-
taus nopeasti netista itse, mutta palveluun lahetettavat kysymykset ovat haasteellisempia. Voi siis

vetaa johtopaatoksen, etta tietopalvelualan ammattilaisiin luotetaan.

Silloin télléin tuntuu, etta Kysy kirjastonhoitajalta—palvelu néhdéén sellaisena yleisend "ro-
bottivastaus —palveluna’/hakukoneena, vastaus I6ytyy asiaan kuin asiaan, sillé sen verran
erikoisia joskus kysytéén. Joskus tulee joidenkin kysymysten kohdalla sellainen fiilis, etté
palvelu néhdaén ikdén kuin *viimeisend oljenkortena’. Mielesténi kysymysten kirjo kertoo
myds siité, ettd palveluun on kova luottamus. (Korhonen 2019, séhképostiviesti 20.3.2019.)
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6.2 Palautetta ja mieleen painuneita kysymyksia

Tavallisesti asiakaspalvelutilanteesta jaa mieleen kenties palvelua antanut henkilo, taman palvelu-
myonteisyys seka asiantuntevuus, puhetyyli tai sanaton viestinta. Tutkimusten mukaan eleviestinta
muodostaa puolet ja ad@nenkaytto lahes toisen puolen asiakkaan saamasta vaikutelmasta. Palvelua

antaneen henkildn liséksi asiakkaan mieleen jaa palveluymparistd. (Lovio & Tiihonen 2005, 70.)

Verkkotietopalvelussa ndma asiat eivat tietenkaan pade, joten asiakas kiinnittad huomiota muihin
asioihin kuten vastauksen laajuuteen ja selkeyteen. Lisaksi verkkotietopalvelussa patee kenties
sama asia kuin tavallisessakin tietopalvelussa, eli luotettavuus ja uskollisuus, jotka tarkoittavat sita,
ettd asiakkaat tietavat voivansa luottaa kirjaston tyontekijoiden antamiin lupauksiin seka kirjasto-

jarjestelmien toimintavalmiuteen (Sama 2005, 70).

Ullstromin mukaan kaikessa tietopalvelutyossa on valttamatonta kayttajan ja kirjastonhoitajan vali-
nen vuorovaikutus ja palauteen antaminen seké saaminen. Ei riita, etta kirjastonhoitaja antaa vas-
tauksen tai viittaa lahteisiin, vaan hanen tulee myos selvittaa, onko kayttaja ymmartanyt annetun
vastauksen. (2012, 86.) Tutkimukseni mukaan taméa kuitenkin riittaa verkkotietopalvelussa. Kuten
aiemmin olen jo kertonut, pyrkivat haastateltavani antamaan vastauksensa niin kattavasti ja selke-
asti kuin mahdollista, ja tama yleensa riittaa asiakkaille. Kirjastossa tietopalvelutiskilla asiakas voi
helposti antaa palautetta saamastaan palvelusta, mutta verkon kautta palautteen antamiseen pitaa

nahda hieman enemman vaivaa.

Kirjastoissa tehdaan saannollisin valiajoin asiakaskyselyita, jotka ovat valttamattomia. Usein asia-
kas kertoo mielipiteensa myos kysymattékin. (Lovio & Tiihonen 2005, 79-80.) Jotkut haastatelta-
vistani kertovat saavansa useinkin palautetta lahettamistaan vastauksista, ja useimmiten ne ovat
myonteisia. Toisille palautetta taas tulee hyvin harvoin. Kysyessani palkitsevimmista kokemuksista
vastausten etsimisessa, ovat ne joidenkin haastateltavien mielestd nimenomaan asiakkaalta tule-

vat kiitokset. Toisille palkitsevimmat kokemukset liittyvat yksinkertaisesti vastausten |6ytymiseen.

Varmaan se, etté onnistuu I6ytdméén tai saa apua kollegalta. Ja jos on kiinnostava, erikoi-
sempi kysymys, niin kylléhén siind itsekin saattaa oppia asioista. (Kokko 2019, haastattelu
14.3.2019.)

lhan yksinkertaisesti, kun hankalaan kysymykseen onnistuu I6ytdméén vastauksen koh-
tuullisessa ajassa ja vastaus ilahduttaa myG6s kysyjaa! (Korhonen 2019, sédhképostiviesti
20.3.2019.)
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Valkeapaalle palkitsevinta on se, etta |0ytaa vastauksen, jonka [oytymisesta ei ole taysin varma.

