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1 JOHDANTO

Keséllad 2017 toimin korkeakouluharjoittelijana Maanpuolustuskorkeakoulun kirjastossa. Kol-
men kuukauden mittainen harjoittelujakso oli opettavainen ja mieleenpainuva. Kiinnitin huo-
mioita erilaisiin asiakkaisiin ja rutiineihin, joita tiskilla tyoskennellessé toistettiin. Nopeasti
opin naihin rutiineihin itsekin. Huomasin, ettd osa asiakkaista oli henkilokunnalle ennestaan
tuttuja, mik& omalta osaltaan muovasi asiointia. Maisterintutkielmani aihetta pohtiessani har-
joittelu palasi mieleeni, joten kirjaston asiointitilanteet valikoituivat tutkielmani aineistoksi.

Tassa tutkimuksessa kasittelen siis Maanpuolustuskorkeakoulun kirjaston asiointitilan-
teita. Aluksi perehdyn siihen, millainen kokonaisrakenne kirjaston asiointitilanteissa on ja mil-
laisista jaksoista tilanteet koostuvat. Tamén kokonaisrakenteen ja siihen kuuluvien toimintajak-
sojen avulla perehdyn my®os siihen, millaisia institutionaalisia rooleja asiointitilanteiden osal-
listujilla tilanteessa on. Tutkimuskysymykseni ovat siis seuraavat:

1. Millaisista toimintajaksoista asiointitilanne rakentuu?

2. Millaisia institutionaalisia rooleja asiointitilanteen osallistujilla on?

Perehdyn aiheeseeni keskustelunanalyysin keinoin. Keskustelunanalyysi tutkimusmene-
telmand ja teoreettisena viitekehyksena sopii asiointitilanteiden tutkimiseen hyvin, silla sen
avulla paastaan kasiksi vuorovaikutuksen pienimpiinkin yksityiskohtiin. Keskustelunanalyysin
avulla voidaan myos perehtya siihen, mité keskustelussa tarkalleen ottaen tapahtuu ja millaisia
tilanteet ovat. Tamén tutkimuksen aihe ja tutkimuskysymykset ovat siis sellaisia, joihin padsee
hyvin kasiksi juuri keskustelunanalyysin avulla. Keskustelunanalyysi puolestaan vaatii tutki-
muskohteekseen autenttisen aineiston, joka olisi olemassa myds ilman tutkimusta. Tdman
vuoksi aineistonani on videokuvattuja asiointitilanteita Maanpuolustuskorkeakoulun kirjaston
tiskilta.

Vaikka asiointitilanteita on tutkittu runsaasti sekd Suomessa ettd kansainvélisesti, juuri
kirjastojen asiointitilanteet ovat jadneet vahemmalle huomiolle — Suomessa on tutkittu mm.
asiointia Kelan ja R-kioskin tiskilla (Sorjonen & Raevaara 2006a; Lappalainen & Raevaara
2009). Kirjastojen asiointitilanteisiin on perehdytty informaatiotutkimuksen alalla, mutta kieli-
tieteellinen tutkimus aiheesta on erittéin vahaista. Téhan tutkimusaukkoon sijoitan oman tutki-
mukseni: kirjastojen asiointitilanteita on tarkeé tutkia myos kielitieteellisesta nakokulmasta.

Tutkimuksellani on my6s yhteiskunnallista merkitystd. Suomessa on paljon kirjastoja ja
Kirjastot ovat tarke& osa palvelujen verkostoa. Liséksi kirjastossa asiointi on erilaista verrattuna
esimerkiksi kaupassa tai kioskilla asiointiin, silla kirjojen lainaaminen ja tiedonhaku eivét

maksa mitddn. Tama vaikuttaa vaistamattd myaos siihen, millaisia toimintajaksoja Kirjastojen



asiointitilanteissa on. Tdméan vuoksi on tarkeéa tutkia myos Kirjastojen asiointitilanteita muiden
asiointitilanteiden ohessa.

Tutkimuskohteekseni valikoitui juuri Maanpuolustuskorkeakoulun Kirjaston asiointiti-
lanteet, silla kirjasto on minulle tuttu harjoittelukokemukseni ansiosta. Kirjasto on myds ympé-
ristond kiinnostava, silla vaikka se on erikoistumisalansa ja sijaintinsa vuoksi erityinen, on se
kuitenkin myds tyypillinen yliopistokirjasto. Tdamén vuoksi Maanpuolustuskorkeakoulun Kir-
jastosta keratyn aineiston avulla olisi mahdollista vastata tutkimuskysymyksiini.

Maanpuolustuskorkeakoulu on Helsingin Santahaminassa sijaitseva yliopisto, jossa kou-
lutetaan sotatieteiden kandidaatteja, maistereita ja tohtoreita sekd yleisesikuntaupseereita.
Maanpuolustuskorkeakoulussa on kolme laitosta: sotataidon laitos, sotatekniikan laitos seka
johtamisen ja sotilaspedagogiikan laitos. Opiskelijoita on vuosittain yhteensd 2000 — 2500.
Maanpuolustuskorkeakoulussa on n. 250 ihmisen henkildkunta, joista siviileja on hieman alle
puolet. (Maanpuolustuskorkeakoulu 2019.)

Maanpuolustuskorkeakoulun kirjasto on Maanpuolustuskorkeakoulun alainen yksikko,
joka toimii seka sotatieteellisena korkeakoulukirjastona ettd koko Puolustusvoimien keskuskir-
jastona noin kymmenen tydntekijan voimin. Maanpuolustuskorkeakoulun kirjasto on Suomen
ainoa sotatieteellinen kirjasto ja myos ainoa Puolustusvoimien kirjasto, joka on avoinna myos
organisaation ulkopuolisille siviiliasiakkaille. (Maanpuolustuskorkeakoulu 2019.) Kirjaston
asiakaskunta koostuu pitkalti Maanpuolustuskorkeakoulun omista opiskelijoista ja henkilékun-
nasta, mutta kirjastossa vierailee péivittain myos ulkopuolisia.

Kirjaston palautusautomaatti sijaitsee kirjaston varsinaisten tilojen ulkopuolella, raken-
nuksen aulatilassa. Tdman vuoksi monet asiakkaat palauttavat lainansa suoraan kirjaston tis-
kille. Kirjaston asiakkaat eivat mydskaan voi noutaa varauksiaan itse, silla saapuneita varauksia
séilytetaan palvelutiskilla. Asiakkailla on kéytossaan kirjastokortit, mutta kaytannossa palvelu-
tiskilla niita k&ytetddn harvoin. Tdmé johtuu pienesté asiakaskunnasta: koska virkailijat tunte-
vat monet asiakkaistaan, on helpompaa etsid asiakas tietokannasta sukunimell& kuin pyyta4 kir-
jastokorttia. Liséksi esimerkiksi kadettien eli sotatieteiden kandidaatiksi opiskelevien asuun
kuuluu nimikyltti, jota vilkaisemalla virkailijan on helppo 16ytaa asiakas tietokannasta. Kirjas-
ton omaisuudet siis vaikuttavat osaltaan siihen, millaisia palvelutilanteita tiskilla tapahtuu.

Vaikka Maanpuolustuskorkeakoulun kirjasto on tietylla tapaa ainutlaatuinen ympaéristo,
téssé tutkimuksessa l&dhestyn aineistoani nimenomaan kirjaston asiointitilanteina. Tavoitteenani
ei siis ole perehtya kirjastoon Puolustusvoimien alaisena yksikkoné tai sotatieteellisend ympa-
ristond, vaan tarkoituksena on tutkia kirjaston asiointitilanteita siten, ettd tutkimus voitaisiin

toistaa minka tahansa muun Kirjaston asiointitilanteilla samaan tapaan.



Seuraavassa luvussa perehdyn keskustelunanalyysiin asiointitutkimuksen menetelméana
seka teoreettisena viitekehyksend ja esittelen asiointitilanteiden tutkimusta. Kolmannessa lu-
vussa esittelen yksityiskohtaisemmin aineiston seka aineiston kerdédmisen ja késittelemisen me-
netelmét. Taman jalkeen esittelen Kirjaston asiointitilanteissa esiintyvét toimintajaksot seké ins-
titutionaaliset roolit, joita asiointitilanteiden osallistujilla tilanteissa on. Lopuksi esittelen tutki-
muksen olennaisimmat 10ydokset sekd pohdin tutkimuksen merkitysté.



2 KESKUSTELUNANALYYSI ASIOINTITUTKIMUKSEN ME-
NETELMANA

Keskustelunanalyysia on laajalti kéytetty kielitieteellisen asiointitutkimuksen menetelmana.
Esimerkiksi Kotimaisten kielten keskuksen asiointikeskusteluhankkeen yhteydessa tehdyt tut-
kimukset R-kioskin (Lappalainen & Raevaara 2009) ja Kelan (Sorjonen & Raevaara 2006) asi-
ointitilanteista hyddyntavat menetelménadn keskustelunanalyysid. Keskustelunanalyysin suo-
sio asiointitutkimuksen menetelmana selittyy metodin yksityiskohtaisuudella. Keskustelunana-
lyysin avulla paéstadnkin kasiksi vuorovaikutuksen pienimpiinkin yksityiskohtiin, mutta yksin
sen avulla ei voida tutkia esimerkiksi osallistujien mielipiteita tai kasityksia (Lindholm, Ste-
vanovic & Perdkyld 2016: 12-13). Keskustelunanalyysi voidaan siis helposti valjastaa tutki-
maan sitd, millaista vuorovaikutus tietyissé tilanteissa on. Téssa tutkimuksessa olen kiinnostu-
nut nimenomaan siit4, millaisia vuorovaikutustilanteita kirjaston asiointitilanteet ovat, joten lii-

tan tutkimukseni muiden tavoin keskustelunanalyysin tutkimusperinteeseen.
2.1 Keskustelunanalyysin teoreettisia lahtékohtia

Harvey Sacks kehitti keskustelunanalyysin yhdessé Gail Jeffersonin ja Emmanuel Schegloffin
kanssa 1970-luvulla (Koskela & Piirainen-Marsh 2002: 257). Keskustelunanalyysin peruspila-
rit rakennettiin Harold Garfinkelin ajatuksille etnometodologiasta.

Sacks, Schegloff ja Jefferson kaynnistivat mittavan hankkeen, jossa tutkittiin sosiaalista
toimintaa, vuorovaikutusta sekd niiden jarjestyneisyytta (Koskela & Piirainen-Marsh 2002:
257). Sacks, Jefferson ja Schegloff (1974) tutkivat, milld tavoin keskustelut jasentyvét vuo-
roiksi ja edelleen toimintajaksoiksi eli sekvensseiksi. Keskustelunanalyysi kehitettiin alun perin
yhteiskuntatieteiden tarpeisiin, mutta sitd on kaytetty laajalti muillakin aloilla, myds kielentut-
kimuksessa (Lindholm, Stevanovic & Perakyld 2016: 10).

Ihmisten vélinen vuorovaikutus perustuu sdannéllisesti toistuviin toimintoihin eli saan-
nonmukaisuuksiin, joita he kayttavat sosiaalisten tilanteiden rakentamiseen ja niissa toimimi-
seen (Sacks 1984). Keskustelunanalyyttisen ajattelun ydin piileekin siind, ettd keskustelu ei ole
kaaos, vaan pohjimmiltaan jérjestaytynyttd ja sadnnénmukaista (Hakulinen 1997a: 13). Tama
jarjestaytyneisyys nakyy esimerkiksi siing, ettd kaikissa keskusteluissa on havaittavissa samat
vuorottelukdyténteet. Myos keskustelun jaksottaisuus eli jakautuminen sekvensseihin on 0soi-
tus keskustelujen jarjestaytyneisyydestd. Seuraavaksi perehdyn naihin ilmioihin, minka jalkeen

kasittelen institutionaalista keskustelua ja multimodaalisuutta keskustelunanalyysissa.



2.1.1 Vuorottelu

Vuorottelu on kaikille ihmisille yhteinen, universaali vuorovaikutuksen ominaisuus: lapset esi-
merkiksi oppivat vuorottelun jo hyvin varhaisessa idssé. Se, ettd ainoastaan yksi on kerrallaan
aanessd, on myos perusedellytys vuorovaikutuksen onnistumiselle. Vuorottelussa kiinnostavaa
onkin se, milld tavoin ihmiset hallinnoivat sit4, kuka puhuu seuraavaksi ja milloin vuorot vaih-
tuvat. (Hakulinen 1997b: 32-34.)

