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Tutkimuksen aihepiirind on yliopistokirjaston tietopalvelu. Tarkoituksena on selvittda
yliopistokirjaston tietopalvelutyon siséltod, tydssd tapahtuneita muutoksia seki tule-
vaisuudennikymia tietopalveluammattilaisten ndkokulmasta.

Tutkielman empiirinen aineisto koottiin helmi-maaliskuussa 2013 haastattelemalla
kymmentd tietopalvelutyotd tekevdd informaatikkoa, tietoasiantuntijaa tai palvelu-
padllikk6ad Tampereen yliopiston kirjastossa. Haastattelut toteutettiin vapaamuotoisin
teemahaastatteluin ja haastatelluilla oli mahdollisuus tutustua haastattelukysymyksiin
etukdteen. Haastattelukysymykset teemoiteltiin kolmeen kategoriaan: nykyinen tyon-
kuva, muutokset haastatellun tyduran aikana seké tulevaisuudessa. Kahdeksan haasta-
teltua vastasi kaikkien kolmen teeman kysymyksiin. Yksi henkilo jétti kokonaan vas-
taamatta ja yksi vastasi vain osaksi tietopalvelutyokokemuksensa vahdisyyden vuoksi
muutoksia koskevan teeman kysymyksiin. Aineiston analyysimenetelménd kaytettiin
laadullista sisdllonanalyysia.

Tietopalvelutyd koetaan hyvin laaja-alaisena kokonaisuutena. Osa haastatelluista ko-
rosti ajattelevansa koko tyOkenttdénsad tietopalveluna. Tietopalvelutyohon siséltyvid
keskeisid tyotehtdvid ovat nykyisin opetus, tiedonhaun ohjaus ja asiakaspalvelu. Tie-
topalvelutehtédville on ominaista, ettd niilld tuetaan asiakkaan tiedontarpeen tyydytta-
mista.

Tampereen yliopiston kirjaston kolme padasiakasryhméd; opiskelijat, opettajat ja tut-
kijat ovat pysyneet ldhes muuttumattomina lipi koko yliopiston kirjaston historian.
Tampereen yliopiston kirjasto tarjoaa kattavasti opiskelijoilleen tiedonhankintataito-
jen opetusta. Haastatellut uskoivat, ettd lisddntynyt opetus on vaikuttanut osaltaan sii-
hen, ettd asiakkaat osaavat omatoimisesti hakea tietoa ja sen vuoksi tietopalvelukysy-
mysten méérd on vihentynyt. Tiedonhankintataitojen opetus on yksi tietopalveluam-
mattilaisten yhteisistd, nykyisistd paitehtdvistd. Tampereen yliopistossa tapahtunut
laaja koulutusuudistus kattaa kaikkien 1.8.2012 alkaneiden tutkinto-ohjelmien opetus-
suunnitelmat ja nyt kaikki perusopiskelijat kuuluvat tiedonhankintataitojen opetuksen
piiriin.

Kirjaston kaytto oli vield 2000-luvun alkuun asti hyvin perinteisté: kirjoja lainattiin ja
lehtid luettiin yliopiston kirjaston tiloissa. E-aineistojen kédyttoon on siirrytty varsin
nopeasti ja Internetin ja e-aineistojen myotd asiakkaat ovat saaneet myos etdkaytto-
mahdollisuuden kirjaston lisensoimiin aineistoihin, joka on merkittiva etu ja muutos.
Tietopalvelun merkityksen haastatellut kokivat tirkedksi. Tietopalvelutyd vaatii jatku-
vaa itsensd kehittdmistd ja toimintaympariston tarkkailua. Tulevaisuudessa tietopalve-
luun tulee uusia vaativia tehtdvid kuten bibliometriikka ja tutkimuksen arviointi. Tut-
kijapalveluiden tuotteistaminen tulee olemaan yksi keskeinen asia tulevaisuudessa.
Tietopalvelu sanaa ei endd tulevaisuudessa kéytetd, vaan puhutaan ohjauksesta.

Avainsanat: yliopistokirjastot, tietopalvelu, tyonkuva, muutos, tulevaisuus
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1. JOHDANTO

Pro gradu -tutkielmani késittelee Tampereen yliopiston kirjaston tietopalveluty6td, tyon
sisdltdd ja sen merkitysti tietopalveluammattilaisten ndkokulmasta. Haastattelin tutkiel-
maani varten kevadlld 2013 Tampereen yliopiston kirjaston henkilokunnasta kymmenti

tietopalveluammattilaista kahdesta eri toimipisteesta.

Olin aikaisemmin pohtinut graduni aiheeksi kuinka elektroniset aineistot ovat vaikutta-
neet kirjastoammattilaisten tyonkuviin, mutta aiheeni muuttui ja tdsmentyi késittele-
méén tietopalvelutyon siséltdod ja tydssd tapahtuneita muutoksia lukiessani Annamari
Nikara-Nummen samankaltaista gradua tietopalvelutydstd yleisessd kirjastossa. Yhtend
graduni ideoista onkin selvittdd, ndkevéatko tieteellisessid kirjastossa tydskentelevit tieto-
palvelutyon sisdllon, muutokset ja tulevaisuuden ndkymat eri tavoin kuin yleisessd kir-

jastossa tyOoskentelevit.

Tutkimukseni tavoitteena on tuoda uutta tietoa vihan tutkitun informaatioammatin, yli-
opistokirjaston tietopalveluammattilaisen tyon sisdllon ja tyonkuvan muutoksista sekd
tulevaisuuden nikymistd. Tutkielmani haastatteluosuudet on jaoteltu kolmeen eri ajalli-
seen ulottuvuuteen: tietopalvelun sisdltod ja merkitys télld hetkelld, tietopalvelutydssa ta-
pahtuneet muutokset ennen etdpalveluksi muuttumistaan, sekd tietopalvelun

tulevaisuuden nakymit.

Tutkielmani alussa esittelen aikaisempia tutkimuksia kirjastonhoitajuudesta ja sen muu-
toksista, tietoteknisen murroksen vaikutusta kirjastotyohon seké yliopistokirjaston ja sen
henkilokunnan merkitystid osana yliopistoa. Teen my0s késitteenmairittelyn avulla sel-
viksi, mitd tarkoitetaan tietopalvelulla seki tarkastelen tyonkuvaa. Kolmannessa luvus-
sa esittelen tutkimusasetelmani sekd aineistonkeruu- ettd analysointimenetelmaéni.
Neljannessd luvussa analysoin haastatteluni tuloksia ja lopuksi esitén yhteenvedon tutki-

mustuloksistani sekd vertailun Nikara-Nummen tutkielman tuloksiin.
2. AIKAISEMPI TUTKIMUS

Kirjastoala ja kirjastot ovat olleet voimakkaassa muutoksessa jo useita vuosia. Yleisen
kirjaston muuttuvasta tehtdvéikuvasta ja roolin muutoksesta on tehty jonkin verran tutki-

musta. Varsin vihdiseksi on kuitenkin jadnyt tietopalvelutydn muutosten tutkimus infor-



maatioammateissa toimivien kannalta. Kirjastonhoitajuutta ja sen muutoksia on tarkas-
tellut mm. Vesa Suominen julkaisussaan Pieni kirjastofilosofia (2001). Suominen esittdi
filosofisia ajatuksia kirjastonhoitajuuskisitteesti useista eri ulottuvuuksista. Informaa-
tiotutkimuksessa on tehty hyvin paljon tutkimusta tiedonhankinnasta keskeisend ilmiona
ja toimintana, mutta Suominen asettaa kirjaston ja kirjastonhoitajuuden keskeiseksi il-
midksi ja toiminnaksi julkaisussaan, jossa ndmé nidhdédén instituutioina tai institutionaa-

lisena kdytintona. Suominen (2001, 17) kiteyttdd pienen kirjastofilosofiansa néin:

“Hyva kirjastonhoitaja tietdd erityisen paljon kirjoista (dokumenteista) ja arvostaa niité,

samalla ehki edistden niiden arvostusta myods yhteisdssddn.”

Tietopalvelutyohon kohdistuneet muutokset nikyvéit myos muutoksena tietopalveluam-
mattilaisten osaamisvaatimuksissa. Nina Hyvonen (2007, 30) kuvaa kuinka korkeakou-
lukirjastot ovat tdhén asti ndhneet itsensi keskeisend resurssina omalle organisaatiolleen
ja kokeneet olevansa osa tutkimuksen, opetuksen ja opiskelun elintdrkedtd infrastruktuu-
ria. Monille muille toimijoille tdmé kirjaston “itseisarvo” ei ole valttimattd itsestdénsel-
vyys. Jarmo Saarti (2007, 22) ndkee yliopistokirjastojen ehké ainoaksi itseisarvoiseksi
tehtdviksi tieteen julkisuuden varmistajana toimimisen. Saarti (2007, 22) perustelee ni-
kemyksensa siten, ettd tutkimuksen tulokset ndyttdytyvét julkaisuina eli dokumentteina
eivitkd ne sitd ennen ole tiedeyhteison hyviaksyméa totuutta vaan hyvéksyminen tapah-
tuu julkisuudessa. Kirjasto vastaa puolestaan dokumentoidun (tieteellisen) aineiston
hankinnasta, jirjestdmisestd ja kdyttdon saattamisesta ja télld tavoin kirjasto vastaa siis

osaltaan tieteen julkisuudesta (Saarti, 2007, 22).

Tieteen tekemisen ja julkaisemisen ympiristd on muuttunut radikaalisti viime vuosina ja
tami on ollut muuttamassa myds yliopistokirjastoja ja niissd tehtdvdd tyotd. Saartin
(2007, 24) mukaan perinteinen toimeksiantoina tehtdvid tietopalvelu on védhentynyt ja
sen sijaan on tullut asiakkaiden opettaminen ja opastaminen Kirjaston tietojérjestelmien
hy6dyntidmiseen ja itsendiseen kayttoon. Tdma muutos tuli ilmi myds omassa aineistos-
sani samoin kuin Nikara-Nummen (2011) tutkielmassa, joten uskon, ettd kyseinen muu-
tos koskee kaikkia kirjastosektoreita. Saartin (2007, 24) mukaan tietopalvelun hengissa
sdilymisen ehtona yliopistokirjastoissa nédyttdd olevan voimakas erikoistuminen tutki-
musalojen ja ryhmien informaatikoiksi. Tdma vaatii néiltd henkil6iltd hyvda tutkimuk-

sen ja tutkimusalojen tuntemusta ja Saarti ehdottaakin titd sopivaksi toimenkuvaksi



tohtorikoulutetuille. Onneksi my0s perinteiselle tietopalvelulle jd4d Saartin mukaan teh-
tavid, silld tohtorikoulutettuja ei Tampereen yliopiston kirjaston henkilokunnassa ole ai-

nakaan vield kovin montaa.

Ari Lindstrom (2005) kirjoitti pro gradu -tutkielmanaan historiikin Tampereen yliopis-
ton kirjaston 80 -vuotisesta historiasta ja sen muutoksesta muutaman kirjakaapin kirjas-
tosta nykyiseksi tietoverkon kautta toimivaksi kirjastoksi. Lindstrom tarkastelee
historiikissa my0s kirjastotoiminnassa viime vuosikymmenind tapahtunutta tietoteknisté
murrosta ja sen vaikutusta kirjastotyohon. Hénelld on asiakaslédhtinen ndkdkulma kir-
jaston muuttuneeseen rooliin. Se on ndkynyt myos henkilokunnan tyétehtdvien muuttu-
misena. Kautta kirjaston historian henkilokunnan tehtdvdnd on ollut tuottaa
korkeakoulun opiskelijoille, tutkijoille ja opetushenkilokunnalle laadukkaita kirjastopal-
veluita. Erityisesti parin viime vuosikymmenen aikana uusien teknisten innovaatioiden
ja aineiston monimuotoistumisen myo6té kirjastotyon luonne on muuttunut. Kirjastoauto-
maatio on vihentdnyt lainauksesta huolehtivan henkiloston mééraa ja lainauksessa on
osittain siirrytty jo itsepalveluun (Lindstrdm 2005, 69). Samalla asiakaspalvelu ja asia-
kasldhtoisyys ovat nousseet kirjastotydssd merkittdvimpéan rooliin. Tdma nékyy kirjas-
tossa siten, ettd henkilokunta ohjaa, opettaa sekd opastaa asiakkaitaan huomattavasti
aikaisempaa enemmin. Liséksi kirjastossa tehdddn monesti asiakkaille ndkymaéatonta
tyOtd joka tyOpdivd sen hyvéksi, ettd kirjaston kokoelmat olisivat kirjaston asiakkaille
mahdollisimman helposti kdytettdvissd. Esimerkkind kirjaston ndkymittomastd tyosti
Lindstrom mainitsee 1990-luvun alusta asti kirjastossa paivitetyn kirjaston oman Tam-

cat-tietokannan.

Samuli Heikkildn (2003) tutkimuksessa analysoidaan ihmisen, tietotekniikan ja tyGteh-
tavien vilisid suhteita. Heikkild asettaa kaksi tutkimusongelmaa, jotka tarkastelevat em-
piirisesti  yleisen kirjaston kirjastontyontekijdn suhtautumista tietotekniikkaan
tyovélineend. Heikkild yrittdd ensinndkin 10ytad vastauksen sithen millainen on yleisen
kirjaston kirjastotyontekijan tietotekninen arvomaailma. Toiseksi Heikkild on pyrkinyt
selvittimédn millaisia hyotyjd, haittoja, mahdollisuuksia ja uhkia kirjastotyontekiji ni-
kee tietotekniikassa tyovélineend. Kyseessd on tietojenkdsittelyopin laitoksella tehty pro
gradu -tutkielma, jossa kuitenkin korostuu humaani nidkokulma ja jossa kirjaston tieto-

teknistymisen vaikutusta tyotehtdviin ja tyontekijddn tarkastellaan kirjastotyontekijan



ndkokulmasta. Tutkimuksessa hyddynnettiin lomakekyselyé, joka osoitettiin jokaiselle

suomalaiselle yleiselle kirjastolle ja niiden tyontekijdlle. Heikkildn tutkimustulokset

osoittavat, ettd mikd4n ihmisen, tietotekniikan ja tyotehtdvien vélinen suhde ei ole kon-

tekstistaan erillddn oleva, vaan siithen vaikuttavat myos toimintayksildlliset ja organisaa-

tionaaliset sekd yhteiskunnalliset tekijat.

Heikkild (2003, 57) tarkastelee kirjastotydn mahdollisen tulevaisuudenkuvan eri vaihei-

ta:

1.

Nykyisessd tilanteessa kirjastotyontekijan tyonkuva muuttuu koko ajan yhd mo-
nipuolisemmaksi. Tietoteknisten tietojen ja taitojen hallitsemisen vaatimus tyds-
sd on kasvanut ja kasvaa edelleen. Asiakaspalvelu on tyon tidrkein osa.
Kirjastotyontekijan ja asiakkaan kontaktipinta on tullut nykyistd tdrkeammaksi
ja ldheisemmaéksi. Tietotekniikka ei voi korvata kirjastossa kaikkea inhi-
millistd" vuorovaikutusta, vaikka kehityksen suuntana onkin itsepalvelu. Kirjas-
totyontekijoille on tirkedd tietotekniikan opiskelu sekd kouluttautuminen.
Kirjastotyontekijoiltd edellytetddn myos laitteistopuolen eli "rautapuolen” asian-

tuntemusta. (Heikkild 2003, 57.)

Lahitulevaisuudessa kirjastot sdilyvdt Heikkilan (2003, 57) mukaan fyysisind
toimipisteind, mutta toimivat myds verkoissa. Kirjastotydssd on yhd mukana in-
himillinen toimija, jota tietotekniikka ei kokonaan voi korvata. Kirjastotyonteki-
jd neuvoo, opastaa ja ohjaa niin tiedonhaussa kuin kirjaston ja tietotekniikan
kaytossd. Relevanttia informaatiota (tietoa) vilitetddn asiakkaalle, joten kirjasto-
tyontekijd on informaation hakija/etsiji, seuloja, analysoija ja jarjestdjd. TyOsta
tulee 14hitulevaisuudessa enemmén asiakassuuntautunutta. Toisaalta jotkut néke-
vit asiakaspalvelun vihenevidn automaation my6td. Silti on oltava henkilokun-
taa, joka auttaa kirjaston asiakasta tiedonhaussa. Teknisen osaamisen tarve
kirjastoalalla lisdédntyy, jolloin tyontekijoiden tietotekniset taidot ovat itsestddn-
selvyyksid. Kirja pysyy samanlaisena konkreettisena teoksena pitkille tulevai-
suuteen. Lainaustoiminnan hoitaminen védhentyy ja osa tiedonhauista siirtyy
asiakkaille. Tietotekniikan opiskelu ja kouluttautuminen on tirkedi. Tietopalve-

lussa tarvitaan aina tiedonvilittdjid ja tulkitsijoita. Thmisten auttaminen, tiedon-



haussa kokoelmien luonti ja evaluointi ovat kulmakivid, jotka pysyvit muutok-
sista huolimatta. Tietotekniikka on vain viline, ei itseisarvo. (Heikkild 2003,

57)

3. Kaukaisemmassa tulevaisuudessa kirjastot ovat (Heikkildn 2003, 57) mukaan
edelleen fyysisind olemassa, mutta toimivat myds verkoissa. Konkreettisista ai-
neistoista on mahdollisesti siirrytty kokonaan digitaalisiin aineistoihin. E-lehdet
ja e-kirjat luetaan kannettavilla tietokoneilla. Perinteinen kirja sdilyisi my0s tule-
vaisuudessa, silld kirjan tietotekninen muoto olisi maksullinen eiké kaikilla olisi
valttdmattd varaa uudenlaiseen digitaaliseen kirjaan. Digitaalisen kirjan hyvéna

puolena olisi esimerkiksi paivitettdvyys.

Tulevaisuudessa kirjaston ns. rutiinitoiminnoilta jid Heikkildn mukaan aikaa enemmaén
"aivotyolle". Vaikka kirjasto muuttuisikin abstraktiksi ja siirtyisikin kokonaan Interne-
tissé ja verkoissa toimivaksi, jonkun on kuitenkin tallennettava ja analysoitava seké kri-

tisoitava verkkoihin (tietokantoihin) tallennettava tieto (data) (Heikkild, 2003, 58-59.).
2.1. Yliopistokirjaston ja yliopiston maailmat

Kaisa Sinikaran (2007) véitoskirjatutkimuksen kohteena oli muuttuva kirjasto vuosina
1970-2005. Sinikaran viitoskirja kohdistuu yliopistojen kirjastoihin ja kirjastonhoitajan
ammattikuvaan késitellen kysymyksid kirjastonhoitajuudesta, arvoista ja maailmanku-
vasta uskontotieteen nikokulmasta. Sinikara kysyy, muodostaako kirjasto arvoiltaan ja
maailmankuviltaan oman maailmansa yliopistomaailman keskelld? Samoin hén pohtii
tietoyhteiskuntakauden vaikutuksia maailmankuviin ja maailmankuvan eri elementtei-
hin. Sinikara (2007, 13) kuvaa yliopistokirjastojen historiallista merkitysta, silla yliopis-
tot ja niiden kirjastot ovat kehittyneet rintarinnan. Kirjastot ovat olleet kautta historian

yliopistonsa elimellinen osa.

Sinikara pohtii yliopistokirjastojen paikkaa ja merkitysti osana yliopistoa. Muodostaako
kirjasto oman maailmansa yliopiston sisdlld? Tdhdn kysymykseen Sinikara pyrkii vas-
taamaan vertaamalla yliopistojen julkilausuttuja arvoja hinen kyselyynsi vastanneiden
kirjastoammattilaisten arvomaailmaan ja maailmankuvaan. Sinikaran tutkimus osoitti,
ettd kirjastohenkildston ja yliopistomaailman arvomaailmat ovat yhteisid luovuuden ja

sivistyksen, samoin kuin tieteen ja tutkimuksen suhteen. Sinikaran johtopddtdksend on,



ettd kirjastohenkilostd muodostaa keskeisiltd perusarvoiltaan oman maailmansa yliopis-
ton sisélld kuitenkin niin ettd myos tiedeyhteison arvoja pidetdén tirkeind (Sinikara

2007, 118-152.).

Saartin (2007, 22) mukaan tieteellisen kirjaston perustehtévi tulee nédhdé yliopistolaissa
(2009) sdddetyn yliopiston tehtdvédn kautta: Yliopistojen tehtdvind on edistdd vapaata
tutkimusta seka tieteellistd ja taiteellista sivistystd, antaa tutkimukseen perustuvaa ylintd
opetusta seki kasvattaa opiskelijoita palvelemaan isdnmaata ja ihmiskuntaa. Tehtividin
hoitaessaan yliopistojen tulee edistdd elinikdistd oppimista, toimia vuorovaikutuksessa
muun yhteiskunnan kanssa sekd edistdd tutkimustulosten ja taiteellisen toiminnan yh-
teiskunnallista vaikuttavuutta.” Yliopistoille asetetut vaatimukset koskevat Saartin nike-
myksen mukaan siten yliopistokirjastoja ja niissd toimivia asiantuntijatyotd tekevid

henkilGita.

Tampereen yliopiston johtosddntd (2011) maérittelee erillisyksikdidenséd kuten kirjaston
perustehtdvén varsin selkeésti. Sen 5 §:n mukaan kirjaston tehtdvéani on tarjota kirjasto-,
tieto- ja julkaisupalveluja sekd tiedonhankintataitojen opetusta ensisijaisesti Tampereen
yliopistossa tehtdvéa tutkimusta, opetusta ja opiskelua varten. Tampereen yliopiston kir-
jaston vuosikertomuksessa (2012, 9) tulee ilmi kuinka tarkeda on, ettd kirjaston tarjoa-
mia palveluita kehitetdin siten, ettd ne parhaalla mahdollisella tavalla tukevat yliopistoa
ja sen strategian toteuttamista. Haastatteluissa kavi ilmi, ettéd kirjastolla oli vuonna 2012
tehtdvéni laajentaa tiedonhankintataitojen opetusta kaikissa uusissa tutkinto-ohjelmissa.
Tiedonhankintataitojen opetuksen jdrjestimisessd, jossa osa haastatelluistakin oli muka-

na, tehtiin laajaa yhteistyoté tieteenalayksikdiden kanssa.

Eri ldhteistd, joita olen kéyttdnyt tutkielmani teossa, on siis ilmennyt, ettd kirjaston toi-
mintaan ja tehtdviin vaikuttavat my0s organisatoriset seké yhteiskunnalliset ja jopa glo-
baalit tekijat. Tdma voi tarkoittaa yleisten kirjastojen kontekstissa paikallisia asukkaita
ja alueyhteisod, tieteellisten kirjastojen tapauksessa opiskelijoita ja yliopistoa sekd laa-
jemmassa mittakaavassa instituutioiden muodonmuutosta seki teknologista kehitysti.
Néiden ulkoisten tekijoiden osuuden tutkimisen olen jéttinyt tutkimukseni ulkopuolelle
jatkotutkimusaiheeksi (Tyckoson, 2001, 184 ; Saarti 2007, 22 ; Anttiroiko & Savolainen
2001, 52.).



