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Tutkimuksen kohteena oli Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu, joka sijaitsee Kirjastot.fi-
sivustolla. Tasta palvelusta aiheeksi valittiin kayttajien tiedontarpeet ja niiden muu-
tokset. Tutkittava ajankohta rajattiin yhdelle kuukaudelle vuosina 2009 ja 2019 ar-
kistoiduille kysymyksille. Tarkoituksena oli luoda pohjaa mahdollisille kehittamispro-
jekteille ja muille tutkimuksille tarkastelemalla kayttdjien tiedontarpeita ja selvitta-
maan palvelun nykytilannetta, seké antaa mahdollisia ehdotuksia mita tulosten poh-
jalta voi suositella.

Tutkimus suoritetiin harkinnanvaraisella otannalla Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun
arkistoista valituilla kyselyilla, ja tekemalla kysely, johon valittiin osallistumaan kri-
teerit tayttavia kirjastoja. Arkistosta saadut kysymykset tuli kasiteltyd jakamalla ne
teemoihin ja luokkiin. Naita teemoja ja luokkia on sitten verrattu keskendan ja kyse-
lysta saatuihin tuloksiin, naiden kaikkien tulosten vertailun perusteella tehtiin johto-
paatoksia nykytilanteesta.

Tutkimuksessa saatiin selville nopeasti, ettéa vastausten maara on valittujen otanto-
jen mukaan kasvanut hieman vajaalla puolella vuodesta 2009 vuoteen 2019. My6s
suurimmat luokat ja teemat kasvoivat talla aikavalilla vaikkei monesti siina méaarin,
etta niiden suhteellinen osuus olisi kasvanut. Pienimmat teemat pienenivat talla ai-
kavalilla huomattavasti, mika on huolestuttavaa, jos tama ei ollut yksittdinen muutos.
Kyselyssa olleiden vastausten pohjalta tehtiin my6s muutos- ja parannusehdotuksia
palvelun toimintaan.
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The object of our research has been Ask a Librarian- service, which is located in
Libraries.fi- site. From this service our chosen subject was user’s information needs
and their changes. The timing to be researched was limited to one-month worth of
archived questions in 2009 and 2019. The purpose was to create a basis for possi-
ble development projects and other studies by examining the information needs of
users and to find out the current situation of the service, as well as to make possible
suggestions based on the results.

The research was carried out with a discretionary sample of the Ask the Librarian
service archives with selected surveys, and by conducting a survey in which libraries
that meet the criteria were selected to participate in. The questions received from
the archive had to be addressed by dividing them into themes and categories. These
themes and categories have then been compared with each other and with the re-
sults obtained from the survey, and a comparison of all these results was used to
draw conclusions about the current situation.

The study quickly found that, according to the selected samples, the number of re-
sponses increased by slightly less than half from 2009 to 2019. The largest catego-
ries and themes also increased during this period, although often not so much that
their share would have increased. The smallest themes decreased significantly dur-
ing this period, which is worrying if this was not a single change. Based on the re-
sponses to the survey, suggestions were also made for changes and improvements
to the operation of the service.
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetyossa on tarkoituksena tarkastella, millaisia Kirjastot.fi-sivuston
Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun asiakkaiden tiedon tarpeet ovat, ja niiden pohjalta
tarkastella palvelun toimivuutta. Kirjastot ovat toimineet useissa eri muodoissa ja
tarkoituksissa, mutta ne ovat aina olleet tekemisissa tiedon parissa. Nyky-yhteis-
kunnassa erilaiset tietotekniset ratkaisut ovat nousemassa yha tarkeampaan rooliin
ajan kuluessa. Opinnaytetyon aihetta valitessani Eepos-kirjastojen chat-palvelu oli
otettu kayttdon mika heratti kiinnostusta. Itse chat-palvelun tutkiminen ei onnistunut,

mika muutti kohteeni hieman vanhempaan ja avoimempaan palveluun.

Suunniteltuja tutkimuksia ei voinut tehda kayttamalla vain kvalitatiivisia tai kvantita-
tiivisia keinoja, joten tutkimuksen tekemiseksi piti valita eri keinoja molemmista
suuntauksista. Jyvaskylan yliopiston yllapitdméan sivuston perusteella aineiston ja-
kaminen teemoihin ja luokkiin seké jaosta saatujen tietojen perusteella vertailu ja
paattely tekee tasta tutkimuksesta maaréllisen, kun taas aineiston teemoittelu ja
luokittelu osaltaan my6s antaa tutkimukselle laadullisia piirteita (Tutkimusstrategiat,
2014). Taten tehdyssa tutkimuksessa oli 3 eri vertailukohtaa, joista 2 oli vuosilta
2009 ja 2019 keratyt yhden kuukauden otanta Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun ar-
kistosta. Talla otettiin suoraan palvelussa tapahtuneet muutokset tarkasteltavaksi.
Kolmas vertailukohta saatiin teettdamalla kysely valitsemalla joukko kirjastoja, jotka
tayttivat valitut kriteerit. Naiden kirjastojen tyontekijat vastasivat kyselyyn ja sita kay-

tettiin varmistamaan saatuja tuloksia otantojen kasittelysta.

Naita vertailukohtia kayttdmalla on pyritty vastaamaan 3 kysymykseen. Minka tyyp-
pisia kysymyksia on asiakkailla ollut vuonna 2009 ja 2019? Minké&laisia muutoksia
on 2009 - 2019 aikana tapahtunut palveluun saapuvien kysymysten jakaumassa?
Onko palvelussa tulosten pohjalta mitddn muuttamisen tai parantamisen arvoista?
Naihin kysymyksiin on pyritty saamaan vastausta jakamalla arkistosta keratty ai-
neisto teemoihin ja luokkiin, jonka jalkeen on tuloksia verrattu vuosien valilla ja ky-

selyn tuloksiin.

Tutkimuksessa kaydaan tutkimuskohteen perusasiat lavitse, mika pitaa siséallaan
Kirjastot.fi-sivuston, Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun, tiedon ja informaation maari-

telmia seka Sense making-teoriaa, joka sopii palvelussa esiintyvaan tiedontarpeisiin



ja tiedonhankintaan. Naiden lisaksi kdaydaan lapi jo mainittuja tutkimussuunnitelmia,

-menetelmia ja -tuloksia lopun yhteenvedon kanssa.



2 TUTKIMUSKOHDE

2.1 Kirjastot.fi

Kirjastot.fi on “kaikille avoin kirjastoverkkopalveluiden kokonaisuus” (Info, [viitattu
03.03.2020]). Alussa sivuston nimi oli Syke, Suomen yleisten kirjastojen etusivu, on
tama sivusto tarjonnut palvelua jo vuodesta 1995 alkaen. Nyky&&an se tarjoaa koo-
tusti kirjastojen verkkopalveluita kirjastoammattilaisille ja kirjaston asiakkaille, seka
linkkeja yksittaisten kirjastojen verkkosivustoille kyseisten kirjastojen palvelujen &a-
relle. Pa&apaino on suomalaisten kirjastojen verkkosivuilla, mutta sivustolla tarjotaan

myo6s paasya linkkien avulla muutamalle ulkomaalaiselle kirjastolle.

Svenska English Info Palaute Medialle Tilaa Kirjaudu

L L]
KlHJHSTOT.'Fl ® Asiakkaille ja ammattilaisille E v e [0 1@
@ KIRJASTOT * TIEDONHAKU v  KIRJALLISUUS * MUSIIKKI * UUTISET »  KIRJASTOPRO Hae... o,

Kirjastot ja korona >

Kirjastotilat ja kirjastoautot ovat suljettuja 18.3.2020 alkaen toistaiseksi.

E-kirjasto ym. @ Kirjastot @ Kysy @ E/

Lainaa ja kayta verkossa, tutki Hae kirjastoja. Etsi oman kirjastosi ~ Kysy kirjastonhoitajalta — Koulutus_

luotettavaa tietoa. ajantasaisin tieto. kirjastojen yhteinen palvelu, josta k l -
saat vastauksen sahkopostiisi.

eKirjasto — kaikkien kirjastojen Voit etsia lahellasi olevia kirjastoja a enten

e-aineistot. Kirjastohakemistosta! UUSIN KYSYMYS: Mukana myds verkossa

Makupalat.fi — paivittyvat Mista Saarikosken Tiamiz-sarjan seurattavia koulutuksia

kokoelmat, myds korona. Salli paikannus osasta on runo, jossa mainitaan

Finna.fi-haku — kirjastojen, "pihlajapiirin uusi lintu, mykka, laulun .

arkistojen ja museoiden aineistoja. jumalan lintu? Miten runo menee _b__ | g ]
kokonaisuudessaan?

Kirjastoalan uutisia

o =< Y il . L LN | Lukemaan innostamista

Kuva 1. Kirjastot.fi-sivuston etusivu (Kirjastot.fi [viitattu 03.03.2020]).

Kirjastot.fi-sivusto ([viitattu 03.03.2020]) on jaettu useampaan osioon, joista jokai-
nen keskittyy tiettyyn aihepiiriin ja tarjoaa erilaisia aihepiiria koskevia palveluita, ku-
ten kuvan 1. ylareunasta on mahdollista ndhda. Ensimmainen osio tarjoaa kirjasto-
jen tietoja jakaen kotimaiset kirjastot sen mukaan ovatko ne kunnan-/kaupunginkir-
jastoja vai tietyn tyyppisia laitoskirjastoja esimerkiksi yliopistokirjasto, jotka on ryh-

mitelty useammaksi ryhmaksi. Linkit ulkomaalaisiin kirjastoihin ovat oma ryhmansa.



Sivuston toinen osio antaa apua tiedonhakuun, niin erilaisten tietokantojen esitte-
lylla sekd suoraan opastamalla asiakasta tiedonhakuun. Kolmas ja neljas osio tar-
joavat erilaisia apukeinoja niin kirjallisuuden kuin musiikin ldytamiseen kertomalla
kirjastojen palveluista koskien kirjallisuutta ja musiikkia seka tarjoamalla erilaisia tie-
tokantoja, jotka tarjoavat tietoja aihetta koskien. Sivustolta my6s I6ytaa uutisia use-
alla eri tavalla viidennesté osiosta, koskien kirjastoja niin Suomessa kuin maailmalla

sekd ammattilaisia koskevat uutiset.

Kuudes osio on nimeltaan KirjastoPro, ja se pitaa sisalladn useasta eri aiheesta ja
palvelusta tietoja, joista on hyotya kirjaston ammattilaiselle. Hydtya on myoés asiak-

kaalle, joka haluaa pysya ajan tasalla kirjastoista ja niiden toiminnasta.

2.2 Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu

Palvelu mihin kiinnitimme huomiota, on osa tiedonhaun osiota. Se on nimetty "Kysy
kirjastonhoitajalta” -palveluksi. Kyseisessa palvelussa kuka tahansa voi kirjoittaa
millaisen kysymyksen vain palvelun verkkosivulla olevaan lomakkeeseen. Annet-

tuun kysymykseen sitten vastataan palveluun osallistuvien kirjastojen puolesta.

Kuten Kirjastot.fi (Kysy kirjastonhoitajalta, [viitattu 03.03.2020]) sivuillaan kertoo pal-
velun olevan Suomen kirjastojen yhteinen ja vastaamassa on lahes 90 kirjastoa,
joihin kuuluu niin kaupungin-, kunnan- ja erikoiskirjastoja seka tietopalveluryhmia.
Sivuillaan he kertovat miten "Mukana vastaamassa on yleisia kirjastoja ja niissé toi-
mivaa erikoisvastaajaryhmaé sek& muuta kirjastoa ja tietopalvelua.”, mutta tarkem-
paa tietoa ei vastaajista ole kuin lista kyseisista kirjastoista ja erikoiskirjastoista. He
my0s ilmoittavat, etté paasaantoisesti kaikki palveluun lahetetyt kysymykset ja hei-
dan vastauksensa arkistoidaan ja julkaistaan. Arkistoituja vastauksia on vuodesta
1999 alkaen.

Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun kuuluu my6s kolme muuta kysy-palvelua. Ne
ovat nimeltdan: Kysy musiikista, Kysy kirjallisuudesta ja Kysy ekirjastosta. Kukin
palvelu vastaa tarkemmin kysymyksiin, jotka koskevat niiden aiheryhmaa. Muuten

kukin palvelu toimii samalla tavoin kuin kysy kirjastonhoitajalta.



3 TIEDON JA TIEDONTARPEIDEN TEORIA

3.1 Informaatio jatieto

Kun lahdetdéan puhumaan tiedosta, pitaa kyseinen kasite erottaa sen arkisesta mer-
kityksesta. Koska kuten Tuomi (2007, 13) kirjoittaa, tieto on termina saanut hyvin
suuren maaran eri merkityksia: "Termin kayttd on laajentunut alueille, jotka eivat ole
paljoakaan tekemisissa tieto-termin alkuperaisen merkityksen kanssa.” Taman

vuoksi on informaatio ja tieto termit ymmarrettava.

Platonin antaman klassisen maaritelman mukaan tieto olisi hyvin perusteltu ja tosi
uskomus. Talla tarkoitetaan, ettd jotain mihin uskotaan, on pystyttava perustele-
maan pitavasti, jotta uskomus olisi tietoa. (Haasio ym. 2019, 17.) Tasta johtuen voi-
daan Tuomen (2007, 21) lailla sanoa, ettd "lahtokohdissaan kaikki tieto on luuloja
tai uskomuksia”. Uskomuksista ja luuloista on paasty tietoon kayttamalla erilaisia

totuusteorioita ja erilaisiin perusteluihin pohjautuviin metodien avulla.

Tiedon arvoketju on puolestaan informaatiotutkimuksen kasite, jolla esitetaan tie-
toon liittyvien kasitteiden jarjestysta ja painoarvoa (Haasio ym. 2019, 20).