Jotta voidaan vastata kysymykseen vuorottelun hallinnoimisesta, taytyy perehtya raken-
neyksikon (engl. turn constructional unit, TCU) seka siirtyman mahdollistavan kohdan eli
SMK:n (engl. transition relevance place, TRP) késitteisiin. Rakenneyksikolla tarkoitetaan vuo-
ron sisalla esiintyvaa prosodista, syntaktista tai toiminnallista kokonaisuutta: se voi olla esimer-
Kiksi sana, lauseke, lause tai yhdyslause (Stevanovic 2016: 109). Clayman (2012: 151) puoles-
taan kuvaa rakenneyksikkoa itsendiseksi ja koherentiksi lausumaksi, joka paatyttyaan aiheuttaa
sen, ettd SMK alkaa. SMK:lla siis tarkoitetaan sellaista keskustelun kohtaa, jossa puhuja voi
vaihtua. Rakenneyksikon loppumista my6s ilmaistaan keskustelussa etukéteen erilaisten keino-
jen avulla, mika antaa seuraavalle puhujalle mahdollisuuden valmistautua oman vuoronsa aloit-
tamiseen. Tama myds minimoi vuorojen véliset hiljaisuudet ja mahdollistaa sujuvan vuorotte-
lun. (Clayman 2012: 151.)

Kaytannossé vuorojen jakaminen tapahtuu vuorottelusdantdjen avulla. Nama vuorottelu-
sédannot soveltuvat jokaisessa SMK:ssa, ja niiden mukaan nykyinen puhuja voi valita seuraavan
puhujan, jolloin talla on velvollisuus ottaa vuoro itselleen. Jos seuraavaa puhujaa ei valita, en-
siksi ehtiva voi valita itsensd. Jos seuraavaa puhujaa ei osoiteta eikd kukaan valitse itse&an,
aanesséolija voi jatkaa itse, jolloin edellda mainitut sadnnot soveltuvat uudelleen seuraavassa
SMK:ssa. (Sacks, Schegloff & Jefferson 1974: 704.) Emanuel Schegloff (2006: 71-73) lisaa,
ettd ndmé& vuorottelusddnnot kuvastavat hyvin todellisuutta monien eri tilanteiden, kielien ja
kulttuurien kohdalla. Eri kulttuureissakin vuoron vaihtumista sdadelladn samojen tydkalujen
avulla, mutta naiden ty6kalujen luonne voi vaihdella eri kulttuurien valilla. Esimerkiksi eri kult-
tuureissa on erilaisia késityksia siitd, kuinka pitka hiljaisuus kahden vuoron valissé tulisi olla.
(Schegloff 2006: 71-73.)

Vuorottelussa on siis kysymys ennakoimisesta ja yhteisista vuorottelukdytannoista. Yksi
vuoro voi koostua yhdesta tai useammasta rakenneyksikostd, joiden valiin asettuu aina SMK.
Jokaisessa SMK:ssa neuvotellaan siitd, kuka puhuu seuraavaksi. Téll& tavalla keskustelusta ra-

kennetaan yhteistydssa mahdollisimman saumaton kokonaisuus.



2.1.2 Sekventiaalisuus

Jokainen vuoro asettaa jonkinlaisia odotuksia ja edellytyksié sille, millainen vuoro sitd voi seu-
rata. Vastaavasti jokainen vuoro myos tulkitsee edellistd vuoroa. Vuoron toiminnallisuus ja
merkitys myds riippuu olennaisesti siitd, miten seuraava vuoro sita tulkitsee: kysymykseksi tar-
koitettu vuoro ei toimi keskustelussa kysymyksend, ellei seuraavan vuoron kayttaja kasittele
sitd sellaisena. Talla tavalla vuorot muodostavat toimintoja, jotka ketjuttuvat sekvensseiksi.
Sekvenssilla tarkoitetaan vahintaan kahden vuoron mittaista jaksoa, jossa vuorot liittyvét toi-
siinsa niiden toiminnallisuuden perusteella (Raevaara 1997: 75). Keskustelun jarjestaytynei-
syys nakyy siis vuorottelukdytanteiden lisaksi myos siind, miten keskustelu jasentyy sekvens-
seiksi.

Sekvensseistd kiteytynein on vieruspari: kahden vuoron yhtendinen kokonaisuus, jossa
on etujasen ja jalkijasen (Raevaara 1997: 75-77). Vieruspareja ovat esimerkiksi tervehdys ja
vastatervehdys seké kysymys ja vastaus (Perakyla & Stevanovic 2016: 43). Schegloff ja Sacks
(1973: 295-296) toteavatkin, ettd vierusparissa on kaksi vuoroa, jotka ovat vierekkaisié seké eri
puhujan tuottamia. Nama vuorot ovat jérjestaytyneet etu- ja jalkijaseneksi siten, etta tietynlai-
nen etujasen vaatii seurakseen aina tietynlaisen jalkijasenen (Schegloff & Sacks 1973: 295-
296).

Odotusten mukaista eli etujasenen suosimaa jalkijasenta kutsutaan preferoiduksi jalkija-
seneksi. Esimerkiksi pyyntddn suostuminen voi toimia keskustelussa preferoituna jélkijase-
nend. Odotusten vastainen jélkijasen puolestaan on nimeltaan preferoimaton jalkijasen. Téllai-
nen vuoro merkitéddn keskustelussa aina preferoimattomaksi esimerkiksi viivyttelylld, vuoron
monimutkaisuudella tai selittelylld. (Tainio 1997: 93-105.)

2.1.3 Institutionaaliset roolit

Keskustelutilanteita on kahdenlaisia: arkiset tilanteet ja institutionaaliset tilanteet. Arkikeskus-
telua on perinteisesti pidetty vuorovaikutuksen primadrind muotona ja institutionaalista keskus-
telua kasitelldan ik&én kuin arkikeskustelun poikkeuksena tai muunnoksena. Vaikka institutio-
naalista keskustelua tutkitaan usein nimenomaan vertailemalla sitd arkikeskusteluun, kyse ei
ole kuitenkaan arvottavasta periaatteesta. Arkikeskustelulla vain on ihmisille huomattavasti
suurempi ja koko elamén lapéaiseva merkitys: arkikeskustelun avulla lapsi oppii vuorovaikutta-
maan, kun taas institutionaaliset tilanteet on erikseen opeteltava. Arkikeskustelu on myés néhty

monimuotoisempana kuin institutionaaliset keskustelutilanteet, silla arkikeskustelussa



osallistujilla on k&ytossdan enemman vuorovaikutuksen keinoja. (Ruusuvuori, Haakana & Rae-
vaara 2001: 13-15.)

Arkikeskustelun ensisijaisuudesta huolimatta keskustelunanalyyttinen tutkimus Suo-
messa on viime vuosina keskittynyt etenkin institutionaalisen vuorovaikutuksen tutkimiseen.
John Heritage (2005: 104-105) jakaakin keskustelunanalyyttisen tutkimuksen kahteen pa&suun-
taukseen: perinteiseen (engl. basic CA) ja institutionaaliseen keskustelunanalyysiin (engl. ins-
titutional CA). Perinteisessa keskustelunanalyyttisessa tutkimuksessa keskitytaan arkikeskuste-
luihin, kun taas institutionaalinen keskustelunanalyysi kéyttaa perinteisen keskustelunanalyysin
luomia perusteita, mutta vaihtaa nakokulmaa, jotta paastadn paremmin késiksi instituution toi-
mintaan (Heritage 2005: 104-105).

Heritagen (2005: 106-107) mukaan institutionaalista keskustelua voidaan kuvata kolmen
piirteen avulla: a) vuorovaikutus riippuu sille asetetuista tavoitteista, b) vuorovaikutuksessa on
rajoitteita sille, mitk& toiminnot ovat sallittuja ja c) osallistujat tulkitsevat tilannetta konteksti-
kohtaisista tulkintakehyksista k&sin. Esimerkiksi kirjaston asiointitilanteessa tavoitteena voi
olla palauttaa lainoja. Tallaisessa tilanteessa on myds rajoitteita: virkailijan ei oleteta esimer-
kiksi Kiroilevan tai kayttavan muuten asiatonta kieltd, eiké asiakas voi olettaa kirjaston tyonte-
kijan palvelevan hantda muissa kuin kirjastoon liittyvissé asioissa. Tulkintakehykset voisivat
tallaisessa tilanteessa nakya esimerkiksi siten, ettd virkailijan kayttdessd sanaa kortti asiakas
tulkitsee hénen tarkoittavan kirjastokorttia.

Naista institutionaalisen keskustelun erityispiirteista huolimatta institutionaalisella ja ar-
kikeskustelulla on my®s paljon yhteista. Esimerkiksi vuorottelun periaatteet, kysyminen ja vas-
taaminen sek& vuorovaikutuksen ongelmakohtien korjailu ovat piirteitd, jotka esiintyvat seka
institutionaalisessa etté arkisessa keskustelussa. Nama ilmidt ovat kuitenkin perdisin arkikes-
kustelusta, jossa ne ovat saaneet nykyisen muotonsa. Institutionaalisissa tilanteissa ndma ilmiot
ovat kyll& 1&snd, mutta ne muovautuvat ja niitd muovataan institutionaaliseen kontekstiin sopi-
viksi. Esimerkiksi vuorottelu toimii arkikeskustelussa siten, ettd puhujien jarjestysté tai puheen-
vuorojen pituuksia ei ole etukéteen sdadelty. Institutionaalisessa tilanteessa puolestaan namé
vuorotteluun liittyvat ominaisuudet saattavat olla tarkasti sd&deltyja. Puheenvuorojen jakautu-
minen ja keskustelijoiden oikeudet voivat myo6s olla epdsuhdassa. (Ruusuvuori, Haakana &
Raevaara 2001: 16-17.) Esimerkiksi koululuokassa ainoastaan opettajalla on oikeus jakaa pu-
heenvuoroja muille.

Institutionaalisessa keskustelussa myds vuoroja muokataan jatkuvasti kontekstiin sopi-
viksi. Toisaalta vuorot myds samalla itse muokkaavat ja luovat kontekstia. Ensinnékin jokainen

vuoro on muokattu vastaamaan edeltavaan puheeseen tai puheenvuoroon: talla tavoin edeltdva



konteksti muokkaa puhetta. Toiseksi puhuja luo toiminnallaan odotuksen, etta kuulija ottaa
vuoron ja puolestaan muokkaa tdméan vuoron edeltdvaén vuoroon sopivaksi: talla tavoin kon-
tekstia muokataan seuraavaa vuoroa varten. Osallistujat siis jatkuvasti ilmentavét sitd, miten he
ymmarsivat edeltdvéan vuoron, ja nditd ymmarryksia vahvistetaan tai korjataan seuraavissa vuo-
roissa. (Heritage 1997: 162; Ruusuvuori, Haakana & Raevaara 2001: 26.)

Institutionaalisessa keskustelussa on kaksi tarkedd komponenttia. Ensinnékin institutio-
naalisissa tilanteissa osallistujien toimintaa ohjaavat mallit ja ihanteet, joiden mukaan tilan-
teessa toimitaan. Toiseksi institutionaalisten tehtdvien pohjalta tilanteeseen eriytyneet roolit
my0s osaltaan vaikuttavat tilanteeseen. (Ruusuvuori, Haakana & Raevaara 2001: 13.) Erityisen
kiinnostavaa on tutkia, miten erilaiset toimintamallit ja roolit keskustelutilanteessa tehd&én to-
dellisiksi eli miten ne puhutaan esiin (Heritage 1996: 290).

Institutionaaliset roolit voivat pohjautua osallistujien ammattiasemaan tai tilannekohtai-
seen tehtdvaan. Roolit voivat olla esimerkiksi 1adkérin vastaanotolla ammattilainen ja asiakas,
jolloin osallistujien valilla vallitsee selked epdsymmetria. Opintopiirissé taas keskustelun osal-
listujat ovat kaikki maallikoita, kun taas vaikkapa johtokunnan kokoukseen osallistuu ainoas-
taan asiantuntijoita. (Ruusuvuori, Haakana & Raevaara 2001: 13.)