2.2. Tietopalvelun kasitteisto ja tyonkuva

Tietopalvelulla ja muissa informaatioalan késitteissd on kirjavuutta ja késitteilld on usei-
ta erilaisia médritelmid. TEPA termipankin sanaston mukaisesti tietopalvelun késitteen
voi rakentaa tietohuollon pohjalle. Tietohuolto on organisoitua toimintaa, jolla yhteiso
huolehtii tarvitsemansa tiedon tuotannosta, hankinnasta, tallennuksesta ja kiyttoon saat-
tamisesta. Tietohuollon tirked osa on tietopalvelu, joka hankkii ja valittaa tietoa sen tar-
vitsijjoille sekd avustaa tiedonldhteiden kéaytossd. Kotimaisessa kirjastoalan
kirjallisuudessa on Parviaisen (1988) mukaan kdytetty ainakin termeja neuvontatyo, jon-
ka arvellaan saaneen alkunsa sanasta hakuteos (works of reference), informaatiopalvelu,
neuvontapalvelu, tiedonhakupalvelu, aineistopalvelu ja tietopalvelu. Englannin kieli
tuntee késitteesti my0s useita variaatioita kuten termit information service ja informa-
tion work. llmausta reference service on kiytetty myos merkityksessd kisikirjastotyo,
mutta termin merkitys on muuttunut kehityksen myoté ja yleensd silld tarkoitetaan ny-
kyisin tietopalvelua kuten esimerkiksi Smith (2010) artikkelissaan. (Haarala 1988, 16,
26 ; Parviainen 1988, 49- 52.)

Teknologinen kehitys on vaikuttanut paitsi kirjastojen tiedonldhteiden muotoon, myos
sithen, missé kirjastot tarjoavat tietopalvelua. Kirjastot ja niiden tietoresurssit ovat osit-
tain siirtyneet Internetin virtuaalimaailmaan. Tdmin seurauksena kirjaston asiakkaat
voivat kayttdd kirjaston aineistoja myds fyysisen kirjaston ulkopuolelta. Pyrkimykseni
on tarjota asiakkaille pddsy kirjastoon tietokoneiden vélitykselld ja teknologia mahdol-
listaakin jo nyt kdyttdjien yhteydenotot kirjastoon milloin ja mistd tahansa. Virtuaalinen

tietopalvelu voidaan méérittdd RUSAn (2010) mukaan seuraavasti:

1. Virtuaalinen tietopalvelu on tietopalvelua, joka aloitetaan sdhkoisesti tietokonei-
ta tai muuta teknologiaa apuna kdyttden kommunikoiden tietopalveluhenkild-
kunnan kanssa olematta fyysisesti ldsnd. Viestintdkanavina virtuaalisessa
tietopalvelussa kdytetddn chat-palveluita, videoneuvottelupalveluita, VolP-puhe-

luita, sdhkdpostia ja muita pikaviestimid.

2. Vaikka online-ldhteitd usein hyddynnetdén virtuaalisessa tietopalvelussa, elekt-
ronisten ldhteiden kéyttdminen vastauksia etsittdessd ei ole itsessdin virtuaalista

tietopalvelua.



3. Virtuaalisia tietopalvelukyselyitd seuraa joskus esimerkiksi puhelimitse tai hen-
kilokohtaiset vuorovaikutustilanteet, mutta mydskdén niitd viestintitapoja ei pi-

detd virtuaalisina.

Tyonkuvan muutoksia yleisen kirjaston tietopalvelussa on luonnehtinut Annamari Nika-
ra-Nummi (2011) tutkielmassaan, joka pohjautuu kahdeksan kirjastonhoitajan haastatte-
luun Jyvéskyldn kaupunginkirjastossa. Tutkimus osoitti, ettd tietopalvelutyd koettiin
yleisessi kirjastossa hyvin laajana kisitteend ja sen merkitys oleelliseksi osaksi kirjaston
perustehtdvid. Yleisen kirjaston tietopalveluammattilaiset mielsivit tietopalvelutyoksi
koko kirjastonhoitajan tyonkuvan kokoelmatyosta asiakaspalveluun saakka. Tietopalve-
luty6hon siséltyvid tyotehtdvid olivat mm. asiakaspalvelu, kirjastonkdyton opetuksen
suunnittelu ja toteutus, kokoelmanhoito- ja luettelointityd. Tietopalvelutyon tdrkeim-
miksi médrittdjiksi koettiin kahdenvilinen asiakaskohtaaminen ja asiakkaan tiedontarve.

(Nikara-Nummi 2011, 56.)

Nikara-Nummen mukaan yleisen kirjaston tietopalvelun asiakasryhmissi oli tapahtunut
muutoksia. Ikddntyneet ja maahanmuuttajat olivat lisddntyneet ja nuoret asiakkaat véa-
hentyneet. Tietopalvelukysymysten méérdn ja vaativuuden osalta oli tapahtunut myds
muutoksia. Kysymysten mééri oli vihentynyt ja vaativuus oli muuttunut siten, ettd mo-
lemmat déripaét vaikeista helppoihin korostuivat, mutta keskivaikeat kysymykset olivat
vahentyneet. Syind tietopalvelukysymysten vaativuuden muutoksiin pidettiin Googlen
kaltaisten hakukoneiden helppoa kiytettavyytta ja asiakkaiden omatoimisen tiedonhaun

kehittymista.

Tietopalvelun vilineet olivat muuttuneet merkittdvasti erityisesti atk-laitteiden tulon
myotd yleisessd kirjastossa. Sdhkoiset tietokannat ovat syrjayttineet paperisen kortisto-
laatikoston. Tietopalvelutyd on muuttunut yhi teknisemmaéksi ja aineiston siséllonhal-
linta ja oman muistin varassa toimiminen ovat védhentyneet. Muutosten néhtiin
helpottavan tyon tekemistd silloin, kun ammattilaisilla oli aikaa tutustua muutoksiin.
Tyon vaativuutta lisdsivit tydvilineiden ja tietoldhteiden muutokset sekd julkaisumé&é-
rén lisddntyminen. Virtuaalisen tietopalvelun lisddntyminen on merkittivd muutos tieto-
palvelutydssd ja sen uskottiin tulevaisuudessa entisestddn korostuvan. Tietopalvelua

voidaan antaa virtuaalisesti yhd joustavammin asiakkaan tarpeista léhtien. Asiakkaan ei



tarvitse valttamattd tulla kirjastoon saadakseen haluamansa tiedon. Toisaalta painetun
aineiston asema on vield merkittévi, silld e-aineistot eivit ole vield yleistyneet yleisissd

kirjastoissa (Nikara-Nummi 2011, 56.).

Yleisen kirjaston tietopalveluammattilaiset kokivat Nikara-Nummen (2011) mukaan
tyokokemuksen tuovan osaamista ja varmuutta tietopalvelutydhon. Kokemuksella oli
tarked merkitys my0s uusien tietokantojen omaksumisessa. Yliopistollisen koulutuksen
néhtiin antavan perustiedot tietopalvelutyohon. Koulutukselta kaivattiin tydeldmaldhtoi-

Syyttd ja taitoja asiakaspalveluun ja koulutusten suunnitteluun ja jirjestdmiseen.

Tietopalvelutyon yleisesséd kirjastossa uskottiin muuttuvan ldhitulevaisuudessa. Suurin
osa Nikara-Nummen (2011, 57) haastatelluista néki tietopalvelutyon siirtyvén tulevai-
suudessa yhd enemmén verkkoon. Fyysisen kirjastonkin uskottiin tulevaisuudessa muut-
tavan malliaan siten, ettd tietopalvelutyontekijdt jalkautuvat yhd enemmén asiakkaiden
pariin. Tietopalvelusta haluttiin helpommin l&hestyttavé, asiakasléhtdinen konsepti. Tie-
topalveluammattilaisten tyonkuvan uskottiin tulevaisuudessa muuttuvan yleisessikin
kirjastossa aikaisempaa pirstaleisemmaksi, silld uusia toimintamalleja tulee tyonkuvaan
jatkuvasti ja tietopalvelua tehdddn useilla areenoilla. Asiakasryhmien uskottiin tulevai-
suudessa jonkin verran muuttuvan. Eldkeldisten uskottiin lisddntyvén kirjaston kayttéji-
nd, mutta heiddn ajateltiin kéyttdvin tietopalvelua entisti vihemmén aikaisempaa
parempien tiedonhankintataitojensa vuoksi. Avoimen kéyttdjdkoulutuksen suosion us-

kottiin tulevaisuudessa vihenevén, ellei sen siséltdjad kehiteta.

Tietopalvelussa esitettdvien kysymysten uskottiin muuttuvan yhé laajemmiksi ja vaati-
van yhi parempia tiedonhakutaitoja. Kéytettdvien vilineiden uskottiin muuttuvan ja tie-
tokantojen mééran lisddntyvén. Yhteistietokannoista huolimatta Nikara-Nummen (2011,
57) haastatellut uskoivat tiedon olevan tulevaisuudessa yhé pirstaleisempaa ja aineistoa
olevan saatavissa monista erilaisista ldhteistd. Kirjaston valtiksi kilpailussa tiedonvilit-
tamisestd nihtiin maksuttomuuden lisdksi ammattitaitoinen tiedon arviointi ja valikointi.
Kirjaston tietopalvelun toivottiin tulevaisuudessa korostavan asiantuntijuuttaan ja am-
mattitaitoista osaamistaan. Kirjaston uskottiin tulevaisuudessa keskittyvin yhd enem-
min asiakkaiden tiedonhallintataitojen tukemiseen ja kaunokirjallisuuden siséltdjen
avaamiseen. Tietopalveluiden mainostaminen ndhtiin mahdollisuutena kehittdé kirjasto-

palveluita ja tehda niitd tunnetuiksi. Myos sosiaalisen median mahdollisuudet néhtiin



sen roolissa toimia tiedotuskanavana. Sosiaalisessa mediassa toimiessa kirjaston ajatel-
tiin luovan uudenlaista, modernia imagoa. Kirjaston tulevaisuudessa nihtiin erindisid
kehitystarpeita. Kirjaston rooli vapaa-ajanviettopaikkana on murroksessa, silld on ny-
kyéddn enemmain kilpailijoita kuin aiemmin. Oleellista olisi tehdi kirjastosta paikka jossa

erilaiset kirjastonkdyttotavat voisivat kohdata.

Linda C. Smith (2010) antaa artikkelissaan yleiskuvan kirjaston tietopalvelun sisillon
muutoksista ja teknologian vaikutuksesta tiedonldhteisiin ja palveluihin. Hén luo kat-
sauksen tietopalvelun historiaan, tyyppeihin ja laajuuteen seki pohtii tietopalvelun tule-
vaisuuden ndkymid. Tietoteknologisen kehityksen trendit vaikuttavat sithen, missd
madrin kirjastonhoitajaa tarvitaan vélikédtend kéyttdjén ja digitaalisessa muodossa ole-
vien tiedonldhteiden vililld. Digitaalisiin tietokantoihin oli aluksi pédsy televerkkojen
kautta 1970-luvun alussa. Télloin kirjastonhoitajat etsivét 14hteitd tietokannoista kaytta-
jien puolesta, koska hakujen tekeminen vaati asiantuntemusta ja tehokkuuteen kannusti
my0s tietokantojen kdyton maksullisuus. Kun tietokannat muuttuivat CD-ROM-muotoi-
siksi ja tietokonetydasemia sijoitettiin kirjastoihin, alkoi aikakausi, jolloin tiedontarvit-

sija itse paisi tekemddn tiedonhakuja.

World Wide Webin aikakaudella omatoiminen tiedonhaku on helpottunut entisestéén.
Téssé tietorikkaassa maailmassa, tietoa voidaan tavoitella missé ja milloin tahansa. Nyt
kayttdjilla on vaihtoehtoja, jotka ovat helpompia kuin tulla fyysisesti kirjastoon kysy-
miéin neuvoja kirjastonhoitajalta. Tdmén seurauksena kirjastojen on ldydettiva tapoja
vastata nykyajan kiyttdjien arvoihin ja odotuksiin vilittdmyydestd, vuorovaikutteisuu-
desta, personoinnista ja litkkuvuudesta. Vaikka nykyisin vélittdjén roolissa oleva kirjas-
tonhoitaja voi olla mukana tekemadssa joitakin hakuja kéyttdjan puolesta, tyotehtdvissd
korostunee tulevaisuudessa asiakkaiden ohjaus valitsemaan ja kdyttiméddn kriittisesti
kaytettdvissd olevia lahteitd, sekd painettuja ettd digitaalisia. Kirjastonhoitajien tulee pa-
rantaa kdyttdjien tietoisuutta siitéd, ettd tiedonldhteet, jotka ovat vapaasti saatavilla Inter-
netin hakukoneilla, ovat vain osa siitd, mistd voisi olla hyotyd heiddn tiedontarpeensa
tyydyttdmisessd (Smith 2010, 4486). Kirjaston painetut kokoelmat sisdltdvit vield pit-
kéén tietoa, jota ei ole vield digitaalisessa muodossa ja kirjastot asettavat kidyttoon tieto-

kantoja, koska ne tarjoavat tietoa, jota ei ole saatavilla muualla.
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Smithin (2010, 4487) esittimistd yleisimmistd tietopalvelun tehtdvityypeistd yliopiston
kirjaston tietopalvelu sisdltdd mielestdni neuvonnan, ready reference, jolla Smith kuvaa
yksinkertaisia kyselyitd tietopalvelupisteessd, tutkimuksen konsultoinnin ja ohjauksen.
Koska kéyttdjat voivat etsid yksinkertaisiin kysymyksiin vastauksen omatoimisesti ver-
kosta Googlen tapaisten hakukoneiden avulla, kysymystyypit, joita kirjastonhoitajalle
esitetddn, ovat monimutkaisempia kuin aikaisemmin (Smith, 2010, 4485-4486). Kun
valmiiden tiedonhakujen tekeminen on vdhentynyt, niin tutkimuksen konsultointi on

vastaavasti lisdéntynyt tietopalvelutehtivissa.

Smithin (2010, 4487) mukaan opetus ja ohjaus (instruction) voidaan toteuttaa kahdella
tavalla: suorasti tai epdsuorasti. Suoralle ohjaukselle on ominaista, ettd kirjastonhoitaja
kommunikoi suoraan kdyttdjan kanssa. Tadmé voi toteutua kasvotusten tapahtuvassa oh-
jaustilanteessa, jossa he toimivat yhdessd etsien tietoa esimerkiksi yliopiston kirjaston
”Tilaa informaatikko™ -tyyppisessd palvelussa tai se voi tapahtua ryhmésséd luokka- tai
tyOpajaympéristossd. Epdsuora ohjaus edellyttdd kdyttdjien tarpeiden ennakointia ja si-
sdltdd neuvontatyokalujen kehittdmistd. Epdsuoraa ohjausta on esimerkiksi oppaiden ja
ohjeiden laatiminen kuvaamalla esimerkiksi tiettyjen tietokantojen tai 1&hteiden kayttoa.
Nykyisin yhd enemmin panostetaan kirjaston kéyttdjien etdpalveluun. Télloin kirjaston-
hoitajilta odotetaan, ettd he ovat tavoitettavissa esimerkiksi sosiaalisen median vélityk-
selld. Vaihtoehtoisessa virtuaalisessa tietopalvelussa kdéytetddn saatavilla olevia
tekniikoita, kuten sdhkdpostia, pikaviesteja tai Web-pohjaisia lomakkeita, joilla kéytta-

jét voivat etipalveluna esittdd kysymyksid ja saada vastaukset kirjastonhoitajilta.

Tietopalvelu aloitetaan yleensd kartoittamalla asiakkaan tiedon tarve haastattelemalla
asiakasta. Tietopalveluhaastattelun tarkoituksena on saada kayttdjaltd riittdvéasti tietoa
hénen tiedontarpeestaan, jotta kirjastonhoitaja pystyy aloittamaan tiedonhaun. Jotkut ai-
heet ovat yksinkertaisia, toiset taas saattavat vaatia paljonkin neuvotteluja ennen kuin
tietopalveluammattilainen saa oikean késityksen tiedonhakuaiheesta. Asiakasta haas-
tatellessa voi saada tietoa siitd, mitd kayttdja haluaa tietdd, miten kayttdja aikoo kayttaa
tietoa, miten yksityiskohtaista tietoa asiakas tarvitsee, missd muodossa hin tiedon ha-

luaa ja tuleeko tieto saada johonkin méardaikaan mennessa.

Tietopalveluhaastattelua on tutkittu laajasti. Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd haastatte-

lun ja kommunikaation laatu asiakkaan kanssa on tirked osa onnistunutta lopputulosta.
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Néiden pohjalta on kehitetty ohjeita asiakkaan ja kirjastonhoitajan véliseen kommuni-
kointiin tavoitteena parantaa viestinndn tehokkuutta. RUSAn (2004, 15-17) antamissa
ohjeissa tietopalveluhaastattelun parhaat kiytdnnot muodostuvat seuraavista viidesti
osa-alueesta: asiakaspalvelijan helppo ldhestyttdvyys, kiinnostus aihetta ja asiakasta
kohtaan, asiakkaan kuunteleminen ja lisdtietojen kysely, tiedonhaku ja hakuprosessin
jélkeinen seuranta. Ohjeet on pdivitetty kattamaan niin kasvotusten tapahtuva kohtaami-
nen kuin kaukokohtaamiset, esimerkiksi puhelimitse, sdhkdpostitse tai pikaviestimid
kéytettdessd, missd perinteisid visuaalisia ja sanallisia vihjeitd ei ole. Koska haastattelu
on prosessi, jossa vaiheet toistuvat ja jossa palataan tarvittaessa alkuun, pelkit ohjeistot

eivdt anna taydellistd kuvaa. Haastatteluprosessissa pyritdan:
1. Saamaan selville kayttdjan kysymys hdnen omin sanoin esittiméanéén.

2. Saamaan tietopalveluammattilaisen vaatimat riittdvit taustatiedot selville, jotka
ovat vilttdimattomid haun tehokkaaseen tekemiseen ja hakulausekkeiden muotoi-

luun.

3. Varmistettava, ettd kirjastonhoitaja ja kéyttdji jakavat saman ymméirryksen

tiedontarpeesta (Smith 2010, 4488.).

Smithin (2010, 4488) mukaan kyseisten asioiden selville saamiseen on useita 1dhesty-
mistapoja, jotka soveltavat sopivasti avoimia ja suljettuja kysymyksid. On tiarkeda, ettei
tiedonhakua aloiteta liian aikaisin haastattelutilanteessa. Hakuprosessin aikana kirjas-
tonhoitaja voi edelleen kysyé tarkentavia kysymyksiéd ja jalostaa hakustrategiaa niitd
vastaavaksi. Tiedonhakuprosessin lopuksi on tirkedd mainita lhteet ja varmistaa, ettd
vastaukset vastaavat laajuudeltaan ja tasoltaan kayttdjan kysymykseen ja ettd tiedon
médrd vastaa haluttua. Haastattelun lopussa pitdisi aina antaa kayttdjélle mahdollisuus
pyytdd jilkeenpdinkin apua tarvittaessa. Yhd useammin haastattelut tehddén virtuaali-
sesti. Virtuaalisesti tapahtuvassa palvelussa voidaan erottaa kaksi erilaista toimintatapaa
- asynkroninen ja synkroninen, jotka eroavat toisistaan merkittdvésti vuorovaikutteisuu-
den suhteen. Asynkroniset palvelut perustuvat sdhkopostiin tai Web-pohjaisiin lomakkei-
siin ja vuorovaikutus tapahtuu eri aikaisesti. Synkroninen kommunikaatio antaa tunteen

reaaliaikaisesta vuorovaikutuksesta ja vaikutusmahdollisuuksista.

12



Piia Viinamien (2004) pro gradu -tutkielmassa selvitettiin kuinka kirjastoalan asiantun-
tijat ja ammattilaiset puhuvat ammatistaan. Hén tulkitsi minkélaisia kirjastonhoitajien
roolit ja tietopalveluun liittyvét palvelun sisdllot, joiden avulla tyohon liittyvid merkitys-
ulottuvuuksia kuvataan, ovat. Tutkimusaineistona hinelld oli Kirjastolehden etupééssa
yleisten kirjastojen tietopalvelua késittelevid artikkeleita vuosilta 1999-2003. Metodise-
na menetelmédnd han kaytti diskurssianalyysia, joka tarjosi mahdollisuuden tutkia kielen

avulla kirjastoty6hon liittyvid merkityksia.

Kirjastonhoitajien rooleista, jarjestdja, paikallistaja, identifioija ja tiedonhankinnan tuki-
ja olivat yhteydessé tietopalvelun tulkintarepertuaareihin. Niissd tietopalvelu jdsennet-
tiin  kirjallisuutena,  tietoteknitkan  hyddyntdmisend,  tuotteistamisena  eli
maksullistamisena ja opetuksena. Tietopalvelun kaikkiin tulkintarepertuaareihin liittyi
taustaoletuksena kokoelman jirjestiminen ja tarjoaminen niin, ettd asiakas saa oikeaa
tietoa. Neuvojan rooli liitty1 kaikkiin tulkintarepertuaareihin, erityisesti tietopalveluun
opetuksena. Kaikissa repertuaareissa oli paillekkdisyyksid. Viinamdki arveli, ettd tule-
vaisuudessa kirjastonhoitajien roolit voivat muuttua enemmin henkildkohtaisen tukijan

roolia kohti, jolloin korostuu palvelun yksilollisyys (Viinaméki 2004, 63-65.).
3. TUTKIMUSASETELMA JA EMPIIRISEN AINEISTON KERUU
3.1. Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Luvussa 2 tarkastellut tutkimukset antoivat ideoita tutkimusongelmien jisentdmiseen.
Erityisen tarked oli Nikara-Nummen (2011) tutkimus tietopalvelun tyonkuvista yleisissa
kirjastoissa. Tutkimusongelmat muotoiltiin samalla tavalla kuin hinen tydssdédn, koska

tama tarjosi mahdollisuuksia tulosten vertailuun.

Tutkielmani tarkoituksena on selvittdd yliopistokirjaston tietopalvelutyon sisdltod, tyds-
sd tapahtuneita muutoksia seké tulevaisuuden nidkymié tietopalveluammattilaisten niko-
kulmasta. Selvitdin kuinka tietopalveluammattilaiset kokevat tydssddn tapahtuneet

muutokset, oman osaamisen, tyon vaativuuden ja ty0ssd onnistumisen.
Tutkielmassa haen vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

a) Miten yliopistokirjaston tietopalvelutehtivissd toimivat jésentivét tietopalvelun

keskeisen sisdllon (tydonkuvan siséltd, tehtévit, asiakkaat ja vélineet)?
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b) Millaisia muutoksia tietopalvelutyon tyonkuvassa ja koetussa merkityksessd on

heididn mukaansa tapahtunut tydvuosien aikana?
c) Millaisena ndhddin tietopalvelun tulevaisuus ldhivuosina?