Data > Informaatio > Tieto > Tietamys > Viisaus

Tahan suhteutettuna informaatio on dataa, johon on jollain keinolla luotu selkoa te-
keva jarjestys, kuten kirjaimista on muodostettu sanoja. Tieto taas on tdmé& infor-
maatio, jota henkil6 tulkinnut ja luonut nimenomaisen tiedon itselleen, vaikka luke-
malla ja saanut sisallésta oman ymmarryksen. (Haasio ym. 2019, 20-21.) Tai kuten
Karjalainen (1982, 35) on asian ilmaissut datan ja tiedon osalta, ettd data pitaisi
ajatella monimutkaisemman tiedon osina, ollen taten tiedon arvoketjun mukaan in-
formaation ja tiedon alkumuoto. Han kertoo tiedon olevan ja jopa vaativan inhimil-
listd kosketusta, jotta sitd saataisiin informaatiosta: "Tieto-kasitettd voitaisiin edel-
leen laajentaa koskemaan kaikkea informaatiota, joka on suhteutettu tai suhteutet-

tavissa inhimilliseen ajatteluun.”.

Uusitalo (1991, 10) tiedosta kirjoittaessaan luo kuvaa miten tiedamme asiasta suu-

relta osin "ajattelemalla niinkuin ennenkin on ajateltu eli luottamalla perinteeseen tai
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sitten uskomalla johonkin auktoriteettiin”. Omat havainnot ja kokemukset ovat toinen
oman tiedon hankinnan osa-alue. Naiden asioiden varaan on Uusitalon mukaan tie-

tomme keratty yksilind ja mista henkilokohtainen tieto on peraisin.

Yksi tapa jakaa tieto pienempiin osa-alueisiin on jakamalla se propositionaaliseen
tietoon, tuntemiseen ja osaamiseen. Propositionaalinen tieto koskee uskomuksia tai
vaittamia, jotka voivat olla tosia tai epatosia. Tunteminen koskee henkildita, paikkoja
tai objekteja. Osaaminen on tietyn asian osaamista, kykya tai taitoa tehda jotakin.
(Haasio ym. 2019, 18.)

Tutkimuksen kannalta kaksi lapikaytavaa termia ovat singulaarinen tieto ja orien-
toiva tieto. Singulaarinen tieto on yksittaisia asioita, tosiseikkoja ja tapahtumia kos-
kevia tietoja (Haasio ym. 2019, 19), kuten historialliset faktat. Se antaa tarkan vas-
tauksen kysymykseen. Kuten, millainen on naapurin talon katto? Télle on selkea

vastaus olemassa.

Haasion ym. (2019, 20) mukaan "Orientoiva tieto ei valttamatta liity tiettyyn tehta-
vaan tai tietyn ongelman ratkaisemiseen, vaan ilmaisee, mitéa yksilon paikallisessa
toimintaymparistéssa ja laajemmin koko maailmassa tapahtuu.”. Eli se selkeyttaa
ymparistda ja siella tapahtuvia asioita. Taten orientoiva tieto on laaja-alaista tietoa,

jota tarkennetaan singulaarisella tiedolla.

Haasio ym. (2019, 16) kertovat miten informaation kasite on lahtdisin Aristoteleen
metafyysisesta teoriasta maailman koostumuksesta. Olemassa olevat asiat ovat
joko esineitd tai olioita. Molemmat koostuvat fyysisestd materiasta ja muodosta.
Muoto, joka on latinaksi forma, on "henkilékohtainen”. (Haasio ym. 2019, 16.) Ta-
man vuoksi "havaitsemistilanteessa se siirtyy havaitsijan tajuntaan” (Niiniluoto 1998,

Haasio ym. 2019, 17 mukaan). Forman pohjalta on informaation kasite perustettu.

Karjalaisen (1982, 30) mukaan "Informaation k&sitettd voidaan ja tuleekin lahestya
monien erilaisten teorioiden ja kaytantdjen nakokulmista.”. Karjalainen on tata
mieltd ollut aikanaan, kun on aiheena ollut informaatio ja systeemin kasite. Hanen
mielipiteensa ja tietyt ilmaisunsa informaatiosta ovat yleispatevia, vaikka kyseinen
artikkeli koskeekin informaation k&sitetta systeemien kannalta. Karjalainen (1982,

35) on esimerkiksi tuonut artikkelissaan esille, miten tietoa, informaatiota ja dataa
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voi “synonyyminomaisesti” keskenaan vaihdella, kun ei olla tarpeeksi maaritelty ka-
sitteita tai olla niista selvilla. Taman vuoksi on syyta tietda itselle merkitykselliset

kéasitteen maaritykset.

Informaatio Karjalaisen (1982, 35) mielesta "voi toisaalta edustaa erittain laajaa il-
mitkenttdd yhdistavaa yleiskasitetta, toisaalta tarpeen mukaan aihepiirikohtaista
erityiskasitettd”. Tama tuo esille tosiasian, ettd informaatio ei ole yksiselitteinen ja

voi asiayhteydesta riippuen omata erilaisen merkityksen.

Haasio ym. (2019, 17) mukaan "Useissa yhteyksissa puhutaan semanttisesta infor-
maatiosta. Silla tarkoitetaan informaatiota, joka sulkee pois erilaisia asiantiloja.”.
Talla he tarkoittavat informaatiota, joka kertoo kohteesta jotain kuten varin mika sa-
malla kertoo mita kohde ei ole. Mitd useampi seikka kohteesta kerrotaan, sitd enem-

man siita tiedetaan, ollen informatiivisempi.

Informaatiolla on myds hyvin laajoja kasityksia kuten Tuormaa (1981, 17-18) tuo
esille haastattelussaan Ursulin kanssa. Kyseisessa haastattelussa Ursul mainitsee,
miten informaatiolla on tilastollismatemaattisen informaatioteoriassa maaritys, etta
informaatio on epavarmuuden vahenemista. Eli kun varmuus asiasta lisdéantyy, on
henkil6 informoitunut asiasta jotakin kautta, vahentden epavarmuutta koska sinulla

on siité nyt tietoa ja olet varmempi asiasta.

3.2 Sense-making teoria

Kuten Tuominen (1994, 65) artikkelissaan kertoo mielipiteensa, ettd sense-making
-teoria ei ole teoria "vaan lahinna keskenerainen tutkimusohjelma”. Myds Dervin
(1998, 39) myontaa taman, vaikkakin han kertoo, etta teoria on kehitetty samanai-

kaisesti niin filosofisena kuin kaytanndllisena projektina.

Taman vuoksi kyseisté teoriaa on helppo soveltaa moneen erilaiseen tarkoitukseen,
kun se ei ole liian erikoistunut teoria, jota voisi kayttaa vain yhdessa tietyssa asia-
yhteydesséa. Kyseessa onkin tiedonhankinnan malli, jota voidaan soveltaa tiedon-
hankintaa tehdessé, tilanteesta riippumatta ja sellaiseen sovittaen. Ja sense-ma-
king -teoria tarkastelee tiedonhankintaa yksil6lahtoisesti, mik& on oleellinen osa tut-
kimusta (Tuominen 1994, 65).
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Kuitenkin on huomioitava, etta Dervin (1998, 36) itsekin kertoo miten teoria ei tee
eroa tai valitd informaation ja tiedon kasitteista. Hanen mukaansa teoriassa on tar-

ke&dd ymmarryksen luominen, ja miten informaatio ja tieto ovat osa tata prosessia.

Brenda Dervinin Sense-making- teoria on teoria, joka kasittelee ihnmisen arkitiedon-
hankintaa, tai toisin sanoen ei-ammatillisen tiedon hankintaa (Haasio, Harviainen ja
Savolainen 2019, 132-133). Kirjassaan he selittavat termia siten ettéd "Sense-ma-
king on prosessi ja sense (ymmarrys) puolestaan on asioiden kasittamista, joka on
toiminnan tulos.”. He myds kertovat miten sense on ymmarryksen ja tiedon liséksi

intuitiota, mielipiteitd, arvauksia ja arviointeja.

Tama tulee hyvin yhteen ajatellen, ettd henkil6t ymmartavat asioita eri tavalla ja
saapuvat siten myos ymmarrykseen eri tavalla. Sense-making tarkoittaa toiminnan
tekemista mielekkaaksi itselle (Haasio ym. 2019, 133). Taman seurauksena, jos yksi
henkil6 ymmartaa asian intuitiivisesti ja toinen taas tietopohjaisesti, he ovat kuiten-
kin teorian mukaan tehneet saman asian. Ehka eri tavalla tai kautta, mutta he ovat

hankkineet tietoa heille mielekkaalla tavalla.

Taman vuoksi teorian perusolettamukset ovatkin hyvin ajateltu ja tukevat naita ih-

misten uniikkeja ajatusmalleja, unohtamatta niita.
¢ |hminen on monimuotoinen ja ainutkertainen.
e Jokaisella ihmisella on rajoitteensa.

Tama tukee aikaisemmin sanottua, miten henkilot ymmartavat asioita eri tavalla ja
saapuvat ymmarrykseen myos eri tavalla ja hankkivat tarvitsemansa tiedon heille
mielekkaalla tavalla. Myds heidan omaamiaan mahdollisia rajoitteita on talldin otet-
tava huomioon tiedonhaun aikana ja miten ne vaikuttavat tiedonhankinnan suun-
taan. Tai kuten Tuominen (1994, 65) asian ilmaisee, "Sense-making -teoriassa kes-
kitytaan siihen, kuinka yksilo tietyssa tilanteessa subjektiivisesti merkityksellistaa tai

konstruoi toimintaansa ja sen edellytyksia, eli tekee maailmaansa mielekkaaksi.”

Sense-making teoriaa ymmartadkseen pitda myos olla selvilla neljasta seikasta,

joilla Haasio ym. (2019, 133-134) kuvaavat Dervinin teorian lahtokohtaa.

e Maailma on epataydellinen ja taynna katkoksia.
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e Maailmaa hahmotetaan epéataydellisten kasitteiden avulla.
¢ Viestinta ja tiedonhankinta on luonteeltaan epéjatkuvaa.
e Kun rutiinit rikkoutuvat, syntyy ongelma.

Tai kuten Reinhard ja Dervin (2012, 32) kertovat, miten sense-making teoriassa osa
ihmisen olemusta ovat erindiset kuilut. Ja kuilut eivat koskaan vastaa aikaisempia
tai viela tulevia tilanteita. TAman vuoksi ihminen olisi aina liikkeella, aina kesken-
erainen ja ennalta arvaamaton. Juuri téhan Dervin (1998, 40) on halunnut kiinnitta&
huomiota. lhmisten ainutkertaisuuden vuoksi parasta olisi huomion kiinnittdminen

niihin hetkiin, kun tiedontarpeita esiintyy.

Kun nama kyseiset seikat otetaan myéhemmin huomioon, saadaan teorian alku-
kohta selville sekd syvempi ymmarrys sense-making teoriaa koskien. Mutta teoria
sallii toistuvia, tavanomaisia, rajoitettuja tulkintoja ja kayttaytymista (Reinhard &
Dervin 2012, 32). Se ei vain oleta nain tapahtuvan automaattisesti, joten on syyta

huomioida omalla tulkinnalla, jos ja kun nain tapahtuu.

Teorian alkukohdassa tiedonhakija on tilanteessa, etta aiemmat tiedot eivat enda
pade sen hetkisen ongelman ratkaisemiseen. Dervinin (1998, 41) mukaan aiempi

tieto voi jopa olla syyna tulevaan kuiluun.

Kuten mainittu, tdssa tilanteessa ongelmaa ja sen heréatténeita kysymyksia luonneh-
ditaan teoriassa kuiluksi, joka esiintyy nykyisen tietopohjan ja kysymyksiin olevien
ratkaisujen valilla. Teoriassa ongelmaa verrataan kuiluun, koska teoria koski moni-
muotoisemmin asioita kuin pelkka ymmarrys. (Haasio ym. 2019, 136-137.) He myo6s
kertovat miten Sense-making teoria ottaa huomioon arkitiedonhaun kayttajakeskei-

syyden tiivistdmalla asioita termiin kaytto.

Kaytto ottaa termind huomioon kayttajakeskeisyyden, ja miten kuilua ylittaessa, tie-
donhaku ei anna valmiita ratkaisuja vaan hakija joutuu jalostamaan, jotta han paa-
sisi tietoa kayttdAmaan. Loydetty tieto voi laajentaa ndkdkulmaa tai se luo uusia ide-

oita, miten ongelma voidaan ratkaista. (Haasio ym. 2019, 136.)

Teoria ottaa myds huomioon, miten ongelma tilanteet voivat olla erilaisia ja taman

vaikutuksen tiedonhakuun. Tai miten se teoriassa ilmaistaan.
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Kuilu on tilanteen ominaisuus, joka saa yksilon arvioimaan toiminnan
eri vaihtoehtoja. Kuilu on jotakin, mistd yksild haluaa oppia uutta tai
saada selville matkan keskeytyksen syyn. Kuilu voi myds edustaa
asiaa, jota tiedonhankkija ei viela ymmarra riittavan hyvin. (Haasio ym.
2019, 136.)

Vastatut kysymykset
Muodostetut ideat
Saadut resurssit

"Informaatiosilta”

(gap-bridged)
e iymeEiy —
(situation) (uses/
Kohdattu kuilu helps/hurts)
(gap-faced) /

.\\/
Kuva 2. Sense-making- teorian mukainen tiedonhaun ongelmatilanne (Haasio 2019, 18).

Tata ilmennetaan teoriassa viitena kysymyksena mita kuilun aarella paastessa saat-
taa heratd. Nama kysymykset muovaavat tiedonhakua kyseisessa ongelmatilan-

teessa. Naitd kysymyksia ovat Haasion ym. (2019, 139) mukaan
e Miksi (Why) -kysymykset
e Milloin/Missa (When/Where) -kysymykset
e Mitd (What) -kysymykset
e Kuka (Who) -kysymykset
e Miten (How) -kysymykset

Nama kysymykset voivat esiintya tiedonhakijalla samanaikaisesti, kun he kohtaavat

kuilun, mita on selvennetty kuvassa 2.
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Sense-making teoriassa tiedonkaytto ilmaistaan kasitteella silloittaminen. (Haasio
ym. 2019, 140.) Kaytto loi palaset kuilun ylittdmiselle ja silloittaminen rakentaa sillan
sen yli. Eli tieto on kasitelty, suhtautettu ongelmaan ja kaytetty ratkaisemaan nous-
seet kysymykset. TAma on sense-making -teorian keskeisin asia. Meilla on tilanne-
kuilu-kaytto keskeisena osana ja muu teoria rakennetaan taman ymparille. (Tuomi-
nen 1994, 66.)