Institutionaalisiin rooleihin liittyy olennaisesti myo6s episteemisyyden kasite. Episteemi-
syys liittyy tietamiseen keskustelussa: millaisia asioita keskustelun osallistujien oletetaan tieta-
van, millaisia asioita heill& on oikeus tietdd ja miten he néité tiedollisia alueitaan ilmaisevat?
Episteemisen statuksen késite kuvaa kahden tai useamman ihmisen paasya jonkin tiedon aarelle
tietyssé ajan pisteessa. Merkinnat k+ ja k- kuvaavat episteemistd statusta tietylla hetkella: k+
tarkoittaa, ettd puheenaiheen oletetaan kuuluvan henkilon tietdmykseen — tieto siis kuuluu hen-
kilon episteemiselle alueelle. K- puolestaan tarkoittaa, ettd puheenaiheen ei oleteta kuuluvan
henkilon tiedolliselle alueelle. Episteeminen status luonnollisesti muuttuu keskustelutilanteiden
mukaan, mutta myds yhden keskustelun sisalla hetki hetkeltd. (Heritage 2012b: 4-6.) Heritagen
(Heritage 2012: 7-22) mukaan tietyissa tilanteissa episteeminen status vaikuttaa vuorojen tul-
kintaan jopa enemman kuin vuoron kieliopillinen muoto: jos osallistuja tuottaa deklaratiivilau-
seen, jonka aihe kuuluu vastaanottajan episteemiselle alueelle, vuoro tulkitaan kysymykseksi
deklaratiivimuodostaan huolimatta. Heritagen (2012a: 32) mukaan episteemisesti epatasapai-
noisessa keskustelussa voi my0s esiintyd sekvenssi, jonka tavoitteena on saada molemmille
osapuolille yhtaldiset tiedot eli tasaveroinen episteeminen status.

Institutionaaliset roolit ovat mielenkiintoisia myos episteemisyyden kannalta: esimerkiksi
asiantuntijan ja maallikon véliseen vuorovaikutukseen liittyy valttdmatta aina se, etta asiantun-

tijan episteeminen alue on tilanteessa laajempi kuin maallikon. My6s kirjaston asiointitilanne



on luonteeltaan tallainen: tilanteen osallistujilla on eri institutionaaliset roolit, joihin kuuluu

erilaiset episteemiset statukset.
2.1.4 Multimodaalisuus

Multimodaalisella vuorovaikutuksella viitataan sellaiseen keskusteluun, jossa kaytetaan puheen
lisdksi muitakin vuorovaikutuksen keinoja. Nama keinot ovat osaltaan tarkeita valineitd ym-
marryksen valittdmisessa. Multimodaalisia keinoja ovat omaan fysiikkaan liittyvét keinot, ku-
ten puhe, keho, eleet, prosodia ja ilmeet sekd ymparistoon liittyvat seikat, kuten esineet, tila,
paikka ja liike. Suuri osa viestinnéstd tapahtuukin nonverbaalisesti. (Kéantd & Haddington
2011: 11-12.)

Goodwin (2010) on perehtynyt multimodaalisuuteen tutkimalla miestd, jonka sanavarasto
on aivovaurion vuoksi rajoittunut ainoastaan kolmeen sanaan. Mies kayttaé keskustelussa eleh-
timistd, jonka avulla hdn saa keskustelukumppaninsa sanomaan keskustelussa tarvittavat sanat
hanen puolestaan ja pienesté sanavarastostaan huolimatta h&n onnistuu suoriutumaan keskuste-
lusta hyvin. (Goodwin 2010: 86-87.) Tamé& osoittaa sen, kuinka iso osa keskustelua ja vuoro-
vaikutusta multimodaaliset resurssit ovat.

Mondada ja Svinhufvud (2016) ovat tutkineet sosiaalisen vuorovaikutuksen aikana tapah-
tuvaa kirjoittamista multimodaalisena ilmioné. Heiddn mukaansa asiointitilanteissa tyypillisesti
tapahtuva kirjoittaminen on jonkinlaisten lomakkeiden tayttamista. He tutkivat kirjoittamista
kahdesta ndkdkulmasta, joista ensimmainen on kirjoittaminen toiminnassa (engl. writing within
action). Siina keskitytaan siihen, miten kirjoittamiseen siirrytaan tilanteessa ja kuinka siirtyméa
vaikuttaa meneilld&n olevaan keskusteluun. Toinen nakdkulma on kirjoittaminen toimintana
(engl. writing as action), jossa puolestaan tutkitaan itse kirjoittamisen dynamiikkaa. (Mondada
& Svinhufvud 2016: 10-11, 44.) Kirjoittaminen siis on yksi tarked multimodaalinen resurssi,
joka tulee ottaa huomioon my@os asiointitilanteiden tutkimuksessa.

Taman tutkimuksen aineisto on keréatty videokuvaamalla, jotta analyysissé voidaan ottaa
huomioon myds asiointitilanteiden multimodaalinen ulottuvuus. Tdma on perusteltua, silla asi-
ointitilanne on kasvokkainen vuorovaikutustilanne, jossa viestimiseen luonnollisesti k&ytet&an
puheen lisdksi paljon muitakin keinoja. Aineistossa esiintyy myaos tilanteita, joissa asiakas pyy-
t44 palvelua ainoastaan ojentamalla kirjan virkailijalle sanomatta mitdan. Multimodaalinen
ulottuvuus on otettava huomioon, jotta tallaiset tilanteet voidaan analyysissa ottaa huomioon.

Analyysissani huomioin multimodaalisista vélineistd ja keinoista etenkin tilan, jossa
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vuorovaikutus tapahtuu seka osallistujien liikkeet ja fyysisen toiminnan keskustelun aikana.
Seuraavaksi perehdyn néihin lyhyesti.

Haddingtonin, Keisasen ja Rauniomaan (2016: 163) mukaan tila ja liike kuuluvat osaltaan
vuorovaikutuksen kontekstiin ja muokkaavat sitd. Tila ja liike voivat esimerkiksi mahdollistaa
tal rajoittaa jonkin toiminnon tekemista (mp). Heidan mukaansa tila ei ole muuttumaton vuo-
rovaikutuksen tausta, vaan sen merkitys muuttuu jatkuvasti, kun toiminta etenee. Myos tilan ja
toiminnan vélinen suhde on mielenkiintoinen. Yhtaalta keskustelijat voivat ottaa heitd ympa-
roivan tilan puheenaiheeksi ja télla tavalla luoda ymmarrysté tilasta ja siitd, miten se vaikuttaa
heidan toimintaansa. Toisaalta tilan merkitys voi nakyd myds siin, miten toiminta muotoillaan:
sitd voidaan sopeuttaa tilaan sopivaksi esimerkiksi ajoittamalla tai muuten muokkaamalla sita.
(Mts. 164.)

Kehon liikkeet ovat myds olennainen vuorovaikutuksen resurssi. Toiminnon voi tuottaa
kokonaan kehollisesti, kuten k&den heilauttaminen tervehdykseksi, tai yhteistydssa kehollisten
jakielellisten resurssien kanssa, kuten k&den heilautus ja kielellinen tervehdys hei. Osallistujien
liike tilassa vaikuttaa myds vuorovaikutuksen kulkuun: osallistujat voivat esimerkiksi nopeut-
taa tai hidastaa toimintojaan, mika osaltaan vaikuttaa siihen, miten vuorovaikutus etenee (Had-
dington, Keisanen & Rauniomaa 2016: 167-168, 172.)

2.2 Asiointitilanteiden tutkimus Suomessa ja kansainvalisesti

Suomessa on tehty paljon tutkimusta asiakaspalvelusta, mutta usein nakékulma on asiakaspal-
velun onnistumisessa tai asiakkaiden kokemuksissa. Kotimaisten kielten keskus on kuitenkin
organisoinut tutkimushankkeen, jossa tutkittiin asiointitilanteiden vuorovaikutuskéyténteita.
Hankkeessa tutkittiin asiointia mm. Kelan tiskilla, R-kioskilla, kampaajalla ja valokuvaamossa,
ja hankkeesta tehtiin useita julkaisuja. (Kotimaisten kielten keskus) Hankkeen yhteydessé jul-
kaistiin kaksi Kirjaa: Arjen asiointia: keskusteluja Kelan tiskin aarella (Sorjonen & Raevaara
2006), jossa kasitelladn asiointitilanteita Kelassa seké Kieli kioskilla: tutkimuksia kioskiasioin-
nin rutiineista (Lappalainen & Raevaara 2009), joka keskittyy R-kioskien asiointitilanteisiin.
Hankkeen aiheista tehtiin my0s useita opinnaytet6ité: esimerkiksi Eeva Immo (2003) tutki ter-
veydenhoitajan ja didin valista vuorovaikutusta ditiysneuvolassa, Hanne Kiiskinen (2001) kam-
paajan aloitusvuoroja ja Jenni Kuusisto (2001) asiakkaan kéynnin syyn selvittamista Kelan asi-
ointitilanteissa.

R-kioskilla asiointi kassalla on yleensé nopeaa ja rutiininomaista. Vaikka asiakas saattaa-

kin viettda kioskilla pitkan aikaa, kassalla asia hoituu nopeasti: asiakkaat eivat yleensa pyyda
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myyjan apua ostopéatoksen tekemiseen. (Raevaara 2009: 296-298.) Kelan tiskilla asiointi puo-
lestaan on pidempi prosessi: virkailija joutuu usein kysymaan monia kysymyksia voidakseen
selvittad asiakkaan tilanteen (Raevaara 2006: 86-88). Oletukseni on, etté Kirjaston asioinneissa
esiintyy seka erittdin nopeita, rutiininomaisia asiointeja etté pitkia, polveilevia keskusteluja vir-
kailijan kanssa. Kirjaston asiointitilanteet eroavat esimerkiksi Kelan asiointitilanteista myos
siind mielessa, etta kirjastossa kysymyksia esittad tyypillisesti asiakas, ei virkailija.

R-kioskin asiakkailla on monia eri tapoja esittda kayntinsa syy (Sorjonen, Raevaara &
Lappalainen 2009: 96). Sen voi tehdd joko lauseella, lausekkeella tai taysin ei-kielellisesti.
Vaikka perinteinen kasitys onkin, ettd pyynnot kioskilla esitettéisiin kokonaisin lausein, yli
puolet asiakkaista esitti asiansa sanomatta mitéan ainoastaan ojentamalla tuotteen myyjélle tai
laittamalla sen tiskille. Jos asiakas esitti pyyntonsa Kielellisesti, se esitettiin useimmiten lausek-
keella. Kdynnin syy esitetadn siis usein mahdollisimman yksinkertaisesti ja tiiviisti. (Sorjonen,
Raevaara & Lappalainen 2009: 96-104.) Kelassa asiakkaat sen sijaan esittdvat pyyntonsa tyy-
pillisesti yhdelld tai useammalla lauseella, mik& johtuu siit4, ettd Kelassa mahdollisia kdynnin
syitd on huomattavasti enemman kuin R-kioskilla ja Kelassa kédynnin syy on monesti monimut-
kaisempi, joten sen selittdminen vaatii asiakkaalta enemman kielentdmista (Sorjonen & Rae-
vaara 2006b: 49-50). Suosituimmat kaynnin syyt Kelassa ovat etuushakemuksen jattdminen,
Kelan pyytdman dokumentin tuominen, vireill& olevan hakemuksen tai maksussa olevan etuu-
den tiedustelu ja jostakin Kelan etuudesta kysyminen (Sorjonen & Raevaara 2006: 50).

Raevaara ja Sorjonen (2006) ovat tutkineet myds asiointitilanteiden kokonaisrakennetta.
Heidédn mukaansa Kelan ja R-kioskien asiointitilanteet ovat kokonaisrakenteiltaan hyvin sa-
manlaisia. Asiointitilanteet alkavat molemmissa tapauksissa samalla tavalla: ensin tervehdi-
taan, sitten esitetadn kaynnin syy, jonka jalkeen pyynto taytetaan. Taméan jalkeen Kelan asioin-
titilanteissa sovitaan jatkotoimista, kun taas R-kioskeilla tyypillisesti maksetaan. Lopuksi seu-
raa kiitokset ja hyvastelyt. Sorjonen ja Raevaara luokittelevatkin ndmé kaksi vain hieman toi-
sistaan eroavaa asiointitilannetta asiointitilanne-genren alagenreiksi. (Raevaara & Sorjonen
2006: 126 - 128.)