Tutkimukseni tavoitteena on tuoda uutta tietoa vihén tutkitun informaatioammatin, yli-
opistokirjaston tietopalveluammattilaisen tyon sisdllon ja tyonkuvan muutoksista sekd

tulevaisuuden nakymista.
3.2. Tutkimusmenetelmit ja tutkimuksen toteutus

Haastattelut tehtiin Tampereen yliopiston kirjastossa helmi-maaliskuussa 2013. Haastat-
telin tutkielmaani varten kymmenti tietopalveluammattilaista (8 informaatikkoa, 1 tieto-
asiantuntija, 1 palvelupdillikko), joiden tietopalvelutyokokemus vaihteli yhdesta
vuodesta kymmeniin vuosiin. Haastatellut tydskentelivit péaédkirjastossa ja terveystietei-
den osastokirjastossa, josta kdytdn lyhennettd Tertio. Aineiston kokosin hydodyntamalla
teemahaastattelua. Lihetin haastateltavilleni etukéteen haastattelukysymykset, jotka oli

jaoteltu kolmeen teemaan:
a) Tietopalvelun tyonkuva ja sen koettu merkitys télld hetkella.

b) Millaisia muutoksia tietopalvelun tydonkuvassa ja koetussa merkityksessd on ta-

pahtunut tydvuosien aikana.
c) Millaisena tietopalvelutyon tulevaisuus ldhivuosina ndhdéén.

Kartoitin aluksi haastatteluissani, millaisia tyGtehtdvid ja sisdltdjd tietopalveluty6hon
kuuluu. Haastateltavat kertoivat konkreettisista tyotehtdvistdan seké siitd, miten he ko-
kevat oman tyonsd merkityksen. Toisen teeman kysymykset kisittelivit tietopalvelu-
tyOssd tapahtuneita muutoksia verrattuna aikaisempiin vuosiin, jolloin esimerkiksi
e-aineistoja ei ollut kiytossé eivitkd eri toiminnot olleet vield siirtyneet verkkoon. Téstd
nidkokulmasta kartoitin kysymyksilld tyonkuvan sisaltod, esimerkiksi tyotehtivien, asia-
kaskunnan ja vilineiden muutoksia. Kolmannen teeman kysymykset kasittelivit tieto-
palveluammattilaisten ndkemyksid tyotehtdvien ja merkitysten muutoksista ldhivuosina:

miten tietopalveluty6 tulee muuttumaan vai pysyyko se entisenlaisena?
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Kahdeksan haastateltua vastasi kaikkien kolmen teeman kysymyksiin. Yksi henkil6 jatti
kokonaan vastaamatta ja yksi vastasi vain osaksi tietopalvelutydkokemuksensa vahdi-
syyden vuoksi muutoksia koskevan teeman kysymyksiin. Haastattelut nauhoitettiin. Li-
siksi haastateltavilla oli mahdollisuus kertoa jilkikdteen mieleensd tulleita asioita

sdhkopostitse tai puhelimitse.
3.2.1. Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on tiedonkeruumenetelma, jossa haastateltava on suorassa vuorovai-
kutuksessa haastateltavan kanssa. Teemahaastattelua kutsutaan myos puolistrukturoi-
duksi haastatteluksi, koska se sijoittuu lomakehaastattelun ja strukturoimattoman
haastattelun véliin. Teemahaastattelussa kysymysten muoto on kaikille sama ja haasta-
teltavat vastaavat kysymyksiin omin sanoin. Haastattelija voi my0s vaihdella kysymys-
ten sanamuotoja ja painottaa niitd eri lailla. Tdméa tarjoaa mahdollisuuden suunnata
haastattelun kulkua ja 16ytdd my0s piilossa olevia motiiveja. Kielellisen vuorovaikutuk-
sen lisdksi vuorovaikutuksessa eleet ja ilmeet auttavat vastausten tulkitsemisessa. Ni-
mensd mukaisesti haastattelu etenee vain keskeisten teemojen varassa (Hirsjérvi, S. &

Hurme, H. 2001, 34.).

Haastattelulla tutkimusmuotona on useita etuja. Se antaa haastateltaville mahdollisuu-
den ottaa esille itseddn kiinnostavia asioita. Hirsjarvi ja Hurme (2001, 35) esittavitkin,
ettd thminen on tutkimuksessa merkityksid luova ja aktiivinen osapuoli. Haastateltavat
voivat syventdd saatavia tietoja ja esittdd perusteluja mielipiteilleen. Myos tilanteissa,
joissa tutkija ei tiedd tarkalleen vastausten suuntia, teemahaastattelu auttaa tuottamaan

monitahoisia ja moniin suuntiin viittaavia vastauksia.

Teemahaastattelun kdantopuolia ovat sen vaatima haastattelukokemus seké sen vaatima
aika, joka lisdd kustannuksia. Tulokseksi saadaan my0s paljon itse tutkittavan aiheen
suhteen epérelevanttia aineistoa. Myos haastateltavien taipumus antaa sosiaalisesti suo-

tavia vastauksia heikentdd menetelmén luotettavuutta.

Eri tutkimushaastattelulajit eroavat varsin paljon toisistaan sen suhteen, miten kiinteitd
kysymykset ovat ja miten paljon haastattelija vaikuttaa tilanteen kulkuun. Hirsjarvi ja
Hurme (2001, 44) sijoittavat teemahaastattelun lomakehaastattelun ja strukturoimatto-

man haastattelun véalimaastoon. Ndiistd lomakehaastattelussa haastateltavalle esitetdin
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etukdteen mietityn lomakkeen mukaan kysymyksid ja vditteitd, joiden oletetaan sisilté-
vin saman merkityksen kaikille. Vaikeutena saattaa tosin olla kysymysten tdsmillinen

muotoilu.

Toinen ddripdd on strukturoimaton haastattelu, jota kutsutaan myds avoimeksi haastatte-
luksi. Téassd haastattelumuodossa kdytetddn avoimia kysymyksid ja haastattelutilanne
muistuttaakin normaalia keskustelua. Haastattelu kuitenkin eroaa keskeisesti keskuste-
lusta, silld haastattelun tarkoituksena on kerdtd tietoa ennalta madritystd aihealueesta

etukdteissuunnitelman mukaisesti (Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2001, 45.).
3.2.2. Haastatteluaineiston analyysi

Tutkielmani haastatteluaineiston analyysimenetelménd on laadullinen sisdllonanalyysi.
Tutkittaessa ihmisten kisityksid ja kokemuksia erilaisista asioista yleisimmin kiytetty
tutkimusmenetelmin muoto on kvalitatiivinen tutkimusmenetelmé. Kvalitatiivinen eli
laadullinen tutkimusote sopii parhaiten teemahaastattelulla kerittyyn tutkimusaineis-
toon. Haastattelujen kestot vaihtelivat 57 minuutista kahteen tuntiin kymmeneen mi-
nuuttiin ja litteroitavaa aineistoa muodostui yhteensd ldhes 16 tuntia. Litteroin
haastattelut ldhes sanasta sanaan editoiden ja sen pituudeksi muodostui 87 tekstiliuskaa,
yhteensd 36871 sanaa. Luin tdmén jdlkeen litteroidun tekstin muutamaan kertaan saa-
dakseni yleiskuvan haastateltujen antamista vastauksista. Aloin timén jélkeen vertailla
vastauksia yhtéldisyyksien ja eroavuuksien l0ytdmiseksi: Analyysi perustuu ndiden yh-
taldisyyksien ja eroavuuksien tarkasteluun. Tulosten raportoinnissa kiytetdén haastatte-
luista poimittuja esimerkkejd, jotka havainnollistavat nikemyksid tietopalvelutyon
luonteesta ja tdhdn ty6hon kohdistuvista muutoksista. Aineistoa litteroidessa numeroin
haastateltavat jirjestysnumeroin ja samat tunnistenumerot ovat tutkielmassani mukana

sitaattien yhteydessd: H1, H2 jne.

Tutkielmani rakenne on samanlainen Annamari Nikara-Nummen (2011) tutkielman
“Tietopalvelun muuttuva tyonkuva yleisessé kirjastossa” kanssa ja my0s haastattelurun-

ko (liite 1) on 1dhes yhtenevéinen hénen tutkielmansa kanssa.
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4. TUTKIMUSTULOKSET

Kaikki haastatellut olivat suorittaneet ylemmain korkeakoulututkinnon. Yksi haastateltu
oli suorittanut myds lisensiaatin tutkinnon. Haastatelluista kuudella oli pddaineena infor-
maatiotutkimus (aikaisemmin tunnettu nimelld kirjastotiede ja informatiikka). Muita
pddaineita olivat pohjoismainen filologia, yleinen kirjallisuustiede ja germaaninen filo-
logia. Sivuaineita informaatiotutkimuksen liséksi olivat englantilainen filologia, tiedo-
tusoppi, suomen historia, kotimainen kirjallisuus, englannin kddntdminen ja tulkkaus.
Haastateltujen tyokokemuksen pituus tietopalvelutehtivissd vaihteli vuodesta yli 30
vuoteen. Kaksi haastatelluista on tehnyt tietopalvelutytd koko tyduransa ajan ja suuri
osa oli aloittanut harjoittelijana tai tuntityoldisend tyonsd Tampereen yliopiston kirjas-
tossa. Haastatelluilla oli tydkokemusta mm. yleisisisté kirjastoista, ammattikorkeakoulu-
kirjastoista, opetusministeriostd, ladketehtaasta, yritysmaailmasta ja
informaatiotutkimuksen laitokselta ennen nykyistd tehtdvdinsd Tampereen yliopiston

kirjastossa.

Yliopistokirjaston tietopalveluammattilaisten tyotehtdvdat ovat hyvin monipuolisia.
Kaikki osallistuvat asiakaspalvelutehtdviin joko fyysisessd asiakaspalvelupisteessd tai
verkossa vastaten “Kysy kirjastonhoitajalta”- tai “Tilaa informaatikko” -palveluiden
kautta tuleviin asiakkaiden kysymyksiin ja opastaen eri kayttdjaryhmid. Tiedonhankin-
tataitojen opetus kuuluu my0s yhteisiin tehtiviin, mutta haastateltujen vastuualueet ja
erityistehtavit poikkeavat toisistaan paljon. Pddtehtdavini tai erityistehtdviné olivat muun
muassa tutkijapalveluiden kehittiminen, henkildstohallinto, tiedonseuranta, tekninen
neuvonta, yhteyshenkilétoiminta, Nordicom- ja SoleCRIS-tietokantatallennus, tieteelli-

sen lehden toimitus ja rinnakkaistallentaminen.
4.1. Tietopalvelun merkitys ja nykyinen tyonkuva

Tietopalvelutyd nikyy ulospédin vahvasti opetuksen kautta, joten se on nostettu hyvin
keskeiseksi kirjaston toiminnassa. Kaikki tehtdvét ovat omalla tavallaan mielekkaita.
Kirjaston toiminta on kokonaisuus, joten ei voida sanoa, ettd jokin tehtdvé olisi muita
tarkedmpi. Tehtdvit ovat erityyppisid ja ne palvelevat eri tarkoituksia. Tampereen yli-
opiston kirjastossa tietopalvelu on yksi osa kirjaston palveluita, mutta palvelun siséltd

on muuttunut, silld endd ei ole esimerkiksi tietopalveluosastoa, vaan se on yhdistynyt
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lainausosaston kanssa palveluosastoksi. Tietopalveluneuvojan tyon merkityksen péékir-
jaston palvelupisteessd koetaan vdhentyneen. Haastatellut kertoivat kuinka kirjastossa
pohditaan parhaillaan, onko kirjastolla resursseja pitdd useampaa paivystyspistettd paa-
kirjastossa, koska asiakkaiden tarpeet eivét ole nykyddn endd niin kahtiajakoisia, ettd
tarvittaisiin erikseen lainaus- ja tietopalvelua. Nykyddn pystytddn hoitamaan paljon
asioita verkon kautta. Asiakkailla on mahdollisuus itsepalveluun ja kirjastossa on re-
surssoitu myds Tilaa informaatikko™ -palvelutuotteeseen, joka pohjautuu kahdenkeski-

seen ohjaukseen.

Tampereen yliopiston paékirjastossa on ollut kahtiajako siten, ettd kolmannen kerroksen
tietopalvelussa padivystivéit ovat olleet ammattinimikkeeltdin kirjastonhoitajia tai infor-
maatikoita ja alakerran lainaustoimistossa ovat péivystdneet kirjastoamanuenssit ja kir-
jastosihteerit. Tietopalvelussa tehdddn kirjaston asiantuntijuuden kannalta todella
tarkedd tyotd ja ydinosaamista on juuri ohjaus, mutta koulutustaustasta riippumatta kaik-
kien pitdisi pystyd nykypdiviand opastamaan asiakkaita esimerkiksi kdytettdvyysasioissa
samalla lailla. Asiakaspalvelutyd péékirjastossa on siis ollut hyvin kaksijakoinen tdhdn
asti, mutta huhtikuun alusta 2013 alkaen toteutettiin kokeilu, jossa lainaustoimisto ja tie-
topalvelu palvelevat samassa kerroksessa my0s kdytdnnon syistd. Kokeilu vaikuttaa sii-
hen kuinka asiakaspalvelupdivystykset toteutetaan kirjastossa ldhitulevaisuudessa.
Mahdollisesti koko kolmannen kerroksen tietopalvelupiste lakkautetaan ja kaikki infor-
maatikot péivystdisivit lainaustoimistossa, jolloin tietopalvelu ja lainaus yhdistyisivit.
Kokeilun vuoksi koko péékirjaston asiakaspalvelussa toimivan henkilokunnan tyotehta-
vit ovat muuttumassa. Informaatikot seké kirjastonhoitajat joutuvat opettelemaan lai-

nauskdytint6ji ja kirjastoamanuenssit sekd kirjastosihteerit tietopalvelutehtévia.
4.1.1. Tietopalvelun miarittely ja sisilto

Tietopalvelun mairitteleminen osoittautui vaikeaksi tehtéviksi. Madrittelyn vaikeus ku-
vastui jo heti haastattelujen alussa kysyessdni haastateltavien tyokokemuksen maarista

tietopalvelussa. Yksi haastatelluista midritteli tietopalvelukysymyksen néin:

HI: ”se ettei ole tietty kirja tai tietty lehti tai tietyn tietokoneohjelman kéyttd mitd
kysytddn, vaan asiakkaalla on mielessddn tietty aihe tai kysymys, mihin hén

haluaa vastauksia.”
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Erillistd tietopalvelupistettd ei ole Tertiossa eikd Humanikassa (Humanistis-kasvatustie-
teellinen osastokirjasto), joten niiden asiakaspalvelussa vastataan kaikkiin kysymyksiin,
eikd tietopalvelua ole tilld tavoin eriytetty. Eniten tietopalvelun méairittelyssd mietitytti,
missd maérin kirjaston tarjoama opetus liittyy tietopalveluun. Kuuluuko tiedonhankinta-
taitojen opetus tietopalveluun vai ei? Téssd vaiheessa ilmeni, ettd késite tietopalvelu on
aikansa eldnyt. Ennen tietopalvelulla késitettiin, tiedonhakujen teettdmisti. Tiedonhaku-
jen tekeminen vihenee koko ajan; se ei ole enédé niin merkityksellistd. Asiakkaat hake-
vat tietoa nykyisin itse. Haastatellut mielsivit tietopalvelun nykyéén pitkélti ohjaukseksi

ja opetukseksi.

H2: ”Meidén tietopalvelu joka tilanteessa tdhtdd sithen ohjausfunktioon, eli ettd py-
ritdén opettamaan asiakas tekemdin asioita itse, joista hdn niinku hydtyis jat-
kossa, et hyvit tiedonhankintataidot ovat kuitenkin osa akateemisia taitoja ja
osa tutkijan ammattitaitoa, ettd mieluummin kuin ettd ensimmaisend heti sano-
taan, ettd joo me voidaan tehdi sulle timéd maksullinen haku, niin pyritdén sii-
hen, ettd pyritdin saamaan asiakas esimerkiksi tdhén Tilaa informaatikko

-palveluun, jossa hénta ohjataan siind omassa tiedonhakuongelmassa.”

Haastatellut luonnehtivat tietopalvelua seké suppeasta ettd laajasta ndkdkulmasta. Sup-
peasti tietopalvelun voi mééritelld késittdvan tiedonhaun ja neuvonnan ja laajasta nakdo-
kulmasta ”ihan kaiken”. Paitsi ettd tietopalvelu on opetusta, omaa perehtymistd ja oman
perehtymisen jakamista muille, tietopalvelun tulee olla aina askeleen edelld asiakkaita,
jotta se pystyy vastaamaan heidén kysymyksiinsi. Laajaan nidkokulmaan tietopalvelusta
kuuluu niin tietopalvelupisteessd kuin verkossakin tapahtuvan asiakaspalvelun lisdksi
muun muassa tiedonhaut, tiedon tallentaminen, tiedonhankintataitojen opetus ja tiedon-
haun ohjaus, tiedottaminen, e-aineistojen kdyttdon saattaminen ja yhteisty0 sairaalan ja
tiedeyhteison kanssa, kuten julkaisutoimintaan liittyvit tehtdvét, esimerkiksi rinnakkais-

tallentaminen.

Tietopalvelutyd on monitahoista Tampereen yliopiston kirjastossa. Pédkirjastossa on
erillinen tietopalvelun péivystyspiste, joka palvelee lukukausien aikana arkisin kuusi
tuntia pdivéssd. Tietopalvelu on osa asiakaspalvelua, joten sithen kuuluu neuvonta pal-
velupisteessa. Kirjaston henkilokunnasta 12-13 péivystdd padkirjaston pdivystyspistees-

sd 1-2 kertaa viikossa kaksi tuntia kerrallaan. Asiakkaat ohjataan lainaustoimistosta
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yldkertaan tietopalveluun, jos tulee ns. vaikeampi tai pidempi kysymys. Péivystyspis-
teessd tehdddn pienempid tiedonhakuja mikéli siind ei ole jonoa. Asiakkaat voivat tilata
my0s maksullisen tiedonhaun, mutta ne ovat vihentyneet huomattavasti, koska kirjas-
tossa opetetaan tiedonhankintataitoja niin paljon, etti yliopiston omat opiskelijat osaavat
itse hakea tietoa. Sitd mitd he eivit osaa, kysytddn palvelupisteestd. Asiakkaat tulevat
monesti myos paikalle halutessaan tilata ilmaista ”Tilaa informaatikko” -palvelua. Siitd
on tullut suosittu palvelumuoto ja yksi tietopalvelun paitehtdavistd. Humanikassa ja Ter-
tiossa tietopalveluapua tilataan lomakkeella, sdhkopostilla tai puhelimitse. Verkossa on
saatavana “Kysy kirjastonhoitajalta” -lomake samoin kuin lomake “Tilaa infomaatikko”

-palveluun.

Tampereen yliopiston kirjaston ”Kysy kirjastonhoitajalta” -etdtietopalveluun voi lomak-
keen avulla l4hettdd tietopalvelukysymyksid. Palvelua voivat kiyttda kaikki kirjaston
asiakkaat. ”Kysy kirjastonhoitajalta” -palvelu on otettu kaytt66n vuonna 2009 ja kysy-
myksid tulee keskimddrin kaksi pdivissd. Kysymykset luetaan pdivittdin ja vastaukset
pyritddn toimittamaan sdhkoOpostitse viimeistddn neljdn arkipdivdn kuluessa. Lomak-
keella esitetyt kysymykset ovat maksuttomia. Tiedonhakuja tdlla lomakkeella ei voi
pyytad, silld tiedonhaut ovat maksullisia. ”Tilaa informaatikko” -palvelu tarjoaa henki-
l6kohtaista ohjausta Tampereen yliopiston opiskelijoille ja henkilokunnalle sekd sairaa-
lan henkilokunnalle asiakkaan oman tiedonhakuongelman ratkaisemiseksi. Palvelussa
syvennetddn asiakkaan omia tiedonhakutaitoja ja tutustutaan kirjaston tarjoamien e-ai-
neistojen sekd tyokalujen kiyttoon. Tunnin mittaisen ohjauksen sisilto rakennetaan aina

asiakkaan tarpeiden mukaan.

Kaikkien haastateltujen yhteisend tehtidvédnd asiakaspalvelun liséksi on tiedonhankinta-
taitojen opetus. Kirjasto tarjoaa tiedonhankintataitojen opetusta kaikissa yliopiston uu-
sissa 1.8.2012 aloittaneissa tutkinto-ohjelmissa kolmiportaisen mallin mukaisesti
opintojen eri vaiheissa. Tiedonhankintataitojen opetus kdynnistyy heti akateemisten
opintojen alussa ja se integroidaan myShemmin mm. kandi- ja graduseminaareihin.
Koulutusuudistuksen taustalla oli tarve tasa-arvoistaa eri yksikdiden opiskelijoiden
mahdollisuudet saada tiedonhankintataitojen opetusta. Entisti useamman kirjastoam-
mattilaisen tydtehtiviin kuuluu tdméan uudistuksen myo6ti opetus. Aikaisemmin sitd teh-

tiin  sivutoimisena. Informaatikot tekevdt keskenddn yhteistyotd opetusten
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koordinoinnissa ja suunnittelussa. Monenlaista yhteisty6td tehdddn myds yliopiston
muiden toimijoiden ja yksikdiden kanssa esimerkiksi opetusten sovittamiseksi lukujér-
jestykseen niin, ettd kurssi on optimaalisesti tarjolla silloin, kun opiskelijat niiti taitoja
tarvitsevat. Tiedonhankintataitojen opetuksen liséksi kirjasto jarjestdd myds raétiloitya
tiedonhankintataitojen koulutusta seké yliopiston tutkijoista, opettajista ja sairaalan hen-
kilokunnasta koostuville ryhmille ettd yliopiston ulkopuolisille ryhmille. Tampereen yli-
opistossa tiedonhankintataitojen opetus on nykyisin Suomen suurista yliopistoista
pisimmalle integroitu tutkintovaatimuksiin. Kirjasto on mukana uudistuksessa varmista-
massa, ettd Tampereen yliopistosta valmistuvilla olisi mahdollisimman monipuoliset

valmiudet myds tiedonhankinnassa.

Tampereen yliopiston kirjastoon, kuten muihinkin Suomen yliopistokirjastoihin, on tul-
lut uusi tehtdvdalue, joka liittyy tutkimuksen arviointiin. Tutkijat kysyvit yhd enemmén
bibliometrisia palveluja ja kirjastoasiantuntijoiden osaamista niihin liittyen. Tampereen
yliopistossa tutkimuksen arviointi on tulossa kayttoon vuonna 2014. Vaikka vield ei ole
tietoa, mika kirjaston rooli tulevassa arvioinnin toteutuksessa on, kirjastossa on ryhdytty
vahvistamaan ja laajentamaan henkilokunnan bibliometrista osaamista kouluttautuen ja
tekemadlld vuonna 2012 esimerkiksi bibliometrisen esitutkimuksen, jonka kohteena oli

informaatiotieteiden yksikko.
4.1.2. Tietopalvelun asiakasryhmiit ja tietopalvelussa esitetyt kysymykset

Ennakko-odotukseni Tampereen yliopiston kirjaston asiakaskunnasta oli opiskelijat, tut-
kijat ja opettajat. Tadmin haastatellut vahvistivatkin, mutta on hyvad huomata, ettd esi-
merkiksi terveystieteiden osastokirjasto toimii myds Tampereen yliopistollisen sairaalan
kirjastona ja asiakaskuntaan kuuluu myds sairaalan henkilokunta. Tietysti kirjaston
kayttdjissd on nédiden kayttdjaryhmien lisdksi my0s ulkopuolisia asiakkaita, silld yliopis-
tolla on kolmas tehtévi, yhteiskunnallinen vaikuttavuus, joka nékyy kirjaston tietopal-

velun asiakasryhmissékin.