Tutkimuksen kannalta on myos jarkevaa mainita Kulthaun (Haasio ym. 2019, 112)
tiedonhankinnan prosessimalli. Kuten Kuhlthau, Heinstrom ja Todd (2008) artikke-
lissaan mainitsevat prosessimallista kertoessaan, miten itse tiedonhankintatilanne
on usein hankala ja luo siten epavarmuutta. Tata ei auta kun heidan mukaansa tie-

donhankinta internetissa voi olla jopa haastavampaa kuin muuten tehty.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1 Tutkimuskysymykset ja aineisto

Kun tutkimusaihe ja kohde tuli valittua, seuraavaksi ongelmaksi nousi tutkimusky-
symysten asettelu. Tutkimuksen kohteena ollessa Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu

ja sen asiakkaiden tiedontarpeet, nousi esiin kysymykset.
1. Minka tyyppisia kysymyksia on asiakkailla ollut vuonna 2009 ja 2019?

2. Minkéalaisia muutoksia on 2009-2019 aikana tapahtunut palveluun saapuvien

kysymysten jakaumassa?

3. Onko palvelussa tulosten pohjalta mitddn muuttamisen tai parantamisen ar-

voista?

Tutkimuksessa on siis tarkoituksena kartoittaa aikaisempia Kysy kirjastonhoitajalta
-palveluun tehtyja kysymyksia asiakkailta ja tatd kautta kartoittaa vuosien 2009 ja
2019 kysymysten koostumus. Nain voidaan verrata vuosien aikana tapahtunutta
muutosta palveluun saapuneissa kysymyksissa. Saaden mygs selville epakohtia joi-

hin voidaan antaa mielipiteitd muutokselle.

Tutkimuskysymysten paattdmisen jalkeen, nousi tutkimusaineiston alustavan tar-

kastelun jalkeen, jarkevaksi tutkimusmenetelmaksi otanta.

Usein kuitenkin perusjoukko on niin suuri, etta kaikkia siihen kuuluvia
havaintoyksikoita ei ole mielekasta eika mahdollista tutkia. Talldin pe-
rusjoukosta on valittava vain tiettyja havaintoyksikoitéa lahempé&an tar-
kasteluun. Valinta voidaan suorittaa eri tavoin, esimerkiksi satunnai-
sella otannalla tai harkinnanvaraisella otannalla, jolloin havaintoyksi-
koitd kutsutaan naytteiksi. (Aineistonhankintamenetelmét 2014.)

Kuten Jyvaskylan yliopiston (Aineistonhankintamenetelmét 2014) sivuilla todetaan
perusjoukon koosta, on tutkimuksen perusjoukko lilan suuri kaikkien kysymysten la-
pikdymiseksi. Otanta tuli valituksi, koska tutkimuskohteena on kahden vuoden Kysy
kirjastonhoitajalta -palveluun arkistoituja kysymyksia. Taméa aikajakso kasittaa hyvin

paljon materiaalia. On jarkevdmpaa ottaa otanta ja tAméan pohjalta tehda yleistyksia
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koskemaan koko vuotta. Muuten aineiston maara alkaisi tulla liian suureksi tutki-

musta varten.

Otannan kooksi tuli lopulta paatettya yhden kuukauden pituinen jakso tutkimuk-
sessa kaytettaville vuosille tehden siitd harkinnanvarainen otanta. Kyseiseksi kuu-
kaudeksi valittin molemmille vuosille sama kuukausi, jotta saatavien tietojen vertai-
lussa ei olisi turhaan enempdaa kuin pakollinen maara muuttujia. Naytteiden kuukau-

deksi valittiin lokakuu.

4.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimus Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun ja sen kysymyksiin on pohjimmiltaan
empiirinen tutkimus. Yhteen keréatty aineisto on analysoinnin ja synteesin kohteena,

ja molempia suoritetaan valituin menetelmin.

Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2006) mukaan, kun tutkimus perustuu aineis-
toon, on kyseessa aineistolahtdinen tutkimus. Heidan mukaansa silloin tuloksia lah-
detddn saamaan yksittaisista havainnoista, joita keratdan, kunnes saadaan kokoon

tarpeeksi tuloksia yleisiin vaittamiin.

Tutkimusta suunnitellessa tuli vastaan tutkimuksen menetelmasuuntaukset ja pa-
remmin tunnetut suuntaukset, maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus seka laadul-
linen eli kvalitatiivinen tutkimus. Jyvaskylan yliopisto (Tutkimusstrategiat, 2014) ku-
vailee maarallista tutkimusta, miten siind "ollaan usein kiinnostuneita erilaisista luo-
kitteluista, syy- ja seuraussuhteista, vertailusta ja numeerisiin tuloksiin perustuvasta
iimion selittamisesta.”. Heidan mukaansa laadullisessa tutkimuksessa “yhteisena
piirteena korostuu muun muassa kohteen esiintymisymparistoon ja taustaan, koh-

teen tarkoitukseen ja merkitykseen, ilmaisuun ja kieleen liittyvat ndkdkulmat.”.

Ajatellen naitd tutkimusmenetelmien suuntauksia ja mahdollisia tutkimusmenetel-
mi&, tuli paadyttya johtopaatokseen, ettd kumpikaan naistd suuntauksista ei ole so-
piva pohjustamaan tutkielmaa yksindan. Taman vuoksi paadyin tekemaan tutkiel-
man kayttaen keinoja molemmista suuntauksista. Tama tarkoittaa, ettad tutkimuk-

sessa kaytetaan niin laadullista kuin maarallista tutkimusta.
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Tutkimusta tehdessa kaytetddn useita eri metodeja. Kaksi metodia mita kaytetaan
vahaisessa maarin ovat poikittaistutkimus ja pitkittaistutkimus. Pitkittaistutkimuk-
sessa tutkitaan kohdetta pitkalla aikavalilla ja poikittaistutkimuksessa tutkitaan asiaa
hetkellisesti mutta useita samankaltaisia tapauksia. Koska tutkimuksessa on ideana
tutkia aineistosta otettuja kahta naytetta kahdelta eri vuodelta, joilla on kymmenen

vuoden ero, niin tutkimus hy6tyy molemmista nakdkulmista.

Vaikka molemmista tavoista on hyotya, niin tutkimus hyddyntaa enemman poikit-
taistutkimuksen menetelméasta. Jyvaskylan yliopisto (Tutkimusstrategiat, 2014) ker-
too poikittaistutkimuksen tutkivan tietylla hetkella tai lyhyelld ajanjaksolla esiintyvia
asioita. Pitkittaistutkimus taas heidan mukaansa, keskittyy pitkalla ajanjaksolla ta-
pahtuviin muutoksiin. Naita pitdéa yleensa muutoksen luonteen vuoksi seurata. Té-
man vuoksi poikittaistutkimuksia tehdaan kahdelle naytteelle eri menetelmin ja yli-

malkainen pitkittaistutkimus saadaan naita tuloksia vertailemalla.

Padosiltaan tdma tutkimus on vertaileva tutkimus, kun on muilla tutkimusmenetel-
mill& saatu aineistosta vertailun arvoisia tuloksia. Jyvaskylan yliopiston (Tutkimus-
strategiat, 2014) mukaan vertailevaa tutkimusta tehdaan asioiden valilla, "jotka on
todettu jollain tavoin yhteismitallisiksi ja sen vuoksi vertailukelpoisiksi”. Valitut nayt-
teet ovat saman arkiston osia, jotka on rajattu paivanmaarien perusteella tiettyyn
joukkoon kuuluvaksi. Arkistossa tai itse palvelussa ei ole tapahtunut suuria muutok-

sia, joiden vuoksi kyseiset osat eivat olisi vertailukelpoisia.

4.3 Sisallonanalyysi

Keratty aineisto on kasiteltdva analysoimalla se, jotta paastdan vastaamaan tutki-
muskysymyksiin valittuja menetelmia kayttaen. Jotta paastaisiin tulosten aarelle ei
saa tosin unohtaa analyysin vastakohtaa synteesid. Uusitalo (1991, 23) kertoo niin
analyysista kuin synteesista ja selittaa sen oman kasityksensa mukaisesti. Han sa-
noo analyysin tarkoittavan “jonkin kokonaisuuden hajottamista osiin”. Seka miten
"Synteesi on analyysin vastakohta ja tarkoittaa puolestaan yhdistelemista ja ko-
koonpanemista.”. Erilaisia tapoja aineistojen analysointiin on aineistoja lukiessa
tuotu esiin mutta vain Uusitalo oli tuonut synteesin kasitteen esille. Ja tutkimuksessa

kaytetaan niin analyysia ja synteesia, kun yritetdéan vastata esitettyihin kysymyksiin.
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Ensin tutkittu asia hajotetaan osiin, jotka tarkastellaan, ja synteesin kautta luodaan
uutta kuvaa asiasta. Jyvaskylan yliopisto (Aineiston analyysimenetelmat, 2009) ei
aineiston analyysimenetelmien yhteydessa mainitse kuin maarallisen analyysin ja

laadullisen analyysin.

Tutkimuksessa kaytetddn aineistona niin Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kysy-
mystietokannasta kerattya aineistoa ja valintaehdot tayttavista kirjastoista valittujen
kirjastojen henkilokunnille teetetysta kyselysta. Aineistoa kuvaillaan ja jarjestellaan
paaasiallisesti antamalla asiakkaiden kysymyksille omat teemat ja luokat. Taméa
my0Os antaa tuntoa aineistoon, antaen yleiskasityksen mita se sisaltda. Kyselyn ta-
voitteena olisi antaa toinen nakdkulma niin teemoihin ja luokkiin, varmistaen aineis-
tosta kerattyja tuloksia toisesta ndkdkulmasta. Tama varmistaisi aineiston tulokset

ja vahentaisi tuloksien vaaristymisen inhimillisten virheiden vuoksi.

Aineistoa tutkitaan myos sisallonanalyysin menetelmin, antamalla kysymyksille tee-
mat ja luokat, joiden avulla aineistolle luodaan tulkittavaa rakennetta. Taméan raken-
teen pohjalta voidaan tehda paatelmia ja johtopaatoksia, jotka sitten esitellaan.
N&aitd menetelmid voi kayttaa useanlaisiin aineistoihin, mutta taman tutkimuksen

kannalta keskitymme sisalldnanalysointiin koskien dokumentteja.

Saitamaa-Hakkaraisen ([viitattu 06.09.2020]) mukaan ”Siséallén analyysi ndhdaéan
nykyisin lahinna laadulliseksi aineiston analyysimenetelmaksi, jossa korostetaan
tekstin sisallollisia ja laadullisia merkityksia.”. Tasta huolimatta tai taman vuoksi, han
myo6s kertoo, miten sisadllonanalyysi voidaan tehda, oli tutkimus maarallisiin tai laa-

dullisiin menetelmiin perustuva.

Seitamaa-Hakkaraisen ([viitattu 06.09.2020]) mukaan Chi (1997) kertoo sisél-
[6nanalyysista, ettd sen (siséllonanalyysin) "avulla tutkitaan l&ahinna kielellista ai-
neistoa, jossa tutkija pyrkii erilaisten sisalléllisten luokittelujen avulla analysoimaan
tutkittavaan ilmioon liittyvid sisaltoja ja rakenteita”. Eli erilaisia metodeja ja keinoja
kayttaen tutkittava asia kasitellaan ja siitéa 16ytyvat asiat analysoidaan. Aineistolle on

siis luotava rakenteita, mihin tutkija voi kiinnittdé& huomiota.

Sisallonanalyysi kasittaa kahdenlaisia dokumentteja (Pietild, 1976, Seitamaa-Hak-
karaisen, [viitattu 06.09.2020] mukaan) koskevia tutkimuksia. Nama ovat dokument-

teja ja niiden rakenteita koskevat tutkimukset sekd dokumenttien sisalt6ja koskevat
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tutkimukset. Tama tutkimus on arkistoista kerattyihin kysymyksiin kohdistuvaa,
missa kohteena on niiden sisaltd eika ulkoasu ja rakenne. Tutkimus on siis doku-

menttien sisaltba koskeva.

Kun aineistoa on lajiteltu niin teemoilla kuin luokilla, niin ndiden ryhmitysten avulla
aineistoa aletaan kasitella tilastollisesti. Nain saadaan esiteltya muutoksia, jotka

ovat vuosien varrella asiakkaiden tiedontarpeiden vaihtuessa tapahtuneet.

4.3.1 Aineisto

Kuten aikaisemmin on mainittu, on aineisto koottu harkinnanvaraisella otannalla
kysy kirjastonhoitajalta -palvelun arkistosta. Vuosilta 2019 ja 2009 on otannassa

kaytettaviksi naytteiksi valittu yhden kuukauden jakso, lokakuu.

Teemat. Molemmat naytteet on jaettu teemojen mukaan omiin ryhmiinsé. Teemojen
luonnissa on kaytetty ideointiin padasiassa yleisten kirjastojen luokitusjarjestel-
massa (YKL) olevia luokkia. Joko paaluokkia esim. 9 Historia, tai ndiden alaluokkia
esim. 82 Runot. Kyseisesta luokasta on otettu ryhmalle sopiva otsikko, joka sopii
sen teemaan. Taman vuoksi voi yhdesta paéaluokasta olla valittuna useampi teema,
kun paaluokalla voi sisaltdd useamman aihealueen. Kuten luokka 6 kasittda use-

amman teeman, kasityd, maatalous ja likenne.

Teemat, joihin aineisto jaoteltiin sen lapikaynnin seurauksena, olivat historia, Kir-
jasto, kielitiede, musiikki, kirjallisuus, biologia, maantiede, liikenne, runous, kasityot,
ladketiede, elokuva, lehdet, muu, yhteiskunta, aanite, teknologia, kotitalous, taiteet,
tutkimus, nimet. Teemoja oli hieman liian suuri maara aluksi, jonka seurauksena
niitad vahennettiin liittamalla molemmissa naytteissa vahalukuisten teemojen kysy-
mykset muihin teemoihin. Talla tavoin teemojen lukumaara tippui kolmellatoista: so-
tahistoria, liiketalous, rajatieto, psykologia, maatalous, tekijanoikeus, juridiikka, opis-
kelu, filosofia, tyonteko, pelit, matematiikka ja tahtitiede olivat teemat, jotka tdssa
vaiheessa poistettiin kaytostd. Tama tehtiin yhdistelemalld, joko l&heiseen teemaan

kuten sotahistoria historiaan, tai kysymykset lisattiin muu-teemaan.