Asiointitilanteiden kokonaisrakennetta on tutkittu myds asiointitilanteista australialai-
sissa postitoimistoissa, kaupoissa sekd matkatoimistossa. Naité tilanteita tutkimalla Ventola
(1986: 69) on kehittanyt mallin, jolla han kuvaa asiointitilanteiden kokonaisrakennetta. Hanen
mukaansa tilanne aloitetaan tervehdyksilla ja huomion kohdistamisella, joita seuraa palvelun
pyytaminen, palvelun tarjoaminen ja ostopaatds. Naiden vaiheiden jélkeen tilanne p&attyy mak-
samiseen, paattamiseen ja hyvastelyihin. (Ventola 1986: 69.) Ventolan esittdma malli on siis

hieman yksityiskohtaisempi kuin Raevaaran ja Sorjosen: hdnen mukaansa asiointitilanteessa
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esiintyy ostopéatoksen tekemisen vaihe sek& huomion kohdistamisen vaihe, joita Raevaara ja
Sorjonen eivét ole eriyttaneet omiksi kategorioikseen.

Késitykseni mukaan Kirjastojen asiointitilanteita on kansainvélisestikin tutkittu huomat-
tavan vahan. Informaatiotutkimuksen alalla Kirjaston asiointitilanteita on kylla tutkittu: esimer-
kiksi Paula R. Dempsey (2016) on tutkinut asiakkaiden aloitusvuoroja kirjastojen chat-asioin-
titilanteissa keskustelunanalyyttisin keinoin. Dempseyn (2016: 465) mukaan Kirjaston virkaili-
joilla on tydssdan kéaytossa kaksi identiteettia: asiakaspalvelija ja opettaja. Asiakaspalvelijan
identiteetti on kaytdssé etenkin silloin, kun asiakkaalle annetaan yleista tietoa palveluista tar-
kemmin perehtymattd asiakkaan ongelmaan tai aiheeseen. Kun asiakasta palvellaan kasvok-
kain, asiakkaalle saattaa tulla késitys, ettd virkailijan tehtdva on 10ytaa asiakkaalle valmiiksi
sopivaa aineistoa sen sijaan, ettd han opettaisi asiakasta hakemaan tietoa itse. Tdméan vuoksi
asiakkaiden palveleminen chatin valityksella voi olla hyddyllista.

Robert Downing (2008) on tutkinut kirjastojen asiointitilanteita keskustelunanalyysin
keinoin viestinnan ja informaatiotutkimuksen alan vaitoskirjassaan Requesting in library refe-
rence service interactions. Downing videokuvasi asiointitilanteita ja tutki, millaisia tehtavia
aloitussekvensseilla vuorovaikutuksessa on ja miten aloitussekvenssit ja palvelupyynnét tilan-
teessa muodostetaan. Pyytdminen ei ole yksin asiakkaan vastuulla, vaan se on sosiaalista toi-
mintaa, jolle luodaan tila ja paikka keskusteluun yhteistydssé osallistujien kesken. Downingin
mukaan palvelun pyytdminen onkin pakollinen osa sita toimintajaksojen sarjaa, joka muodostaa
asiointitilanteen. Asiakas siis muotoilee pyynnon paikalle tuottamansa vuoron sellaiseksi, etta
se tulkitaan pyynnoksi ja virkailija voi vastata siihen tarjoamalla apuaan. (Downing 2008: 149-
152.)

Dempsey ja Downing ovat siis molemmat keskittyneet asiointitilanteiden aloitussekvens-
seihin, vaikkakin eri nakokulmista. Kirjastojen asiointitilanteisiin liittyva tutkimus on siis paa-
asiassa kartoittanut sitd, millaisia asiointitilanteet ylipaataan ovat ja miten niiden aloitussek-
venssit muodostetaan. My6s asiointitilanteiden tutkimuksessa ylipaataan on kartoitettu paljon
tilanteiden kulkua, niihin kuuluvia toimintajaksoja seké tiettyj& toimintoja asiointitilanteessa.
Asiointitilanteen osallistujien institutionaalisiin rooleihin ei juuri ole perehdytty, eik& Kkielitie-
teellistd tutkimusta nimenomaan kirjastoasioinneista juuri ole. T&man vuoksi tutkimukseni aihe

on merkityksellinen.
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3 AINEISTO JA MENETELMAT

Keskustelunanalyyttiseen tutkimusprosessiin kuuluu olennaisesti se, etta aineistona kaytetaan
autenttisia tilanteita. Tall& tarkoitetaan sitg, ettd aineistoksi pyritdén tallentamaan sellaisia vuo-
rovaikutustilanteita, jotka olisivat olemassa myds ilman tutkijan lasndoloa. Tavallisesti keskus-
telunanalyysissa tavoitteena on myos perehtya kaikkiin osallistujien kayttdmiin vuorovaikutuk-
sen keinoihin. (Vatanen 2016: 312-315.) Esimerkiksi Ventola (1986: 48-50) on tutkinut asi-
ointitilanteita ainoastaan kasettinauhurin avulla. Hanen mukaansa daninauhoittamisen ongel-
mana on se, ettd ei-kielelliset toiminnot ovat suuri osa asiointitilanteen vuorovaikutusta ja nama
toiminnot taytyy paatella nauhoitteen aanien ja tutkijan muistiinpanojen perusteella, kun video-
kuvaa tilanteesta ei ole saatavilla (Ventola 1986: 50). Tatd taustaa vasten asiointitilanteiden
videokuvaaminen on perusteltua, joten my6ds oman tutkimukseni aineisto on keratty videoku-
vaamalla.

Tutkimukseni aineisto koostuu siis videoiduista asiakaspalvelutilanteista. Aineisto on ke-
ratty Maanpuolustuskorkeakoulun kirjastossa kolmen pdivan aikana toukokuussa 2018. Kay-
tdnnossa tilanteiden kuvaaminen toteutettiin siten, ettd lahestyin asiakkaita, kun he olivat mat-
kalla kirjaston palvelutiskille asioimaan. Pysaytin heidat ennen kuin he ehtivat tiskille saakka,
kerroin pikaisesti asiani ja pyysin lupaa videoida heidén asiointitilanteensa. Jos asiakas suostui,
allekirjoitimme tutkimuslupalomakkeen kahtena kappaleena. Tutkimuslupalomake on kuvattu
liitteessé 2.

Lomakkeen allekirjoittamisen jalkeen kaynnistin kameran. Jotkut ehtivét aloittaa asioin-
tinsa jo ennen kuin olin ehtinyt kdynnistad kameran, minka vuoksi muutamasta videosta on
jaanyt puuttumaan alusta muutamia sekunteja. Tama johtuu kameran sijainnista suhteessa ulko-
oveen ja kirjaston tiskiin: halusin sijoittaa kameran tiskilta katsottuna vasemmalle puolelle, sill&
vasemmalla puolella tiskia sijaitsi Kirjaston tydntekijoiden taukotila ja muutamia tyopisteita.
Halusin siis antaa kirjaston muulle henkilékunnalle tyérauhan siten, ettd kamera ei jatkuvasti
kuvaisi heitd. Kirjaston sisdankaynti kuitenkin sijaitsee tiskin oikealla puolella. Kéytanndssé
siis pysaytin asiakkaat tiskin oikealla puolella ja suostumuksen saatuani kiirehdin vasemmalle
puolelle k&dynnistamaan kameran.

Tutkimukseen osallistui nelja virkailijaa. Virkailijat paivystavat tiskilla yksi kerrallaan,
mutta ruuhkatilanteessa virkailijoita voi olla tiskilla kaksikin. P&d&asiassa yksi virkailija palvelee
yhté asiakasta, mutta joissain tilanteissa virkailijat saattavat pyytaa apua toisiltaan. Aineistos-
sani on muutama tapaus, joissa virkailija vaihtuu kesken tilanteen tai kaksi virkailijaa palvelevat

asiakasta yhdessa.
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Yhteensa 27 asiakasta suostui videokuvattavaksi. Asiointitilanteita oli yhteensa kuitenkin
vain 26, silla yhdessé tilanteessa on kaksi asiakasta yhdessa. Yhden asiointitilanteen rajasin
pois lopullisesta analysoitavan aineiston joukosta, sill& videon perusteella asiakas ei ollut ym-
martanyt, mihin oli osallistunut. Lopullinen analysoitavien asiointitilanteiden lukumaara on siis
25.

Yhteensd analysoitavaa aineistoa on 53 minuuttia ja 10 sekuntia. Videoiden pituudet vaih-
televat 6 sekunnin ja hieman yli yhdeksédn minuutin vélilla. Kaikkiaan eniten on alle minuutin

mittaisia tilanteita, joita aineistosta I0ytyy 11. Videoiden pituudet on kuvattu kaaviossa 1.

Kaavio 1. Asiointitilanteiden pituudet minuutteina.

<1 1-2 2-3 3-4 4-5 5-6 6-7 7-8 >8

Aineistosta l16ytyy paljon erilaisia tilanteita, mutta on huomioitava, etta kirjastossa tapah-
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tuu tallaisten palvelutilanteiden liséksi paljon muutakin. Jotkut asiakkaat palaavat virkailijan
luo uudelleen pyytdmaédn apua samaan tai eri ongelmaan, jotkut rupattelevat virkailijoiden
kanssa esimerkiksi tulostaessaan tai tydskennellessaén asiakaskoneilla ja jotkut pysayttavét vir-
kailijan hyllyjen valissé ja kysyvat apua sielld. Jotkut osaavat jopa suunnistaa heti tutun virkai-
lijan tyopisteen luo. Omassa aineistossani esiintyy kuitenkin ainoastaan sellaisia tilanteita,
joissa asiakas on tullut itse palvelutiskin luo pyytdmaan apua.

Aineistonkeruun jalkeen aineisto on litteroitu kokonaisuudessaan. Litterointivaihe on eri-
tyisen tarked, silla litteraatin tarkoituksena on esittd4 aineisto siten, etté tutkijan on helpompi
néhd& ja ymmartaa vuorovaikutuksen pienimpiékin yksityiskohtia (VVatanen 2016: 315 - 318).
Litteroinnissa kéaytetyt merkinnat ovat nahtévilla liitteessé 1. Puheen tauot olen merkinnyt lit-
teraattiin videonauhan perusteella sekunnin tarkkuudella. Lyhyet, alle sekunnin mittaiset tauot
olen merkinnyt erikseen lyhyen tauon merkinnalld. Litteraattiin on merkitty tarvittaessa puheen

lisaksi myos osallistujien muita toimintoja ja tekoja keskustelun aikana, mikéli se on
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keskustelun etenemisen kannalta olennaista. Toiminnot on sijoitettu litteraattiin sen puheen
osan alapuolelle, jonka kanssa samaan aikaan toiminto tapahtuu ja p&a&llekk&isuus puheen
kanssa on merkitty kaarisulkeilla. Litteroinnin yhteydessa aineisto on myds anonymisoitu:
kaikki osallistujien nimet ja muut henkil6tiedot on muutettu siten, ettd yksittéisia henkiloita ei
voi tunnistaa litteraatin perusteella. My0s kaikki lainattavien kirjojen nimet sek& muita puheen

yksityiskohtia on muutettu anonymisoinnin varmistamiseksi.
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4 TOIMINTAJAKSOT

Tassa luvussa kasittelen sitd, millaisia toimintajaksoja kirjaston asiointitilanteissa on. Tilantei-
den jakamisessa toimintajaksoihin olen k&yttdnyt apuna Liisa Raevaaran ja Marja-Leena Sor-
josen artikkelia Vuorovaikutuksen osanottajien toiminta ja genre (Raevaara & Sorjonen 2006:
122-150), jossa kasitellddn Kelan ja R-kioskin asiointitilanteissa esiintyvid toimintajaksoja.
Vastaavasti Kirjaston asiointitilanteet jakautuvat karkeasti ottaen seuraaviin toimintajaksoihin.
Valinnaiset toimintajaksot ovat sulkeissa.

(Tervehdykset)

Kaynnin syyn esittdminen eli tiedon tai palvelun pyytdminen
Pyynnon tayttdminen

(Lopetus)

Kiitokset

(Hyvastelyt)

Ainoat jokaisessa asiointitilanteessa esiintyvat toimintajaksot ovat siis kdynnin syyn esit-
tdminen, pyynnon tayttdminen ja kiitokset. Muut toimintajaksot esiintyvat monissa tilanteissa,
mutta eivat kaikissa. Kaytannossé asiointitilanteet ovat kesken&én hyvin erilaisia eika yksik&éan
tilanne etene juuri tassa jarjestyksessa kdyden l&pi jokaisen toimintajakson. Tat4 havainnollis-

taa esimerkki 1.