Pédkirjastossa ja Tertiossa kdyvistd asiakkaista valtaosa on opiskelijoita. Suurin osa tut-
kijoista ja henkilokunnasta ottaa yhteyttd kirjastoon puhelimitse kiireellisissa asioissa,
sahkopostitse tai etdkdyttdjand Nelli-portaalin kautta. Etdkaytto tarjotaan sekd yliopiston

henkilokunnalle, 14snéoleville opiskelijoille ja tutkijoille peruspalvelu- tai opiskelijatun-
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nuksen kautta sekd Tampereen yliopistollisen sairaalan henkilokunnalle. Kirjaston
elektronisten aineistojen etidkdyttd toimii Tampereen yliopiston Shibboleth-pohjaisen
kayttdjatunnistuksen avulla Nelli-tiedonhakuportaalin kautta. Etdkayttdad tietopalvelu-
ammattilaiset pitivit erittdin tirkedna edistysaskeleena kirjaston kokoelmien kéytossa.
Ulkopuolisillakin asiakkailla on pddsy Tampereen yliopiston kirjaston kokoelmiin, silla
heille tarjotaan padsy myds elektronisiin kokoelmiin kirjaston tiloissa, mutta etikaytto-

mahdollisuutta heilld ei valitettavasti ole.

Yleensd asiakas, joka tulee tietopalvelupisteeseen asioimaan on henkild, joka ei ole
kayttinyt kirjastoa aikaisemmin. Palvelupisteessd kysytddn monesti kirjaston lainaus-
palveluista: “saako aineistoa lainata ja miten saa kirjastokortin?” Muiden oppilaitosten
opiskelijat kuten esimerkiksi ammattikorkeakouluopiskelijat kysyvét paljon tiettyyn ai-
heeseen liittyvad kirjallisuutta sekd elektronisessa ettd painetussa muodossa asioides-
saan palvelupisteelld. Tyypillisin kysymys liittyy aineiston paikantamiseen, jos asiakas
ei ole 10ytényt tiettyd aineistoa kirjastosta. Kirjan tai lehden nimikin voi olla asiakkaan
tiedossa, mutta hin ei osaa hahmottaa kirjastoa ja 16yt tarvitsemansa aineiston sijain-
tia. Luokitusjdrjestelma ei ole suinkaan kaikille asiakkaille ollenkaan selvd. Taméantyyp-
pisid kysymyksid esitetddnkin sekd tietopalvelupisteessd ettd lainaustoimistossa.
Useimmiten esitetddn hyvin kaytdnnollisid kysymyksid esimerkiksi laitteiden; kuten tie-
tokoneiden ja kopiokoneiden kdytdstd. Hyvin paljon kysytddn erityisesti tulostamiseen
liittyviéd asioita johtuen siitd ettd tulostimet ovat fyysisesti tietopalvelupisteen vieressa.
Muita yleisimmin esitettyjd kysymyksid ovat tiloihin liittyvét asiat; “missd on opetus-

luokka tai missé on ryhmétyoétilat?”

Tietopalvelupisteessd varsinaisten tietopalvelukysymysten mééard on vihéinen. Joskus
kysymykset liittyvét atheenmukaiseen tiedonhakuun. Toinen tirked kysymysten ryhmé
koskee yksittdisid ongelmia, esimerkiksi; “miké oli ddnestysprosentti vuoden se ja se
vaaleissa?” Yksittdisid kysymyksid esitetdfin useimmiten teknisistd ongelmista, jotka
kohdistuvat esimerkiksi e-kirjoihin. Tekniset asiat vaativat jatkuvasti omaa perehtymista
silld niissd saattaa tapahtua muutoksia nopeastikin. Haastattelujen aikoihin etenkin
e-kirjoihin liittyvdt kysymykset olivat lisdéntyneet. Kysymykset liittyvit esimerkiksi
e-kirjojen lainaamiseen ja lataamiseen. E-kirjoihin liittyy paljon tekijdnoikeuskysymyk-

sid, jotka on selvitettidva asiakkaalle.
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H3: ”Miksei e-kirjoja voi laittaa tikulle? Miksi kuka tahansa ei voi kéyttdd niitd?

Miksi kaikki kirjat eivét ole e-kirjoina?”

Tietopalvelupisteessi ei ole tarkoitus tehdd tyhjentévid tiedonhakuja asiakkaille. Tarvit-
taessa asiakas voi teetdttdd maksullisen tiedonhaun. Namé asiakkaat asuvat usein toisel-
la paikkakunnalla, kdyvét toissd ja heilli on pienid lapsia. Tutkielman tekijoille ja
tutkijoille mainostetaan yleensd “Tilaa informaatikko” -palvelua, silld palvelupisteessa
el ajan puutteen vuoksi useinkaan pystytd ohjaamaan riittdvin syvéllisesti. Tietopalve-
lussa tulee joskus myo0s tiedonhaun menetelmiin liittyvid kysymyksid. Tutkija-asiakas
saattaa esimerkiksi pyytdd opastamaan miten Alert- eli vahtipalvelusta voi pyytda haly-
tyksid tiettyihin lehtiin tai tiettyyn tietokantaan, jotta hin saisi lehtien siséllysluetteloita

automaattisesti omaan sdahkopostiinsa.

”Tilaa informaatikko” -palvelussa asiakas haluaa yleensd kdydd ldpi informaatikon
kanssa oman tutkimusaiheensa aineistoa haluten varmistua siitd, ettd on 16ytdnyt parhaat
viitteet. Henkilokohtaisissa ohjauksissa asiakkaan aiheeseen pitdéd aina perehtya etuki-
teen ja tehdd koehakuja ennen asiakastapaamista. Toisaalta ei ole oikeastaan olemassa
tyypillisid kysymyksid, joten jokainen aihe on se omansa ja niihin liittyy ne omat eri-

tyiskysymyksensa.

Haastateltujen mukaan useimmiten kysymykset ”Kysy kirjastonhoitajalta” -palvelussa
liittyvit tietokantojen ja e-aineistojen toimivuuteen. Viitteidenhallintaohjelmaan Ref-
worksiin liittyvid kysymyksid tulee paljon. E-aineistojen toimivuuteen liittyvé yleisin
ongelma on se, ettei asiakas saa tiettyd e-lehtiartikkelia auki kokotekstind. Tdlloin on
selvitettdvd miksi kyseinen lehti ei avaudu. Usein syynd on se, etteivét asiakkaat ole kir-
jautuneet Nelli-portaaliin, kun he kotona kokeilevat tiedonhakua tai sitten lehden nume-
ro on niin uusi ettei sitd voida avata. Kustantajat saattavat asettaa tietyille lehdille niin
sanotun embargo-ajan, joka on kustantajan asettama méérdaika (yleensd 6-12 kk), jonka
kuluessa julkaisua ei voida asettaa avoimesti saataville. ”Kysy kirjastonhoitajalta” -pal-
velun kautta tulevat kysymykset vaihtelevat aiheittain eivitkd kaikki liity tietopalve-

[uun.

HO: ”Erés mies kysyi: Vaimolleni tehtiin laserleikkaus silméén. Onko laserleikkaus

yhtid tehokas kuin tavallinen leikkaus?”
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Tietopalveluammattilaisten tiytyy olla tietopalvelussa valmiita vastaamaan mihin tahan-
sa kysymykseen tai ainakin auttamaan asiakasta eteenpdin. Ajatukset pitdéd pystyd suun-
taamaan tietopalvelussa kuten opetuksessakin eri aihepiireihin, silldi Tampereen
yliopistossa tieteenalayksikot ovat aika monitieteisid. Aihepiirit liittyvét yleensd opiske-
lijoiden tekemiin tehtdviin tai heiddn opinndytteisiinsd. Tietopalvelussa tehdddn enim-
mikseen aiheenmukaisia tiedonhakuja. Kysymys ja vastaus -tyyppisid kysymyksid tulee

hyvin harvoin.

Kysymysten taso vaihtelee paljon. Sen minkid tietopalveluammattilainen kokee vaati-
vaksi kysymykseksi, riippuu henkilon omakohtaisesta arviosta. Tietopalvelupisteessd
kysytddn joskus helposti ratkaistavia asioita, mutta tiedonhakupyynnét eivit ole kos-
kaan kovin helppoja. Helpoille kysymyksille on ominaista se, etti oma tietimyspohja
riittdd hyvin niihin vastaamiseksi ja ne ovat selkedsti hahmotettavissa olevia, yksittdisia
asioita. Esimerkiksi aineiston sijaintikysymykset ovat helposti ratkaistavia. Oman aihe-
piirin tai ennestddn tutun aiheen kysymyksistd ilahtuu, mutta vieraampi aihepiiri voi
tuntua hyvinkin hankalalta. Yksi haastatelluista piti vaativina lakeihin ja valtiopéivi-
asiakirjoihin liittyvid kysymyksid. Vaikeus on aina henkilokohtainen tuntemus, mutta

edelld mainitut atheet miellettiin vaikeiksi, silld ne olivat uusi aihepiiri haastatellulle.

Vaativia voivat olla myds tiedonhakupyynnét, joista puuttuu tdsméllisempi niakdkulma,
esimerkiksi aiheet "Management” tai ”Sosiaalityd Suomessa”. Aina asiakkaalle ei pysty
vastaamaan vilittdmadsti, vaan hinet voi joutua ohjaamaan kollegan luokse tai kirjoitta-
maan asian ja asiakkaan yhteystiedot muistiin ja kertoa palaavansa my6hemmin asiaan.
Néin joudutaan tekemddn esimerkiksi jos asiakkaalla on kiire. Aina kun mahdollista,
ongelma yritetddn ratkaista vélittomasti koska tdmad sddstdd molempien osapuolten ai-

kaa.
4.1.3. Tietopalvelutyon vilineet, tietoliihteet ja virtuaalinen tietopalvelu

Tietopalvelutyon vélineiksi haastatellut mielsivit konkreettisesti ajateltuna tietokoneen
ja tieteelliset tietokannat. Tietokannat ovat sekd tiedonldhteitd ettd vilineitd, samoin
kuin Nelli-portaali, josta eri alojen tiedonldhteet 16ytyvéat. Kaksi haastatelluista toi esille
myoOskin uuden tiedon seurannassa kaytettdvid tietokantapalvelujen tarjoamia Alert- eli

vahtipalveluja, joilla saa esimerkiksi kansainvélisistd lehdisté tietoa itsedén tai asiakasta
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kiinnostavista aiheista. My0s kollegan voi ajatella toimivan tietoldhteend. Google haku-
palvelua ja Google Scholaria tietopalveluammattilaiset kayttivit varsinkin jos asiakkaat
kysyvit jotain yksittdistd tietoa. Nykyadn tietopalvelutyon vélineet ovat erilaisia e-muo-

toisia vélineitd; paperisista kortistoista on hankkiuduttu eroon.

Eniten kéytetyistd asiakkaille avoimista hakutietokannoista nousivat esille kirjastojen
yhteistietokanta Melinda ja Tampereen yliopiston oma tietokanta Tamcat, joista haetaan
ensisijaisesti kirjoja. Tampereen yliopiston tieteellisen ja taiteellisen toiminnan tietokan-
ta Solecris mainittiin my0s yhtend vilineistd. Kyseisestd tietokannasta 10ytyy tietoja yli-
opiston asiantuntijoista ja heiddn toiminnastaan ja sitd voi kiyttdd apuna muun muassa
tallennustyossd, haluttaessa tarkistaa mité yliopiston tutkijat ovat julkaisseet. Internetia
pidettiin tirkednd tyovélineend. Keskeisimmait Tertiossa kdytetyistd ulkomaisista tieto-
kannoista ovat Ovidin Medline, Ebscon Cinahl, psykiatrian tietokanta Psycinfo Pro-
questissa ja Cochrane Libraryn tietokannat, jotka tarjoavat systemaattisia katsauksia.
Muita lddketieteen, hoitotieteen ja terveystieteiden artikkelitietokantoja ovat kotimaisel-
la puolella Medic ja ARTO. Monitieteellisistd eniten kdyttdmistdédn tietokannoista haas-
tatellut mainitsivat ARTOn lisdksi kansainvilisen e-kirjatietokannan Ebraryn.
lehtitietokannoista EBSCOhostin, ScienceDirectin sekd bibliometriikkaa ajatellen tér-
kedt Scopus- ja Web of Science -tietokannat, jotka toimivat tutkimuksen arviointityoka-
luina. Piikirjaston tietopalvelussa palvellaan tietojenkisittelytieteiden opiskelijoita
hakemalla tietoa esimerkiksi Springer Link ja ACM Digital Library -tietokannoista,
kauppatieteilijoitd taas hakien Emerald ja EBSCOhostin Business Source Elite -tieto-
kannoista sekd journalistiikan ja viestinnén opiskelijoita hakien Sage Journals Onlinen,
Nordicomin ja EBSCOhostin Communication & Mass Media Complete -tietokannoista.
Vaikka Tampereen yliopiston kirjasto onkin monitieteellinen kirjasto, niin kaikkea ai-
neistoa ei kuitenkaan ole kirjaston kokoelmissa, vaan vililld asiakkaan joutuu ohjaa-
maan toiseen kirjastoon. Mikéli aineistoa ei ole saatavissa paikkakunnan muistakaan

kirjastoista, asiakas ohjataan kaukopalveluun tilaamaan haluamansa aineiston.

Monilla tieteenaloilla tieteelliset artikkelit ovat tdrkeimpid tiedonldhteitd, silld niissd on
uusin tieto. Kirjoilla ei ole esimerkiksi lddketieteen, hoitotieteen ja terveystieteiden
aloilla niin suurta merkitystd. Kirjasto hankkii e-kirjoja useiden eri palveluntarjoajien

kautta, mutta e-kirjat tulivat haastatteluissa esiin padosin palveluiden lisdominaisuuk-

25



sien ansiosta. E-kirjapalveluissa on erilaisia kiyttdoikeuksia, joten aineistojen kaytdssa,
jakamisessa ja levittdmisessé tulee ottaa huomioon esimerkiksi tekijanoikeuksiin liitty-
vét periaatteet ja sdddokset. Osa kirjaston elektronisesta aineistosta on hankittu FinEli-
bin eli kansallisen elektronisen kirjaston konsortioiden kautta ja osa kirjaston omana
hankintana. E-kirjojen laina-ajoissa on eroavaisuuksia samoin kuin yhtiaikaisissa kéyt-
tdjamadrissd. Néiden vakiintumattomien periaatteiden muistaminen on joskus vaikeaa,
mutta periaatteet voi tarkistaa kirjaston kotisivuilta, jonne informaatikot ovat koonneet
hyvit ohjeet e-kirjojen kadytostd. Asiakkailla on mukanaan kirjastossa nykyisin erilaisia
vélineitd, kuten kannettavia ja omia mobiililaitteita, jotka ovat monipuolistaneet vili-
neistdd. Uusiin lukulaitteisiin perehtyminen on kirjastossa arkipdivdi ja tietopalveluam-
mattilaiset neuvovat asiakkaita 10ytimaddn kirjaston tiedonldhteet uusilla laitteilla tai

opastavat e-kirjojen lataamisessa omalle koneelle tai lainaksi lukulaitteelle.

Virtuaalinen tietopalvelu tapahtuu Tampereen yliopiston kirjastossa pddosin "Kysy kir-
jastonhoitajalta” -palvelun kautta, koska siind toimitaan sdhkopostin avulla. Kun palvelu
otettiin kdyttoon kesdkuussa vuonna 2009, sen kautta tuli paljon lainauskéytintoihin liit-
tyvid kysymyksid. ”Kysy kirjastonhoitajalta” -palvelun verkkolomaketta muutettiin tésti
syystd lisidmalld toivomus, ettd asiakkaat eivit ldhettdisi lainojen uusintapyyntdjé titi
kautta, silld sithen on oma lomakkeensa. ”Kysy kirjastonhoitajalta” -palvelun kautta ha-
luttiin erityisesti aineistoihin tai tiedonhaun pulmatilanteisiin liittyvid kysymyksid. Vir-
tuaalisella tietopalvelulla on paikkansa silloin, kun asiakas ei pddse kidymédn
palvelupisteen aukioloaikoina. Kirjastolla ei ole kdytdssd chattia. Keskustelua on kylla
kdyty chatistd, mutta sen maksullisuuden takia sitd ole otettu kéyttoon. Asiakkaat saatta-
vat soittaakin kirjastoon, mutta suuri osa yliopiston kirjaston tietopalvelusta on jossain
muodossa virtuaalista, sdhkopostilla ldhetettyjd kysymyksid. Spontaanit yhteydenotot
”Tilaa informaatikko”- ja ”Kysy kirjastonhoitajalta” -lomakkeilla muodostavat Tertios-
sa noin 80 prosenttia kaikista tictopalveluyhteydenotoista. Virtuaaliset tietopalvelukysy-
mykset liittyvdt hyvin paljon kéytettdvyyteen, tunnuksiin tai etdkdyttoon.
Tietopalvelupisteesséd tulee enemminkin aiheeseen tai aineistoon liittyvid kysymyksia.

Virtuaalisen ja perinteisen tietopalvelun eroavuutta yksi haastatelluista kuvasi néin:

H3: ”Pitdi kirjoittaa niin paljon auki ja ymmarrettdvasti kun ei ole sitd responssia,

ettd asiakas istuisi siind ja ndkee katseesta, ettd ymmarsiko hén, jolloin voi tar-
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kentaa ja ndyttdd, mutta silloin kun ei ole henkildkohtaista kontaktia niin se vie
hirvedsti aikaa. Et ihan tdytyy osata ihan kaikki asiat ottaa huomioon, yrittia
ymmartid asiakkaan taso, kuinka paljon hidn on kiyttinyt tietokantoja, kuinka
paljon hidn ymmartdé termistod. Termisto pitdd kirjoittaa niin, ettd asiakas ym-
mairtdd, mistd on kysymys eikd kayttdd nditd meiddn omia jargoneita. Poikkeaa
hyvinkin paljon siitd henkilokohtaisesta, jossa tietysti myds tidytyy ymmartia

kayttad oikeata kieltd eikd meidin kieltd”

Sdhkopostitse vastatessa pitdd olla muodollisempi ja vastaukset ovat riisutumpia, silld
siind on suurempi vadrinymmarryksen vaara. Virtuaalinen tietopalvelu vie usein paljon
enemmaén aikaa kuin kasvotusten tapahtuva tietopalvelu vaikkakin siind pyritddn konk-
reettisen vastauksen antamiseen. Asiakkaalle pyritddn vastaamaan mahdollisimman no-
peasti, mieluiten saman pdivén aikana. Virtuaalisessa tietopalvelussa joutuu vastaamaan
laajemmin, esimerkiksi antamalla asiakkaalle linkkejd kotisivuille, eikd tdhdn palveluun
sisdlly paljoakaan opastusta. Tdssd yhteydessd voi mainostaa kirjaston tarjoamia koulu-
tustilaisuuksia, esimerkiksi Nelli-koulutusta. Haastatellut kokivat virtuaalisen tietopal-
velun erittdin  kéyttokelpoiseksi  vastattaessa nopeaa reagointia edellyttéviin
kysymyksiin, silld sahkopostissa voi ilmoittaa ns. selvitysajan ja vastata sitten kun tehta-
vd on suoritettu. Aikaisemmin asiakkaat ottivat tdllaisissa tapauksissa puhelimitse yh-
teyttd tietopalveluun eikd asiaa aina saanut hoidettua puhelun aikana. Virtuaalisen
tietopalvelun osuus ei ollut vield erityisen merkittdva kevailld 2013, mutta se tulee var-

maan kasvamaan, kunhan ihmiset 16ytévét tdiméan palvelun.
4.1.4. Omatoimisen tiedonhaun tukeminen

Asiakkaiden omatoimista tiedonhakua Tampereen yliopiston kirjastossa tuetaan monin
eri tavoin. Informaatikot tiedottavat yksikdiden yhdyshenkiléille tulevista koulutustilai-
suuksista, joten koulutuksen tarjoaminen ja se, etti saadaan ihmiset osallistumaan sii-

hen, on tirked omatoimisen tiedonhaun tukimuoto.

Omatoimisen tiedonhaun ohjaus tietopalvelupisteessd Linnassa tai asiakaspalvelupis-
teessd Tertiossa on harvinaista. Yliopiston omat opiskelijat, jotka kdyvit usein kirjastos-
sa osaavat hakea tietoa omatoimisesti. Yleensd palvelupisteisiin tulee ulkopuolinen

asiakas, joka ei ole kdyttinyt kirjastoa aikaisemmin, esimerkiksi toisen oppilaitoksen
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opiskelija tai potilas tai potilaan omainen, joka haluaa esimerkiksi tietoa omasta tai jon-
kun ldheisen sairaudesta. Palvelupisteessd pyritddn neuvomaan asiakasta esimerkiksi
niyttdmilld mistd 10ytyvit tietokannat ja mistd 10ytyy kotimaisia artikkeleita ja misti
voisi ldhted etsiméén tietoa. Péddkirjaston tietopalvelupisteessd asiakas voi halutessaan

seurata mukana asiakkaan ndytoltd palvelupisteessd miten ja misté tietoa haetaan.

Kirjaston toimipaikoissa on myos kaikille avoimia tietokoneita, jotka eivit ole minkdan
salasanan takana, joten kelld tahansa asiakkaalla on oikeus kéyttdd yliopiston aineistoa
kirjastossa kidydessddn. Asiakas voi mennd vapaalle koneelle ja hidnet voi auttaa alkuun
esimerkiksi ndyttden Boolen logiitkan AND:in ja OR:in kéytt6d. Muitakin tiedonhaun
perustekniikoita voi tarvittaessa kerrata asiakkaan kanssa, esimerkiksi asiasanan katkai-
sua ja miettimdlld aiheeseen liittyvid olennaisimpia termejé ja hakusanojen synonyyme-
ja tarkistaen ne asiasanastosta. Tamcat-tietokannassa voi ndyttdd, ettd miten haetaan

asiasanalla tietyn aiheista kirjaa.