YKL:n hierarkiaa toisaalta ei ole kaytetty tai suuremmin huomioitu teemoja teh-
dessa. Talla tarkoitetaan, ettd vaikka on kaytetty paaluokan termid, se ei tarkoita,
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ettd alemman luokan termia ei olisi kaytetty koska se kuuluu paaluokkaan. Tasta
johtuen teemoina ovat niin taiteet kuin musiikki, vaikka musiikki on osa luokkaa tai-
teet YKL:ssa.

Teemojen joukossa on myds YKL:n kuulumattomia sanoja. Syyna naihin ovat kysy-
mykset, joita ei voi liittdd suoraan mihinkaan YKL:n luokkaan tai kysymysten suuri

maara, jotka koskevat hyvin tarkkaa asiaa yhden luokan sisalla.

Tallaisia kysymyksia aineistossa olivat esimerkiksi kysymykset, jotka koskivat jollain
tavalla kirjaston toimintaa lainauksen, kirjojen hankinnan, palautuksen yms. muo-
dossa. Esim. "En paase kirjastokortillani kirjastoon. Kortti on vanha, sain sen joskus
90-luvun alussa. Voinko saada uuden kortin? Onko kortti maksullinen?” on aineis-
tosta kysymys teemasta: kirjasto. YKL:ssa olisi kyll& luokka kirjastotoimi, mutta ky-
symykset koskevat enemman Kkirjaston toimintaa eivatka Kkirjastolaitosta, jonka

vuoksi on ero tehty naiden vélille.

Paaasiassa kysymykset on lajiteltu yhteen teemaan kuuluviksi, mutta joillakin kysy-
myksilla on myds toinen teema. Joko kysymyksella on kaksi melkein saman arvoista
teemaa tai toista teemaa on kaytetty erottelemaan teeman sisalla oleva suuri "ala-

luokka”.

Kysymyksia jakaessa teemoihin on pyritty ne jakamaan ilman ennakkoluuloja, ot-
taen vain kysymyksen perimmaisen tiedontarpeen kohde esille ja tdiman mukaan
jakaen ne teemoihin. Esimerkkina aineiston kysymys "Voiko nain etukateen varata
kirjan : Lee Child - Viides matkustaja, vaikka sita ei viela ole kirjastosta saatavilla ?”.
Tahan sopisi teemaksi kirjallisuus ensisilmayksella. Mutta perimmainen tiedontarve
tassa koskee kirjan sijasta kirjaston palveluja ja niiden toimintaa. Kyseisen kysy-

myksen luokka on tdman vuoksi kirjasto.

Luokat. Aineisto on teemoihin jaon lisaksi jaettu myds eri luokkiin. Luokat on joh-
dettu tutkimuksen teoriaosuudesta. Kyseessa olevat luokat ovat kysymykset, jotka
esiintyvat Sense-making- teoriassa kuilun kohtaamistilanteessa. Nama kysymystyy-
pit ovat Haasio ja ym. (2019, 139) mukaan, Miksi, Milloin/Miss&, Mita, Kuka ja Miten
-kysymykset. Taméan pohjalta paadyttiin kuuteen luokkaan, jakamalla Milloin/Missa

erillisiksi luokiksi.
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Haasio ym. (2019, 139) kayvat kirjassaan lapi nama kysymystyypit ja kertovat omat
selityksensa mita niilla tarkoitetaan. Miksi- kysymys on kun "Henkild etsii syyta, joka
selittda hanen kulkemistaan tiella tai joutumistaan tiella vallitseviin olosuhteisiin.”.
Milloin- kysymys on kun "Yksilo pohtii, milloin tulisi toimia tai milloin on mahdollista
tehda jotain.”. Missa- kysymys on kun "Yksild haluaa ideoita, mihin paikkaan han
menisi.”. Kuka- kysymys on kun "Yksil6 luo ideoita toimijoista.”. Miten- kysymys on
kun "Yksilo on etsimassa keinoja, jolla edeta tiella tai siirtya eteenpain.”. Mita- kysy-
mys on kun "Yksilo hakee kuvausta tien yksityiskohdista tai tiella vallitsevista olo-

suhteista.”.

Nama nakokulmat on huomioitu mutta hieman muokattu, kun niiden mukaan on ai-
neiston kysymykset luokiteltu ja luokat tehty. Miksi-luokka, keskittyy kysyjan tilan-
teen selvittAmiseen ongelmatilanteessa. Milloin-luokka, keskittyy niihin tiedontarpei-
siin, kun pohditaan mahdollista aikaa toiminnalle, mutta ei milloin jotakin on tapah-
tunut tai historiallista faktaa. Missé-luokka kasittelee tiedontarpeet, kun pohditaan
paikkaa missd han tai he voivat edistda toimintaansa tai tehd& jotain toimintaansa

kuuluvaa.

Kuka-luokka, kun tiedontarve koskee henkilda ja sen vuoksi tarvitaan hanta koske-
vaa tietoa. Ei esim. kirjailijan nimen kysyminen, kun etsitaan kirjaa riita. Miten-luokka
ovat tiedontarpeille, kun etsitaan toimintatapaa, jotta toiminta etenisi, eika vain suo-
raa vastausta kysymykseen. Mitd-luokka on kuvauksensa vuoksi hieman laaja kéa-
sittden melkeinpa kaiken muun. Mita-luokka kasittaa, kun haetaan suoraa vastausta

kysymykseen ja tiedontarve ei kuulu muiden luokkien alle.

Naita parametreja kayttaen aineisto kaytiin 1api ja se jaettiin jokaiselle kysymykselle
sopivaan luokkaan. Ja kuten teemojen yhteydessa jo mainittu, niin myos néihin luok-
kiin kysymykset jaettiin mahdollisimman tarkasti, yrittden noudattaa paatettyja luok-
kien parametreja. Kysymysten tutkailu myos keskittyi kysymyksista ilmeneviin pe-
rimmaisiin tiedontarpeisiin. Eli mihin luokkaan kysymys laitettiin, riippuu itse kysy-

myksesta eika mita eri syita sille voidaan keksia asiayhteydesta.

Taustatiedot. Vuoden 2009 kysymykset on kerétty 08.08.2020. ja vuoden 2019 ky-

symykset 19.02.2020. Puolen vuoden aikaero on, koska vuoden 2019 tietoja tar-
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kasteltiin tyon alkuvaiheessa, sopivan kokoisen otantaryhman valitsemiseksi ja riit-
tavan aineistomaaran varmistamiseksi. Samalla vuoden 2019 nayte tuli kerattya tal-
teen ja vuoden 2009 nayte tuli kerattya, kun teoriaosuus tutkimuksesta oli suurim-

malta osin koossa.

Keratty aineisto arkistosta sisélsi kokonaisuudessaan yhteensa 572 arkistoitua ky-
symysta. Vuodelta 2009 oli kysymyksia tullut lokakuun aikana yhteensa 239 kappa-
letta. Vastaava luku oli vuonna 2019 puolestaan 333 kappaletta.

Arkistoidut kysymykset ovat myds avoimesti niista kiinnostuneille luettavina ja kayn-
tikerroista pidetaan tilastoa kysymyskohtaisesti. Vuonna 2019 esitettyja kysymyksia
oli luettu yhteensa 22 896 kertaa ja vuonna 2009 esitettyja kysymyksia oli luettu
320 380 kertaa. Nama luvut ovat todella vain kyseisen aineiston keruupaivaan pa-
tevid. Ne ovat varmasti kasvaneet kyseisesta ajankohdasta.

Naytteita lapikaydessa ja niissa oleville kysymyksille teemoja jakaessa niille kertyi
aluksi 34 teemaa, joita kaytettiin aineiston jakamiseen. Molemmilla vuosilla oli joku-
nen teema, joihin ei seuraavana tai edellisend vuonna voinut yhtaan kysymysta li-
sata. Kun teemoista lahti ottamaan pois niitd, joissa molemmilla vuosilla oli pienet
luvut, niiden lukumaara laski 21 teemaan. Suuri osa poistoista tuli lisattya teemaan

muu, joka oli niitd kysymyksia varten milla ei ollut selvaa teemaa.

Luokkia aineistolle tehtiin jo aikaisemmin mainitun mukaan kuusi kappaletta.
Vuonna 2009 ei tullut yhtakdan kysymysta luokkiin missa ja milloin, kun taas 2019
oli tullut milloin luokkaan 1 kappale ja misséa luokkaan 3 kappaletta. Muuten muissa

luokissa oli molemmissa naytteissa niihin sopivia kysymyksia.

4.3.2 Kyselyn toteutus

Kysely koostuu kolmesta osasta ja se on tarkasteltavissa Liitteessa 1. Ensimmainen
osa kasittelee vastaajan taustatietoja, joiden avulla voidaan saada varmistusta vas-
taajien asiantuntemuksesta ja osallistumisesta kysy kirjastonhoitajalta -palvelun
tuottoon. Toisessa osiossa otettiin vertailukohta kysy kirjastonhoitajalta -palvelussa
esitettyihin kysymyksiin, kysymalla asiakaspalvelussa vastaan tulleisiin kysymyk-

siin. Kolmannessa osiossa keskitytdan itse palveluun. Kysymykset ovat paaasiassa
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matriisikysymyksid, mutta joukossa on myos tekstikenttia yhdelld ja monella rivilla.

Monivalintoja seké arviointiasteikko esiintyy myds kyselyssa.

Kyselyyn valittiin yleisia kirjastoja 14:sta eri kaupungista eri puolelta Suomea ja
kaksi erikoiskirjastoa. Tama kasittdd yhteensa 22 kirjastoa. Nama kirjastot saatiin
kun niissa kaupungeissa, joissa oli erikseen mainittu paakirjasto Kirjastot.fi-sivuston
kirjastohakemistossa, tuli paakirjastolle lahetettya saatekirje ja linkitetty kysely.
Niista kirjastoista, joilta ei l10ytynyt paakirjastoa ilmoitettuna Kirjastohakemistosta,
valittiin muutama kirjasto. Tosin valituista kunnista ne, joilla ei ollut ilmoitettua paa-
kirjastoa olisivat alueen asukasmaaran ja -tiheyden vuoksi vaatineet useamman Kir-

jaston valinnan muutenkin. Kyseiset kunnat olivat Vantaa ja Helsinki.

Valinnan aikana varmistettiin, ettd nama kirjastot ovat osallistuneet Kysy kirjaston-
hoitajalta -palvelun toimintaan. Tama todettiin tarkistamalla etté kyseinen kirjasto on
vastannut ainakin 200 kysymykseen. Talla varmistetaan kyselyn vastausten arvo,
etteivat ne tulisi vahaisen osallistumisen johdosta vaaristymaan, mika puolestaan

vaaristaisi taman tyon tuloksia.

Kysely lahetettiin valittuihin kirjastoihin sahkopostina. Sisaltona oli saatekirje ja linkki
kyselyyn. Vastausaikaa kyselyyn vastaamiseen oli annettu noin kolme ja puoli viik-
koa. Vastausaika alkoi 04.01.2021 ja loppui 27.01.2021. Talla aikavalilla tuli vas-
tauksia 43 kappaletta. Suurin osa vastauksista saatiin ensimmaisen kahden viikon
aikana, mika sisalsi 35 vastausta. Muistutuskirje laitettiin 18.01. ja tAmé& sai 9 vas-

tausta lisaa.

4.4 Huomioitavaa

Aineistoa tarkistellessa ja sita lapikaydessa nousi myos ilmi, miten kaikkiin kysy-
myksiin ei palvelussa ole vastattu kovin tyhjentavasti tai ollenkaan. Tama on toki
odotettavissa, kun ajattelee sitd kysymysten maara ja laajoja aihepiireja mista kysy-
myksia esitetddn. Mutta on hyva muistaa ettd tamakaan ei ole taydellinen keino tie-

dontarpeiden tayttdmiseksi.
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Heis!!l En l6yda googlettamalla enké kirjastohaustakaan tietoa I.E.M.
GERHRDT nimisesa taiteilijasta joka on mita ilmeisimminkin saksalai-
nen, tayttd varmuutta asiaan ei ole. Taidettaan han on tehnyt joko 1800-
luvulla tai 1900 luvun alussa. Naapurini, vanha mies, kyseli josko voisin
etsia tatd tietoa, enka nyt voi lunastaa lupaustani kun en l6yda yhtan
viitettd kyseiseen heppuun. Loytysyisiko apu tata kautta!!!!????

Yll& oleva kysymys on esimerkki missé kysymykseen ei ollut saatu selvaa vas-
tausta, selvan vastauksen puutteen vuoksi. Vastauksessa kerrotaan miten useista
eri lahteista ei talla nimella 16ydy taiteilijaa. Lopulta vastauksessa annetaan lahin
mahdollinen vastaus ja pari vaihtoehtoa asiantuntijoille.

Toinen saman tyylinen kysymys, missa ei ole selvaa vastausta saatu talla kertaa

tulkinnallisuuden takia hankala.

Olet hyvin kuvannut Rahabin , mutta enta toinen meripeto Leviatan,
onko tama Rahabin mytologinen "puoliso"? Rahabin henki oli tuoda
myllerrysté ja Leviatanista taas sanotaan ettd sen henki on KIEROUS.

Jaihan vastauksessa suoraan sanotaan etta ” Tietomme naista Vanhan testamentin
kayttamista muinaismytologisista aineksista ovat niin hajanaisia, ettd emme pysty
rakentamaan niistd minkaanlaista kokonaiskuvaa.”. Vastauksessa kaydaan sitten
eri raamatunkohtia lapi ja kerrotaan kuvauksia seka tulkintoja mité silla on voitu tar-

koittaa symbolisesti.

Esimerkki kysymyksesta, johon ei ole pystytty antamaan vastausta on kysymys "Ke-
nen runossa sanotaan muun muassa, etta "paivansa han paatti ratakiskolla” ja milta
vuodelta se on?” vuodelta 2019. Vastauksessa on kerrottu, miten kysymykseen ei
ole voitu vastata. Samalla on my6s kysytty, jos joku palvelun kayttgjista tietaisi vas-

tauksen.
Toinen vastaavanlainen kysymys olisi kysymys samalta vuodelta.