Esimerkki 1
29 A: huomenta
30 V: hyvaa huomenta
31 A: tota (.) palautan n&a kirjat
32 V: joo (.) {kiitoksia}
{V ottaa kirjat vastaan A:lta}
33 A: ja sitte (.) toho toisee kirjaal liittyen nii mullois
34 spesiaali kysymys=se on nii hyvin kirjotettu kirja
35 V: {nimenomaa tamé}
{V nayttaa A:lle kasan pddllimmdistd kirjaa ja osoittaa sita
sormella }

36 A: nimenomaa se [ (-)
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37 V: [joo

38 A: on @ huippu historijoitsija nii hé&n on kir- pari muutaki
39 kirjaa Anzion maihinnoususta ja sitte Reinin

40 (ylityksestéd)=onks teilld niita

41 V: kyllad (.) tarkistetaampas (.) elikkd tota noin John Baker

((Poistettu asian kasittelyd n. 20 rivia))

70 V: mutta tda toine teos on niin (.) laitetaan siihen [varaus

71 A: [maa liityn
72 siihe

73 V: joo

]

74 A: jonoon

75 V: laitetaan f£jonon perdlle niin tota noinf saadaan sitten

76 hyvalta kirjoittajalta toinenkin teos

77 A: joo (.) kylla (.) [kiitos

78 V: [{hyva }

{V nyokkai}

79 V: kiitoksia (.) min&pa& laitan
80 A: noni (.) £tda oli taa asiointitilannef
81 V: f£nonif

Esimerkissa 1 tervehdykset ovat riveilld 29 ja 30. Taman jalkeen rivilla 31 asiakas esittda
kayntinsd syyn: palautan naa kirjat. Virkailija tayttaa asiakkaan pyynnon ottamalla kirjat vas-
taan ja kiittamalla. Rivill& 33 asiakas ensin ilmaisee, ettd hanell& on toinenkin pyyntd sanomalla
ja sitte, minka jalkeen hén aloittaa toisen pyynnon esittdmisen tarjoamalla taustatietoa pyyn-
nolle. Virkailija kuitenkin tulkitsee pyynnon lisdtietoja vaativaksi jo ennen kuin asiakas on
paassyt varsinaiseen pyyntoon asti ja ensimmaisessd mahdollisessa puhujanvaihdoskohdassa
tuottaa vuoron nimenomaa tama osoittaen samalla kasan paallimmaista kirjaa. Asiakas vahvis-
taa virkailijan veikkauksen sanoilla nimenomaa se ja jatkaa edellistd kesken jaanytta pyyntoaan.
Tassa tapauksessa asiakkaan pyyntd muodostuu siis hieman pidemmaésta jaksosta riveilla 33-
40.

Asiakkaan pyynnon jalkeen virkailija istuu alas ja alkaa etsid teoksia tietokannasta (rivi

41). Tassa vaiheessa siis alkaa seuraava toimintajakso eli pyynnon tayttdminen. Virkailija ja
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asiakas kasittelevat asiaa noin 20 rivin verran ja l0ytavét toisen asiakkaan pyytamisté Kirjoista.
Siihen p&éatetddn tehda varaus. Tdman jalkeen tullaan riville 70, jossa virkailija kertaa viela
uudelleen, ettd toinen teoksista l6ytyi, joten se varataan. Rivilla 70 alkaa siis seuraava toimin-
tajakso: pyynnon tayttdminen. Virkailijan vuoro rivilla 70 on toistoa aiemmasta, joten kasityk-
seni mukaan se tdhtaa tilanteen lopettamiseen: virkailija toteaa, ettd pyynto on taytetty. Asiakas
ei kuitenkaan ymmarré tat4 vaan jaa odottamaan, etta virkailija tekisi varauksen ja raportoisi
asian olevan hoidossa. Asiakas siis osittain toistaa virkailijan vuoron sanomalla ma liityn siihe
jonoon. Témaén jélkeen virkailija tuottaa toisenkin tilanteen lopettamiseen tahtaavan vuoron ri-
villa 75: laitetaan jonon perdlle nii tota noin saadaan sitten hyvaltéa kirjoittajalta toinenkin teos.
Asiakas ei vielak&én lopeta tilannetta vaan kiitt&d ja jad odottamaan, joten virkailija kiittdd myos
ja toteaa minapa laitan rivilla 79. Vasta tassé vaiheessa asiakas lopettaa tilanteen sanalla noni,
ja toteaa vield kamerallekin, etté asiointitilanne on nyt ohi.

Yksittdisessé asiointitilanteessa jotkut toimintajaksot voivat siis esiintyd monta kertaa,
niit4 voidaan jattaa vélisté ja ne voivat limittyd toisiinsa. Havaintoni on, etta palvelun pyytami-
nen ja pyynnon tayttdminen saattavat ikaan kuin kiertaa kehda samassa asiointitilanteessa mon-
takin kertaa. Asiakas saattaa esittda vaikkapa nelja pyyntod, joista jokaisen jalkeen virkailija
ensin tayttad pyynnon ja sitten tahtad tilanteen lopettamiseen. Naista kolmesta lopetus on va-
linnainen, sill& jokaisen pyynnon tayttamisen jalkeen virkailija ei endi lopetusvaiheeseen ennen
asiakkaan uutta pyyntéa. Viimeisen pyynnon tayttamisen jalkeen ennen lopun kiitoksia kuiten-
kin l&hes aina esiintyy jonkinlainen tilanteen lopettamiseen valmistautuva vaihe.

Seuraavaksi perehdyn tarkemmin k&ynnin syyn esittdmisen, pyynnon tayttdmisen seké
lopetuksen toimintajaksoihin. Ndma jaksot ovat mielenkiintoisimpia, silla niissa esiintyy eniten
vaihtelua. Tervehtiminen, kiitokset seka hyvastelyt ovat tuttuja vaiheita lahes kaikenlaisista asi-
ointitilanteista. Tdman vuoksi kasittelen tarkemmin juuri kolmea muuta toimintajaksoa, jotka

Kirjaston asiointitilanteissa esiintyvat.
4.1 Kaynnin syyn esittaminen

Kirjaston tiskilla asiakkailla on monenlaisia pyyntoja. Téassa luvussa erittelen, millaisia pyyn-
toja asiakkaat esittavat ja millaisia ndmé& vuorot rakenteeltaan ovat. Kdynnin syyt on kuvattu
taulukossa 1. Yleisin kdynnin syy on aineiston palauttaminen, mika korreloi myds asiointitilan-
teiden pituuksien kanssa: aineiston palauttaminen sujuu nopeasti, joten suuri osa tilanteista on
lyhyitd. Palauttamisen jélkeen seuraavaksi yleisin pyynt6 on tiedustella, 10ytyykd Kirjastosta

jotain tiettya teosta.
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Taulukko 1. Kaynnin syyt.
Aineiston palauttaminen
Tietyn teoksen kysyminen
Aineiston lainaaminen
Aineiston uusiminen
Varauksen noutaminen
Aineiston lahjoittaminen
Varauksen tiedusteleminen
Ryhmatydtilan varaaminen
Skannaaminen tai tulostaminen
Muu

B R P, N NN MM N ©

Tavallisesti kdynnin syy esitetddn muodostamalla yhden tai useamman lauseen vuoro.
Lahes kaikki pyynnot ovat tallaisia. Jopa suurin osa ainoastaan kirjoja palauttavista asiakkaista
muodostaa palautuksen yhteydessa jonkinlaisen lauseen, vaikka palautustilanteet ovat yleensa
lyhyit4. Pyynt6 voidaan kuitenkin esittad myds muulla tavoin, esimerkiksi NP:114 eli substan-
tiivilausekkeella tai taysin non-verbaalisesti. Seuraavaksi kasittelen nditd kdynnin syyn esitta-
misen tapoja. Esimerkissa 2 asiakas on tullut palauttamaan lainoja ja esittdaa kayntinsé syyn

virkailijalle yhden sanan mittaisella lauseella.

Esimerkki 2
1 V: hyvaa huomenta
2 A: morjes (.) {palautan
{A ojentaa V:1lle kirjaa
3 V: {hyva (.) >kiitoksia<

{V ottaa kirjan wvastaan

Esimerkissd 2 vaihdetaan ensin tervehdykset riveilld 1 ja 2. Oman tervehdyksensa jal-
keen rivilla 2 asiakas tuottaa kdynnin syyn esittdmiseen tahtadvan vuoron palautan. Tdma on
yhden sanan mittainen persoonamuotoinen lause, josta puuttuu objekti. Samaan aikaan asiakas
kuitenkin ojentaa virkailijalle Kirjaa. Tassa tilanteessa kirja toimii pyynnon esittdmisen tayden-
tdvana osana, ikaan kuin lauseen objektina. Kirjan ojentaminen viestittaa virkailijalle, mita asia-

kas haluaa palauttaa ja mahdollistaa pyynnon tayttamisen. Tamé esimerkki osoittaa, etta
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kielellisinkiin pyyntoihin liittyy monesti my0s ei-kielellista toimintaa. Kielellinen tuotos ja ei-
kielellinen toiminta liittyvét tassé tilanteessa yhdeksi saumattomaksi kokonaisuudeksi.
Yksinkertaisen lauseen liséksi pyynto voidaan esittdd myds kysymyslauseen avulla. Esi-

merkissd 3 nahdaén téllainen pyynto.

Esimerkki 3
1 A: oliko tullu mitda tota ni (.) kaukolainauksesta
2 V: katotaa:s

Esimerkissé 3 asiakas tulee tiskille ja etenee suoraan asiaan ilman tervehdyksia. Asiakas
esittda pyyntonsa kysymyslauseella. Kysymyslauseena esitetty pyyntd kuvastaa pyynnon luon-
netta: asiakas haluaa tietdd, ovatko hdnen tilaamansa kaukolainat saapuneet. Pyynt6 kohdistuu
siis alueeseen, johon vain virkailijalla on paasy. Asiakas ei voi itse toiminnallaan osallistua
pyynnon esittdmiseen tai tayttdmiseen eiké siten mydsk&an esittad itseddn toimijana, kuten pa-
lautustilanteessa (vrt. palautan).

Yksinkertaisen lauseen ja kysymyslauseen lisaksi pyyntd voidaan esittdd myds pidem-
mall4, monipolvisella vuorolla, joka koostuu useammasta lauseesta. Esimerkissa 4 asiakas tuot-

taa kolmen lauseen mittaisen vuoron.

Esimerkki 4
26 A: sit nii tota kun (.) kun kun nyt mul on se ku mdad ny katoin
27 nii mun kadetinsepustelma ei oo {tuola }
{A osoittaa ylospdain}
28 muutaku nimend (.) mull on siitd siit on olemassa <yksi
29 paperinen> versio mulla himassa (.) md& pystyn sen
30 Tskannaamaan

Esimerkki 4 koostuu kolmesta lauseesta, joiden avulla asiakas esittaa virkailijalle pyyn-
non. Ensimmaisessa lauseessa asiakas kertoo ongelman: riveilld 26-27 asiakas kertoo huoman-
neensa, ettei hanen kadetintutkielmaansa I0ydy kirjaston kokoelmasta. Han kayttaa sanaa tuolla
ja osoittaa sormellaan ylospéin, kohti Kirjaston ylakerrassa sijaitsevaa kokoelmaa, jossa tutkiel-
mat sijaitsevat. Osoittaminen selvent&a virkailijalle, mihin tuolla-sana viittaa. Rivin 28 ilmauk-

sella muutaku nimend asiakas tarkoittaa, ettd tutkielma 16ytyy tietokannasta ainoastaan
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viitetietona. Rivilla 28 on lyhyt tauko ja SMK, mutta virkailija ei ota vuoroa, joten asiakas
jatkaa. Seuraavilla riveilla han kertoo, ettd hénella on kotona tutkielman painettu versio, jonka
voisi skannata. Viimeinen lause ma pystyn sen skannaamaan toimii tilanteessa ongelman rat-
kaisuehdotuksena: mikali asiakkaan painettu versio skannattaisiin, saataisiin tutkielma myos
séhkoisesti verkkoon kaikkien saataville. Téllainen monen lauseen pituinen pyynnon esittami-
nen voi siis noudattaa esimerkiksi kaavaa, jossa ensin esitelld&dn ongelma, sitten kerrotaan taus-
tatietoa ja lopuksi ehdotetaan ratkaisua ongelmaan.