Meilléd on Helmet-kirjastojen varasto taéllé [Pasilassa] ja paljon aineistoja, mité ei ole muu-
alla kuin ehké Kuopion varastokirjastossa ja yliopistokirjastossa. Sitten kun I6ytéa esimer-
kiksi etsiménsé runon varastosta, niin ajattelen, ettd ehké taté ei muualta olisi voinut etsia.
Se on kauhean hauska juttu. (Valkeapéé 2019, haastattelu 21.3.2019.)

Palveluun on vuosien saatossa tullut tuhansia kysymyksia, ja osaa niista voi kuvailla erikoisiksikin.
Kysyessani mieleen painuneinta kysymysta, korostui haastateltavien vastauksissa jélleen se, etta

mieleen jaavat kysymykset, joista saa lopuksi palautetta.

Monen nékaisia on tullut. Joku semmoinen, mistéd on saanut kiitokset suoraan asiakkaalta.
Kysymys liittyi ihmisen omaan muistikuvaan kirjasta, josta hén halusi I6ytéé tietyn pétkén.
Miné sen tunnistin ja pystyin tarkentamaan, etté téélté se Ibytyy, ja asiakas oli kauhean Kii-
tollinen. (Alander 2019, haastattelu 14.3.2019.)

Kerran erés kirjastoalan opiskelija kyseli Kysy kirjastonhoitajapalvelun kautta tietoa ty6har-
Joittelusta jossakin ulkomaisessa kirjastossa. Han oli tosi iloinen saamastaan vastauksesta.
Tosi mukavaa oli etsié tietoa. Itsekin oppi paljon. (Korhonen 2019, séhkdpostiviesti
20.3.2019.)

Jos tulee palautetta, niin se on mielenkiintoista. Kerran asiakas kysyi, ettd mité tarkoittaa
tilsu, kun hénen tyttérensé kéyttaa sitd muussa merkityksessé. Ja sitten etsin, ja tuli ihan
eri merkitys muussa murteessa, ja didilta tuli vastaus, ettéd he on nauraneet puoli sukua,
ettd kuinka hauskaa ettd on sama sana, jota kéytetéén ihan eri tavalla. (Valkeapéé 2019,
haastattelu 21.3.2019.)

Korhonen kertoo saavansa palautetta, mutta rutiiniasiointiin liittyviin kysymyksiin vastatessa pa-
lautetta saa harvemmin. Nimenomaan laajat ja haastavat kysymykset, joiden eteen pitaa tehda

paljon tydta, poikivat kiitoksen.

En tee ty6té palautteen vuoksi, olen aina tykénnyt tiedon hakemisesta. Se on yksi syy,
miksi kirjastoalalle I&hdin. Miné itsekin koen onnistumisen hetkia, kun I6ydén tietoa jollekin,
Joka sité tarvitsee. (Korhonen 2019, séhképostiviesti 20.3.2019.)

Sutelan mieleen on jaanyt musiikkiin liittyvéa kysymys, jossa ei viitattu itse musiikkiin, vaan laulajan

ulkonakdon musiikkivideossa.

Se oli 80- tai 90-luvulta. Laulaja oli pukeutunut niin omaperéisesti, ettd kun mietti riittédvén
méérén englanninkielisi& hakusanoja, niin I6ytyi artikkeli vanhasta musiikkilehdesté yhden
hitin ihmeité. N&illd hakusanoilla se I6ytyi: music video, eighties, nineties, female vocalist
with cap and pilot goggles. Piti muutama google-sivu kdydaé léapi. (Sutela 2019, haastattelu
22.3.2019.)
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Siitd huolimatta, etta tydn tarkein seikka onkin asiakkaalle vastaaminen ja kysymysten ottaminen
tosissaan, herattavat kysymykset vastaajien parissa toisinaan erilaisia ajatuksia. Kokko kertoo, etta
aikoinaan kirjastosta on puhelimitse kysytty kysymyksia, joihin voisi nykyaan etsia vastauksen no-

peasti vaikkapa kannykalla netista.

Joskus miettii, ettd miksihdn tdmmaisté kysytéén. Ei endé semmoisia nopeita juttuja ky-
sytd, joskus joku on soittanut, etta miten tama asia on, kun on oltu tuopin aarellé ja vei-
kattu. (Alander 2019, haastattelu 14.3.2019.)

Vaikka kysymyksia on paljon ja ne ovat hyvin erilaisia, on palvelu pysynyt kuitenkin asiallisena.