"Hei! Olen pitkdan etsinyt lapsuuteni suosikkikirjaa, jonka lainasin
monta kertaa kirjastosta. Siina seikkaili kiharahiuksinen tytté hattu
paassa, ja hanelld oli ymparillaén paljon pupuja, joilla ei ollut suuta. Aika
0li 1980-luvun loppu tai 1990-luvun alku. Ystavallani on ollut saman sar-
jan ystavakirja, josta ei valitettavasti selvia edes kustantamon nimea.
Mikahan kirja voisi olla kyseessa?”
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Edellisen kysymyksen tavoin, kysymys oli laitettu eteenpain ja kysytty tietaisikd ku-

kaan palvelun kayttajista vastausta.
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5 TULOKSET

Tulosten kokoon keraaminen vei pitemman aikaa ja tapahtui useamman vaiheen
kautta. Aineisto tuli ensin kerattya kokoon, ja sita lahdettiin ensimmaisena tulkitse-
maan. Tarkoituksena oli, etta l6ytyneita asioita sitten teemahaastatteluilla syvenne-
taan, mika kuitenkin korvattiin tilanteen vuoksi teettamalla kysely. Taman vuoksi ai-

neistoa kasiteltiin ja siten saatiin siita tuloksia ensimmaisena.

Aineisto sisalsi yhteensd 572 kysymysta, joista vuodella 2009 oli 239 ja vuonna
2019 oli 333. Kysymysten maara on kasvanut noin 39% talla aikavalilla, mika on
noin 3,5% vuosittainen kasvu. Kasvussa on varmasti tapahtunut vuosittaista heilah-

telua, mutta keréatyilla tiedoilla voi vain taman paatella.

5.1 Aineiston teemat

Kuten jo on aikaisemmin mainittu, teemat joihin paadyttiin ovat historia, kirjasto, kie-
litiede, musiikki, kirjallisuus, biologia, maantiede, likenne, runous, kasityot, laake-
tiede, elokuva, lehdet, muu, yhteiskunta, aanite, teknologia, kotitalous, taiteet, tutki-
mus ja nimet. Teemoja on kokonaisuudessaan 21 kappaletta.

Kun aineiston kysymykset jaettiin teemoihin, tuli selkeasti esille mitéa asiakkaat olivat
naina kahtena vuonna nahneet tarkeina. Teemoille saatiin lukumaaréllinen tulos ja
sen perusteella laskettiin, miké on kyseisen teeman prosentuaalinen osuus koko-

naisuudesta sina vuonna.

Naiden tietojen pohjalta on tehty alla oleva Taulukko 1. Aineisto on ensin jarjestelty
vuoden 2019 teemoihin kohdistuneiden kysymysten lukumaarien mukaan suurim-
masta pienimpaan. Taman tehtyé tarkasteltiin teemoja ja niista valittiin taulukoita-
vaksi 9 suosituinta eli suurinta teemaa. Nama olivat suurimmat teemat ja niissa on
tapahtunut sen vuoksi suuria muutoksia aikajaksolla. Teemoissa biologia, maan-
tiede, liikenne, kasity6t, ladketiede, lehdet, 4anite, teknologia, kotitalous, taiteet, tut-
kimus ja nimet ei tapahtunut suuria muutoksia, kun verrataan 9 suosituimpaan tee-

maan.
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Taulukko 1. Vuoden 2019 pohjalta suosituimmat 9 teemat 2019 ja 2009.

72 21,6 % 34 14,2 %
61 18,3 % 40 16,7 %
32 9,6 % 27 11,3 %
27 8,1% 15 6,3 %
27 8,1% 25 10,5 %
22 6,6 % 11 4,6 %
14 4,2 % 6 2,5%
13 3,9% 18 7,5%
10 3,0% 6 2,5%

Vuonna 2019 ne teemat, jotka eivat ole taulukossa 1, on seitsemén teemaa tulok-
sella 7-6 kpl ja viisi 3-1 kpl tulosta. Vuodelta 2009 taas vastaavista teemoista on
kolme vihoviimeista tuloksilla 1, 2 ja 3 kpl. Loput 9 teemaa jakautuvat tuloksillaan
tasaisesti valille 7-4 kpl. Tallainen vahaisia muutoksia omaava aineiston osa voi-
daan kayda lapi ilman sen taulukointia. Tama vaikeuttaisi taulukon lukemista ja veisi
huomiota sek& painoarvoa aineiston suuremmilta muutoksilta. Taman vuoksi taulu-

kossa 1. on vain 9 teema nostettuna talla tavoin esille.

Teemoista kolme suurinta teema vuodelta 2019 ovat kirjasto, kirjallisuus ja muu,
kuten nakee taulukosta 1. Kirjasto sai 72 kysymysta sisaltden 21,6% kaikista kysei-
sen vuoden kysymyksista. Teemaan kuuluvat kysymykset joissa otetaan aiheeksi
kirjaston toiminta tai palvelut, kuten aineistossa oleva kysymys
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"Hei, minulla olisi kirja, jonka tarvisin Kiirellisesti enka ilmeisesti tule saa-
maan sita ajoissa Helsingin kirjastosta. Pystynko6 lainaamaan sen jos-
tain toisesta kirjastosta, onko jotain tallaista palvelua?”

Tassa kysymyksessa puhutaan kirjaston lainauspalveluista, joten teemaksi on maa-
ritelty kirjasto taman pohjalta.

2019 vuoden toiseksi suurin teema oli kirjallisuus 61 kysymyksella ja 18,3% osuu-

della. Esimerkkikysymys olisi

"Hei, etsin eestin ja vendjan kielestd suomenettuja tai englanniksi tai
ruotsiksi kaannettyja ruokaan ja yrtteihin/yrttiladkintaan liittyvia teoksia.”

Teemana olisi voinut olla I&&ketiede, mutta se ei ole kysymyksen keskeinen aihe.
Sama asia kielitiede-teeman kanssa. Tassa kysytaan juuri teoksia, joilla pitaisi olla
naihin muihin teemoihin liittyvét rajaukset. Taman vuoksi tdssa on teemana kirjalli-

Suus.

Kolmanneksi suurin teema oli muu 32 kysymyksella ja 9,6% osuudella. Tahan tee-
maan lajiteltiin ne kysymykset, jotka eivéat kuuluneet mihinkaan jo perustettuun tee-
maan tai teemat, jotka vahaisten kysymysten vuoksi lakkautettiin. Kuten kysymys

nayttaa.

"Onko joku joskus sanonut, etté olisi ollut haped, jos niin hieno henkild
kuin Mahatma Gandhi olisi kuollut luonnollisesti? Minulle muistaakseni
sanottiin kerran, etta joku (ehka toinen tunnettu henkild) olisi ndin sa-
nonut.”

Kysymykseen jos vastaus |0ytyy kirjasta olisi melkein pakosta olla omaelaman kerta
joltain henkildlta.

Vuonna 2009 vastaavat "suosituimmat 3” teemat ovat samat, mutta hieman muut-
tunein tuloksin. Ensimmaisena on kirjallisuus, josta loytyy 40 kysymysta 16,7%
osuudella. Kirjasto tuli toiseksi, puolestaan 34 kysymysta 14,2% osuudella. Ja muu
tuli kolmanneksi, 27 kysymysta 11,3% osuudella.

Jo tasta kolmannen suurimman teeman tarkastelusta huomaa, miten kasvua ja

muutosta on tapahtunut vuosien varrella kyseisissad teemoissa. Varsinkin kirjasto,
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joka on kasvattanut vuoden 2009 prosenttiosuuttaan puolella, nostanut 14,2% osuu-

den huimaan 21,6%.

Toisaalta yksi taulukko 1. esiintynyt tulos on lukumaaraltaan vuonna 2019 pienempi
kuin vuonna 2009. Taulukosta 1. ndkee, miten historia-teema on 2019 13 kpl ja 2009
18 kpl. Musiikki-teema puolestaan ei ole lukumaarallisesti kasvanut talla aikavalilla
tarpeeksi, jotta sen osuus olisi myods kasvanut. Taman vuoksi, vaikka teemaan liit-
tyvia kysymyksia on esitetty hieman enemman, ne eivét ole riittaneet osuuden kas-
vuun tai sen pitdmiseen samana, johtaen sen pienentyneeseen osuuteen kysymyk-
sien kokonaismaarastd. Sama on tapahtunut muu-teemalle, jossa se on kasvanut

lukumaarallisesti, mutta osuus kokonaisuudesta on pienentynyt.

Taulukko 2. Tiedot teemoista, jotka eivéat kuulu suosituimpiin 9:8an.

Teemat 2019 (kpl) 2019 % 2009 (kpl) 2009 %

kasityot 7 2,1% 4 1,7 %

lehdet 7 2,1 % 6 2,5 %

aanite 7 2,1% 2 0,8 %

teknologia 7 2,1% 5 2,1 %

nimet 7 2,1% 7 2,9%

biologia 6 1,8 % 7 2,9 %

taiteet 6 1,8% 1 0,4 %

lilkenne 3 0,9 % 7 2,9 %

tutkimus 2 0,6 % 3 1,3 %

maantiede 1 0,3% 5 2,1%

|aaketiede 1 0,3 % 6 2,5 %

kotitalous 1 0,3% 4 1,7 %
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Taulukkoa 2 tutkiessa voidaan siina olevat teemat jakaa neljaan eri ryhmaan, sen
mukaan miten teemat ovat kasvaneet tai kutistuneet 2009 — 2019 vélisené aikana.
Kasityot-, danite- ja taiteet-teemat ovat kasvattaneet omaa %-osuuttaan kokonai-
suuteen verraten. Lehdet- ja teknologia-teemat taas ovat kasvaneet lukumaaralli-

sesti, vaikka niiden %-osuus ei noussut tana aikana.

Vastakkaisesti 2009 — 2019 lehdet-, nimet-, biologia-, liikenne-, tutkimus-, maan-
tiede-, laaketiede- ja kotitalous-teemat pienenivat %-osuudellaan kokonaisuudesta
téana aikana. Biologia-, liikenne-, tutkimus-, maantiede-, ladketiede- ja kotitalous-tee-

mat myo6s pienenivat lukumaarallisesti.

Naiden teemojen tippuneet lukumaarat ovat huomion arvoinen asia, mik& on syyta
ottaa huomioon, mutta se ei ole hataannysta aiheuttava. Koska kyseiset kuusi tee-
maa olivat pienemmasta paasta, on huomioitava, ettd talle maaralliselle putoami-
selle on useita mahdollisia eri syitd. On hyvin mahdollista, etta téllaista heittelya
tapahtuu vuodesta riippuen ja mité kysyttavaa tulee esitettya palveluun. Tai kaytetyn
aineiston jakaisi teemoihin joku toinen eri tavalla ja se saisi tasaisemman muutok-
sen aikaiseksi. Nama kaksi olisivat todenndkoisimmat syyt ja vaikuttavat varmaan-

kin samanaikaisesti.

On my6s huomioitava, ettd vaikka teemoissa olevien kysymysten lukumaara antaa
konkreettisemman luvun tutkittavaksi, on osuus kysymysten kokonaismaarasta pal-
jon informanttisempi teeman tarkeydesta. Prosenttiosuus kertoo siten hieman pal-
velun kayttajakunnasta, kun sita tarkastelee lukuméaaran kanssa. Kunhan otetaan
huomioon, miten virheitd on saattanut tapahtua aineistoa jakaessa luokkiin. Joten
pienet vaihtelut eivat ole niin tarkeitéa kuin isommat muutokset, vaikka ne ovatkin

suuntaa antavia verratessa kokonaisuuteen.

5.2 Aineiston luokat

Aineisto on luokiteltu aikaisemmin mainittujen tapojen mukaan kuuteen luokkaan.
Naiden pohjalta on myds laskettu prosenttiosuudet kyseisille luokille sen vuoden

kysymysten kokonaismaarasta. Kuten teemojen kanssa tuli edella mainittua, on
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tama prosenttiosuus hieman parempi antamaan nopean vertailukohdan vuosien va-
lisille tuloksille. llman etta kysymysten maaran muutos aiheuttaisi vaaristymista ai-

neiston kokonaiskuvassa.

Taulukko 3. Valittujen luokkien esiintymismaarat naytteissa.

187 78,2% 253 76,0%
4 1,7% 3 0,9%
0 0% 1 0,3%
0 0% 4 1,2%
41 17,2% 50 15,0%
7 2,9% 22 6,6%

Kuten taulukosta 3 heti ensimmdaisenda huomaa, on mita-luokka merkittavasti suu-
rempi kuin muut luokat, jopa muut luokat yhteensa. Taméan voisi sanoa johtuvan
luokan maarittelysta ja itse palvelun luonteesta. Mita-luokka on méaaritelty siten etta
se kasittda melkein kaikki faktoja koskevat kysymykset.

Miten-luokka on toiseksi suurin luokista, eika tamakaan ole yllatys, kun asiaa tar-
kemmin kay ajatuksen kanssa lapi. Miten-luokka kasittaa erityyppiset kysymykset,
joihin vastataan avun- tai neuvonannolla. Ja palvelu kuuluu alalle, jossa palvelutoi-

minta on iso osa toimenkuvaa.

Kuka-luokka tulee kolmantena. Se on reippaasti pienempi kuin ensimmaisella ja toi-
sella sijalla olevat luokat. Mutta silla on oma tuntuva osuus otannassa. Miksi-, mil-
loin- ja missa-luokat ovat kauhean pienet verrattuina edes kuka-luokkaan puhumat-

takaan mita-luokasta. Ne ovat saaneet muutaman kysymyksen vuonna 2019.
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Kuten jo aikaisemmin mainittiin, on mita-luokka maaritelty siten, etta se kasittaa suu-
relta osin faktoja koskevia kysymyksia. Ja jos kysymys ei kuulu muihin luokkiin ja
siina etsitaan selkeda vastausta, kuuluu kysymys mita-luokkaan. Luokan suurta ko-
koa voidaan perustella talla yksinkertaisuudella ja palvelun luonteella. Kysy kirjas-
tonhoitajalta -palvelu toimii internetissa. Taman vuoksi ihan parin napin painalluksen
paassa toimii palvelun "kilpailijoita”. Kaikkein yksinkertaisimmat kysymykset siirtyvéat
tanne, jattden jaljelle kysymyksia, jotka ovat vastattavissa suuremman tyon teh-
dessa.