On huomattava, ettd asiakkaiden esittdmien pyyntdjen liséksi myds virkailijat tekevat
pyyntoihin rinnastettavia aloitteita: esimerkiksi asiakkaan etsiessa jotain tiettya teosta virkailija
saattaa ehdottaa teoksen varaamista, mikali teos on silla hetkelld lainassa. Aineistossani esiintyy
nelja sellaista tapausta, joissa tehdaan varaus. Jokaisella kerralla varauksen tekeminen on kui-
tenkin virkailijan ehdottama jatkotoimenpide jollekin asiakkaan esittamalle pyynnolle. Varauk-
sen tekeminen toimii siis enemmankin pyynnon tayttdmisend kuin uutena pyyntond, misté joh-
tuen varauksen tekemista ei 10ydy taulukosta 1.

Virkailijat ovat pyyntovaiheessa aloitteellisia toisellakin tapaa: jos asiakas ilmaisee pyyn-
tonsa epaselvasti, virkailija joutuu pyytamaan lisatietoja. Nama tapaukset liittyvat aineistossani
aina siihen, etté asiakas lahestyy tiskia kirjojen kanssa ja ojentaa ne virkailijalle selventamatta,
ovatko kirjat palautuksia vai haluaako asiakas lainata tai uusia ne. Talléin virkailija yleensa
tuottaa kysymykseksi tarkoitetun vuoron palautuksia tai palautus, johon asiakas vastaa kylla
tai ei. Lisétietojen pyytdminen on tarpeellista, silla monesti asiakkaan vastaus palautuksia-vuo-

roon on ei. Tallaista lisatietojen pyytdmisté havainnollistaa esimerkki 5.

Esimerkki 5
1 V: {Moi (.) ter[ve ]
2 A: [no moikka]
{A lahestyy V:ta ojentaen kirjaa
3 V: palautus
4 A: jep
5 V: jel:s]
9 A: {[to]mmoset
{V ottaa kirjan wvastaan
7 V: {hyva (.) kii[toksia

{V laskee kirjat poydadlle

8 Ac: [kiitoksia
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Esimerkissa 5 asiakas ojentaa kirjoja virkailijalle selventdamaétta pyyntdain enempaé. Vir-
kailija tuottaa vuoron palautus, jonka tarkoituksena on varmistaa, etté kirjat todellakin ovat
palautuksia. Asiakas ei kuitenkaan vahvista tai Kiella tata virkailijan arvausta, vaan tuottaa ai-
noastaan NP:n tommoset antaessaan kirjat virkailijalle. Virkailija tulkitsee kirjat palautettaviksi,
ottaa ne vastaan ja kiittaa.

Lahes jokaiseen aineistossani esiintyvaan ei-kielelliseen pyyntoon kysytaan tarkennusta.
Tama havainto eroaa R-kioskien asiointitilanteista, joissa ei-kielelliset pyynnot ovat selkeitd ja
rutiininomaisia eiké niiden merkitysta tarvitse tarkentaa (ks. Sorjonen, Raevaara & Lappalainen
2009: 93 - 97). Tarkennuksen kysyminen voi johtua siitg, ettd kirjastokortteja ei juuri kdyteta,
joten pelkkien kirjojen ojentaminen voi olla pyynt0 lainata tai palauttaa. Aineistossa on kuiten-
kin yksi tapaus, jossa pyynto totetutetaan ei-kielellisesti eiké virkailija kysy pyyntoon tarken-

nusta. Tama tapaus nahdaéan esimerkissé 6.

Esimerkki 6
1 {(4)
{A tulee virkailijan luo, laskee kasan kirjoja podydalle ja
ojentaa kirjastokorttia V:1lle
2 V: {joo
{V ottaa kortin A:lta
3 V: kiit:os {(2)
{V kdyttaad kortin lukijassa
4 V: {tuossa (noin)
{V antaa kirjastokortin takaisin A:lle ja alkaa kdsitella
kirjoja

Esimerkissa 6 virkailijan on helppo tulkita asiakkaan ei-kielellinen pyyntd, silla asiakas
ojentaa kirjojen lisaksi myds Kirjastokortin, mika tarkoittaa sité, ettd asiakas haluaa nimen-
omaan lainata Kirjat.

Tama on merkki siitd, ettd Maanpuolustuskorkeakoulun kirjaston ominaisuudet, kuten
tiettyyn aihealueeseen erikoistunut aineisto ja tasté johtuva pieni ja virkailijoille tuttu asiakas-
kunta vaikuttavat siihen, miten tiskilla kommunikoidaan. Asiakkaiden tuttuus ja siité johtuva
sukunimen suosiminen Kirjastokortin sijaan aiheuttavat sen, etta asiakkaat eivat aina tarjoa kir-
jastokorttiaan edes sellaisissa tilanteissa, joissa sitd vaikkapa yleisissé kirjastoissa kysyttéisiin.
Tama puolestaan aiheuttaa sen, ettd virkailija ei aina tiedd, mitd asiakas pyytaa ojentaessaan

Kirjoja.
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Pienen ja virkailijoille tutun asiakaskunnan lisdksi pyynnon tulkitsemista vaikeuttaa myds
kirjaston tilat eli se, millainen ndkyvyys asiakastiskiltd on. Kirjaston kokoelmat nimittéin sijait-
sevat tiskin takapuolella, joten virkailija ei née asiakkaita, jotka hyllyjen valissé kulkevat. Li-
séksi kirjaston ylakerran tiloista paasee alakertaan palvelutiskille montaa eri reittid. Virkailija
ei siis voi olla varma, misté asiakas on tulossa, vaikka han tulisikin pd&aulan suunnasta. Asia-
kashan on voinut juuri kdyda ylékerrasta noutamassa kirjoja repussaan ja on tulossa lainaamaan

niita tiskille.
4.2 Pyynnon tayttaminen

Pyynnon tayttdminen on tassé yhteydessa vuorovaikutuksen osa, joka sijoittuu pyynnon esitta-
misen ja lopetuksen valiin. Kdytannossa tassa vaiheessa virkailija konkreettisesti toteuttaa asi-
akkaan pyynnon. Pyynnon tayttdminen vaiheena luonnollisesti muotoutuu sen mukaan, millai-
sen pyynnon asiakas esittdd. Mikali asiakas haluaa lainata tai palauttaa aineistoa, pyynto tayte-
taan kasittelemalla lainat. Jos asiakas on tullut etsiméan tiettyé teosta, pyynnon tayttdminen on
virkailijan osalta tiedonhakua. Pyynnon tayttaminen voi olla sisall6ltdédn myos asiakkaan neu-
vomista esimerkiksi tulostimen kayttdmisessa tai asiakkaan lainojen tai varaustilanteen kartoit-
tamista tietokannasta ilman, ett& siihen liittyy aineiston ké&sittelya esimerkiksi palautuksen muo-
dossa.

Seuraavaksi kasittelen esimerkkien avulla erilaisia pyynnon tayttamisen tilanteita nédissa
neljassé eri kategoriassa: fyysisen aineiston kéasitteleminen, tiedonhaku, neuvominen ja asiak-
kaan tilanteen kartoittaminen. Ensin perehdyn tilanteisiin, joissa pyynto taytetaan kasittelemalla
asiakkaan tiskille tuomaa fyysista aineistoa. Esimerkissé 7 nahdaan jatkoa esimerkin 6 tilan-

teelle, jossa asiakas on tullut lainaamaan Kirjoja.

Esimerkki 7. Lainojen kasittely, hiljaisuus

4 V: {tuossa (noin)
{V antaa kirjastokortin takaisin A:lle ja alkaa kéasitella
kirjoja

5 { (15)

{V kdsittelee kirjat ja kokoaa ne pinoon yksitellen

6 V: {jep (.) vuoden lainoja ovat (.) kaikki niista
{V suoristaa kirjapinoa

7 A: {>joo< paljon kiitoksia
{A nostaa kirjat poydalta
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8 V: {ole hyva
{A lahtee

Esimerkin 7 tilanne on tyypillinen esimerkki rutiininomaisesta kirjojen palautus- tai lai-
naustilanteesta. Asiakas tulee tiskille kirjojen kanssa, laskee ne alas ja virkailija alkaa kasitella
niitd. Rivilla 5 keskustelussa on 15 sekunnin tauko, jonka aikana virkailija kasittelee lainoja.
Virkailija kayttad jokaisen kirjan yksitellen lukijassa ja pinoaa ne tiskille. Kun kirjat on kasi-
telty, virkailija viel& kertoo kirjojen laina-ajan, jonka aikana hén vield korjailee pinoa. Taman
jalkeen asiakas kiittad, ottaa kirjat poydélta ja lahtee. Pyynnon tayttdminen on téssa tilanteessa
lahes kokonaan ei-kielellista toimintaa: asiakas haluaa lainata kirjat ja virkailija tayttd4 taméan
pyynnon konkreettisesti kayttamalla kirjat lukijassa. Taman toiminnan aikana keskusteluun
syntyy eréénlainen tyhja tila, silla kirjojen kasittelemisen aikana osallistujat eivét sano mitaan.
Tama tyhja tila voidaan kuitenkin myds tayttaa esimerkiksi rupattelulla. Téllainen tilanne néh-

daan esimerkissa 8.

Esimerkki 8
2 V: hyvaa huomenta
3 A: morjes (.) {palautan
{A ojentaa V:1lle kirjaa
4 V: {hyva } (.) >kiitoksia<
{A ottaa kirjan V:1ta}
5 A: pari viikkoo {meni ko lueskelin ton
{V kayttda kirjan lukijassa
9 V: {n:din } (.) oliko muuta
{V laskee kirjan poyddlle}
7 A: :ei (.) tada on tassa=nai

Esimerkissé 8 asiakas on tullut palauttamaan lainaa. Riveill& 3-4 asiakas ojentaa kirjan
virkailijalle ja virkailija vastaanottaa sen. Taman jalkeen rivill& 5 asiakas tajoaa lisétietoja pa-
lauttamastaan Kirjasta kertomalla, kuinka kauan aikaa kirjan lukemiseen kului. Tdméan vuoron
aikana virkailija kasittelee palautuksen ja rivilla 6 ilmaisee néin-sanan avulla, ettd palautus on
nyt kasitelty ja pyynto taytetty. Virkailija ei siis vastaa asiakkaan rupatteluun, vaan pyynnén
tayttamisen jalkeen edetdan nopeasti lopetukseen. Tdma osoittaa sen, ettd pyynnon kasittely ja
sitd mukaa eteneminen seuraavaan toimintajaksoon on ensisijaista asiakkaan rupattelulle ja ru-

pattelu siis on jollain tapaa toissijainen, valinnainen vuorovaikutuksen osa. Asiakkaan
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aloittamaa rupattelua ei kuitenkaan osoiteta vuorovaikutuksessa myodskaén ongelmalliseksi,
mika osoittaa sen, ettd myds rupattelu kuuluu asiointitilanteen konventioihin.

Aineistossani esiintyy myaos tilanteita, joissa tyhja tila tdytetddn pidemmalla keskuste-
lulla. Téllainen tilanne on esimerkissa 9, jossa asiakas on tullut Kirjastoon noutamaan varaus-
taan. My0s tdssa tilanteessa asiakkaan pyynto taytetaan konkreettisesti kasitteleméalla fyysinen
aineisto: virkailija tayttaa asiakkaan pyynnon noutamalla kirjan varaushyllysté ja lainaamalla
Kirjan asiakkaalle. Tamé kasittelyn aiheuttama tyhja tila taytetddn pidemmalla keskustelulla

Kirjaston konventioista.