Suurin osa haastatelluista piti ”Tilaa informaatikko” -palvelua tirkeimpind omatoimisen
tiedonhaun ohjauksen muotona. “Tilaa informaatikko” -palvelu on tunnin maksuton
henkilokohtainen ohjaus asiakkaan aiheesta. Kuten péékirjaston tietopalvelupisteessi-
kin, henkilokohtaisessa ohjauksessakin on kaytdssd kaksi ndyttod, toinen tietopalvelu-
ammattilaiselle ja toinen asiakkaalle. Asiakkaalle ndytetdin ohjauksessa miten tehddin
oma tili palveluun ja miten sieltd haetaan tietoa. Tilin teolla tarkoitetaan esimerkiksi
Ebscohostiin, Nelliin tai Ovidin Medlineen kirjautumista. Naihin palveluihin tiytyy luo-
da oma tili, jotta sinne voi sitten tallentaa muun muassa ohjauksessa tehtyja tiedonhaku-
ja. Ohjauksessa asiakkaita tuetaan ja kannustetaan tekemédn haut omatoimisesti.
Asiakkaat ldhettidviat etukdteen hakusanoja ohjaavalle informaatikolle ja ohjaustilantees-
sa pohditaan miten hakua voisi kehittdd ja miten aihetta voisi ldhestyd toisella tavoin.
Ohjaustilanteessa asiakkaalle tehdddn hakustrategiat ja haut tallennetaan. Asiakas voi

myOhemmin jatkaa ohjauksessa annetun mallin mukaisesti.

Opetustilanteet ovat asia erikseen. Opiskelijoita kehotetaan tekeméén harjoituksia ja tie-
donhakua tunneilla, mutta myds kotona. Kaikkea opetettua kannattaa mahdollisimman
pian kokeilla, jotta asiat jdisivdt muistiin. Opetustilanteissa tuodaan esiin esimerkiksi
etdkdyton mahdollisuus siten ettd kotoa kdsin pystytddn hakemaan tietoa kirjaston tieto-

kannoista tarvitsematta tulla kirjastoon. Opiskelijoilla on yliopiston kirjaston opetusluo-
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kissa omat koneet ja heitd rohkaistaan tekemddn tiedonhakuja opetustilanteessa itse.
Tiedonhakutaidot oppii parhaiten ”learning by doing”, tekemilld oppimisen menetel-

malla.

H8: ”Yritén rohkaista tiedonhakijaa: sinulla on hyva hakusana, oletko miettinyt, ettd

tdtd voisi vield laajentaa tasti.”

Tiedonhakijaa rohkaistaan kiittdimalla siitd, mitd hdn on jo oppinut. Liséksi hiotaan ha-
nen taitojaan, ettd hén voisi harjaantua vield lisdd, mutta silld tavoin, ettd omatoimisuus
toteutuisi mahdollisimman paljon. Perustavoitteena omatoimisen tiedonhaun tukemises-
sa tilanteesta riippumatta on se, ettd tietopalveluammattilaiset saavat asiakkaan teke-
médn haun ammattilaisen tapaan. Tamén vuoksi asiakkaalle ei anneta valmista
vastausta, vaan hdnen annetaan 10ytdd se myos itse. Télld tavoin hén saa pelivélineet,

ettd hdn osaa toimia tehdessdin hakuja itsendisesti.
4.1.5. Tyotehtiavien vaativuus ja tyossid onnistumisen kokemukset

Tietopalvelutydssd on ominaista asiakaskontakti ja tietopalveluammattilaisilta vaaditaan
asiakaspalvelutilanteessa monenlaisia taitoja kuten esimerkiksi vuorovaikutustaitoja
sekd opetustaitoja. Paitsi asiakkailla, myos tietopalveluammattilaisilla itsellddn on omia

kasityksid ja odotuksia asiakaspalvelutilanteessa.

H4: ”Kaikki asiakaspalvelu ja opettaminen on siind mielessd vaativaa, ettd méi yri-
tan valittdd omaa tietdmysténi ja toisaalta saada myos sen opiskelijan oman
oppimisprosessin kdyntiin. Se on siind kauheen vaativaa, ettei riitd jos yritin
jakaa tietdmysténi, mutta jos se ei synnytd toisessa mitddn reaktiota, niin se voi
olla vain sen hetken apu. Kaikki mika liittyy vuorovaikutukseen ja oppimis-
prosessiin, niin siind riittdd itselld koko uran ajaksi haastetta, jotta pystyy sii-

hen hommaan.”

Tyotehtdvien vaativuuteen vaikuttavat mm. asiakaspalvelutilanteiden luonne. Vaativa ti-
lanne saattaa johtua joko asiakkaan tai tietopalveluammattilaisen tunnetiloista kuten esi-
merkiksi kiireestd. Tietopalvelutydssd on kuunneltava asiakasta loppuun asti ennen
tiedonhaun aloittamista, jotta saa idean selville asiakkaan tdsmaéllisestd tiedontarpeesta

ja kontekstin johon se liittyy. Joskus on vaikea selvittii itselleen kysymyksen aihetta,
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kun ei voi olla varma siité, ettd on tosiaan etsimédssd oikeaa tietoa. Jotkut asiakkaat voi-
vat olla hyvin episelvid my0s ilmaisemaan aihettaan. Saattaahan olla, ettd he eivét ehka
itsekédn tied4, joten asia hahmottuu heille vasta hakuprosessin aikana. Tamaé tekee tieto-
palvelutydstd vaativan. Haastattelutaitojen tulee olla riittdvid, jotta pystyy tismentiméan

asiakkaan aihetta siten, ettd padstddn yhteisymmaérrykseen siitd mitd haetaan.

Asiakaspalvelun tavoissa on tapahtunut muutoksia. Nykyédin pyritdédn soluttautumaan
asiakaskunnan keskuuteen eli puhutaan tietynlaisesta jalkautumisesta kirjaston seinien
ulkopuolelle sinne, jossa asiakkaat ovat. Jalkautumisen avulla pyritddn muuttamaan ky-
symyksiin reagoiva palvelu proaktiiviseksi ja ldsné olevaksi palveluksi ja yliopiston kir-
jastossa tdmd koettiin vaativaksi tehtdvédksi esimerkiksi tutkijapalveluiden osalta.
Kirjastoa ja tietopalveluammattilaisten asiantuntemusta pitéisi saada tunnetuksi uusilla

tavoilla.

“Tilaa informaatikko” -palvelua hoitavat informaatikot kokevat tydtehtdvéin vaativana,
silld siind pitéisi hallita laajasti eri aiheita. Lomakkeella tulevista “Tilaa informaatikko”
-pyynnoissé ei saa valttdmattd késitystd aiheesta, vaan se vaatii yhteydenottoa asiakkai-
siin yleensd puhelimitse. Asiakkaan aiheeseen tiytyy valmistautua etukédteen ja tarkistaa
16ytyyko siitd mitdén. Jotkut aiheet ovat helppoja, yleensi ne joita tietopalveluammatti-
lainen on itse opiskellut. Jos asiakas tekee viitdskirjaa tai laajaa systemaattista katsausta
niin ne ovat hyvin vaativia ohjattavia. Vaitoskirjaa varten tehtdvissd tiedonhauissa on
haettava suunnitellusti, kattavasti ja systemaattisesti eri tiedonldhteistd. Systemaattiset
tiedonhaut ovat teknisesti vaativia ja tiedonhakujen tekijilld on vastuu tutkimuksen tu-
loksista. Yksi haastatelluista katsoi, ettei timéa ole pelkéstddn informaatikon tyotd, vaan

mukana on myds opintoneuvojan ja psykologin tyon aspekteja.

Tertion henkil6kunnalla, joilla on vastuualueena Tampereen yliopistollisen sairaalan
ladkareiden, tutkijoiden ja erikoistuvien tiedonhaun opastaminen ja heille tehtdvét tie-
donhaut on suuri vastuu. Yksi haastatelluista kertoi esimerkin: 1adkéri soittaa, ettd mul-
le on tulossa huomenna potilas, jolla on timmodnen diagnoosi, joka kayttdd tillaista
ladkettd, jolla on timmodnen sivuvaikutus; mitd uutta tistd on?” Vastuun taakka on suuri,
silld sielld on oikeasti ihminen, joka tarvitsee sen avun. Téllaisia yhteydenottoja tulee

kuukausittain ja osa niistd tehddén tiedonhakuina. Useimmissa tapauksissa yritetddn saa-
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da asiakas kirjastoon, jotta hdn osaisi itsekin hakea tietoa tulevaisuudessa tai ainakin
hén substanssiasiantuntijana osaisi kertoa tiedonhakuprosessin aikana, ettd ollaanko oi-

keilla jaljilla.

Tyossd onnistumisen kokemukset haastatelluilla olivat hyvin yksil6llisid ja niihin vai-
kuttivat muun muassa tyokokemuksen maard. Tydssd koettiin onnistumiset valilld yri-
tyksen ja erehdyksen kautta, toisinaan onnistuttiin hyvin ja joskus jdi tunne, etti
paremminkin olisi voinut mennd. Tietopalveluammattilaisen ndkokulmasta asiakaskon-
takti on monesti onnistunut, kun asiakkaan kysymyksiin ja ongelmiin osataan vastata,
niin ettd hin ldhtee tyytyvidisend pois. Yleensd tietopalvelupisteessd tietopalveluammat-
tilaiset saavat vélitontd palautetta ja tyOssd onnistuminen ndkyy toisinaan loydettyini
vastauksina, toisinaan tulosten 10ytymattdomyys voi olla hyvékin asia eli tilldin tutkija
on ruvennut tutkimaan aihetta, jota ei ole vield tutkittu. Onnistumista on se, ettd asiakas
oivaltaa tai oppii siind tilanteessa. Hyvésti asiakaspalvelusta jda aina hyva mielikuva tai
tunne. Joskus tyOssddn saa kokea téhtihetkidkin, joita ty0ssd toivoo saavansa ja joiden

varassa jaksaa tyotd tehda.

H10: “Joskus kiersin Attilan aikoina laitoksia ja kerroin e-palveluista. Paikalla oli
paljon vanhempia professoreja, jotka eivit olleet kéyttdneet mitdén verkkotie-
donléhteitd. Olo oli kuin ldhetyssaarnaajalla; “timmosid ihania palveluita, ndin

2999

helposti, voi kdyttdd omalta koneelta.

4.1.6. Koulutuksen riittiivyys ja lisikoulutus seki tyokokemuksen tuoma osaami-

nen

Haastatellut kokivat, ettei peruskoulutus millddn alalla ole sellainen, ettd silld pérjdisi
lapi koko elamén. Harva tietdd vield koulutusvaiheessa, mihin tyotehtdvain tulee mene-
méién valmistuttuaan ja pystyy tekemdin tdsmivalintoja tydeldmaissé tarpeellisten kurs-

sien ja tietojen suhteen.

Osa haastatelluista oli saanut koulutuksensa jo 1970-luvulla ja yksi heistd katsoi, ettd
jopa sen ajan informatiikan kurssit ovat perusperiaatteiltaan yhi valideja. Useimmat
haastatelluista kokivat, ettei heiddn peruskoulutuksellaan ole paljoakaan tekemistd ny-
kyisen tyon kanssa. Kaikki muuttuu kirjastoalallakin niin nopeasti, etteivét haastatellut

kokeneet edes 1990-luvun lopulla saatua koulutusta riittdvidnd nykytarpeisiin ndhden.

31



Esimerkiksi tietokantojen todettiin muuttuvan jatkuvasti, joten niiden siséltdjen ja kayt-
totapojen koulutusta yliopistotasolla pidettiin turhana. Vasta peruskoulutusta 2000-lu-
vulla saaneiden vastauksista sain késityksen, etti nykyisen tyon kdytinnon kannalta
hyddyllisid kursseja yliopistokoulutuksessa oli haastateltujen mielestd ollut. Hyodylli-

sistd 2000-luvun kursseista mainittiin esimerkkind Ohjaus ja asiakastyd -kurssi.

Tampereen yliopiston kirjaston henkilékunnalla on velvollisuutena hankkia joka vuosi
koulutusta mikdéli sitd on saatavissa. Henkilokunnan kouluttautumista tuetaan kirjastossa
henkilokohtaisen koulutusrahan avulla. Haastateltavat mainitsivat saaneensa sekd peda-
gogista ettd kirjastoammatillista lisdkoulutusta. Lisdkoulutuksen jérjestdjind olivat toi-
mineet yleensd yliopisto, eri seurat tai kirjasto. Useimmat haastateltavista mainitsivat
suorittaneensa tyon ohessa yliopistopedagogiikan perusteet (10 op) monimuotokoulu-
tuksen, jota yliopisto tarjoaa kaikille yliopistossa opetustehtivissd toimiville henkildille.
Muusta pedagogisesta koulutuksesta mainittiin esimerkiksi Teaching in English -kurssi.
Kirjasto jérjestdd myos omaa pedagogista koulutusta opetusta antavalle henkilokunnal-

le. Omia taitoja kehitetéén itsendisesti ja yhteistydssd muiden kanssa.

Tyokokemuksen merkityksen osaamisessaan kaikki haastatellut nostivat ylemmas kuin
koulutuksen tuoman merkityksen. Yliopistokoulutus koettiin hyviksi pohjakoulutukse-
na. Tyokokemuksella hankittu osaaminen koettiin erittdin merkittdvaksi, sitd kautta am-
mattitaidon oppii. Esimerkiksi neuvontatyotd ei opita teoriassa, koska vasta ty0 auttaa
kehittymédn hyvéksi neuvojaksi. Tyokokemukseen liittyy laajemmin ajateltuna myos
vinkit ja keskustelut kollegojen kanssa. Opinnoista saadun teoreettisen ymmairryksen
yhdistyessd tyokokemuksen kautta saatuun osaamiseen syntyy kokonaisosaaminen,

mutta aina pitdd opetella vield lisaa.
4.2. Tietopalvelun sisillon ja tyonkuvan muutokset tyouran aikana

Haastatellut luonnehtivat tietopalvelun sisdltéd ja tyonkuvaansa 1980-luvulta alkaen,
jolloin osa haastatelluista oli aloittanut tyouransa. Tuolloin oli kirjastossa kéytossa luet-

telokortit kortistolaatikoissa ja tiedonhaku tapahtui manuaalisesti.

H7: ”Kaikki mitd ihmiset ikind keksi kysyd, tdyty yrittdd kaivaa jostain manuaali-
sesti. Sithen maailman aikaan oli kullanarvoisia tietoja téllaiset jutut, ettd joka

vuoden lopussa jossain Psykologia, Sosiologia-lehdissé ilmestyi luetteloita sen
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aikana valmistuneista alan graduista, jotka oli koottu eri yliopistoista Suomes-
sa... tai joku Helsingin yliopisto julkaisi jotain listaa véitdskirjoista, jotka oli
ilmestyneet sielld tiettynd vuonna. Naitd jahdattiin, tarkistettiin, ettd ne tuli

meille vuosittain ja painetuista bibliografioista kaivettiin tietoa esiin.”

Vieraskielistd aineistoa haettiin painettujen kirjojen aikakaudella kortiston liséksi perin-
teisistd bibliografioista, kuten esimerkiksi Index Medicuksesta, joka on nykydan Medli-
ne-tietokanta ja Books in printeistd (englanninkielisen kirjallisuuden luetteloita). Néissd
teoksissa teksti oli niin pientd, ettd vanhemmat virkailijat ja asiakkaatkin joutuivat kat-
somaan tekstid suurennuslasilla. Yksi haastatelluista kuvaili kirjaston tietoteknistymisti

ja atk-aikaan siirtymistd seuraavasti:
H7: ”Téaahén oli niinku taivas olis auennut. Ihan eri maailmaa.”

Kirjan tekijdn 16ytdminen ei ollut endd konsti eikd mikdin atk-pohjaisesta luettelosta
verrattuna aikaisempaan, jolloin tekijdéd jouduttiin hakemaan aiheen mukaan jirjestetys-
td kortistosta. Kortistot olivat hetken aikaa mikrokorttimuotoisiakin. Tietokannat olivat
ensi alkuun suurimmaksi osaksi maksullisia Onlinetietokantoja, joissa haku tietokannas-

ta oli pitkd4n melko monimutkaista ja merkkipohjaista.

H9: ”Oli aina janndi kun otti yhteyden ulkomaisiin tietokantoihin, silld se aika mak-
soi. Hakulausekkeen piti olla tdsmaéllisesti muotoiltu, ei ollut haun aikana mah-

dollisuutta muutella”

Online-tietokannat muuttuivat 1980-luvun lopussa CD-ROMeiksi ja tdimé helpotti tie-
donhakua huomattavasti. Taéméi koettiin yhdeksi merkittdvimmaksi muutokseksi tiedon-
haussa. Ennen CD-ROMien tuloa tietopalvelu oli sité, ettd asiakkaiden puolesta haettiin
tietoa. Nyt asiakkaat pdésivit itsendisesti kayttimiain CD-ROMeja, joten tdssd vaiheessa
siirryttiin tiedonhaun ohjauksen puolelle ja opetettiin asiakkaita kdyttdmain uusia véli-

neita.

Aluksi tietopalvelu nivoutui kiintedsti kidsikirjaston painettuun kokoelmaan ja tietopal-
velu toimi sen ldheisyydessd. Tultaessa 2000-luvulle kirjasto muuttui oppimiskeskuk-
seksi, jolloin kirjastolla oli hybridirooli tavoitteenaan yhdistdd perinteinen painettu
tietoaineisto ja digitaalinen aineisto helposti 16ytyvéksi ja helppokéyttoiseksi. Kirjaston

tiloja kehitettiin ja opiskelijat saivat uusia tydasemia ja ryhmétyohuoneita kaytettdvik-
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seen eri toimipisteissd. Kirjasto tarjosi kéyttdjilleen uudenlaisen fyysisen oppimisympéi-
riston laitteineen ja opiskelutiloineen, jossa motivoitunut ja osaava henkilokunta on pai-

kalla ohjaten ja neuvoen kéyttdjid tiedonhankinnassa ja tietoaineiston kaytdssé.

Tietopalveluammattilaisten mielesté tietopalvelun sisdltd ei ole muuttunut merkittédvasti
vuosien varrella, ainoastaan vilineet ovat muuttuneet teknisemmiksi. Perustehtdva ei ole
muuttunut, silld edelleen pyritdédn siihen, ettd tieto ja tiedontarvitsija kohtaavat. Vain va-
lineet ja toimintatavat ovat muuttuneet. Erityisesti internetin tulo 1990-luvun puolivilis-
sd ja e-aineistot ovat muuttaneet tyonkuvan tdydellisesti. Tiedonhaku on Internetin
myotd arkipdivdistynyt ja tiedonhakuun on tullut ndenndishelppouden tunne. Googlen
vaikutus on ollut suuri ja opiskelijat ajattelevat osaavansa tiedonhaun ja tekevitkin ny-
kyisin “googlemaisia” hakuja tietoa hakiessaan. Témén vuoksi tiedonhankintataitojen

peruskurssien tavoitteena onkin selvittdd asiakkaille, misti tiedonhaussa on kysymys.

H3: ”Ennen tiedonhaku oli vaikeaa ja ndytti vaikealta, nykydin se ndyttdd helpolta,

mutta on vaikeata jos sen oikein kunnolla tekee.”

Tiedonhaun opetus ja opetuksen markkinointi tapahtui alkuaikoina siten, ettd opetusluo-
kan oveen laitettiin paperiarkilla tieto opetuksesta ja odotettiin, tuleeko kukaan paikalle.
Kirjastolla on nykyisin viestinti- ja markkinointistrategiasuunnitelma (2010), jossa tule-
vat esiin kirjaston viestinndn ja markkinoinnin pddmairét, ja jotka nden haastattelujen

perusteella my0s tietopalveluammattilaisten tyotehtévina:

* Tukea kirjaston ja yliopiston strategioiden toteuttamista.

* Antaa oikeaa tietoa kirjaston toiminnasta ja tehdi kirjasto nikyvéksi yliopistos-
sa.

* Markkinoida kirjaston palveluita tutkijoille, opettajille, opiskelijoille ja yliopis-
tosairaalalle sekd muille tieteellisen tiedon tarvitsijoille.

» Valittdd hyvi julkisuuskuva kirjastosta.

* Vaikuttaa péaidtoksentekijoihin kirjaston resurssien varmistamiseksi.

* Yllapitaa ja kehittdd vuorovaikutteista sisdistd viestintdd ja johtamisviestintaa.

* Tehdd ndkyviksi yliopiston tutkimusta markkinoimalla ja tekemailld tunnetuksi
yliopiston tutkimustuloksia. (Tampereen yliopiston kirjaston viestintd- ja strate-

giasuunnitelma, 2010.)
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Tampereen yliopiston kirjastossa kirjastonkdyton opetus (nyk. Tiedonhankintataitojen
opetus) on alkanut lddketieteen ja kasvatustieteen tiedekunnan osastokirjastoissa jo ai-
kaisemmin, mutta pédkirjastossa se alkoi vasta 1990-luvulla. Tiedonhankintataitojen
kurssimainen opetus sisdllytettiin vuonna 1997 Yhteiskuntatieteellisen tiedekunnan ope-
tussuunnitelmaan. Tatd kautta saatiin tiedonhankintataitojen perusteet yhdeksi kurssiksi
my0s padkirjastossa ja tdima malli levisi véhitellen myds muihin tiedekuntiin. Kirjasto
on osa yliopistoa yha kiinteimmin ja kirjaston resurssien kdytté on optimoidumpaa, kun
resurssit kohdistuvat sovittuihin opetustilaisuuksiin, jotka ovat tutkinto-ohjelmissa mu-
kana. Tiedonhankintataitojen opetuksen madrd on lisdéntynyt ja merkitys laajentunut
syksyn 2012 koulutusuudistuksen myotd; nyt kaikki saavat tasapuolisesti saman opetuk-

sen uusissa kandi- ja maisteriohjelmissa.

Muuttuneesta tyonkuvasta yksi haastatelluista nosti esille tiedontallennuksen helpottu-
misen. Ennen vanhaan esimerkiksi Nordicom-tietokantaan tallentaminen vei enemmaén
aikaa. Nyt tallennusohjelmat ovat suoraan verkossa, josta tiedot menevét suoraan tieto-
kantaan. Endi ei tarvita ty0ldstd editointivaihetta. Tyonkuva on muuttunut myds tiedon-
hakujen suhteen e-aineistojen myotd, silld valmiiden tiedonhakujen tekemistd
asiakkaille on védhennetty kirjastossa tietoisesti. Tertiossa tehtiin yhden haastateltavan
mukaan vield noin kuusi vuotta sitten aika paljonkin tiedonhakuja, mutta nyt ne on
muutettu “Tilaa Informaatikko™ -palveluun kuuluvaksi. Internetin ja e-aineistojen myd6ta
asiakkaat ovat saaneet myos etdkdyttomahdollisuuden kirjaston lisensoimiin aineistoi-
hin, joten tdmé on ollut suuri muutos ja etu, kun asiakas voikin hakea omatoimisesti tie-
toa niin Internetin vapaista aineistoista kuin kirjaston tietokannoistakin. Etdkadyton
yleistyttyd neuvonnan ja ohjauksen tarve lisddntyi. Tyonkuvassa painottuu myos ohjei-
den ja oppaiden tekeminen yhé lisddntyvan aineiston vuoksi samoin kuin oma perehty-

minen nopeasti muuttuviin laitteisiin ja aineistoihin.
4.2.1. Asiakasryhmien ja kysymystyyppien muutokset

Useimmat haastatellut katsoivat, ettei Tampereen yliopiston kirjaston asiakasryhmissi
ole tapahtunut suuria muutoksia vuosien varrella lukuun ottamatta kansainvélisten
asiakkaiden lisdéntymistd. Yliopistoympéristossd opiskelijat muodostavat aina pééasia-

kasryhmin, jonka lisdksi tutkijat ja opettajat kuuluvat keskeisiin asiakkaisiin. Vuonna
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2007 Terveystieteiden osastokirjastossa koettiin kuitenkin merkittdvd muutos, kun yli-
opistollisen sairaalan ldédketieteellinen kirjasto lopetti toimintansa ja sen henkilokunta
siirtyi Tertioon. Yliopistosairaala alkoi hankkia tarvitsemansa kirjastopalvelut Tampe-
reen yliopiston kirjastolta ja sairaalan henkilokunnasta tuli uusi iso asiakasryhmaé yli-

opiston kirjastolle.