Esimerkkind mita-luokasta toimii kysymys:

"Voiko Turun sudulla skannata passin tai ajokortin ja sitten lahettaa
skannatun tiedoston tai kuvan omaan esim. sdhkopostiin ?.”

Kysymykseen ei sovi kuka-, milloin-, miksi- ja missa-luokat. Nopeasti katsoen kysy-
mys sopisi miten-luokkaan, kun etsitddn tapaa edetd kohdatussa ongelmassa.
Mutta kun kayttda hieman aikaa ja katsoo kysymyksen tarkoitusta, huomataan mi-
ten kysymyksen tarkoituksena, on varmentaa jo muualla toimineen keinon toimi-

vuus. Halutaan siis faktuaalista tietoa tilanteesta Turun seudulla asiaan liittyen.

”Jos ei avioliittoon odotetun lapsen isd kuolee ennen kuin lapsi syntyy,
voiko lapsi kuitenkin saada hanesta virallisesti isén ja jos niin miten?”

On toinen esimerkki mité-luokasta ja selkeampi kuin edeltava. Tassa etsitdan ta-
paukseen selkeda vastausta ja faktapohjaista tietoa. Taméa sulkee pois miten- luo-

kan eikd mikaan neljasta jaljelle jadvasta myodskaan sovi luokaksi.

Miten-luokka oli toiseksi suurin aineistosta esiin noussut luokka. Osana syyta olisi,
kun luokkana se ei ole kovin kaukana mita-luokan kysymyksista. Toisaalta molem-
mat luokat sopivat paikan paalla esitettyihin kysymyksiin. Kyselyssa esiinnousseet

tulokset tukevat tata, mutta ne kaydaan lapi tutkiessa taulukoita 4 ja 5.

Mitéa-luokkaan kuuluivat kysymykset, jotka eivat sopineet muualle ja lyhyet faktoja
kasittelevat kysymykset. Miten-luokan kysymykset puolestaan kasittelevat suurem-
man tietomaaran sisaltavia faktuaalisia tietoja, joissa kasitellaédn kysyjan ongelma-

tilanteen ratkaisemisen keinoja.
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Miten-luokka ovat tiedontarpeille kun etsitddn toimintatapaa, jotta toiminta etenisi,
eika vain suoraa vastausta kysymykseen. Mita tassa talla ilmaisulla tarkoitetaan tu-

lee selvaksi, kun kaytetddn esimerkkid keratysta aineistosta.

"Etsin suomalaisia elokuvia, joissa on tekstitys joko englanniksi tai ve-
najaksi. Onko tapaa, jolla tallaisia elokuvia voisi hakea?”

Kysyja haluaa tietoa suomalaisista elokuvista, joissa on englannin tai venajan kieli-
nen tekstitys. Jos olisi haluttu suoraan vastaus ja kysytty siten tallaisista elokuvista,
olisi luokkana ollut mita-luokka. Mutta mitéa kysymyksella haettiin, ei ollutkaan itse
naita elokuvia, vaan tapaa milla kysyja voisi itse 10ytaa niitd. TAma on mita ja miten

luokkien valinen ero.

5.3 Kyselyn tulokset

Kyselyyn tuli jo aikaisemmin mainitun tiedon mukaan 43 vastausta. Nain vahaisen
vastaajamaaran mukaan ei naista voi alkaa tekemaan yleistyksia ja oletuksia. Tie-
dot ovat kylla kaytettavissa suuntaa antavina tietoina. Kaytettaessa niita yhdessa
muun aineiston kanssa saadaan monimuotoisempi kasitys tilanteesta kuin vain yk-

sipuoleisemmalla tarkastelulla.

5.3.1 Kyselyn ensimmaéinen osio: Taustatiedot

Kysely oli jaettu kolmeen osaan, joista jokaisella oli oma tarkoituksensa. Ensimmai-
sessa osassa haettiin taustatietoja, jotta voidaan varmistaa vastaajien asiantunti-
juutta ja omaa tuntemista. Ensimmaisen osan kysymykset koskivat tytkokemusta
kirjastoalalla, koulutusta ja osallistumisesta kysy kirjastonhoitajalta -palvelun teke-

miseen.
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Tyokokemus kirjastoalalla

Alle 5 vuotta
9%

5-10 vuotta
16 %

10 - 15 vuotta
19%

Yli 20 vuotta
49 %

15 - 20 vuotta
7%
m Alle5vuotta ®5-10vuotta = 10-15vuotta m®15-20vuotta = Yli 20 vuotta

Kuvio 1. Kyselyn tydkokemusta kysymyksen vastaukset.

Kuviossa 1. on esilla kyselyn ensimmaisen osion vastaukset kysymykseen, jossa
selvitettiin vastaajien tydokokemusta. Kuten siitd heti huomaa, voi vastaajien olettaa
olevan hyvinkin asiantuntevia, kun noin puolet ovat yli 20 vuoden kokemuksella
osallistuneet kyselyyn. Ja nopealla laskutoimituksella, on vastaajista ollut mukana
10 vuoden tai sita vahemmalla tyokokemuksella, kyselyssa mukana ollut vain nel-
jannes kaikista vastaajista. Ja vain 9%, mika tekee 4 vastausta, on vain alle 5 vuo-

den kokemuksella ollut vastaamassa kysymyksiin.
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Toisen asteen Muu Koulutus
tutkinto 0%

0%

Alempi tutkinto
23 %

= Alempi tutkinto
= Ylempi tutkinto
= Toisen asteen tutkinto

= Muu

Ylempi tutkinto
77 %

Kuvio 2. Koulutusta koskevien kysymysten tulokset.

Kuviossa 2. taas on tarkastelun kohteena ollut ensimmaisen osion toinen kysymys,
jossa oli aiheena koulutuksen taso. Tarjolla oli nelja vaihtoehtoa, joista yksi oli oman
vastauksen mahdollistava muu vaihtoehto. Vaihtoehdot olivat alempi korkeakoulu-,
ylempi korkeakoulu- ja toisen asteen tutkinto. Neljas vaihtoehto oli jo mainittu oma

vastaus, jos oli jonkin muunlaisen tutkinnon tai opiskelun suorittanut.

Vastaajista 33 kertoi etté heilla on ylempi korkeakoulututkinto ja lopulla 10 oli alempi
korkeakoulututkinto. Kukaan ei ollut vastannut, etté heilla olisi ollut toisen asteen
tutkinto tai jokin muu kyselyssa mainitsematon vaihtoehto. Nama tulokset tukevat
tyokokemuksesta kysyttdessa saatuja tuloksia ja siitd tehtyja alustavia paatelmia
vastaajien asiantuntijuudesta. Koulutus on korkea tasoista vastaajien keskuudessa,
mika kertoo laajasta teoreettisesta pohjasta verrattuna pelkasta oppisopimuksesta

oppivelvollisuuden paatyttya, jos esimerkkia on kaytettava.
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Osallistunut Kysy kirjastonhoitajalta- palvelun toimintaan

Yli 20 vuotta
16 %

Alle 5 vuotta
28 %

m Alle 5 vuotta
15 - 20 vuotta

12 % m 5-10 vuotta

= 10 - 15 vuotta
m 15 - 20 vuotta

= Yli 20 vuotta

10 - 15 vuotta
16 %
5-10 vuotta
28 %

Kuvio 3. Tulokset kysymykseen Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun kanssa tytsken-
telyn pituudesta.

Kolmas ja viimeinen kysymys kyselyn ensimmaisessa osiossa koski vastaajien tyos-
kentelya Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun parissa. Kuten kuviosta 3. huomaa on
painotus ollut vastauksissa, etta vastaajat eivat ole olleet todella pitkia aikoja teke-

misessa palvelun kanssa.

Alle 5 vuotta vastaukseksi antaneiden ja 5—10 vuotta ovat molemmat 28%, mika on
12 vastausta per kysymys, yhteensa 24. Loput vastauksista jakautuivat melko ta-
saisesti muille vaihtoehdollle.

Mutta tasta kysymyksesta saadun tiedon pohjalta on muita tietoja muistettava hie-
man painottaa kaytettdessa muualla tydssa. Kun muussa tydssa kaytettava aineisto
on vuosilta 2009 ja 2019, olisi ollut oikein hyodyllista, jos suurin vastausryhma olisi
ollut 10-15 vuotta. Mutta melkein 60% vastauksista oli henkildilta, jotka ovat tehneet
Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun parissa t6ita enintaan 10 vuotta. Ja tama yltda vain
vuoteen 2019, jaaden muutamaa vuotta vaille 2009. Joten toimii suuntaa antavasti

mutta ei pida luottaa liialti.



5.3.2 Kyselyn toinen osio: Vertailukohta

Jos kyselyn ensimmaista osiota kaytettiin varmistamaan vastaajien asiantunte-
vuutta ja ammattitaitoa, niin toisessa osiossa pohjustetaan tulevaa kolmatta osiota.
Toinen osio on vain yhden kysymyksen kattava, mutta sita kaytetaan antamaan ver-

tailukohta kolmannessa osiossa olevalle kysymykselle. Taten saadaan taas uusi

tutkimispiste, saaden parempaa kuvaa aiheesta vertailukohtaa kayttamalla.

Taulukko 4. Kirjaston asiakaspalvelussa kysyttyja kysymyksia kategorioittain.

Ei ollenkaan

(kpl)

Vahan (kpl)

Satunnaisesti

(kpl)

Toistuvasti

(kpl)

Jatkuvasti

(kpl)

Yksittaisia
faktoja ja ta-
manhetkista
tilannetta

12

13

10

Ongelman
lIahtokohtia
tai -syitd,
eika ratkai-
sua ongel-
maan

12

16

Aikatauluja
ja ajankohtia

17

11

Toimitiloja
(kirjastossa
tai muualla)
esim. ko-
kous- tai
tyoskentely-
huoneet

14

Ohjeita on-
gelmanrat-
kaisuun

11

16

Henkiloita

13

13

12

Yhteensa

18

72

72

64

30

Taulukko 4 kasittelee asiakaspalvelussa esitettyja kysymyksia, ja nayttda katego-
rioittain eri vaihtoehtoihin saatujen vastausten kappalemaaran. Kategoriat on muo-

toiltu niin etta kukin niista vastaisi aiemmin kasiteltyja aineiston luokkia.
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» Mité-luokka olisi "Yksittaisia faktoja ja tamanhetkista tilannetta”.

= Miksi-luokka olisi "Ongelman lahtbkohtia tai -syita, eika ratkaisua ongel-

maan”.
» Milloin-luokka olisi "Aikatauluja ja ajankohtia”.

» Missé-luokka olisi "Toimitiloja (kirjastossa tai muualla) esim. kokous- tai tyds-

kentelyhuoneet”.
» Miten-luokka olisi ” Ohjeita ongelmanratkaisuun”.
» Kuka-luokka olisi "Henkil6ita”.

Milloin- ja missa-luokilla on suurimmat "ei ollenkaan” lukumaarat. Onneksi maarat
ovat hyvin pienet, eivatka ylita edes 17%. Mita- ja miten-luokat taas ovat vahan ka-
tegorian kanssa painvastaisessa asemassa ja omaavat pienimmat maarat vastauk-

sia tadssa osiossa.

Kun yhdistetaan milloin- ja missa-luokkien vastausmaarat ei ollenkaan ja vahan ka-
tegoriassa, milloin-luokka on noin 53,5% vastauksistaan jo naissa kategorioissa ja
vastaava luku missa-luokalle on 48,8%. Miksi-luokka on kahden ensimmaisen ka-
tegorian jalkeen lahimpana naitd luokkia 37,2%. Tama on hyva, koska mita pie-
nempi tdma prosenttiosuus on, niin sitd useammin kirjaston kayttajat kysyvat taman

tyyppisia kysymyksia.

5.3.3 Kyselyn kolmas osio: Palvelu tyontekijan nakokulmasta

Kyselyn viimeisessa ja kolmannessa osiossa paastaan tutkimukselle tarkeisiin tie-
toihin. Tass& osiossa kysymykset keskittyvat Kysy kirjastonhoitajalta -palveluun,

jota on harkinnanvaraisella otannalla tutkittu siella esitetyilla kysymyksilla.
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Kuinka usein olet "vastaajana" asiakkaiden lahettamiin
kysymyksiin?

En ollenkaan
2% Harvoin
9%

Toistuvasti
19 %

= En ollenkaan
= Harvoin

= Joskus

= Usein

= Toistuvasti

Joskus
42 %

Usein
28 %

Kuvio 4. Tyontekijoiden ty6tiheys Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun parissa.

Kuviossa 4 ovat tulokset kysymykseen missa on kysytty vastaajien ajankaytosta
palvelun tuotossa ja nimen omaan vastaamassa naihin kysymyksiin. Talla osin var-

mistetaan, ettd vastaajat ovat asiantuntevia ja tuntevat palvelun.

Ja talté osin tulokset ovat hyvat, kun vertaa miten tadssa kysymyksessa “en ollen-
kaan” ja "harvoin” ovat vain 11% kaikista vastauksista. Tyokokemuksessa alle 5
vuotta omaavia oli 9% kun taas itse palvelun kanssa oli alle 5 vuotta toiminut 28%
vastaajista. "Joskus” vastaukset ovat suurella 42% osuudella, mutta "usein” ja "tois-
tuvasti” ovat yhdessa hieman suurempi 28% ja 19% osuuksilla, jotka tekevat yh-
teensad 47% osuuden. Vastaajat siis ovat palvelun kanssa tekemisissa sen verran,

ettei tuloksia voisi sen vahaisen kayton vuoksi hylata.
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Taulukko 5. Kysy kirjastonhoitajalta -palvelussa kysyttyja kysymyksia kategorioit-

tain.