Esimerkki 9
2 A: Jjoo mulla tais olla mun nimelld varaus
3 V1: okei
4 A: oliko pikkarainen veikko
5 V1l: {jes

{V1 nousee ja siirtyy tiskin takana varaushyllylle
7 A: md en tiid olikse enda voimassa ku se on
8 tota (.) yli [viikov vanha
9 V1: [{kylld yks

{V ottaa hyllystd kirjan ja katsoo sita
10 A: Jjoo se on just just [se kirja
11 Vi: [{taa
{V nayttaa kirjaa asiakkaalle

12 A: {joo

{V1l alkaa siirtya takaisin tiskin luo kirjan kanssa
13 V2: joo kyl me yritetdd pantata niita nii pitkaa
14 ku [vaa
15 AVAIRH [mahdollisimman pitk&dan joo (.) {kylla

{V1l laskee kirjan poydédlle
ja alkaa kirjoittaa
16 A: Jjoo (.) niinku aikasemminki k&yny (.) (--) eri puolilla
17 harjotuksissa nii
18 V1: kylla kylla { (1) téatada on liikkeelld silloin t&lldin}
{V1 kayttaa kirjan lukijassa ja antaa kirjan
asiakkalle yhdella liikkeella }

19 A: nonii

20 V1: noin (.) neljds kuudetta on erapaiva=tarviitko



26

21 erapaivakuittia

Esimerkissa 9 osallistujina ovat asiakas A seka kaksi virkailijaa V1 ja V2. Virkailija V1
palvelee asiakasta ja V2 tydskentelee yksin viereiselld palvelupisteelld. Asiakas on tullut nou-
tamaan varaustaan. Heti tarjottuaan virkailijalle tarvittavat tiedot pyynnon tayttamista varten
asiakas kuitenkin lisad, ettei ole varma varauksen voimassaolosta. Virkailija kuitenkin 16ytaa
varauksen hyllysté ja asiakas vahvistaa, ettd kirja on oikea. Tdman jalkeen virkailija siirtyy
takaisin tiskille Kirjan kanssa. Tassé vaiheessa rivilla 13 toinen virkailija puuttuu tilanteeseen
ja tarjoaa lisétietoa kirjaston kdytannoista varattuja kirjoja koskien: varattua aineistoa pyritaan
pitamadn noudettavissa niin pitkd4n kuin mahdollista. T&lla vuorollaan toinen virkailija palaut-
taa keskustelun aiheeseen, jonka asiakas aloitti riveilla 7-8 ilmaistessaan epavarmuutta varauk-
sen voimassaolosta. Asiakasta palveleva virkailija yhtyy edelliseen vuoroon rivilla 15 tdyden-
tavalla vuorollaan mahdollisimman pitkaan joo. Asiakaskin osallistuu keskusteluun kertomalla
opintoihin liittyvistd harjoituksista. Virkailija kertoo sitd olevan liikkeella ja ojentaa sitten kir-
jan asiakkaalle. Tatd myota tilanne etenee lopetusvaiheen kautta kiitoksiin ja hyvastelyihin.

Virkailijan tydskentely kirjan kanssa esimerkissa 9 antaa tilaa keskustelulle kirjaston kay-
tanndista. Keskustelu on sujuva osa asiointia, silla keskustelun aiheena on asiakkaan pyyntoon
liittyvat kirjaston kaytannot ja se sai alkunsa asiakkaan omasta vuorosta, joka koski meneilldén
olevaa tilannetta. Vaikka keskustelu ei aiheensa vuoksi muistutakaan rupattelua, on tdmékin
valijakso luonnollinen asiointitilanteen osa, jolla taytetaan virkailijan tydskentelyn aiheuttama
aukko kielelliseen vuorovaikutukseen.

Virkailijan tydskentely asiakkaan pyynnon tayttdmiseksi voi olla myds tiedonhakua. Seu-
raavaksi kasittelen tilanteita, joissa virkailija kdyttad tiedonhakua tayttdékseen asiakkaan pyyn-

non. Esimerkisséd 10 asiakas asiakas tiedustelee tiettya teosta.

Esimerkki 10
102 A: sitte toine juttu oli semmone (.) vendjan erikoisjoukot
103 toisessa maailmansodassa onko semmosta
104 V: {joo (.) ootko kattonu
{V kumartuu koneen &ddren ja alkaa kirjoittaa tietokoneella
105 A: nyt en muista ulkoo=se o jossai vaiheessa ollu aika pitkalla
106 laina-ajalla (.) tai varauksella
107 V: eli se oli niiku ven- {venajadn erikoisjoukot [toisessa

{V keskeyttada kirjoittamisen
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108 A: [toisessa (.)
109 maailmansodassa tai ensimmdisessa maailmansodassa
110 V: {katsotaas (4) (-)

{V alkaa jadlleen kirjoittaa
111 A: pistad vaikka (.) erikoisjoukot (2)

112 V: {vendjan erikoisjoukot ensimmédisessd ja f£toisessatf
{V lopettaa kirjoittamisen ja katsoo A:ta

113 [maailmansodassal=siin oli molemmat

114 A: [joo joo ]

115 V: kakstuhat ykstoista (.) # && joo siis loytyy tdl hetkel se on
116 viel lainas kaheksastoist toukokuuta erdpdivd eli varsin pian
117 eli pistetaankd tota varauksee

118 A: joo pistetdd varauksee

Esimerkissé 10 asiakas on asioinut virkailijan kanssa jo toisen asian parissa. Han paattaa
kuitenkin esittad virkailijalle vield toisen pyynnon: hdn on kiinnostunut tietysta teoksesta ja
haluaa tietad, 10ytyyko teosta kirjastosta. Virkailija reagoi pyyntoon siirtymalla tietokoneen &éa-
reen. Samaan aikaan rivilla 104 virkailija kuitenkin kysyy asiakkaalta, onko hén jo etsinyt teosta
tietokannasta. Asiakas vastaa kysymykseen kertomalla, ettei muista tarkkaan. Han kuitenkin
muistelee kirjan olleen pitk&an lainassa tai varattuna. Asiakas siis tulkitsee virkailijan kysy-
myksen ootko kattonu nimenomaan kysymykseksi siitd, muistaako asiakas kirjan olevan va-
paana — ei niinkaan kirjaimellisena kysymyksena siita, onko asiakas etsinyt kirjaa tietokannasta.

Rivilla 107 virkailija keskeyttéa kirjoittamisen ja alkaa uudelleen tavailla kirjan nimeé.
Asiakas ottaa vuoron rivilla 108 ja sanoo toisessa maailmansodassa tai ensimmaisessa maail-
mansodassa. Tama kertoo virkailijalle, ett4 asiakas ei ole varma kirjan nimesta. Rivilla 110
virkailija alkaa jalleen kirjoittaa hakusanoja tietokantaan. Tassd vaiheessa keskustelussa on
pitk& nelj&dn sekunnin tauko, jonka aikana kumpikaan ei sano mitéén. Asiakas katkaisee tauon
ehdottamalla virkailijalle sopivaa hakusanaa rivilla 111: pista vaikka erikoisjoukot. Kahden se-
kunnin tauon jalkeen virkailija ottaa jalleen vuoron itselleen ja ilmaisee asiakkaalle 10ytaneensa
teoksen sanomalla nimen kokonaisuudessaan: Vengjan erikoisjoukot ensimmaisessa ja toisessa
maailmansodassa. Virkailija viel& huomauttaa, ettd kirjan nimi sisélsi sekd ensimmaisen etta
toisen maailmansodan. Téhan huomautukseen han etenee kiirehtien, jotta asiakas ei ehtisi ottaa

vuoroa itselleen. Asiakkaan etsimé teos on lainassa, joten siihen péatetadan tehda varaus.
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Esimerkissd 10 konkreettinen pyynnon tayttdminen on siis tiedonhakua. Tama tiedon-
haku nakyy katkelman riveillda 104-111, joiden aikana virkailija on kumartunut tietokoneen &&-
reen etsimaan teosta tietokannasta. Tiedonhaku nékyy esimerkin vuorovaikutuksessa tavallista
pidempind taukoina seka keskusteluna kirjan tdsmallisesta nimesté. Tiedonhakuvaiheen jélkeen
virkailija kertoo asiakkaalle haun tulokset: kirja on talla hetkella lainassa, mutta siihen voitaisiin
tehdd varaus. Osallistujat etenevét tata kautta varauksen tekemiseen, joka osaltaan on myos
pyynnon tayttamista. Asiakkaan alkuperdiseen pyyntdon siséltyy siis teoksen etsimisen lisaksi
mya0s oletus siitd, ettd asiakas etsii teosta juuri voidakseen lainata sen itselleen.

Tiedonhaun lisaksi virkailija voi tayttaa asiakkaan pyynndn myds vain kartoittamalla asi-
akkaan tilannetta. Asiakkaan tilanteen kartoittamisella tarkoitan tilannetta, jossa osallisena ei
ole fyysisen aineiston kasittelya, mutta asiakkaan tietoja tarkastellaan tietokannasta jotain tar-
koitusta varten. Tallaisiin tilanteisiin liittyvét pyynnoét ovat esimerkiksi lainojen uusimispyyn-
t0ja sekd omien lainojen maaran tai niiden erdpaivan kartoittamista. Esimerkissé 11 asiakas

haluaa uusia lainansa.

Esimerkki 11
38 A: joo (.) onnistuks m& lainoja uusimaan [t&alta
39 V: [tottakal
40 A: siinad& tuvekonees on ollu se (.) netti mitd se herjaa koko
41 ajan nii m& en paase tuvekoneelta uusimaa lainoja
42 V: joo ilman- ilman muuta
43 A: finna tdkkii kansa jonkiv verran
44 V: ilman muuta (.) millas nimellad
45 A: koskela {maarit
{V kirjoittaa tietokoneella
46 V: jes (.) {kiitoksia (.) kaikki tokkii nii (.) £t&dad on
{V kayttaa konetta hiirella
47 maanantaina ainaf
48 A: se oli tossa viime viikolla ku ma yritin useamman kerran olin
49 et pdadseks ma doriaa sit md& en paassy valillad finnaa ollenkaa
50 V: just (.) hyva hei nda on uusittu kuukauden lainat on neljés

51 kuudetta ja vuoden lainat on sitte toukokuulla
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Esimerkissa 11 asiakas esittaa lainojen uusimispyynnon rivilla 38. Virkailija vastaa pyyn-
toon tottakai rivilla 39. Tdman jalkeen asiakas esittaa selityksia sille, mink& vuoksi han haluaa
uusia lainat juuri Kirjaston tiskilla: verkkoyhteydessé ja tietokoneessa on ollut ongelmia. Vir-
kailija ohittaa selitykset ja vastaa uudelleen asiakkaan alkuperéiseen pyynt6on sanomalla ilman
muuta, mink& jalkeen han kysyy asiakkaan nimea voidakseen etsia tdma tiedot jarjestelmasta.
Asiakas sanoo nimensg, minka jalkeen virkailija kirjoittaa jotain nopeasti ndppéaimistolla. Ta-
mankin jalkeen virkailija on keskittynyt tietokoneeseen. Tassé vaiheessa virkailija siis konk-
reettisesti etsii asiakkaan tiedot voidakseen uusia lainat. Tyoskennellessaan tietokoneen &éressa
virkailija kommentoi asiakkaan aiempaa vuoroa verkkoyhteyksien toimimattomuudesta. Koska
asiakas esitti oman selityksensa tilanteen aikaisessa vaiheessa, ei virkailija viel& siind vaiheessa
tarttunut selitykseen — han halusi ensin paasta tayttdmaan pyyntéa. Kun han on saanut asiakkaan
nimen ja paassyt tyoskenteleméaan, keskusteluun syntyy tilaa, jonka virkailija kayttaa kommen-
toimalla asiakkaan vuoroa yhteyksien toimimattomuudesta. Asiakas vastaa tahén tarjoamalla
lisatietoa aiheesta riveilld 48-49. Virkailija ei kuitenkaan vastaa tdhan, silla h&n on saanut lainat
uusittua ja siten pyynnon taytettyd. Han kertoo asiakkaalle, etté lainat on uusittu.

Esimerkissd 11 tilanne siis etenee pyynnon tayttamisen ehdoilla. Virkailijan toiminta
pyynnon tayttamiseksi asettaa toiminnalle kehykset, joiden puitteissa vaihtelua ja ylimaaraista
keskustelua voi tapahtua. Huomionarvoista on myds, ettd vaikka pyynnon tdyttdminen voitai-
siin néhda nimenomaan virkailijan vastuutehtavana, kysymyksien esittdminen pyynnon taytta-
misen yhteydessa osoittaa sen, ettd toiminta ei ole yksinomaa virkailijan vastuulla. Sen sijaan
pyynnon tayttdminenkin on yhteisté toimintaa, joka toteutetaan osallistujien vélisessd vuoro-
vaikutuksessa yhteistydssé.

