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TIEDEKIRJASTOT

irjastot ovat malliesimerkkejd

siitd, ettd asiakkaiden hyviksi

tehty tyd jid helposti asiakkail-
le nakymattomaiksi. Sujuvan palvelun
kohdalla on helppoa, Erving Goft-
manin teatterimetaforaa lainatakseni,
eldytyd kaiken toimivuuteen asiakas-
palvelun lavalla niin huolella, etti ta-
kahuoneen puolella vaadittu valtava
tyd unohtuu asiakkaalta.

Jollakin tasolla ihmiset silti tuntuvat
muistavan myos sen takahuoneen. Ti-
mi kenties korostuu tiedekirjastoissa,
johtuen niiden erityisestd luonteesta,
mutta sama koskee my®s yleisid kirjas-
toja. Vaikka asiakkaiden nikemai pal-
velu helposti keskittyykin — karkeasti
yleistden — niin sanottuun ojentajaroo-
liin, niin hyvin suuri osa asiakkaista
tiedostaa myds osaajaroolin. Mieliku-
va siitd eldd vahvana taustalla ja nousee
onneksi usein esiin, kun siti tarvitaan.

Tiedekirjastojen osaajaroolin hah-
mottamiseen yleensd kasvetaan opin-
tojen aikana. Jilleen yleistden: Ensi
vaiheessa nihddin luultavasti vain hyl-
lyja, kirjoja ja opiskelutilaa. Hiljalleen
alkaa kenties hahmottua kokoelmien
kuratointi ja se, millaisella ammatti-
taidolla kirjavalinnat on tehty. Tami
korostuu opinnidytevaiheessa, kun on
tarve padstd kurssimateriaaleja laajem-
piin valikoimiin. Silloin opiskelija ko-
kee iloisia ylldtyksid, kun se tarvittava
kirja onkin jo e-valikoimassa ja heti
saatavilla.

Osalle opiskelijoista kirjasto voi
niyttdytyd myos hieman pelottava-
na, kun heille kerrotaan miti kaikkea
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tuleekaan ottaa huomioon esimerkik-
si gradun datan elinkaaren suhteen,
tai miten tarkat sianndt on laadittu
opinnidytteen ulkoasulle. Naicikin tie-
toja toki sitten kiytinnossi arvoste-
taan paljon.

Jos opiskelijan asiakkuus pysih-
tyy tdhidn kohtaan, kuva jid vajaaksi.
Se erinomainen tyo, jota kirjastoissa
tehdain julkaisemisen, metriikan, tai
uusien digiteknologioiden irelld, on
tuttua tutkijoille, mutta ei kenties laa-
jemmalle yleisolle. Kuitenkin mieliku-
va kirjastosta paikkana, jossa tiedetddn,
pysyy. Kun on tarvetta palata osaami-
sen ja tutkitun tiedon didrelle, kirjasto
on usein se ensimmiinen paikka, jos-
ta keksitddn kysyd, sen sijaan ettd li-
hestyttdisiin vaikkapa alan tutkijoita.
Hyvistd kirjastosta vilittyy niin osaa-
minen kuin taju asiakaspalvelusta ja
asiakkaiden ymmirtimisestd, oltiinpa
sitten etdni tai fyysisesti kirjastotilas-
sa. Matala kynnys kysymiseen on eh-
ki tyypillisempii yleisten kirjastojen
asiakkaille, mutta periaate on aivan
sama tiedekirjastoissakin, kysymykset
vain ovat hiukan erilaisia.

Tietijiin, osaajan ja avustajan rooli
tiedonhankinnassa ei silti ole itsestiin-
selvyys. Sitd on yllipidettivd monella
tapaa. Se vaatii perehtymistd uusimpiin
teknologioihin sekd kansallisten ja kan-
sainvilisten linjausten kehittimiseen.
Se vaatii osaamisrutiinien ylldpitamis-
td niin, etteivit asiakaspalvelutilanteet
tule yllityksing, vaan ne on sisdistetty
osaksi tyotd, oli tydnkuva lihes miki
tahansa. Itse pidin erityisen tirkeini
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sitd, ettd kirjastojen antamat koulutukset, niiden jirjestimidt tapahtumat seki

vastaukset organisaatioasiakkaille nihdain osana asiakaspalvelua ja niistd opi-

taan uutta sekd yksilollisesti ettd oman organisaation tarpeita ajatellen. Lisaksi
on tirkedd, ettd kirjastotyd nihddin osana yhteiskuntarauhan yllipitoa. Tyos-
s toisaalta korostetaan tutkittua tietoa, mutta toisaalta tulisi sdilyttdd riiccavd
arvoneutraalius tiedon ddrelld. Tavoite asiakkaiden pddsysti tarvitsemaansa tie-
toon painottuu silloinkin, kun on ennalta tehty korkeatasoista sisiltdjen ja ai-
neistojen kuratointia.

Edelld mainittuja erilaisia rooleja voidaan korostaa my6s avaamalla sopivas-
ti palveluiden saatavuutta ja sitd, mitd niiden hyviksi takahuoneissa tehdiin.
Osaksi palvelurutiineja on hyvi liittdd hitunen tietoa siitd, miksi jokin asia on
saatavilla tai miten se toimii. Se ei vie asiakkailta lisdi aikaa, mutta se voi saada
heidit arvostamaan kohtaamaansa osaamista paljon enemmin ja tajuamaan,
kuinka laadukasta palvelua he saavat. Osaajalle lipinikyvyys on hyvisti. %

J. Tuomas HARVIAINEN

Kirjoittaja on Informaatiotutkimuksen ja interaktii-
visen median professori Tampereen yliopistossa. Ha-
nella on yhteensa 22 vuoden kokemus kirjastotyostd,
niista 10 tiedekirjastossa ja 12 yleisissa. Harviainen
opettaa opiskelijoille mm. kirjastojen palvelumuotoi-
lua, kéytannon asiakaspalvelua seka tiedonhankintaa.
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