Haastatteluissa tuli ilmi kirjaston asiakkaiden kahtiajako ns. 1) ldhiasiakkaisiin, jotka
asioivat kirjastossa henkilokohtaisesti ja 2) etdasiakkaisiin, jotka ottavat kirjastoon esi-
merkiksi séhkoisesti yhteyttd. Haastatelluilla oli késitys, ettd asiakkaiden maérd fyysi-
sesti kirjastossa on vidhentynyt ja ettd asiakkaat ovat siirtyneet yhd enemmén
kayttiméén kirjaston palveluita verkkoon. Yhtend syyni erityisesti opiskelijoiden katoa-
miseen fyysisesti kirjastosta on se, ettd heilld on riittavét perustaidot paikantaa ja hakea
aineistoa itse, silld he ovat saaneet tiedonhankintataitojen opetusta. Sairaalankaan asiak-
kaat eivdt endd nykyisin kdy kirjastossa muuten kuin opetustilanteissa ja lainaamassa.
Etdpalveluksi tietoasiantuntijan tyd muuttui vahitellen. Sairaalan asiakkaat kévivit
2000-luvun alkuun asti hyvinkin paljon kirjastossa, mutta se johtui siitd, ettd silloin kir-
jasto oli keskelld sairaalaa. Sairaalan henkilokunta joutui kdvelemién kirjaston ldpi syo-
madn mennessddn. Lehdet olivat hyllyissd, joten asiakkaiden oli pakko tulla lukemaan
niitd kirjastoon. Muutos ldhipalvelusta etidpalveluksi alkoi vuonna 2003. Nyt sairaalan
henkilokunta ei varmaankaan edes tiedd missé kirjasto fyysisesti on, silld heille kirjasto
on “tuolla verkossa”. Kirjaston merkitys fyysiseni tilana on etékdyton vaikutuksesta va-
hentynyt erityisesti tutkijoille, mutta opiskelijalle kirjasto tilana on edelleen tirked tyos-

kentelytilana.

Asiakaskunnan tiedonhaun taidoissa on myds tapahtunut muutoksia. Asiakkaidenkin tai-
dot ovat parantuneet. He eivit ole endéd niin tietiméttomid tietokannoista ja osaavat
kayttda tietokoneita. Murrosvaiheessa, kun sidhkdiset vélineet tulivat kirjastoon, opetuk-
sessa joutui korostamaan tietokoneen kayttod, silld ithmiset eivét automaattisesti osan-
neet kdyttdd niitd. Nyt ns. “Google- sukupolvi” on tullut jo yliopistokirjastojenkin
asiakkaaksi. He ovat asiakkaita, joilla ei ole omakohtaisia kokemuksia ajalta ennen In-
ternetid. Heidén tietotekniset taitonsa ovat toki hyvét, mutta toisaalta heidén informaa-

tiolukutaitonsa ei ole kehittynyt samassa suhteessa. He saattavat kuvitella, ettd he voivat
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16ytad Googlen avulla mitd vain, mutta kdytdnnossa tima ei vilttimattd pidd paikkaan-
sa. Asiakaskunta on edelleen heterogeenistd tietoteknisiltd taidoiltaan, silld yhd on

asiakkaita, jotka tarvitsevat paljonkin apua teknisten vilineiden kaytossa.

Asiakaskunnan tiedonhaun taidoissa tapahtuneet muutokset heijastuvat myds tietopalve-
lun kysymystyyppeihin. ”Tilaa informaatikko” -palvelussa esitetyt kysymykset ovat yha
vaativampia ja laajempia, kuten my0s maksulliset tiedonhakupyynnoét. Aiheet ovat ny-
kyéddn monitieteisempid kuin aikaisemmin. Tertiossa kysymysten aihealueet ovat liitty-
neet yleensd lddketieteeseen, sairauden aiheen vaihdellessa. Tietopalvelupisteessd on
aina tullut kiaytdnnon kysymyksid, mutta ne ovat muuttuneet kdytdnnon teknisiksi kysy-
myksiksi esimerkiksi kiintiotulostukseen liittyen, joita ei aiemmin kysytty, koska kirjas-

tossa ei ollut kiintiGtulostusta aiemmin.
4.2.2. Vilineiden ja tietolihteiden muutokset

Yliopistokirjastoissa vélineiden ja tietoldhteiden muutos on ollut suurta, silld kirjastoilla
on ollut perinteisesti todella laajat painetun aineiston kokoelmat, ja ne ovat joutuneet
olemaan pitkéén tilanteessa, jossa on ylldpidettdvé sekd painettuja ettd elektronisia ko-
koelmia. Muutos painetusta elektroniseen aineistoon on nékynyt hyvin selvisti yliopis-
tokirjastoissa. Tieteelliset lehdet alkoivat muuttua paperisesta sdhkoiseen muotoon
1990-luvulta lahtien. E-artikkeleita kysytddn kaikkein eniten ja asiakkaat haluavat, ettid
ne ovat kokoteksteind. E-aineistot ovat monimuotoisempia ja niissd huomioidaan pa-
remmin kéyttdjd. Kehitys on ollut nopeinta lddketieteen alalla. Terveystieteen osastokir-
jastoon saapuvien paperisten lehtien osuus on nykydin jo marginaalinen ja koskee
kotimaisia lehtid. Lihes kaikki on sdhkoisessd muodossa nykyédédn ja asiakkaatkin ovat

siithen tottuneet.

Painettujen kirjojen merkitys on nyt murentumassa siirryttdessd e-kirjoihin. Késikirjas-
toaineistoa ei endd juurikaan kdytetd, paitsi valtiopdiviasiakirjoja, komitean mietintdjé
ja kirjoittamisen oppaita. My0s painettuja sanakirjoja kiytetddn vield. Painetusta aineis-
tosta kdytetddn eniten kurssikirjoja, mutta Tampereen yliopistossa on otettu ohjenuorak-
si hankkia sdhkdinen versio kurssikirjasta aina, kun sellainen on saatavilla. Toistaiseksi
kurssikirjoista on saatavilla sdhkdisesti kuitenkin vain murto-osa; noin neljénnes tentit-

tavistd kirjoista. Télla hetkelld kayttoliittymat eldvit, tulee fuusioita siirryttdesséd toisen
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palveluntarjoajan valikoimiin ja e-kirjoihin liittyvad teknologia on hyvin moninaista.
Kayttoliittymien vakiintumattomuus, e-kirjojen suuri méérd ja monet eri palveluntarjoa-
jat hAmmentévit tietopalveluammattilaisia seké kayttéjid. Kaikkia e-kirjapalveluihin liit-
tyvid teknisid asioita tai eri lukulaitteisiin liittyvid asioita ei voi muistaa, joten kirjaston

kotisivulle on koottu ohjeet néisti. Tarkeintd on tietdd misté tiedon voi hakea.

Erityisesti lddketieteessd on tietokantoja, esimerkiksi Medline- ja Cinahl-tietokannat,
jotka eivit ole muuttuneet sisillollisesti lainkaan, ainoastaan niiden kdyttoliittymét ovat
muuttuneet. Viime vuosien trendind on ollut, ettd tiedontuottajat tekevét uusia hienoja
helppokayttdisiltd vaikuttavia tietokantoja. Néisséd tietokannoissa kasvaa tiedon maard
miljooniin viitteisiin, joten tiedonhakutilanteessa vaaditaan tietimystd kuinka sieltd poi-
mitaan se oikea tieto. Mikéli tiedonhakija ei osaa muotoilla eikd rajata hakuaan tarpeek-
si, voi huonosti hakien saada tuhansia viitteitd, joista tiedonhakija katsoo kenties vain
ensimmadisen sivun tulokset ja on tyytyvdinen. Tdmai turhauttaa tietopalveluammattilai-
sia, silld systemaattisesti hakien tiedonhakija olisi saanut kaiken relevantin aineiston ai-
heeseen liittyen. Tietopalveluammattilaiset toivovat, ettd asiakkaat tiedostaisivat, etti
kirjastosta on saatavana asiantuntija-apua tiedonhakuun. Vaikka vilineitd on monenlai-

sia, on tiedottaminen osoittautunut ongelmalliseksi.

Tiedonldhteiden médrd on kasvanut valtavasti, erityisesti verkkotiedonldhteet. Perintei-
sistd tiedonldhteistd on tdytynyt poisoppia. Yksi haastateltavista kertoi tilanteesta esi-
merkin asiakkaan kysymykselld: “"Miten 10yddn ndmi vuoden 1929 avioliittolain
esityot?” Héin kuvaili kuinka hédn muistaa kdvelleensa tiettyyn paikkaan ja sielld on tie-
tynlainen teos, josta hin 10ytdd nima tietyt asiat. Nyt on tdytynyt poisoppia perinteisista

tiedonléhteistd ja etsid esimerkiksi Edilexistd vastausta kyseiseen kysymykseen.
4.2.3. Omatoimisen tiedonhaun tukemisen muutokset

Omatoimisen tiedonhaun tukeminen on lisdéntynyt kirjaston toiminnassa, silld kirjaston
tietoteknistymisen myoti verkossa on yhd enemmaén aineistoa. Mitd enemméin verkossa

on aineistoa, sitd enemmaén tarvitaan ohjausta.

HS8: ”Me ollaan tavallaan auttamassa sitd asiakasta siini elektronisessa maailmassa

parjddmisessd.”
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Tiedonhaku tapahtuu nykyisin tietokoneen kautta ja se, ettd asiakas pystyy kdyttdmaéin
tietokantoja kotoa kdsin etdkayttdjand, on merkittidva asia, joka on lisdnnyt asiakkaiden
omatoimista tiedonhankintaa. Asiakkaat arvostavat mahdollisuutta omatoimiseen tie-
donhakuun, mutta joskus asiakas voi joutua umpikujaan, jolloin tietopalveluammattilai-
sen apua edelleen tarvitaan. Tietojérjestelmien jatkuvan muuttumisen vuoksi opastusta

tarvitaan jatkuvasti eikd tille trendille ndy loppua.

Omatoimisen tiedonhaun tukemisen muuttuminen nikyy myos lisdéntyneend opetukse-
na. Tiedonhankinnan perusteet kurssi on nykyisin kaikille perusopiskelijoille pakollinen
ja yksinkertaiset kysymykset ovat selvésti vihentyneet tdstd syystd. Pidemmaén ty6uran
tehnyt informaatikko muisteli, ettd 1980-luvulla Pyynikilld (nyk. Humanika) kasvatus-
tieteiden opintoihin kuului kahdeksan tunnin tiedonhankinnan jakso, mutta muilla ei ol-
lut sellaisia vield. Jaksolla oli tiedonldhteiden opetusta hakuteoksista ja 14dhinna
KATI-artikkelitietokannasta. Opiskelijoille opetettiin kortiston kdyttod ja annettiin tie-
donhakutehtivii. Kortistotehtdvien kautta opiskelijoita aktivoitiin omatoimiseen tiedon-
hakuun. CD-ROMien tultua kirjastoon tietopalveluammattilaiset opettivat aluksi KATI-
ja KOTI-tietokantoja CD-ROMeilta ja alkoivat opettaa asiakkaille omatoimista tiedon-
hakua tietokannoista. Tuolloin opetukseen kuului hyvin paljon kirjaston luokituskaavaa
ja tiedonhakua, CD-ROMit olivat vain yksi osa siitd. Kayttdjadkoulutus lisdéntyi uusien
elektronisten tietokantojen yleistymisen myotd. Sisdllollisesti opastaminen on saman-

tyyppistd kuin aikaisemminkin.

Tietopalvelutehtdvissd omatoimisen tiedonhaun tukeminen nékyy myos siten, ettd ”Ti-
laa informaatikko” -palvelu on otettu kirjaston tuotteeksi. Tertiossa aloitettiin ”Tilaa in-
formaatikko” -palvelu jo vuonna 2009 ja piikirjastossa pari vuotta myohemmin.
Palvelulla haluttiin tehostaa henkilokohtaista tiedonhaun ohjausta. Toki ohjausta on an-
nettu tietopalvelussa seké padkirjastossa ettd Tertiossa aikaisemminkin, mutta nyt se ni-

mettiin "Tilaa informaatikko” -palveluksi.
4.2.4. Tyon vaativuuden muutokset

Kaikissa tyotehtdvissa tyontekijoiden kokema tyon vaativuus riippuu siitd, kuinka tyote-
kija itse suhtautuu tehtdviinsd. Asiakkaiden omien tiedonhakumahdollisuuksien paran-

nuttua tietopalveluammattilaisilla teetettyjen tiedonhakujen mééra on vihentynyt, koska
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asiakkaat pystyvit tekemddn suurimman osan hauista itse. Tima on johtanut sithen, ettd
teetettyjen tiedonhakujen vaativuus on noussut. Vain haut, joissa asiakas ei ole itse on-
nistunut riittdvin hyvin péétyvét tietopalveluammattilaisille asti. Tietopalvelutyotehti-
vissd pddpaino on muuttunut pedagogiseen suuntaan: padpaino on opettaa asiakkaita
kiyttdmidn itse tarvittavia tyokaluja. Opettavilta kirjastoammattilaisilta edellytetddn,
ettd heilld on jonkinlainen pedagoginen koulutus ja, ettd he myds hankkivat tiydennys-

koulutusta pitddkseen opetustaitojaan yll4.

Haastatellut kokivat, ettd tehtdvien vaativuus ja tyovilineiden kehittyminen ovat men-
neet rinta rinnan. Tyon vaativuuden muutokset koetaan liittyvin teknisiin laitteisiin ja
ohjelmiin. Asiakkaiden tiedonhakujen kohteet kohdistuvat usein my0s ajankohtaisiin ta-
pahtumiin maailmalla, joten tietopalveluammattilaisten ammattiosaamisessa korostuu
entistd enemmaén jatkuva omien alojen kehityksen seuraaminen. Tietokantojen ja tyoka-
lujen jatkuva muutos toisaalta helpottaa tyotehtdvid, mutta samalla aiheuttaa jatkuvan
uuden opettelun tarpeen. Kaikkeen ei voi omatoimisesti perehtyé vaan tiaytyy saada kou-
lusta. Tietopalveluammattilaisilta vaaditaan nykyisin, ettd heiddn tdytyy oikeasti ym-
mértdd, miten tietokannat on rakennettu ja miten tekniikka niissé toimii. Tietokannat
ovat helppokiyttdisen ndkoisid, mutta vaativia rakenteiltaan. Vaativina asioina haasta-
tellut mainitsivat esimerkiksi Nelli-portaalin SFX- ja MetaLib-ohjelmistojen kayton.
Isossa organisaatiossa tyotehtavit jakaantuvat ja kaikkien ei tarvitse osata kaikkea, joten

osa haastatelluista kokee siind mielessa tyotehtdaviensd helpottuneen.

Kédynnissd olevien erilaisten muutosten médrd on nykyain suurempi. Tietynlainen tu-
loksen tekeminen on kirjastossa enemmaén arkipdivdd. Kirjaston toimintaa kehitetddn
monin eri tavoin, eri projekteja ja hankkeita saatetaan valmiiksi. Yliopistossa on nyt uu-
det tehokkaat tutkinto-ohjelmat ja niihin kiintedsti kuuluvaksi saatu tiedonhankintataito-
jen opetus on muuttanut tyon vauhdikkaammaksi. Tyon vaativuus on kasvanut
suuremman vastuun myotd. Toiminnan hektisyys on kasvanut ja kiireen tuntu lisdénty-
nyt. Tietopalvelutyon kehittdmisen keskeisend vaatimuksena on pitdd itsensd ajan tasalla
uusien tiedonldhteiden ja vilineiden kanssa, tutustua niihin ja seurata mitd muutoksia
niissd tapahtuu. Muutokset lisddvét osaltaan tyon mielekkyyttd ja haasteellisuutta. Teh-

tdvien vaativuutta haastatellut pitivit tyon hyviané puolena.
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4.3. Tietopalvelun sisilto ja tyonkuva tulevaisuudessa

Yksi haastatelluista kertoi pitdvidnsd sanaa kirjasto aivan véddrdnd. Hén korvaisi sanan
kirjasto tietopalvelulla, koska kaikki kirjastossa on tietopalvelua. Suurin osa kirjasto-
tyOstd tulee olemaan jonkinlaista tietopalvelutyyppistéd tyotd. Tittelit kuten esimerkiksi
informaatikko ja kirjastonhoitaja ovat harhaanjohtavia, silld koko kirjaston henkilkunta
tekee tietopalvelutehtdvid. Tietopalvelu on kirjaston koko henkilokunnan ammatti. Tie-
topalvelua tullaan organisoimaan tulevaisuudessa eri lailla ja henkilokunnan painopiste
tulee muuttumaan, silld painetun aineiston késittelyyn tarvitaan vihemmén tydvoimaa.
Esimerkiksi sisdllonkuvailua toivottiin tehtdvin enemmin keskitetysti tulevaisuudessa.
E-aineistojen yleistyessd vihenevét lainaus- ja palautustehtévit. Osa haastatelluista us-
koi lainauksen ja palautuksen hdvidvan tulevaisuudessa kirjaston tehtévistd ihan tyystin
verkkoon. Verkon kautta tapahtuvan tydskentelyn uskottiin lisddntyvdn myds opetuksen

osalta ainakin osan kursseista muuttuessa verkkokursseiksi.

Haastatellut uskoivat, ettd e-maailmassa neuvontatehtivit korostuvat, joten tulevaisuu-
dessa tietopalveluammattilaisten tehtéviin kuuluu e-aineistojen kdyttdon saattaminen,
niiden kdyttdoppaiden laatiminen ja neuvonta. Tulevaisuudessakin tarvitaan joku ohjaa-
maan ldhteiden kadyttoon ja markkinoimaan sekéd tiedottamaan niistd uusista palveluista
ja niiden kiytostd. Tiedonhakujen tekeminen vdhenee entisestdin kuten tieteellisten kir-
jastojen tilastotietokannasta saadut luvutkin kertovat (ks. Kuvio 1). Kuviossa nédkyy
Tampereen yliopiston kirjaston tiedonhakutoimeksiantojen lukuméérdn kehitys kahden
vuoden vilein kuvattuna vuosina 2002-2012. Tiedonhakutoimeksiannot on jaoteltu

maksuttomiin ja maksullisiin.

41



Tiedonhakutoimeksiantojen lukumaaran kehitys
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Kuvio 1: Tiedonhakutoimeksiantojen lukumairén kehitys Tampereen yliopiston

kirjastossa

Tulevaisuudessa tietopalveluammattilaisille tulee uusia tehtdvid, kuten bibliometriikka
ja tutkimuksen arviointi. Kansainvélistyminen yliopistossa tulee lisddntyméddn entises-
tadn ja korostuu myds kirjastossa. Tutkijapalveluiden kehittdminen kokonaisuudessaan
tulee olemaan keskeinen tehtdvé ja vuorovaikutus tiedeyhteison kanssa tulee laajene-
maan entisestdén. Asiakkaiden toiveiden mukaan mennéén tulevaisuudessakin ja niiden
perusteella kehitetdén kirjastoa. Kirjaston on tehtdvd kyselyitd asiakkaiden tarpeista:

”mitd he tarvitsevat meiltd?”

Kirjaston henkilokunnalta vaaditaan pedagogisia taitoja, jotta kaikki pystyvét ohjaa-
maan, silld ohjaus tulee olemaan osa kaikkien tyotd. Opetuksen merkityksen uskottiin
kasvavan. Kansainvilisille opiskelijoille suunnattua koulutusta kehitettiin juuri haastat-
telujen aikaan kevailld 2013. Tydssd vaaditaan uudistumiskykya, jotta kirjasto ja henki-
lokunta pysyy kehityksessd mukana. Teknisti osaamista vaaditaan, ennen kaikkea
asiakkaiden omien laitteiden kayttoon liittyen. Periaatteessa tietopalveluammattilaisten
pitdisi osata neuvoa my0s asiakkaiden omien laitteiden kdytt6d, mutta toisaalta timéi ei
kuulu tietopalveluammattilaisten varsinaisiin tehtdviin. Toivottavaa olisi, ettd luotaisiin

raamit, ettd mihin asti kirjastossa neuvotaan ja kuinka paljon teknisid taitoja tietopalve-
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luammattilaisilta voidaan vaatia. Tai sitten henkilokunnan pitdisi hankkia lisikoulutusta
tietotekniikasta tai kirjastossa pitdisi olla mikrotuki tai vastaava henkil6 vastaamassa ky-

symyksiin tai hin olisi helposti tavoitettavissa (jos ei ole fyysisesti kirjastossa).

Lahitulevaisuudessa tapahtuu muutoksia esimerkiksi konkreettisesti eldkoitymisesti
johtuen. Se tulee varmasti jotenkin ndkyméaén kirjastossa ja henkilokunnan tyotehtédvis-
sd. Yksi haastatelluista arveli puhelimen kéyton lisddntyvan tyotehtivissé ja tietopalve-
lutydn muuttuvan nopeatempoisemmaksi. Jo nyt ihmiset haluavat heti tietoa, he eivét
malttaisi odottaa, pysdhtyd tiedonhakukysymyksen &érelle riittdvén pitkéksi aikaa.

Haastateltavat uskoivat muutoksen olevan jatkuvaa.
4.3.1. Asiakasryhmiit tulevaisuudessa

Kirjaston asiakasryhmien uskotaan pysyvén tulevaisuudessa samana kuin aikaisemmin-
kin. Yliopiston opiskelijat, tutkijat ja opettajat tulevat olemaan edelleen keskeisimmaét
asiakkaat. Naihin kolmeen péadasiakasryhméén tulee myos panostaa. Opiskelijoita ei saa
unohtaa ja heihin pitdd siilyttdd jatkuva kontakti, jotta esimerkiksi hengenvaaralliset,
ladketieteelliset kokeet jatettdisiin tekeméttd, eikd tehtiisi tiedonhankinnan osaamatto-

muudesta johtuen turhaa tutkimusta asiasta, joka on selvitetty jo ldpikotaisin.