Ei ollenkaan

(kpl)

Vahan (kpl)

Satunnaisesti

(kpl)

Toistuvasti

(kpl)

Jatkuvasti

(kpl)

Yksittaisia
faktoja ja ta-
manhetkista
tilannetta

12

16

Ongelman
lahtokohtia
tai -syita,
eika ratkai-
sua ongel-
maan

13

13

Aikatauluja
ja ajankohtia

24

Toimitiloja
(kirjastossa
tai muualla)
esim. ko-
kous- tai
tyoskentely-
huoneet

15

17

Ohjeita on-
gelmanrat-
kaisuun

12

13

Henkiloita

17

12

Yhteensa

38

83

72

47

11

Ja tassa taulukossa 5 on tulokset kysymyksest&, jota varten esitettiin vertailu kysy-

mys kyselyn toisessa osiossa. Samat vaihtoehdot ovat esilla kuin taulukossa 4. mika

antaa tarkoituksenomaisesti suoran vertailukohteen talle kysymykselle.

Taulukkoja vertaillessa jo pelkka silmaily riittdd, ettd huomaa miten palvelussa ky-

symystyypit esitetddn harvemmin vastaajien mielesta kuin kirjastossa. Taulukossa

5 kategoria "jatkuvasti” on pienempi kuin taulukossa 4 ja kategoria "ei ollenkaan”

taas on suurempi. Eli vastaajien mielesta palvelussa esitetddn naiden tyyppisia ky-

symyksia harvemmin kuin kirjastossa.
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Tama nakyy miten jo aiemmin mainittu kategoria "ei ollenkaan” on kasvanut siirryt-
tédessa taulukosta 4 taulukkoon 5 mutta myds kategoria "vahan” on kasvanut Kysy
kirjastonhoitajalta -palvelusta kysyttaessa. Tosin henkil6itd koskevat kysymykset ei-
vat "vahan” kategoriassa kasvaneet. Mutta taman tyyppiset kysymykset olivat kir-
jastossa jakautuneet tasaisemmin, kun taas palvelussa vastaukset painottuivat "sa-

tunnaisesti” kategoriaan.

Jos asian yleistdd voi sanoa, ettd vastaukset siirtyivat kappalemaaraisesti enem-
man kysytyistd vahemman kysyttyjen kysymysten paahan. "Yksittaisia faktoja ja ta-
manhetkista tilannetta” kysymykset olivat ainoa tyyppi missa tata ei tapahtunut,
vaikka kategoriakohtaiset maarat muuttuivat samansuuntaisella liikkeella. Enem-

misto pysyi tihedmmin kysytyssa paadyssa.
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Taulukko 6. Kysy kirjastonhoitajalta -palvelussa esiintyvia kysymyksia teemoittain.

Ei ollenkaan Vahan Satunnaisesti Toistuvasti Jatkuvasti
(kpl) (kpl) (kpl) (kpl) (kpl)
historia 0 5 15 17 5
kirjasto 3 12 10 11 6
musiikki 12 10 12 8 0
kirjallisuus 5 5 9 3 18
biologia 11 12 16 3 0
' maantiede | 10 11 18 3 0
liikenne | 12 17 11 2 0
runous | 10 4 11 16 1
kasityot 12 11 16 3 0
lagketiede | 11 9 19 2 1
elokuva 10 9 18 5 0
lehdet 9 15 14 4 0
yhteis-
Kunta 1 8 20 9 4
teknologia 6 11 24 1 0
kotitalous 14 10 16 2 0
taiteet 10 8 14 10 0
tutkimus 2 10 27 3 0
nimet 6 6 10 17 3
aanite 15 8 13 6 0
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Heti voidaan mainita miten taulukossa 6. olevat tulokset koostuvat vain 42 vastauk-
sesta. Kuviossa 4 kun aiheena oli palvelun tuottamiseen osallistuminen ja "en ollen-
kaan” vaihtoehdossa oli vastauksia 1 kpl mik& tekee kuviossa ilmoitetun 2% osuu-
den. Taman vuoksi taulukossa 6 on vain 42 kappaletta vastauksia teemaa kohden.
Taulukko olevat tiedot on myods koottu kyselyssa olleista kolmesta erillisesta kysy-

myksesta, joihin taulukossa olleet teemat oli kyselyssa jaettu sen selkeyden vuoksi.

Oletuksena oli aiemman aineiston kasittelyn pohjalta luvussa 5.1, etté kirjasto ja
kirjallisuus olisivat suositut teemat. Vastaajien mukaan nama kaksi teema ovat hy-
vinkin kysyttyja aiheita. Ja jos "jatkuvasti” ja "toistuvasti” kategorioissa olevien vas-
tauksien maara nousee 14 kappaleesta, mika tekee kolmanneksen taman osion
vastauksista, voidaan olettaa teeman olevan aika suosittu. Talla rajauksella historia,
runous ja nimet nousevat kirjaston ja kirjallisuuden ohella suosittujen kysymysaihei-

den joukkoon.

Kolmen kysymyksen lisdksi oli neljas kysymys, jossa kysyttiin, onko aiheena ollut
jotain muuta ja mita. Jos vastaajille tulee mieleen mitd muun tyyppisia kysymyksia
on heille tullut vastaan. Kysymys oli avoin ja vapaa vastaus johon 15 vastaajaa antoi

vastauksen.

Kolme vastausta saadusta 15 kpl, ei sisdltanyt helposti teemaksi muutettavaa sisal-
to6a. Mutta ne kertovat hyvin vastaajien monipuolisuudesta, kun yksi vastaus mainit-
see miten "Aiheita on niin paljon, kaikkea maan ja taivaan valilta.” ja toinen valittelee
ettd "on ollut niin vahan kysymyksia ettei niita tahdo muistaa”. My6s vastaus "Kysy-

mykseksi verhottu mielipide tai "purnaus"™ kertoo miten kaikkialla missa asiakkaita

palvellaan, on myds hankalia asiakkaita.

Naiden kolmen vastauksen lisdksi, enempi 7 vastausta voidaan lisata jo oleviin tee-
moihin. Teemoihin hain inspiraatiota kirjaston luokitusjarjestelmista, joten ymmarran
miten hajanainen se on. TA&man vuoksi voi olla vaikea yhdistdd miten asiat on sijoi-
tettu isompiin kokonaisuuksiin. Vastauksissa oli mainintaa niin paikallishistoriasta,
taloudesta ja lainsaadannostéa seka erillisista politiikan asioista. Paikallishistoria me-
nee historiaan ja muut mainitut menevat yhteiskunnan alle. Mutta tama kertoo miten

nama asiat ovat sen verran kysyttyja, ettd ne nousevat mieleen erillisina asioina.
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Loput 5 kysymysta ja niistd nousevat teemat tulivat myos vastaan, kun valitut pal-
velun kysymykset lapikaytiin luokittelua ja teemojen luomista varten. Suuren maa-
ran teemoja, joihin oli lajiteltu hyvin vahaisia lukumaaria kysymyksia. Sen vuoksi
nama yhdistettiin muu-teemaan. Taman vuoksi kyselyssa ei ollut teemoja, joihin olisi
nama vastauksissa vastaan tulleet teemat sopineet. Téllaisia ovat teemat: filosofia,

psykologia ja uskonto.

Kolmanneksi viimeinen kysymys kasitteli vastaajien mielipidettd palvelusta kysy-
malla "Miten mielekkaaksi naet Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun toiminnan?”. Arvo-
asteikko kulki 1 ja 7 valilla, 1 ollen "en yhtaan” ja 7 ollen "todella tarkea”. Yhtaan
vastausta ei tullut kategoriaan 1 ja kategoriat 2, 3 ja 4 saivat vastauksia 1, 3 ja 4
vastaavasti. Vastaajien kokonaisméaara oli 42 vastaajaa, joten vain 8 vastaajan mie-
lesta palvelu on eri asteisesti hyddyton. Tosin kategoria 4 on puolessa vélissa, ollen

taten neutraali “ei mielipidetta”.

Kategoriat 5, 6 ja 7 ovat puolestaan saaneet useamman vastauksen maarilla 11, 14
ja 9 omilta osiltaan. Palveluja kehitellddn ja kirjastoissakin asiakaspalvelua laajen-
netaan, ja asiakkaille tarjotaan ammattitaitoa laajemmallekin kayttajakunnalle kuin
niille, jotka kayvat fyysisesti paikanpaalla. On positiivista, ettd ammattilaiset nakevat

tyonsa hyodylliseksi ja pitavat sen tuloksia tarkeana.

Kyselyn kaksi viimeista kysymysta ovat avoimia tekstikenttid, joihin vastaajat saivat
vapaasti vastata, miten halusivat. Kysymykset olivat "Mik& on ollut haasteellista
tydskennellessa Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun parissa?” ja "Omia kokemuksia

tai mielipiteitéa Kysy kirjastonhoitajalta -palvelusta”.

Vastaukset kysymykseen "Mika on ollut haasteellista tydskennellesséd Kysy kirjas-
tonhoitajalta -palvelun parissa?” voidaan jakaa karkeasti kahteen eri ryhméaan. En-
simmainen on haasteet, jotka tulevat vastaan kysymyksessa. Toinen on haasteet,

jotka tulevat vastaan vastauksessa.

Mita talla tarkoitetaan, on ensimmaisessa ryhmassa kaikenlaiset ongelmat, jotka
nousevat esiin kysymyksen puolelta. Esimerkkeja ovat vastaukset "Epaselvasti
muotoillut kysymykset, joista ei ole varma, mita oikeastaan halutaan tietaa. Se, kun

» o»

vastausta ei yksinkertaisesti 160yda.”, "Joihinkin kysymyksiin on vaikea loytaa yksi-
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selitteista vastausta, vaikka kysyja niin odottaakin.” tai ihan vain "Hankalia on kysy-
mykset, kun pitaa 16ytaa jokin tietty elokuva tai kirja.”. Tallaisia vastauksia on useita,
missé vain kerrotaan, ettd on hankalaa jos kysymys ei ole muotoiltu oikein, kysymys
on liilan laajaa tai lilan tarkka. Normaaleja ongelmia, jotka kaikki ovat l&htoisin kysy-

myksesta itsestaan.

Ongelmien toinen puoli on taas vastauksissa. Haasteellisuus naissakin kulkee "Loy-
ta& aikaa vastaamiselle. Joihinkin kysymyksiin voi menna 1-2 tuntia tydaikaa, riip-

puen aiheesta.” vaiheen lapi paatyen

"Mielenterveysongelmista karsivat kysyjat; ihmiset kysyvat asioista, joi-
hin kirjastonhoitajien ei pida vastata vaan ammattitaitoisten insinddrien,
laékareiden tai asianajajien; moni kysyy kysymyksia ihan vain kaydak-
seen keskustelua tai esittadkseen mielipiteitaan.”

tyylisiin vastauksiin. Eli vastauksien puolella saattaa olla hankalaa ajanpuute joko
vastauksien suureen maaran vuoksi, kun vastaus pitaa lahettaa tietylla aikarajalla.
Tai koska vastaukset ovat sellaista sisaltva koskevia, joihin ei kirjaston puolesta
saisi ottaa kantaa.

Kokonaisuutena voi sanoa, etta "omien kokemuksien ja mielipiteiden” mukaan sa-
mat ongelmat vaivaavat Kysy kirjastonhoitajalta -palvelua kuin paikanpaalla olevaa
asiakaspalvelua. Palvelun kanssa viela tulevat internetin nostamat ongelmat mu-
kaan hankaloittamaan tilannetta. Ongelmia on laidasta laitaan, "trollikysyjista” jotka
tekevat turhia kysymyksia huvin vuoksi. Ja toisaalta on niita, jotka kyselevat hieman

turhaan kaikkea taivaan ja maan valiltd, kun ihan Google haku riittda vastaukseen.

Kuten aiemmin on mainittu, vimeinen kysymys kasitteli "Omia kokemuksia tai mie-
lipiteitda Kysy kirjastonhoitajalta -palvelusta”. Vastauksissa kasitella&n niin positiivi-

sia kuin negatiivisia asioita.

Negatiiviset vastaukset tiivistivat suurimmalta osin vastaus "On asiakkaille tarpeel-
linen. Osa kysymyksista on kylla sellaisia, joihin asiakas |oytaisi vastauksen nope-
asti netista.”. Kuten vastaus, jossa mainittiin miten "Yksi kymmenesta kysymyksesta
on sellainen, etta siihen voidaan asianmukaisesti vastata.”. Paljon kerrottiin miten
"kysymykset” eivat suurilta osin kuuluisi tallaiseen kysymyspalveluun ja "Téallaista

palvelua ei ole mielekasta jatkaa tai markkinoida asiakkaille.”.
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Vastauksissa mainitaan myos, miten tdhan palveluun tulee suuri maara kysymyksia,
joissa olisi voinut ottaa yhteyttd omaan lahikirjastoon. Kuten asia ilmaistaan vas-
tauksessa “jokapaivaseen kirjastotydhon tai omaan asiakkuuteen liittyvia asioita”.

Erdassa vastauksessa myds ilmaistiin asia hieman jyrkemmin.

Minun mielestani me olemme kirjastoalan ammattilaisia ja/tai/seka tie-
donhaun ammattilaisia. Vastausten tulisi minusta nain ollen johdattaa
kysyja tiedon lahteelle ja auttaa alkuun etsinndssa, . . . Emme ole mo-
nenkaan alan ammattilaisia, joita kysymykset palvelussa koskevat, jo-
ten onko tosiaan meidan tehtadvAmme vastailla kaikkeen?

Mielipiteissa nousseet negatiiviset asiat ovat siis padosin kysymysten laatuun liitty-

vid ja muutamassa annetaan mielipiteita palvelusta ja sen kaytosta.

Positiivisia asioita my6s 16ytyy, mutta ndissa vastauksissa ei keskityta kysymysten
rakenteeseen, vaan puhutaan toiminnan jarjestamisesta ja palvelusta asiakaspal-
velun ndkodkulmasta. Kuten vastaus "Hieno palvelu, jossa valtakunnan vastaajat pal-
velevat koko maata. Olisi hyva, jos kaikki yleiset kirjastot olisivat mukana.”. Tai
"Aiempaan kysymyksen liittyen tdma palvelu on tarkea, kaikille suunnattu palvelu.”.

Nama nostavat asiakaspalveluna palvelun hienoutta ja merkittavyytta esille.