Aina tulee mieleen, etté olisipa hyva, etta tietdisin enemman misté on kyse, ettd mihin tie-
toa tarvitaan, onko kysyjé lapsi vai aikuinen. Koska kysymys on usein aika suppea, niin tu-
lee tunne, efté haluaisi tietdd enemmén. Kiinnostusta ne heréttavat. Tama on aika asialli-
sena pysynyt palvelu, vdhén on mitddn semmoista érsytysté heréttévaa, etta joku pelleilisi
sielld. (Valkeapdé 2019, haastattelu 21.3.2019)

Kysymykset ovat kysymyksié, joskus ne kohdistuvat kirjaston palveluihin. Jos asiakas olisi
kéynyt kirjastossa ja kysynyt siiné, niin olisi voitu siinékin vastata. Mutta joskus ne kysy-
mykset ovat aika syvéllisia, etta aina joskus voi olla tunne, etté tdmé on aika haastavakin
kysymys. Vastaamiseen pitéé olla aikaa. (Vesala 2019, haastattelu 22.3.2019.)
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7 PALVELUN TULEVAISUUS

Kaksikymmenta vuotta toiminut palvelu on kehittynyt ja muotoutunut ajan myoéta. Granlundin mu-
kaan Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu on toiminut vuosien ajan vakaasti. Todennakoisesti toiminta
jatkuu samoilla linjoilla edelleen. Jos kysymysten maarassa tai valmiiden vastausten lukemisessa
tapahtuu suuria muutoksia tai vastaajien maara romahtaa jostain syysta, tilanne muuttuu. Talla

hetkelld sellaista ei Granlundin mukaan ole nakopiirissa. (2019a, sahkopostiviesti 13.5.2019).

Palvelua kehitetaan jatkuvasti edelleen. Trendeja seurataan ja niista palveluun sopivia integroi-
daan mukaan. Vuonna 2017 kehitettiin tekniikkaa ja ulkoasua, joten Granlundin mukaan nain

suuren uudistuksen jalkeen ei heti olla tekemassa suuria muutoksia.

Luonnollisesti koko ajan jotain pientd muutosta tapahtuu. Léhiaikoina keskitymme kehitta-
méén kysymisen ja vastaamisen entistd parempaa sujuvuutta. Liséksi pyrimme markkinoi-
maan palvelua eri kéyttajaryhmille, mm. kouluihin seké opettajille etté oppilaille. (Granlund
2019a, séhképostiviesti 13.5.2019.)

Haastateltavat nakevat palvelun ennen kaikkea hyvana seka hyodyllisena, mutta joitain mietityksen

aiheita vastaajilla myos on, esimerkiksi Valkeapaa nostaa esiin resurssoinnin.

Eri kirjastoista voi olla vaikeampi saada vastaajia, jos ihmisid on véhemmén. Ehké joka
paikassa ei ajatella, ettd tdmé on samanlaista kuin muukin tyo, etta ei voi jattaa kirjoja hyl-
lyttémétta kovin pitkéksi aikaa, mutta joskus néyttéé silté, etté voi jéttaa kysymykset vas-
taamatta, jos ei ole ihmisia tai aikaa. Ihan tarpeellinen palvelu tdmé minusta on. (Valkea-
pé&é 2019, haastattelu 21.3.2019)

Vesala puolestaan miettii, etta jos kysymysten maara jatkaa kasvuaan, niin silloin vastausaikaa
olisi hyva saada enemman. Alander ja Kokko pohtivat palvelun 18ytymista niin ylipa&taan, kuin kir-
jaston sivuilta. Myds Sutela pohtii nakyvyytta nykyisten verkossa olevien erilaisten kanavien jou-

kossa.

Aiemmin ehk& pystyttiin korostamaan sité, etté kirjasto on tiedonhaun paikka. En tiedé
olemmeko hévinneet Googlelle sen paikan, mutta sité voisi korostaa, etté sité oikeaa tietoa
[6ytyy meilté. (Alander 2019, haastattelu 14.3.2019.)
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Kaikista haastatteluista k&vi ilmi se, etté palvelun jatkumiseen ja sen tekemiseen uskotaan. Palvelu
on osoittanut 20 vuodessa merkityksensa, se on tullut jaadakseen ja sille on kysyntaa. Haastatel-
tavat korostavat etenkin sita, etta Kysy kirjastonhoitajalta on yksi kirjaston palvelu muiden joukossa,

seka hyva lisa kirjastossa tapahtuvan tietopalvelun rinnalla.