HS5: ”Panostaa pitdd ndihin eri yksikoiden opettajiin sitten, ettd heidédn tietotaitonsa
tiedonhankinnan alueella kans kehittyis ja paivittyis, ettd se tahtoo olla ettei he
ota sitd aikaa, heilld ei ole aikaa tai he aattelee, ettei heilld ole aikaa. He jaa ta-
vallaan jilkeen siitd mitd opiskelijoille opetetaan. Kun opiskelija kysyy heiltd
ndité asioita, niin he saattaa virheellisesti neuvoa, silld heilla ei ole se tietotaito
endd hallinnassa, et heihin pitdis panostaa samoin tietysti jatko-opiskelijoihin
ja tutkijoihin. Heille on erityisen tirkedtd omata hyvit tiedonhakutaidot koska

se vaikuttaa sithen, minkétasoista tutkimusta he tekee - niihin tuloksiin jopa.”

Kirjaston asiakaskunnassa nikyy jo nyt monikulttuurisuus ja kansainvélisyys. Tulevai-
suuden visioita on, ettd yliopistoon tulee yhd enemmin kansainvilisid opiskelijoita.
My0s Suomessa asuvat maahanmuuttajataustaiset nuoret tulisivat yliopistoon. He eivit
ole vield edustettuina yliopistoissa, joten olisi toivottavaa, ettd he yhd enemmén hakeu-
tuisivat yliopistotasoiseen koulutukseen. Seké kirjaston (2010) ettd yliopiston strategias-

sa (2010) mainitaan kansainvilistyminen. Kansainvélistymiseen pyritdén ja kirjaston on

43



tarjottava yhd enemmain palveluja englannin kielelld ja panostettava kansainviélisten tut-
kijoiden, opettajien ja opiskelijoiden perehdyttdmiseen, opetukseen ja ohjaukseen. Tam-
pereen yliopistossa on ollutkin jo kansainvélisid maisteriohjelmia, mutta tuleeko niita

lisdd? Tuleeko lukukausimaksut? Myydaanko koulutusta ulkomaille?

Yhi enemmén puhutaan elinikdisestd oppimisesta ja se tulee lisddntyméédn ja ndkyméin
esimerkiksi tdydennyskoulutuksessa Tampereen yliopistossa. Avoin yliopisto oli aikai-
semmin omana yksikkonddn, mutta nyt se on sulautettuna tieteenalayksikoihin. Yliopis-
ton padtoksistd riippuen avoimen yliopiston opiskelijat tulevat ehkd olemaan
kirjastossakin tirked asiakasryhma tulevaisuudessa. Opiskelumuodot yliopistossa saatta-
vat muuttua tulevaisuudessa siten, ettd etdopiskelu tulee vahvemmaksi. Kirjaston on tar-
jottava ndille etdopiskelijoille verkossa tapahtuvaa tietopalvelua enemmén, silld he
harvoin tulevat asioimaan kirjaston tiloihin. Uuden Google-sukupolven tulo néakyy kir-
jaston asiakasryhmadssa tulevaisuudessa, mutta toisaalta asiakasryhmét pysyvit edelleen
monimuotoisina, joten kirjastossa on edelleen monen ikéisid asiakkaita ja monen taitota-

son omaavia asiakkaita.
4.3.2. Tietopalvelun vilineet ja tiedonlihteet tulevaisuudessa

Tulevaisuudessa tietopalveluammattilaisten tdytyy osata opastaa uusien erilaisten laittei-
den (tablettien, dlypuhelimien, lukulaitteiden jne.) kdytossa, silld yhad suurempi osa kir-
joista on sdhkdisessd muodossa ja ihmiset lukevat niitd erilaisilta alustoilta.
Lukulaitteiden tekninen puoli korostuu, joten tietopalveluammattilaisten tulee pysyéd
ajan tasalla laitteiden kirjossa ja opastaa asiakkaita kuinka he 10ytévit laitteensa avulla
Tampereen yliopiston kirjaston tarjoamat tiedonldhteet. Haastatellut toivovat, ettid luku-
laitteet standardisoituvat tulevaisuudessa ja ettid niiden hallitseminen helpottuisi. Talla
hetkelld tablettien ja dlypuhelimien maailma on kirjava, koska laitteissa on monia erilai-
sia mobiilikdyttdjdrjestelmid; Android, Windows Phone, iOS, jne. Tdmé hankaloittaa

niiden teknista hallitsemista.

Tietopalveluammattilaisten osaamista maérittdd jossakin méérin se miten he hallitsevat
alati uudistuvien tietokoneohjelmien ja jirjestelmien kiyttod. Haastatellut toivoivat, etti
tulevaisuudessa heiddn tydvilineitdén saataisiin kehitettyd entistd kayttdjaystavallisem-

miksi ja niihin tulisi toimintoja, jotka asiakkaiden olisi helpompi omaksua. Haastatellut
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mainitsivat tiedon mddran kasvun vaikeuttavan tyotehtdvid, silld mitd enemman tietoa
on saatavissa tietokannoissa ja vapaasti kdytettdvéssd Open Access -muodossa sitd vai-
keampi on 10ytdd oikea tieto, vaikka asiakasliittymaét olisivatkin helppokayttoisid. Help-
pokayttdisyys ei riitd saamaan esille oleellista tietoa epérelevanttien tulosten joukosta.

Aineiston 10ydettdvyys on olennainen asia tulevaisuudessakin.

Tulevaisuuden vélineiden osalta haastatellut pohtivat 1dhinnd kuinka &lypuhelimien
kautta tehdddn tiedonhakuja? Kun asiakkaiden pditelaite on yhd useammin perinteisen
tietokoneen sijasta mobiili péitelaite, tietojdrjestelmien kdytdssd ilmenee uudenlaisia
ongelmia ja asiakkaiden opastus ja opetus vaatii, ettd henkilokunta on sinut ndidenkin
paatelaitteiden kanssa. Tietokantojen kdyton kohdalla kéytettdvyyden merkitys koros-
tuu. Uusien tietokantojen kéytettdvyys on yleensd mennyt parempaan suuntaan ja henki-
lokunta voi vaikuttaa tietokantoihin antamalla palautetta tietokannan tuottajille. Tdma

parantaa my0s mobiililaitteiden toimivuutta tietokantojen kaytossd ajan myota.

Lahitulevaisuudessa kirjastossa tulee tapahtumaan jirjestelmdmuutoksia, jotka tulevat
vaikuttamaan ihan konkreettisesti tietopalveluammattilaisten tyonkuvaan. He odottavat
paljon Finna-hakupalvelulta, joka on Kansallisen digitaalisen kirjaston (KDK) uusi jou-
lukuussa 2012 testikdyttoon tullut asiakasliittymd. Finna-hakupalvelusta kayttédjat voivat
helposti hakea valitsemaansa aihetta koskevaa aineistoa, kuten kuvia, asiakirjoja, sano-
malehtid, tutkimuksia, videoita ja ddnitallenteita. Samalla voi kéyttdad arkistojen, kirjas-
tojen ja museoiden digitaalisia palveluita. Uudella asiakasliittymdlld pyritddn
korvaamaan nykyisid kéyttoliittymid siten, ettd palvelun kayttdjd saavuttaa tarvitseman-
sa tiedon yhden kéyttoliittymén kautta riippumatta siitd, mikd organisaatio on tiedon

tuottanut (Kansallinen digitaalinen kirjasto, KDK:n asiakasliittyma Finna.).

Tietopalveluammattilaisten tehtdviin tulee siis 1dhitulevaisuudessa kuulumaan mm. Fin-
na-hakupalveluun perehtyminen ja asiakkaiden perehdyttiminen sithen. Haastatellut toi-

vovat uusien jérjestelmien koulutuksesta tulevan mahdollisimman helppoa.

HI1: ”Finnaan, on se sitten hieno taikka susi, niin sithen perehdyttdd varmaan koko

asiakaskunta, sitten et ma luulen, ettd siind on aika iso ty0 ja samalla lailla, jos

45



meidédn kirjastojarjestelmd muuttuu radikaalisti, mutta mi nyt toivon, etti
ndmid on uuden sukupolven jérjestelmid sillai, et ihmiset ovat niin tottuneita

erilaisiin jirjestelmiin, ettei tarvita massiivista koulutusta.”
4.3.3. Virtuaalisen tietopalvelun mahdollisuudet

Haastatellut uskovat, ettd seki perinteiselld ettd virtuaalisella tietopalvelulla on varmasti
kayttdjansa tulevaisuudessakin. He pitdvat tirkednd, ettd on olemassa vaihtoehtoisia ta-
poja asioida kirjastossa. Kirjaston tiytyy seurata asiakkaitaan ja katsoa mille on kysyn-
taa, silld kirjaston ei kannata tarjota vain varmuuden vuoksi palvelua jota ei kuitenkaan
kdytetd. Palvelua tulee olla tarjolla myos kirjaston tiloissa. Avoimena kysymyksené on,
tarjotaanko palvelua tulevaisuudessa koko ajan vai olisiko se sellaista, ettd asiakas tapai-

si kirjastonhoitajan ainoastaan varaamalla ajan?

H6: ”Mun mielesti silti on arvokasta, ettd on se eldvé kirjastonhoitajakin edelleen
saavutettavissa tai tavattavissa, ettd jos asiakas haluaa asioida ihmisen kanssa,

niin se onnistuu.”

Tieteellisten kirjastojen tilastotietokannan tilastotkin kertovat, ettd perinteinen, kirjas-
tossa asioiminen vidhenee entisestdén, mutta poikkeuksena haastatellut pitivét ”Tilaa in-
formaatikko™ -palvelua. Sitd haastatellut eivdt osanneet kuvitella puhelimitse tai virtuaa-
lisesti  tapahtuvaksi silld he pitivdt tirkednd, ettd tiedonhakutilanteessa
tietopalveluammattilainen nidkee mitd asiakas tekee ja asiakas ndkee, mitd tieto-

palveluammattilainen tekee.

Chat-palvelun kayttéonottoa on harkittu Tampereen yliopiston kirjastossakin, mutta pal-
velua ei koettu nykyisilld resursseilla vield mahdolliseksi. Chat vaatii henkildresursseja,
silld asiantuntijan pitéisi olla koko ajan vastaamassa kysymyksiin reaaliajassa. Chatin
ddressd ei voida istua jatkuvasti eikd chatin paivystdjiksi 10ydy ihmisté, joka hallitsisi
kaikki monitieteisen yliopiston aihealueet. Pdivystdjdksi ei riittdisi yksi asiantuntija vaan
tarvittaisiin useampi asiantuntija pdivystdméédn yhtaikaa; laédketieteilijd, informaatiotie-
teilijd, yhteiskuntatieteellinen kirjastoasiantuntija jne., joten yhtd hyvin asiakkaan yhtey-
denotto voi tulla lomakkeella tai sdhkopostilla. Chatin sijaan Tampereen yliopiston
kirjastossa toimii ”Kysy kirjastonhoitajalta” -palvelu. Sama kysymys tulee kaikille pal-

veluringin lukijoille ja se, jonka aihealueeseen kysymys kuuluu hoitaa sen saman tien.
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Haastatellut uskoivat virtuaalisen tietopalvelun roolin korostuvan tulevaisuudessa. Thmi-
set ovat tottuneita verkossa tyOskentelyyn ja he etsivdt yhd useammin tietoa muualta
kuin kirjaston kokoelmista ja tietokannoista. Haastatellut uskovat, ettd virtuaalista neu-
vontaa laajennetaan kirjastossa tulevaisuudessa panostamalla sdhkopostiviestinndn li-
sdksi sosiaalisiin medioihin kuten esimerkiksi Facebookiin ja Twitteriin ja ehkd myds
Chat-palveluun. Tulevaisuudessa saattaa olla enemmaén etdopiskelijoita, joten kirjasto
pyrkii tuottamaan kaikkia opasteita, ohjeita ja tietoa verkkosivulleen jo valmiiksi, ettei
asiakkaan tarvitsisi tulla kysyméddn kirjastosta opastusta, vaan hédn 16ytdisi tarvittavan

tiedon verkosta.
4.3.4. Sosiaalinen media

Tampereen yliopiston kirjastolla on monenlaisia eri tiedotuskanavia. Kirjastolla on ollut
tiedotusvilineend jo vuodesta 2005 alkaen verkkolehti Bulletiini, joka ilmestyy neljad
kertaa vuodessa. Kirjaston kuulumisissa ajan tasalla pysydkseen asiakkaat voivat myos
tilata sdhkGpostiinsa kerran kuussa ilmestyvén kirjaston Kirjastouutiset-uutiskirjeen tai

seurata Kirjastoikkuna-blogia.

Haastatellut pitivéat hyvind, ettd kirjasto nékyy ja tiedottaa my0s sosiaalisessa mediassa
silld kirjastojen on oltava sielld, missa kirjaston asiakkaatkin ovat. Nykyéén sosiaalinen
media on organisaatioille mahdollisuus muuttaa toimintaansa ja parantaa palveluitaan.
Kirjaston asiakkaat kdyttivit sosiaalisista medioista eniten Facebookia — tulevaisuudes-
sa ehkd jotain muuta. Sekd Tampereen yliopiston kirjastolla ettd terveystieteiden osasto-
kirjastolla on omat Facebook-sivunsa. Facebook on oivallinen ja ilmainen tapa tiedottaa
esimerkiksi ajankohtaisista koulutustilaisuuksista tai tietokantapdivityksistd. Asiakkaat
saavat sitd kautta helposti ja yksinkertaisesti tietoa kirjaston palveluista silld asiakkaan
el tarvitse muuta kuin ryhtyd kirjaston kaveriksi klikaten tykkdd-painiketta ja hin saa

sen jalkeen automaattisesti tiedot.

H3: ”Ongelma on vaan se, ettd miten sen ihmisen saisi tykkddméén meistéi ja klik-
kaamaan tykkéa painiketta. Kirjasto on maailman epéaseksikkéin paikka. Ei ku-
kaan (opiskelija tai tutkija) tule kirjaston sivuille katsomaan mitdhdn tuolla
olisi uutisia tai mitdhén niilld olisi tarjolla. Ei ne tule sinne, niille tdytyy antaa

se tieto niiden pdydaille .”
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Kirjaston tiytyy harkita, mihin vilineisiin resursseja laitetaan ja arvioida aina tarpeen
mukaan, vaatisiko jokin uusi viline tai toiminta resursseja ja voitaisiinko jotain jittia
pois. Facebookia on vaikea korvata. Sen kuolemaa on ennustettu jo useita vuosia ja
Google+ oli hyvi yritys korvata Facebook, mutta kirjaston asiakkaat eivit ole vield val-
miita vaihtamaan Facebookia toiseen mediaan. Muualla maailmassa kaytetddan Twitterid
eniten ja kirjastolla on myds tdma palvelu, joka toimii pikatiedottamisen vélineend, mut-
ta Twitter ei ole yhtd suosittu kuin Facebook. Akateemisessa maailmassa on yha ennak-
koluuloa sosiaalista mediaa kohtaan, mutta kuten yksi haastatelluista asian ilmaisi:
’sosiaalinen media olisi taivaan lahja tiedottamisessa, jos kaikki sen hyviksyisi, katsoisi
sitd avoimin mielin eikd tuntisi sithen perusteetonta pelkoa.” Sosiaalisen median kehit-

tymisti ja asiakkaiden liikkeita sielld tiytyy seurata.
4.3.5. Tietopalvelun kehitystarpeet

Tulevaisuudessa haastatellut arvelivat tietopalvelutyon sulautuvan kirjaston muihin teh-
taviin. Koska suurin osa kirjastotydsté tulee olemaan tietopalvelutyyppisté ty6td, on tie-
topalvelun uudelleen organisointi yksi kehitystarpeista. Kirjaston merkitys fyysiseni
tilana on vdhentynyt asiakkaille, joten on pohdittava kuinka péésta ulos kirjaston seinien
ulkopuolelle, jotta kirjasto olisi osa asiakkaiden jokapdivaistd eldmad. Virtuaalisella tie-
topalvelulla tdhdn on jo pyritty, mutta uusilla tavoilla halutaan varmistua, ettd asiakkaat
omatoimisesti pystyisiviat mahdollisimman tehokkaasti kdyttimain kirjaston palveluita.
Asiakkaiden kdyttdmié aineistoja ei pystytd arvaamaan etddltd, joten timén asian selvit-
tamiseksi tietopalveluammattilaisten tulisi yrittdad soluttautua esimerkiksi tutkijoiden ar-
kipdivin ty6hon. Kirjaston ulkopuolelle on pyritty jalkautumaan kdyden esimerkiksi
tutkintouudistuksen yhteydessé joka yksikossd esittelemissé e-kirjoja ja neuvoen milla
tavalla yksikot pystyisi parhaiten valitsemaan e-kirjoja kurssivaatimuksiin. Tutkijapal-
veluiden kehittdminen kokonaisuudessaan tulee olemaan keskeinen tehtdva tulevaisuu-

dessa ja vuorovaikutusta tiedeyhteison kanssa halutaan laajentaa entisestéan.

Teknologinen kehitys jatkuu edelleen ja asiakkaiden tarpeisiin voidaan sen my0ti vasta-
ta aiempaa monikanavaisemmin. Muutokset eivit kuitenkaan ole &killisid tai aikaisem-
pia palvelumuotoja poissulkevia. Kirjaston tdytyy panostaa myds henkilokuntansa
tekniseen osaamiseen sekd osata ennakoida uusien tydtehtdvien tuomat vaatimukset

kouluttamalla tai rekrytoimalla osaavaa henkilokuntaa. Erityisesti rekrytoinnissa yksi
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haastatelluista panostaisi siihen, ettd kirjastossa olisi riittdvéasti teknistd tietdmysta lait-
teista, www-sivujen rakentamisesta sekd uusien palveluiden suunnittelusta. Han rekry-
toisi uusia vastavalmistuneita ihmisid, joilla ”on ne uudet tiedot ja ne on kasvanut niihin
uusiin tietoihin ja uuteen tekniikkaan ja uuteen ajatteluun.” Kirjasto voisi hakea rekry-
toidessaan tieto-osaajia, jotka ovat erikoistuneet tiedonhallinnan ja teknisen puolen,

www-suunnittelun osaamiseen .

Térked tavoite on jo saavutettu, kun opiskelijoita pystytddn opettamaan tasapuolisesti
koulutusuudistuksen mydtd. Yksi tulevaisuuden visio on, ettd opetus saadaan edelleen
pidettynd kurssivaatimuksissa ja uusien tutkinto-ohjelmien tullessa kirjasto saa edel-
leenkin siséllytettyd tiedonhankintataitojen kurssit opetussuunnitelmiin mukaan. Tule-

vaisuuden haasteena opetuksessa on, ettd sen kiinnostavuus séilyy.
4.3.6. Kirjastoalan koulutustarpeet tulevaisuudessa

Kaikki haastatellut pitivét jatkuvaa lisdkouluttautumista valttiméattoména. Kirjastoalan
kehitys on valtavan nopeaa ja se edellyttidd jatkuvaa koulutusta nimenomaan tekniselld
puolella (tietotekniikassa) ja pedagogisella puolella, johon liittyy opettaminen, opetuk-
sen suunnittelu ja henkilokohtainen ohjaus. Mitd enemmaén niistd on tietoa, sitd parem-
man kokonaisuuden tietopalveluammattilainen pystyy rakentamaan.
Tietopalveluammatissa ei koskaan voi levitd laakereillaan vaan aina on oltava korvat

hordssa uusien asioiden oppimiseksi.

Sain kisityksen, ettd haastatellut olivat tdlld hetkelld tyytyviisid saamaansa koulutuk-
seen. Tietopalveluammattilaisilla on tulevaisuudessa koulutustarvetta omiin uusiin vas-
tuualueisiinsa kuuluviin asioihin, esimerkiksi bibliometriseen osaamiseen. Péaékirjaston
kolmannessa kerroksessa toiminut tietopalvelun péivystyspiste ja lainaustoimisto ovat
yhdistyneet palvelupisteeksi lainaustoimiston tiloihin ensimmadiseen kerrokseen ainakin
kokeiluluontoisesti, joten tietopalveluammattilaisten tulee opetella myds lainaustoimin-
toihin liittyvdt asiat, mikdli ne tulevat uuteen toimenkuvaan. Yksi haastatelluista otti
esiin my0Os uudet koulutustarpeet, jotka liittyvét plagioinnin tunnistamiseen ja estimi-

seen. Tampereen yliopistossa on tulossa kdyttoon tietojarjestelmédmuutoksia, silld kaikki
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Suomen yliopistot ovat ottamassa kdyttoon sdhkoiset plagioinnin tunnistusjérjestelmat.
Tampereen yliopisto ottaa vuoden 2014 alusta alkaen kdyttoon amerikkalaisen Turnitin-

ohjelmiston (Laurinolli, 2013).

Yksi haastatelluista arveli, ettei ammatinvalinnassa varmaan vieldkdan ymmaérreti tieto-
palvelutyon luonnetta. Hédn mainitsi 10ytdneensd helmikuussa 2013 Facebookista Hel-
singin Sanomien kyselyn: Mihin ammattiin sopisit? Han oli tiyttdnyt kyselyn ja sopi
kyselyn mukaan arkeologiksi. Tuloksen saatuaan hén pohti, ettd mité kyselyyn olisi pi-

tanyt vastata, jotta hin olisi pdéssyt kirjastonhoitajaksi testissa.

HI1: ”Kuvittelin mielesséni semmosen tylsdn, siistin sisdtyon, jossa ei tarvitse kau-
heen paljon ihmisid auttaa. Ja vastasin kysymyksiin sen mukaan ja heti tuli
kakkosena kirjastonhoitaja. Kun vastaa erittdin tylsésti; tdd kuvaa mité olete-
taan etté kirjastonhoitajan valmiudet pitdisi olla: numero tarkka, tykiti santilli-

sestd eldmaistd, siististd sisdtyostd eikd kauheasti haasteita”

Kirjastoalan yliopistokoulutuksessa pitéisi kyseenalaistaa tallaiset ennakkokasitykset ja
kiinnittdd huomiota tyon vaativuuteen ja monipuolisuuteen. Tietopalvelutydssda on mon-
ta asiaa mistd pitdisi olla sellaiset hyvit perustiedot. Edelld mainittujen tietoteknisten ja
pedagogisten taitojen lisdksi vuorovaikutus-, kieli-, yhteisty6- ja ihmissuhdevalmiudet

ovat hyvé osata.

Asioita, joihin yliopistokoulutuksessa haastatellut toivoivat panostettavan tulevaisuu-
dessa enemmain, on erityisesti pedagogisten valmiuksien parantaminen. Niiti voi paran-
taa esimerkiksi opettamalla verkossa toimimista, verkkoon kirjoittamista tai verkossa
olevien oppimateriaalien luomista. Tyoeldmaitaidoista mainittiin erityisesti projektiosaa-
minen, jota olisi hyvé harjoitella jo opiskeluaikana. Tydssdkin pitdd osata aloittaa ja
saattaa loppuun tiettyjd projekteja. Yksi haastatelluista koki, ettei koulutuksessa anneta
tarpeeksi valmiuksia esimiestehtiviin, joten ndidenkin valmiuksien opettamista toivot-
tiin alan koulutukseen. Koulutuksessa kannattaisi tarjota vierailuluentoja mahdollisim-
man paljon niin ettd ammattilaiset eri sektoreilta tulisivat ja kertoisivat tyOstdén.