Ja kun kysymykset mainitaan positiivisesti, mainitaan miten palvelu tuo erilaisia ky-
symyksid. "Haastavat tietopalvelukysymykset ovat vahentyneet kirjastossa, mutta
Kysy kirjastonhoitaja -palvelussa tulee haastaviakin kysymyksia asiakkailta, mika
on hieno asia.”. My6s uuden oppiminen vastauksia etsiessa mainitaan pariin ottee-

seen.



48

6 POHDINTA JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

6.1 Pohdinta

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu on osoittautunut kayttajien mielesta kiinnostavaksi
palveluksi otantojen perusteella. Tutkitulla aikavalilla 2009-2019, oli yhden kuukau-
den ajan naytteessa vastausten maara noussut 94 kappaleella. Otannan kohteeksi
valittiin lokakuu, jotta varmistetaan kohtuullisen suuri aineisto ja tulokset eivéat jaisi
aineiston vahaisyyden vuoksi piiloon. Taman pohjalta ei voi olettaa, etta kasvu olisi
koko vuoden ajalta yhta suurta, mutta jos edes puoli vuotta on tapahtunut saman
kokoisella kasvulla, niin tulevaisuudessa kannattaa miettid mahdollisuuksia kasvat-

tamaan vastaajien maaria palvelussa.

Suositut aiheet ovat aikavalilla pysyneet sellaisina eivatkd ole kéarsineet kysymys-
maarien keskittymien muutoksista, kuten teemat kirjasto, kirjallisuus, muu ja historia
tai luokat mita ja miten. Mutta myds muut aiheet ovat saaneet lisda huomiota kayt-
tajakunnalta, mik& on pienentényt suurempien teemojen ja luokkien osuuksia kysy-

mysten kokonaisuusmaarista.

Pieni huolenaihe on, miten teemoista kaikkein pienimmat ovat kutistuneet melkein
kokonaan pois talla aikavalilla. Jos tdma ei ole inhimillinen virhe tutkimusta tehdessa
tai sesonkimainen muutos kysymysten kohteissa, niin tama kertoisi miten aiheelli-
sesti kysymykset ovat kadottamassa monimuotoisuutta. Tama olisi silmallapidet-
tava asia, koska jos kysymykset yksinkertaistuvat paljonkin, niin kuinka pitkaan en-
nen kuin kayttajamaarat seuraavat perassa. Tosin tama on tapahtunut muutamassa

teemassa 10 vuoden aikavalilla, joten asia ei ole kiireellinen.

Kysely toi samoja asioita esille koskien teemoja ja luokkia, mik& vahvistaa aineiston
pohjalta saatuja tuloksia. Ja jos aineistosta sai selville, miten asiakkaat pitavat pal-
velusta, niin kysely suoraan kysyi kirjastoammattilaisten mielipidetta (asteikolla ja
vapaasti) palvelua kohti. Asteikolla oli hieman alle neljannes vastauksista puolessa
valissa tai sen alle ja loput vastauksista olivat sen ylapuolella. Ja vapaassa vastauk-

sessa oli useita palvelua kehuvia vastauksia, kuten "Hieno palvelu, jonka asiakkaat
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onneksi ovat loytaneet! Palvelun arkisto on myos hyoédyllinen, koska samat kysy-
mykset toistuvat. Valitettavasti vastaamiseen ei aina ole tarpeeksi aikaa.”. Ja naista
vapaista vastauksista my0s nousi asioita, joita vastaajat pitivat negatiivisina, ja taten
tarkastelun arvoisia kohteita muutosehdotuksille.

Tutkimus on edennyt pienin pysahdyksin ja viivastyksin tapahtuneen pandemian
vuoksi. Alku oli hitaamman puoleinen ollen ensimmainen néin iso projekti, jota kou-
lutuksen aikana on tehty. Vauhtiin paastya kirjoittaminen toki alkoi luontua ja sivu-
maarat lahtivat kasvuun. Pandemia, liikkumisrajoitukset ja koulujen sulkeminen vai-
kuttivat negatiivisesti tutkimuksen kulkuun, kun yhtakkia piti pysya selvilla ja ajan
tasalla kasvavasta maarasta asioita. Taten ajateltua loppua kohti tuleminen tapahtui
hieman odotettua nopeammin ja pandemian toinen aalto sotki suunnitelmia, mika
hidasti toteutusta ja muutti suunnitelmia. Tutkimuksen tekeminen on nain ollen ollut

hyvin monenlaisia tapahtumia sisaltava ja opettanut tallaisesta toiminnasta paljon.

Tutkimuksella ei ollut tarkoitus olla maata mullistavia tuloksia, vaan normaali tutki-
mus, jonka pohjalta voidaan tehda tarkempi tutkimus, jos se tuo huomioon jotakin
sen arvoista. Tassa on onnistuttu ja tuloksista saa selville, miten palvelu on kehitty-
nyt ja mihin suuntaan se kehittyy, jos tulokset eivét ole aivan epanormaaleilta vuo-
silta. Tata tutkimuksen kohteiden pienta maaraa, niin kuukausien kuin vuosien maa-
ralld, voidaan korjata ottamalla muutama muu opinnéytety6 tai pro gradu aiheesta
ja tutkimalla tuloksia. Nain saadaan suurempi kuva, millainen trendi on menossa

palvelun suhteen.

Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun arkistosta saatu aineisto on kasitelty ja analysoitu
useita metodeja kayttaen. Suurelle aineisto maarélle annettu teema tai luokka, jolla
on yritetty saada kysymyksen perimmaista laatua selville, ja sitten ndma on tilastoitu
jotta on voitu suorittaa vertailua. Ei siis voida sanoa, etta tutkimuksella olisi yksi sel-
kea metodi, jota on kaytetty. Sen sijaan on kaytetty Uusitalon (1991, 23) mainitsemia
analyysia ja synteesid myds tutkinnan keinoihin eik& vain aineistoihin, jotta on saatu

toimiva tutkimusmuoto.

Taman tutkimuksen pohjalta voi lahted tekemaan muita tutkimuksia. Yksinkertaisin
olisi kattavampi tutkimus palvelun nykytilanteesta ja miten asiakkaat sita kayttavat.

Myos tutkimus, jossa selvitettaisiin kyselyssa nostettuja asioita, kuten kuinka suuri
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osa kysymyksista pitaisi ohjata asiakkaan lahikirjastoon. Tai tutkimus, ettd miten
suuri osa kayttajista on "kysymystehtailijoita” tai "trolleja”. Tutkimusaiheita kylla pii-

saa, kunhan vain paattaa aiheen laajuuden tai kapeuden.

6.2 Kehittamisehdotukset

Kyselyssa oli lopussa kaksi kysymysta, joissa ensin kysyttiin miké on ollut haasteel-
lista, ja toiseksi omia mielipiteitd tai kokemuksia. Naiden kysymysten pohjalta sai
muutaman kehittamisehdotuksen, mutta ehdotukset koskevat aikalailla samaa
asiaa, vahentamaan "asiattomia” ja "turhia” kysymyksia, lahestymalla samaa ongel-
maa useammasta eri suunnasta. Palveluun kun tulee vastausten perusteella suuri
maara kysymyksia, joista kaikkiin ei voi vastata koska osa ei ole kysymyksia tai ky-
symykset ovat kirjastohenkilokunnalle kuulumattomia yms. Tai kysymykset ovat hel-
posti [0ydettavissa, kuuluisivat tiettyyn kirjastoon eika tyontekijalle, joka on silla het-
kelld vastausvuorossa ja eri puolella Suomea. Jo pieni muutos voi kuitenkin tuoda

paljon hyotya.

Helppo muutos olisi laittaa Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun etusivulle muistu-
tus/ehdotus, etta tietyntyyppisiin kysymyksiin saa nopeammin vastauksen, jos sen
esittda omalle lahikirjastolle. Riittaisi pieni "mainos” palvelun aloitussivulle ja mu-
kana voisi olla linkki "Tiedonhaun valineet’- sivulle Kirjastot.fi-sivustolle. Kyselyssa
kun muutama vastaus nosti esiin kysymysten maaraa seka miten jotkin kysymykset
olisivat tiettyja kirjastoja koskevia. Myos aineiston teemoista tamé& on huomatta-
vissa. Taulukosta 1. nakee miten kirjasto-teema on kasvanut, ja aineistoa jakaessa
teemoihin ja luokkiin, oli huomattavaa miten paljon kysymyksia koski laina-aikoja,
kirjastokortteja, kirjojen saatavuutta yms. Muutos taten vahentaisi muualle kuuluvia
helppoja kysymyksid, ohjaisi asiakkaita omiin kirjastoihin ja antaisi lisdaikaa vaike-

ampien kysymysten vastaamiseen vahentamalla tydémaaraa.

Vastaava muutos olisi nostaa esille Kirjastot.fi Tiedonhaku-osiota. Kyselyssa myos
valitetaan helppojen kirjastoaiheisten kysymysten lisdksi, muunlaisia helppoja kysy-
myksi&, joihin ei valttamatta tarvitsisi tiedonhaun ammattilaista. Vastauksissa ker-

rottiin myds, miten osa kysymyksisté tuntuu olevan esitetty koska palvelua on hyvin
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matalalla kynnyksella ottaa kayttoon. Ja taman vuoksi palvelua kayttavat myos "ky-
symystehtailijat” eivatka asiakkaat, jotka eivat I16yda vastausta muualta. Jos osa tal-
laisista helppojen kysymysten tehtailijoista alkaisi itse etsimaan tietoa, vahentaisi se
tyotaakkaa mika antaisi enemman aikaa vaikeammille kysymyksille. Ja Tiedonhaku
osiosta loytyy useita apukeinoja tiedonetsimiseen, eika vain Kysy kirjastonhoitajalta

-palvelu.

Vastauksissa myds nousi esiin, miten osa palveluun tulevista yhteydenotoista ei
edes tayta kriteereja ollakseen kysymys, johon voitaisi vastata. Lukumaaria ei tullut
selvaksi vain muutamasta vastauksesta. Mutta jos lukuméaarat nousevat kovin suu-
riksi niin sanotuilla turhilla ja arkipaivaisilla kysymyksilla, niin palveluun kannattaisi
ehka lisata kayttoohjeet. Jos palvelun kayttdd ohjeistettaisiin niin samalla voi ohjata
arkipaivaiset kysymykset lahikirjastoihin ja turhat ei-kysymykset ainakin vahenisivét.
Myds kaikkein helpoimmat kysymykset voisi karsia pois linkittamalla eri osioita Tie-
donhaku osasta sivustoa. Tama tosin vaatisi kaikista eniten ty6td, kun pitaa lisata

kokonainen sivu ja linkitta& se oikeisiin paikkoihin.
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Asiakaspalvelu ja Kirjastot.fi

Tasséa kyselyssa kerataan tietoja siitd, minkalaisia kysymyksia asiakkaat esittavat

niin asiakaspalvelussa kuin Kysy kirjastonhoitajalta -palvelussa.

Osio 1. Taustatiedot:
1) Tyokokemus kirjastoalalla
= Alle 5 vuotta
= 5-10vuotta
= 10 - 15 vuotta
= 15-20 vuotta
= YIi 20 vuotta
2) Koulutus
= Alempi tutkinto
* Ylempi tutkinto
» Toisen asteen tutkinto
= Muu...
3) Osallistunut Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun toimintaan
= Alle 5 vuotta
= 5-10 vuotta
= 10 - 15 vuotta
= 15-20 vuotta

= VY| 20 vuotta



2(5)

Osio 2. Asiakaspalvelu:
Kirjastossa tapahtuneita asiakaspalvelutilanteita
1) Asiakkaat ovat esittaneet kysymyksia koskien
Ei ollenkaan Vahan Satunnaisesti =~ Toistuvasti Jatkuvasti

Yksittdisia
faktoja ja ta-
manhetkista
tilannetta
Ongelman
lahtokohtia
tai -syita,
eika ratkai-
sua ongel-
maan
Aikatauluja
ja ajankohtia
Toimitiloja
(kirjastossa
tai muualla)
esim. ko-
kous- tai
tyoskentely-
huoneet
Ohjeita on-
gelmanrat-
kaisuun

Henkiloita

Osio 3. Kysy kirjastonhoitajalta -palvelu

1) Kuinka usein olet "vastaajana” asiakkaiden lahettamiin kysymyksiin?
= En ollenkaan
= Harvoin
= Joskus

= Usein



= Toistuvasti
2) Olen vastannut kysymyksiin koskien

Ei ollenkaan Vahin

Yksittdisia
faktoja ja ta-
manhetkista
tilannetta
Ongelman
lahtokohtia
tai -syita,
eika ratkai-
sua ongel-
maan
Aikatauluja
ja ajankohtia
Toimitiloja
(kirjastossa
tai muualla)
esim. ko-
kous- tai
tyoskentely-
huoneet
Ohjeita on-
gelmanrat-
kaisuun
Henkiloita

Satunnaisesti

3) Osa 1. Kysymyksiin vastatessa on aiheena ollut

Ei ollenkaan Vahan
historia

kirjasto

musiikki

kirjallisuus

biologia

Satunnaisesti

Toistuvasti

Toistuvasti
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Jatkuvasti

Jatkuvasti
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maantiede

lilkkenne

4) Osa 2. Kysymyksiin vastatessa on aiheena ollut
Ei ollenkaan Vahan Satunnaisesti  Toistuvasti Jatkuvasti
runous
kasityot
laaketiede
elokuva
lehdet

yhteiskunta

5) Osa 3. Kysymyksiin vastatessa on aiheena ollut

Ei ollenkaan Vahan Satunnaisesti Toistuvasti Jatkuvasti

teknologia
kotitalous
taiteet
tutkimus
nimet

aanite
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6) Osa 4. Kysymyksiin vastatessa on aiheena ollut jokin muu kuin edella olleet
vaihtoehdot. Mik&a?

» Lyhyt vastausteksti

7) Miten mielekkaéksi naet Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun toiminnan?

En yh- Todella
taan tarkea
2 3 4 5 6
1 7

8) Mika on ollut haasteellista tydskennellessa Kysy kirjastonhoitajalta -palvelun pa-
rissa?

» Pitk& vastausteksti
9) Omia kokemuksia tai mielipiteitd Kysy kirjastonhoitajalta -palvelusta

= Pjtka vastausteksti