Osa asiakkaista tykkaa asioida verkossa ja kirjallisesti. Verkkotietopalvelu ei ole paikkaan
sidottua. Haja-asutusalueen asukaskin on klikkauksen pééassa kirjastojen tarjoamasta tieto-
palvelusta. Verkkotietopalvelu vahvistaa kirjastojen tarjoaman tietopalvelun saavutetta-
vuutta. (Korhonen 2019, séhkdpostiviesti 20.3.2019.)

Kyllé haluaisin uskoa ja uskon etté tulevaisuutta on, onhan tété palvelua ja sité teknisté
ympaéristoa kehitetty ja kehitetddn koko ajan. Se vastaa muuttuviin tilanteisiin ja tekniikoi-
hin. Ja kylldhén tdmé on yksi kirjaston palvelu muiden palveluiden joukossa, etté tavallaan
asiakas tavoitetaan télla eri tavalla, eri kanavia pitkin. (Kokko 2019, haastattelu 14.3.2019.)
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittaa Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun vastaavien kirjastoalan am-
mattilaisten kokemuksia ja ndkemyksia verkkotietopalveluun vastaamisesta. Kiinnostukseni herasi
palveluun saapuneiden kysymysten perusteella, ja halusin saada selville nimenomaan vastaajien
nakokulman aiheeseen. Ty0ssa halusin selvittaa vastaajien henkilokohtaisia kokemuksia esimer-
kiksi mieleen painuneimmista kysymyksista, siita millaisiin kysymyksiin he mielellaén vastaavat ja
millaisia ajatuksia kysymykset heissa herattavat. Yleiselta, toisiinsa verrattavista nakokulmista ha-
lusin tietdd esimerkiksi, millaiseksi he kokevat vastaamisen, mita on hyva asiakaspalvelu verkko-

tietopalvelussa, millaisia tietoja ja taitoja tarvitaan seka millaisia aihepiireja kysymykset kasittelevat.

Kysymysten laajuus oli siis suhteellisen kattava, mutta mielestani ne muodostivat ymmarrettavan
kokonaisuuden. Kysymykset eivat olleet tietyssa jarjestyksessa, vaikka lahetinkin ne etukateen lu-
ettavaksi. Saatoin haastattelutilanteessa esittda yhden kysymyksen sieltd, toisen tuolta, jos haas-
tateltavan vastaukset sivusivat jotain tiettya kysymysta. Huomasin, etta joiltain osin saamani vas-
taukset olivat hyvin samankaltaisia, joten kirjoittamisvaiheessa oli jonkin verran haasteita jasen-

nelld vastauksia niin, etta toistoa ei tulisi kovin paljon.

Haastattelumenetelmina kaikki, niin ryhma-, sdhkoposti- kuin puhelinhaastattelukin olivat toimivia.
Haastateltavat oli helppo saada mukaan. Kuopion ja Helsingin haastateltavat sain Nina Granlundin
kautta, Oulusta ja Rovaniemeltd tiedustelin haastateltavia itse. Kuopiosta kysymyksiini sahkopos-
titse vastannut Pirkko Korhonen kertoi myéhemmin, ettd han sai kysymysteni kautta mahdollisuu-
den peilata omaa ty6taan. Tyoni alkuvaiheessa pohdin sahkdpostihaastattelun vaaroja, mutta lo-
pulta se ei ollutkaan huono vaihtoehto, silla vastaukset olivat kattavia, ja Korhonenkin kertoi hyoty-

neensa vastaamisesta.

Opinnaytety6hon ei ole haastateltu lainkaan erikoiskirjastoista vastaavia henkil6ité, vaikka aluksi
niin oli ajatuksena. Alun perin haastateltavia piti olla yhteensa nelja, mutta heidan maaransa nousi
yllattaen kaksinkertaiseksi. Kasvokkain tapahtuneisiin haastatteluihin tuli lisaa vastaajia alkuperai-
sesta ajatuksesta poiketen, mutta ajattelin sen helpottavan haastattelutilannetta ja suovan lisaa