Opiskelijoille muodostuisi titd kautta monipuolinen nidkemys jo opiskeluaikana kirjas-

50



to- ja tietopalvelutyon luonteesta ja vaatimuksista. Jérjestettdisiin esimerkiksi perehdy-
tyspdivid tai tydeldmipdivid, jolloin opiskelijat saisivat kuulla erilaisista ammateista ja

organisaatioista silld tietopalvelutyotékin voi tehdé niin eri yhteyksissa.
5. YHTEENVETO

Kymmenen yliopistokirjaston tietoammattilaisen haastatteluihin pohjautuva empiirinen
analyysini osoitti, ettd tietopalvelutyd koetaan hyvin laaja-alaisena kokonaisuutena. Tie-
topalvelutyohon siséltyvid keskeisid tyotehtdvid ovat nykyisin opetus, tiedonhaun oh-
jaus ja asiakaspalvelu. Valmiiden tiedonhakujen tekeminen asiakkaille on jddnyt
taka-alalle. Tietopalvelutehtdville on ominaista, ettd niilld tuetaan asiakkaan tiedontar-
peen tyydyttdmistd. Se kuvattiin luottamukselliseksi ja yksilolliseksi palveluksi, silld
kullakin asiakkaalla on aina omat kysymyksensi ja ongelmansa. Tiedonhakuaiheet oli-
vat yksilollisid, joten haastatellut eivdt pystyneet maédrittelemédén esimerkiksi mo-
nitieteisten  opinndytetdiden aihepiireji  tarkemmin  kuin, ettd esimerkiksi

Terveystieteiden osastokirjastossa aiheet liittyivdt monesti johonkin sairauteen.

Tampereen yliopiston kirjaston kolme padasiakasryhméd; opiskelijat, opettajat ja tutki-
jat ovat pysyneet ldhes muuttumattomina lapi koko yliopiston kirjaston historian. Mer-
kittdvd muutos yliopiston kirjaston asiakaskunnassa tapahtui vuonna 2007, jolloin
yliopisto ja Pirkanmaan sairaanhoitopiiri (PSHP) tekivdt sopimuksen, jonka mukaan yli-

opiston kirjasto tuottaa kirjasto- ja tietopalvelut myds yliopistolliselle sairaalalle.

Tietopalvelukysymysten méérén ja vaativuuden osalta on tapahtunut myds muutoksia.
Kysymysten méérd on vdhentynyt ja vaativuus on lisddntynyt. Tampereen yliopiston
kirjasto tarjoaa kattavasti opiskelijoilleen tiedonhankintataitojen opetusta. Haastatellut
uskoivat, ettd lisddntynyt opetus on vaikuttanut osaltaan siihen, ettd asiakkaat osaavat
omatoimisesti hakea tietoa ja sen vuoksi tietopalvelukysymysten méérd on vihentynyt.
Tiedonhankintataitojen opetus on yksi tietopalveluammattilaisten yhteisistd, nykyisistd
paitehtdvistd. Tampereen yliopistossa tapahtunut laaja koulutusuudistus kattaa kaikkien
1.8.2012 alkaneiden tutkinto-ohjelmien opetussuunnitelmat ja nyt kaikki perusopiskeli-
jat kuuluvat tiedonhankintataitojen opetuksen piiriin. Opetus on aina kuulunut tietopal-
veluammattilaisten tyonkuvaan, mutta aikaisemmin sitd on tehty sivutoimisena. Nyt se

sen sijaan kuuluu kaikkien informaatikoiden toimenkuvaan.
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Kirjaston kiyttd oli vield 2000-luvun alkuun asti hyvin perinteistd: kirjoja lainattiin ja
lehtid luettiin yliopiston kirjaston tiloissa. Kirjaston toimintaympériston muutokset ovat
tuoneet monia muutoksia mukanaan. E-aineistojen kdyttdon on siirrytty varsin nopeasti
ja Internetin ja e-aineistojen myotd asiakkaat ovat saaneet my0s etdkdyttomahdollisuu-
den kirjaston lisensoimiin aineistoihin, joka on merkittivd etu ja muutos. Tultaessa
2000-luvulle kirjasto muuttui oppimiskeskukseksi tarjoten kiyttdjilleen uudenlaisen

fyysisen oppimisympériston laitteineen ja opiskelutiloineen.

Tietopalvelun merkityksen haastatellut kokivat tdrkedksi. Tietopalvelu on nékyvisti
esilld opetuksen ja ohjauksen muodossa. Informaatiolukutaidon opettaminen korostuu ja
opetusta halutaan tuoda esille esimerkiksi yksikkdjen tapaamisissa; kirjasto haluaa olla
mukana tukemassa opiskelijan koko oppimisprosessia. Ohjausta korostetaan kohdentaen
se omaksi “Tilaa informaatikko™ -palveluksi. Myos asiakkaan kannalta tietopalvelun
merkitys korostuu. Tiedon méédrd on moninkertaistunut aineistojen muututtua elektroni-
seksi, joten tietopalvelussa autetaan asiakasta elektronisessa maailmassa parjddmisessa.
Tietopalveluammattilaiset auttavat asiakasta hdnen tiedonhankintaprosessinsa kaikilla

osa-alueilla.

Tampereen yliopiston kirjaston henkilokunta on joutunut jo vuosia panostamaan tdyden-
nyskoulutukseen ja uusien tietokantojen, vélineiden ja aineistojen omaksumiseen kirjas-
toalan voimakkaasta muutoksesta johtuen. Heiltd on vaadittu valmiutta muutokseen ja
uudistumiskykyd. Tietopalvelutyd vaatii jatkuvaa itsensd kehittdmisté ja toimintaympa-
riston tarkkailua. Tiedonhaku on muuttunut bibliografioista hakemisesta kokotekstiar-
tikkelien hauksi, eikd endd haeta asiakkaiden puolesta tietoa, vaan on siirrytty
tiedonhaun ohjaukseen. Tietopalvelutydsséd kaytettavit vélineet ovat muuttuneet. Ensin
oli pahvikortit, CD-ROMit ja tietokoneet, nyt kirjastossa on hallittava tablettien eri
kayttojarjestelmét. Tietopalvelun sisdltd on pysynyt samana, mutta vélineet ja toiminta-

tavat ovat muuttuneet.

Haastatellut uskovat, ettid tulevaisuudessa heidin tyonkuvansa muuttuvat ja laajenevat
edelleen. Eldkoityminen tulee varmasti ndkymaéén kirjastossa ja henkilokunnan ty6tehta-
vissd jollain tavalla. Yha suurempi osa kirjoista tulee olemaan sidhkoisessd muodossa,

joita luetaan erilaisilta alustoilta. Erilaisia laitteita (tabletteja, dlypuhelimia, kirjanlu-
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kijoita) tulee koko ajan lisdd ja niissd on uusia kéyttojirjestelmid, jotka tietopalveluam-
mattilaisten pitdisi hallita. Haastatellut toivovat, ettd tulevaisuudessa erilaiset laitteet

standardisoituisivat ja muuttuisivat kayttdjaystavillisemmiksi.

Tulevaisuuden tyotehtdviin kuuluvat e-aineistojen kdyttoon saattaminen, asiakkaiden
opastaminen uusien laitteiden kdytdssd, uusiin jarjestelmiin, esimerkiksi Finna-hakupal-
veluun ja mahdollisesti uuden kirjastojarjestelman kéyttoon perehtyminen ja perehdytta-
minen. Tietopalvelua tullaan organisoimaan eri lailla esimerkiksi henkilokunnan
painopistettd muuttaen, silld painetun aineiston késittelyyn tarvitaan vihemmén ty&voi-
maa. Tietopalveluun tulee uusia vaativia tehtdvid kuten bibliometriikka ja tutkimuksen
arviointi. Tutkijapalveluiden tuotteistaminen tulee olemaan yksi keskeinen asia tulevai-

suudessa.

Tietopalvelu sanaa ei endd tulevaisuudessa kiytetd, vaan puhutaan ohjauksesta. Koko
kirjastohenkilokunnalla pitdd olla pedagogista osaamista, jotta he pystyvét ohjaamaan
asiakkaita. Opetus lisdédntyy ja tietopalvelu sulautuu osaksi kirjaston muita tehtivid. Tie-
topalvelu ja lainaus ovat jo nyt l&hentyneet toisiaan, kirjastossa ei ole enéé erillddn ole-
via lainaus- ja tietopalveluosastoja vaan ne ovat yhdistetty palveluosastoksi ja
asiakaspalvelupdivystyksid on pilotoitu yhden luukun palveluksi huhtikuusta 2013 al-
kaen. Tyotehtdvistd tiedonhaku vdhenee entisestddn ja ohjaus ja neuvonta muuttavat
muotoaan virtuaaliseksi, silld asiakkaat eivét ole fyysisesti ldsné, vaan palvelu ja oppaat
ovat verkossa. Kirjaston palveluita markkinoidaan eri tavoin jalkautuen asiakkaiden pa-
riin, esimerkiksi sosiaalisen median kautta voi ldhestyd ihmisid sielld, missd he ovat.
Kun asiakkaalla on tietopalvelukysymys, niin hdnen tiytyy saada vastaus ongelmaansa
tulevaisuudessakin. Tietopalvelukysymykset ovat entistd vaativampia. Tietopalvelu

muuttaa muotoansa merkityksen sdilyessa.

Tulevaisuudessa tulee panostaa edelleen yliopiston kirjaston pddasiakasryhmiin, mutta
asiakaskunnassa tulee tapahtumaan my6s muutosta. Nyt jo yliopiston kirjaston asiakas-
kunnassa nidkyy monikulttuurisuus ja kansainvilisyys. Tulevaisuuden visioita on, etti
yliopistoon tulee yhd enemmain kansainvilisid opiskelijoita. Myds Suomessa asuvat
maahanmuuttajataustaiset nuoret tulisivat yliopistoon. Yliopiston padtoksistd riippuen
avoimen yliopiston opiskelijat tulevat ehkd olemaan kirjastossakin tarked asiakasryhma

tulevaisuudessa. Opiskelumuodot yliopistossa saattavat muuttua tulevaisuudessa siten,
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ettd etdopiskelu tulee entistd vahvemmaksi. Kirjaston on tarjottava etéopiskelijoille ver-
kossa tapahtuvaa tietopalvelua enemmén, silld he tulevat harvoin asioimaan kirjaston ti-
loihin.  Haastatellut uskoivat virtuaalisen tietopalvelun roolin  korostuvan
tulevaisuudessa. [hmiset ovat tottuneita verkossa tydskentelyyn ja he etsivét yhd useam-
min tietoa muualta kuin kirjaston kokoelmista ja tietokannoista. Haastatellut uskovat,
ettd tulevaisuudessa virtuaalista neuvontaa laajennetaan kirjastossa panostamalla sahko-
postiviestinndn lisdksi sosiaalisiin medioihin, kuten esimerkiksi Facebookiin ja Twitte-
riin ja ehkd myods Chat-palveluun. Tulevaisuuden tietopalvelu yliopistokirjastossa
uusine palvelumuotoineen muotoutuu reagoiden asiakasryhmien tarpeisiin aktiivisella

vuorovaikutuksella kehysorganisaation kanssa.

Vertaillessani yleisen kirjaston ja yliopistokirjaston tietopalvelun tydnkuvia Nikara-
Nummen (2011) tutkimustulosten pohjalta havaitsin sekd yhtdldisyyksid ettd eroavai-
suuksia. Yliopistokirjastojen ja yleisten kirjastojen rooli ja tehtdvikenttd poikkeavat
toisistaan, samoin kuin asiakasryhmit, joten eroavaisuudet johtuvat mielestdni néistad
seikoista. Yliopistokirjastoissa organisaatio asettaa vaatimukset kirjastojen palveluille ja
tehtéville ja yleisissé kirjastoissa kirjastolaki- ja asetus méérittelevit yleisten kirjastojen
toiminnan tehtdvit ja puitteet. Yliopistokirjastojen rooli on ennen kaikkea tukea omassa
yliopistossa tehtdvéé tutkimusta, opetusta ja opiskelua. Tutkimukselle tarjottavien pal-
veluiden osalta on ndhtévissd, ettd bibliometriikan asiantuntemuksen ja palveluiden tar-
joaminen nousee tulevaisuudessa yha tarkedimmaksi tehtdvéksi. Syynd tdhén on etenkin
tieteellisten julkaisujen médrén jatkuva kasvu ja bibliometritkan merkityksen kasvu tut-
kijoille. Tallaiset roolit yleiseltd kirjastolta tietysti puuttuvat. Yleiselld kirjastolla on
roolinsa paitsi tiedonjakajana, myos yhteisollisend toimijana, joka tarjoaa jokaiselle va-

paa-ajanviettopaikan.

Tietopalvelutyohon kuuluu sekd yleisissd kirjastoissa ettd yliopistokirjastoissa nykydin
monenlainen ohjaus- ja opetustyd. Tiedonhaun opetus koettiin tirkeédnd osana tietopal-
velua molemmilla kirjastosektoreilla. Yleisissé kirjastoissa jarjestetddn asiakkaille kou-
lutustilaisuuksia ja kirjastonkdyton opetusta. Virtuaalisen asioinnin lisdéintyessd yleisen
kirjaston tirked tehtdivd on mahdollistaa kansalaisille padsy Internetiin ja sielld asioimi-
seen. Opetus on yliopistokirjastossa muuttunut tietopalveluammattilaisten ykkosasiaksi.

Opetus on laajaa ja systemaattista tavoitteenaan saada opiskelija hallitsemaan tieteelli-
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sen tiedonhankinnan perusteet. Tietopalvelun voi nihdd molemmilla kirjastosektoreilla
laajana kokonaisuutena, sisdltden ldhes kaikki kirjaston tyotehtdvat. Téarkein maérittdja
tietopalvelutydssd uskoakseni kaikilla kirjastosektoreilla on se, etti tieto ja tiedontarvit-

sija kohtaavat.

Toimintaymparistdt ovat muuttuneet nopeasti kaikilla kirjastosektoreilla. Tietopalvelu-
tyon uskottiin molemmilla kirjastosektoreilla jalkautuvan tulevaisuudessa yhd enemmaén
asiakkaiden pariin kirjaston seinien ulkopuolelle. Tietopalvelun tyonkuvan ndhtiin tule-
vaisuudessa muuttuvan yhé pirstaleisemmaksi muuttuvien tydtehtédvien myotd. Sekd mi-
nun, ettd Nikara-Nummen (2011) haastatellut uskoivat tietopalvelutyon siirtyvédn
tulevaisuudessa yhd enemmain verkkoon. Virtuaalisen tietopalvelun lisddntyminen on
merkittdvd muutos tietopalvelutydssd. Tietopalvelua voidaan antaa yhd joustavammin
asiakkaan tarpeista ldhtien. Asiakkaan ei tarvitse valttimatta tulla kirjastoon saadakseen
haluamansa tiedon. Toisaalta painetun aineiston asema on vield merkittdva yleisissa kir-
jastoissa, silld e-aineistot eivét ole vield yleistyneet niissd kuten yliopistokirjastoissa.
Uskoakseni painetun kirjan merkityksen tirkeydestd johtuen luettelointityd ja kokoel-
maty0 tulivat nikyvimmin esiin tietopalveluun liittyvind tyotehtidvind yleisessé kirjas-
tossa. Huolimatta tietopalvelutyon eroavaisuuksista yliopistokirjastojen ja yleisten
kirjastojen valilld tietopalvelun tyonkuvat ja niitd koskevat nikemykset ovat pohjimmil-

taan samanlaisia.

Kiinnostavaksi jatkotutkimusaiheeksi nousi kirjallisuuskatsaukseni perusteella kirjaston
toimintaan ja tehtdviin vaikuttavat ulkoiset tekijdt ja niiden vaikutus kirjaston tyotehti-
viin. Myos sosiaalisen median hyodyntdmisen mahdollisuudet tulevaisuuden tietopalve-
lutyssa olisi kiinnostava ndkokulma. Haastatteluissani tuli esiin Google-sukupolven
tulo yliopistokirjaston asiakkaiksi, samoin kuin se, ettd asiakkaat mielellddn hakevat ai-
noastaan Googlesta eivdtkd tiedosta, ettd yliopistokirjastojen lisensoimien aineistojen
joukossa olisi relevanttia aineistoa, jota ei Internetin avoimista ldhteistd 16ydy. Myos
Smith (2010, 4486) totesi, ettd kirjastonhoitajien tulee parantaa kiyttdjien tietoisuutta
siitd, ettd tiedonldhteet, jotka ovat vapaasti saatavilla Internetin hakukoneilla, ovat vain
osa siitd, mistd voisi olla hyotya heidén tiedontarpeensa tyydyttdmisessa. Jatkotutkimus-
aiheena voisikin olla, ettid kuinka kirjastojen tulisi markkinoida aineistojaan ja palvelu-

jaan Google-sukupolvelle?
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LIITE 1: Haastattelukysymykset

1. Taustatiedot
1.1. Haastateltavan kirjastoalan koulutus, valmistumisvuosi
1.2. Tyokokemus (kirjastoalalla/tietopalvelutehtdvissd)

1.3. Tyotehtavit (tyonimike,erityistehtavit)

Teema A: Tietopalvelun tyonkuva ja merkitys tilld hetkellid
2.1. Mitd mielestidsi on tietopalvelu: mitd asioita ja tehtivia siithen liittyy?

2.2. Tietopalvelutyon sisdltd nyt: millainen tyonkuvasi on sen osalta? Mitd tehtdvid/

vastuualueita sithen kuuluu?
2.3. Keiti ovat tietopalveluasiakkaanne?

2.4. Millaisia kysymyksié tietopalvelussa esitetddn useimmiten? Onko tyypillisid kysy-
myksid? Onko tiettyji aihepiireja? Ovatko kysymykset helppoja vai vaativia? Minkilai-

nen on helppo kysymys/ millainen on vaikea kysymys?
2.5. Kuinka tuet asiakkaan omatoimista tiedonhakua?

2.6. Miké on erityistd juuri tietopalvelutehtdville? (Miten eroavat esimerkiksi tavan-

omaisesta” neuvonnasta?

2.7. Millaisia vélineitd kdytit tietopalvelutehtdavissd? Mitka tiedonldhteet ja tiedonhaun

vilineet ovat helpoimpia ja vaikeimpia kdyttia tietopalvelutyossi?

2.8. Oletko osallistunut kirjaston virtuaaliseen tietopalveluun? Kuinka merkittdva osuus
kaikista tietopalvelutehtévistd palvelulla on? Miten virtuaalinen tietopalvelu poikkeaa

perinteisesti tietopalvelusta?

2.9. Millaisena koet tietopalvelutyon térkeyden kirjaston tehtévissd? Korostuuko tieto-

palvelun tirkeys mielestdsi esim. verrattuna perustehtiviin?

2.10. Millaiset tehtdvét koet tietopalvelutyOssé vaativiksi (esimerkit)?
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2.11. Miten arvioit onnistuvasi useimmiten tietopalvelutehtdvissa (saatu
asiakaspalaute, tiedonhaun onnistuminen esim. 16ydettyind vastauksina tai lahteiné)?
2.12. Tunnetko oman koulutuksesi vastaavan tietopalvelutyon timénhetkisiad
vaatimuksia?

2.13. Oletko saanut tyodssési jotakin tietopalveluty6hon liittyvaa lisdkoulutusta?

Teema B: Tietopalvelun tyonkuvan ja merkityksen muutokset tyovuosiesi aikana
3.1. Millaisia ovat omasta ndkdkulmastasi tietopalvelutehtévissi tapahtuneet
merkittdvimmait muutokset? (esim. e-aineistojen tulo kirjastoihin, muutokset
kaytettdvissd ldhteissd ym.)

3.2. Onko asiakaskunnassa tapahtunut muutoksia (tiettyjen asiakasryhmien
korostuminen, viheneminen palveltavissa asiakkaissa)?

3.3. Ovatko tietopalvelussa esitetyt kysymykset tai aihepiirit muuttuneet? Jos ovat
miten (millaisia kysymyksié asiakkaat esittivdt aikaisemmin verrattuna nykyisin
esitettdviin kysymyksiin, esimerkit)?

3.4. Onko asiakkaan omatoimisen tiedonhankinnan/ tiedonhaun ohjaus muuttunut (li-

sdantynyt/vihentynyt) jos on, miten se nékyy tietopalvelutehtivissa?

3.5. Onko kirjastonkdyton ja/tai neuvonnan osuus tietopalvelutehtdvissd lisddntynyt tai

vihentynyt?

3.6. Millaisia muutoksia tietopalvelutydssi kdytettivissd tiedonléhteissa ja tiedonhaun
vilineissd on tapahtunut? Miten ne ovat vaikuttaneet tyosi tekemiseen?

3.7. Koetko tietopalvelun merkityksen kirjaston perustehtdvissd muuttuneen, esim.

itsepalvelun lisddntyessd muilla alueilla (lainaus, palautus)?
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3.8. Koetko tietopalvelutyotehtdvien vaativuuden muuttuneen tyovuosiesi aikana, jos
niin miten?

3.9. Koitko koulutuksesi olleen riittdva kun aloit tyoskennelld tietopalvelutehtdvissa?
Enti koulutuksen riittdvyys myohemmin tydurasi aikana?

3.10. Millaisena koet tyokokemuksesi tuoman osaamisen merkityksen verrattuna esim.

koulutuksella hankittuun osaamiseen?

4. Teema C: Tietopalvelun tyonkuva ja merkitys tulevaisuudessa

4.1. Millaisia muutoksia uskot tietopalvelutyon tehtivissé tapahtuvan tulevaisuudessa,
esimerkiksi viiden seuraavan vuoden kuluessa?

4.2. Millaisten asiakasryhmien arvelet tulevaisuudessa kéyttdvén yliopistokirjastoa ja
millaisiin asiakasryhmiin yliopistokirjaston tulisi mielestési tulevaisuudessa panostaa?
4.3. Millaisena koet tyossisi tarvittavien tiedonldhteiden ja tiedonhaun vélineiden
muuttumisen? Odotatko niiden helpottavan tai vaikeuttavan tyotehtividsi?

4.4. Millaisena niet tietopalvelutyon aseman tulevaisuudessa: korostuuko vai
viheneeko tietopalvelun merkitys kirjastotydssd verrattuna sen muihin tehtdviin?

4.5. Millaisena néet perinteisen kirjastossa tapahtuvan tietopalvelun tarkeyden
tulevaisuudessa verrattuna virtuaaliseen tietopalveluun (esim. lisddntyyko tai
viaheneeko kirjastossa paikan paillad tapahtuvat tietopalvelutehtdvit)?

4.6. Millainen on mielestési kirjastojen rooli sosiaalisessa mediassa, tarvitaanko
kirjastoa esim. Facebookin tapaisissa ymparistdissd erityisesti tietopalvelun
nékokulmasta?

4.7. Millaisia kehitystarpeita néet tietopalvelutyon tulevaisuudessa? Mitkd néista
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kehitystarpeista niet vaativimpina?
4.8. Millaisena koet lisdkoulutuksen tarpeellisuuden?

4.9. Mihin tietopalvelualan koulutuksessa pitdisi mielestdsi tulevaisuudessa kiinnittda

huomiota? Mitkéd osaamisalat korostuvat, millaisten taitojen merkitys lisdintyy?
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