mahdollisuuksia keskustelunomaiselle vuoropuhelulle.
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Vaikka erikoiskirjastojen vastaajat olisivat voineet antaa tydhon tarkeaa informaatiota, koen saa-
neeni nykyisilta haastateltavilta tyoni kannalta kattavasti vastauksia. Haastateltavat olivat eri paik-
kakunnilta ja heidan joukossaan oli eri aikoja palveluun vastanneita. Erikoiskirjastoille ja tietopal-
veluryhmille osoitetaan tiettyyn aiheeseen liittyvia kysymyksia, joten esimerkiksi kysymykseen Mil-
laisia aihepiirejé kysymykset yleensé késittelevét, en olisi saanut tyoni kannalta toivottua vastausta.
Tai ainakaan en olisi voinut peilata sita samalla tavalla muihin vastauksiin. Erikoiskirjastoista tai
tietopalveluryhmistd, tai pelkastaan yhdesta niista voisi tehda oman opinnaytetyonsa tapaustutki-

muksena.

Opinnaytetyon ollessa laadullinen tutkimus, selvitin my6s henkilokohtaisia kokemuksia palveluun
littyen, joten selvia tutkimustuloksia ei kaikilta osin ole. Tama oli odotettavissa. Tehdakseni edes
jonkinlaisen koonnin palvelusta, voi vastausten perusteella sanoa, etta itse tydssa uteliaisuus ja
tiedonhakutaidot ovat valttamattomia. Vastauksista kavi myos ilmi, etta verkkotietopalvelussa asia-
kaspalvelun tulee olla samanlaista kuin tavallisessakin tietopalvelussa, eli asiantuntevaa, nopeaa,

ystavallista ja asiallista.

Jokainen haastateltava nosti hyvana asiana esiin my0s sen, etta verkkotietopalvelussa vastausai-
kaa on enemman kuin tavallisessa tietopalvelussa. Vastaajat myos selvasti arvostavat yhteisolli-
syytta niin oman kirjaston sisalla kuin eri kirjastojen valilla. Kysymyksia tulee vahemman kuin en-
nen, mutta niiden nahdaan olevan nykyaan vaikeampia. Tyon haasteellisuudesta huolimatta haas-
tateltavien vastauksista huokuu arvostus omaa tyota ja asiakasta kohtaan. Kaikille halutaan antaa
vastaus kysymyksesta riippumatta, ja se halutaan tehda hyvin. Haastateltavat nakevat, etta palvelu

jatkuu my0s tulevaisuudessa.

Olen iloinen, etté sain opinnaytetykseni aiheen, joka kiinnosti itseani paljon. Samalla arvostukseni
tiedonhaun ammattilaisia kohtaan nousi suunnattomasti. Oli myds mielenkiintoista lukea palvelun
historiasta ja sen kehittymisestd, ja huomata, kuinka suuri tyd sen parissa ollaan tehty. Koko Suo-
men kattavan verkkotietopalvelun hallinnointi ja kysymyksiin vastaaminen on varmasti tydlasta,

mutta kuvittelisin sen my6s palkitsevaksi.
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TUTKIMUSKYSYMYKSET LITE 1

- Kauanko olet ollut kirjastoalalla?

- Kauanko olet vastannut Kysy kirjastonhoitajalta-palveluun?

- Milla tavalla verkkotietopalvelu eroaa tavallisesta tietopalvelusta?

- Miten asiakkaiden kysymykset eroavat verrattuna tavalliseen tietopalveluun?

- Koetko, etté asiakkaiden on helpompi lahestya palvelun kautta? Miksi /miksi ei?

- Millaisia ajatuksia asiakkaiden kysymykset sinussa herattavat?

- Millaisia aihepiireja kysymykset yleensa kasittelevat?

- Onko sinulla jotain erityisalaa / mielenkiinnon kohdetta, johon liittyviin kysymyksiin mieluiten vas-
taat?

- Miten lahdet purkamaan saatua kysymysta?

- Millaisia tietoja ja taitoja tydssa tarvitsee?

- Mik& on mieleen painunein kysymys?

- Enta mitka ovat palkitsevimpia kokemuksia vastausten etsimisessa?

- Onko palveluun vastaamiseen varattu tietty aika oman tyon ohessa? Kauanko vastaaminen yh-
teen kysymykseen keskimaarin kestaa?

- Milla tavalla kysymykset ovat muuttuneet vuosien aikana?

- Miten erilaiset aikaan liittyvat ilmiot ja asiat nakyvat tietopalvelutyossa

- Millaista on hyva asiakaspalvelu verkkotietopalvelussa?

- Millaiseksi naet palvelun tulevaisuuden?
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