Pyyntd voidaan tayttdd myods neuvomalla asiakasta. Tallaisia tilanteita ovat esimerkiksi
jonkun tietyn teoksen sijainnin neuvominen tai lainausautomaatin kayttdmisessa neuvominen.
Omassa aineistossani esiintyy kuitenkin vain yksi asiointitilanne, jossa pyynnon tayttdminen
koostuu selkedsti neuvomisesta. Tassa tilanteessa on kyse skannaamisesta: asiakas haluaa skan-
nata A3-kokoisen paperin ja tarvitsee siihen kirjaston skanneria. Virkailija neuvoo asiakasta
skannerin kayttdmisessa. Esimerkissé 12 ndhdaan katkelma téastd asiointitilanteesta. Esimerkin

12 asiointitilanne on huomattavan pitkd, joten olen esittdnyt esimerkissa siitd vain pienen osan.

Esimerkki 12

1 A: morjes (.) md kyselin tuola padarakennuksessa ei muualla

2 onnistu milld&n pitdis yks aa kolomone skannata s&hkosee
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3 muotoo tikulle tai s&hkopostii tai [johonki

4 V: [Joo

5 A: tuvepuolelle nii (.) onnistuuko tossa tai jossaim muualla
6 V: aa (.) tuvepuolelle meil pystyy skannaamaan niinkun

7 aa nelosta (.) mutta meil on erikseen {epsonin skanneri }

{V osoittaa kadella
skannerin suuntaan}

8 missd pystyy (.) onksulla joku kirja tai
9 A: mul on aa kolomone paperi
10 V: {joo (5) }

{V ja A siirtyvat skannerin luo}

11 V: sad saat sen téastad tikulle (.) tdd on tota nii (.) joo

12 A: (---)

13 V: joo (.) joo (.) eli tassd voi kirjautua tdlld nimelld ja
14 salasanalla mikd& on taa& kirjaston (.) kirjaston oma (.)
15 ja sitte tota laittaa siihen (.) sitten (.) halutko ite
16 A: {no m& voi joo (.) onko toi se (.) koneelle ittessé&dén

{A istuu koneen &dareen
17 V: 66 joo tastd hetken kestda tadsson epson skan eli se pitéaa

18 olla ekaks taa kone tavallaa yhteydessa

Esimerkissa 12 asiakas esittdd pyynnon rivilla 1-3: hén haluaa skannata A3-kokoisen pa-
perin Puolustusvoimien suojattuun verkkoon. Virkailija vastaa tdéhdn kertomalla, ettd kyseiseen
verkkoon voi skannata ainoastaan A4-kokoa, mutta erillisella skannerilla voi skannata myos
A3-kokoa. Osallistujat siirtyvat skannerin luo ja aloittavat tydskentelyn. Skannaamisen aikana
virkailija on selvasti asiakasta enemmén aanessd, kun han esittelee asiakkaalle skannerin toi-
mintaa. Virkailija siis konkreettisesti nayttaa asiakkaalle, mist& painamalla tietyt toiminnot ta-
pahtuvat ja mité tulee tehdd, jotta haluttuun lopputulokseen paastaan. Tallaisia neuvovia vuo-
roja ovat mm. virkailijan vuorot riveilld 11, 13-15 ja 17-18. Jokainen néist4 neuvoista on pieni
osa skannausprosessia.

Vaikka pyynnon tayttdmisen toimintajakso onkin virkailijan ja asiakkaan vélista yhteis-
tyota, kaytannodssa vuorovaikutus on monesti hyvin virkailijavetoista: virkailija siis maarittaa
vuoroillaan sen, miten tilanne etenee. Asiakas saattaa osallistua pyynnon tayttamiseen, mutta

sekin tapahtuu virkailijan ehdoilla esimerkiksi siten, ettd virkailija kysyy asiakkaalta
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tarkentavan lisdkysymyksen pyynnon tayttamistd varten. On my0ds huomattava, etta rupattelu
ja muu ns. yliméardinen vuorovaikutus tilanteessa tapahtuvat aina pyynnon tayttdmisen eh-
doilla. Pyynnén tayttdminen on siis tilanteessa ensisijaista ja virkailija on tasta pyynnon taytta-

misesta vastuussa.
4.3 Lopetus

Lopetusvaiheella tarkoitan sellaista toimintajaksoa, joka tulee pyynnon tayttamisen jalkeen ja
joka téhtaa asiointitilanteen lopettamiseen tai uuden pyynnon aloittamiseen. Tama toiminta-
jakso on kuitenkin kiitoksista ja hyvéstelyisté erillinen vaihe, ja se voi ilmeta kolmella eri ta-
valla.

Tyypillisimmillaan lopetusvaiheessa virkailija kertoo asiakkaalle, ettd pyynt6 on nyt tay-
tetty. Tama on tarpeellista, silla jotkut pyynnot ovat toteutettavissa ainoastaan tietokoneella.
Talloin asiakas ei siis pysty seuraamaan pyynnon tayttamistd samalla tavalla kuin esimerkiksi
kirjojen palauttamista. Esimerkissa 13 on téllainen tilanne.

Esimerkki 13

12 V: jes (.) elikkd tila on yksi aa tenttiakvaario tosta

13 [yvlakerrasta elikkd tast& hetkestd kaheksan kolkyt
{V osoittaa sormella ylos

14 tuonne kymmenee asti se on varattuna

15 A: jes

Esimerkissd 13 kaksi asiakasta on tullut Kirjastoon varatakseen ryhmaétydatilan. Virkailija
on varannut tilan Kirjaston ylakerrasta ja lopetusvaiheessa kertoo asiakkaille pyynnon lopputu-
loksen. Tdssé tapauksessa virkailijan vuoro riveilla 12-14 siis taht&4 tilanteen lopettamiseen,
mutta myds antaa asiakkaille uutta tietoa.

Toinen tapa tahdata asiointitilanteen lopettamiseen on jatkotoimenpiteiden kertaaminen.
Jos pyynnon tayttdminen vaatii asiakkaalta tai virkailijalta jatkotoimenpiteitd, niista sovitaan
yleensd yhdessé jo pyynnon késittelyvaiheessa. Kasittelyvaiheen jalkeen osallistujat usein pi-
tavat lyhyen tauon, jonka jalkeen asiakas kertaa ndma jatkotoimenpiteet vield uudelleen. Asi-
akkaan tuottaessa jatkotoimenpiteitd kertaavan vuoron se toimii virkailijalle merkkiné tilanteen
lopettamisesta. Aineistossani ei esiinny yhtdan tilannetta, jossa virkailija tuottaisi jatkotoimen-

piteitd kertaavan vuoron. Oletukseni kuitenkin on, ettd myds virkailija voisi toimia
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jatkotoimenpiteiden kertaajana lopetusvaiheessa: téll6in vuoro toimisi asiakkaalle merkkina
siitd, ettd pyynto on taytetty ja asiakkaan tulisi valmistautua esittdmé&an uusi pyynto tai lopetta-
maan tilanne.

Esimerkissd 14 nédhdaan tilanne, jossa asiakas kertaa jatkotoimenpiteet tilanteen lopetus-
vaiheessa. Asiakas on tullut kirjastoon tiedustelemaan vendjénkielisen lehden saatavuudesta,
mutta lehted ei ole saatavilla kirjaston omassa tietokannassa.

Esimerkki 14
24 A: onk sitte mahollista tilata niiku jotaki tiettyja
25 V: 00 kyllad (.) nimenomaa jos [pystyt] vksildimddn artikkelit
26 A: [Joo ]
27 A: artikkelit ja toi- no {toss_on pari noit julkasui nyt et
{A osoittaa paperia poydalla
28 kokonaisii julkasuja ei voi
29 V: e- e- el lahtokohtasesti [mutta tota toki voidaan
30 A: [joo mut artikkeleja pystyy
31 V: ky- kylla
32 A: okei tosi (.) kiva juttu no md voin sitte tulla niiden
33 artikkeleiden kanssa [tai laittaa s&hkopostii
34 V: [tu- tulla tai laittaa s&hkopostilla se
35 on (.) saattaa olla vield katevampi [nii saadaan ne niiku
36 A: [joo totta
37 V: kirjallisessa muodossa
38 A: okei kiva=no ma laitan sitte sillee
39 V: joo (.) nii tota
40 A: okei
41 V: kyllad (.) varmaan saadaan [kaivettua ne ]
42 A: [kauan siin sit] suunnillee menee
43 et ne tulee
44 V: koska ne pitaa (.) viimekski ne piti tilata niiku Venajalta
45 nii (.) niin niin £niissahédn voi kestdadaf mutta varmaan joitai

46 viikkoja [kylld niitd kylld niitd saatiin sieltd sitte]
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47 A: [okei nii kaua- joo ]
48 V: mutta hitaammin [kun niiku noista la&nsimaista

49 A: [nii aivan

50 A: joo (.) okei (1) okei hyvad no [kiitos

51 V: [Joo

52 A: m& laitan sit sahkodpostil[la ne

51 V: [joo

52 V: laita tulemaa nii (.) [jarjestyy

53 A [Joo

Esimerkissd 14 asiakkaan tiedustelemaa lehted ei ole saatavissa kirjaston tietokannasta.
Siitd voidaan tilata yksittéisia artikkeleita, mikali asiakas osaa kertoa, misté artikkeleista on
kiinnostunut. Riveilld 32-35 asiakas ja virkailija sopivat, ettd asiakas lahettaa artikkelien tiedot
séhkdpostilla kirjastoon. Tamén jéalkeen rivilla 42 asiakas kysyy, kuinka kauan artikkelien saa-
pumisessa kestda. Tata kysymysté kasitelladn muutaman rivin verran, kun virkailija kertoo asi-
akkaalle artikkelien tilausprosessista ja siihen kuuluvasta ajasta. Taman jalkeen rivilla 50 asia-
kas tuottaa katkeilevan vuoron. Vuoron katkeilevuus ja tauot osoittavat, ettd pyynnon kasitte-
lyvaihe on tullut paatokseensa. Virkailija tuottaa lyhyen joo-vuoron, johon asiakas vastaa viela
kertaamalla aiemmin sovitut jatkotoimenpiteet: ma laitan sit sahkopostilla ne. Tdméa vuoro ker-
too virkailijalle, ettd asiakkaalla ei ole enempéé pyynt6ja ja tilanne voi edetd kiitoksien kautta
loppuunsa. Virkailija toistaa jatkotoimenpiteet vield kerran rivilla 52, jonka jélkeen tilanne ete-
nee kiitoksiin ja paattyy.

Tilanteen lopettaminen voidaan myos ottaa puheenaiheeksi, mika on kolmas tapa toteut-
taa lopetusvaihe. Seka virkailija ettd asiakas voivat tehda aloitteen téllaiseen lopetukseen. Vir-
kailijan aloittamana se on tyypillisesti kysymyslause, kuten oliko muuta. Asiakkaan aloitteesta
tapahtuva lopettamisen puheenaiheeksi ottaminen sen sijaan on usein predikatiivilause, kuten
taa on talla selva tai ei tassa muuta.

Asiointitilanteen paattdminen voidaan ottaa puheenaiheeksi kahdessa tilanteessa. Toinen
naisté on tilanne, jossa asiakas jollain tapaa ilmaisee virkailijalle, ettd hanelld ei ole enempaa
pyyntdja. Tallainen tilanne on tyypillisesti sellainen, jossa asiakkaalla on ollut useita pyyntdja.
Toisaalta my0s joidenkin yksinkertaisten palautustilanteiden jalkeen asiakas vield erikseen ker-

too virkailijalle, ettd hénella ei ole muuta asiaa. Tilanteen paattdminen voidaan ottaa puheeksi
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myos silloin, kun virkailija p&attad kasitella asiakkaan pyynnon vasta myéhemmin. Tallaisia
tapauksia ovat esimerkiksi kaukolainan palauttaminen ja kaukolainapyynndon tekeminen tieto-
kantaan, silla kaukolainoja ei voi kasitella palvelutiskin tietokoneilla. Liséksi joidenkin pyyn-
tojen kohdalla virkailija tekee tietoisen valinnan keskittya asiaan vasta asiakkaan lahdettya.
Tallaisissa tapauksissa asiakas ja& yleensé odottamaan jonkinlaista lopputulosta pyynnélleen.
Virkailija ei kuitenkaan voi sité antaa, silla k&ytanndssé pyyntoa ei ole vield taytetty. Tallaisissa
tapauksissa virkailija yleensa jollain tapaa kertoo asiakkaalle, ettd tilanne on nyt ohi: esimer-

kiksi sanomalla tda on talla selva. Tallaista tilannetta havainnollistaa esimerkki 15.

Esimerkki 15. Klippi 3

3 A: huomenta (.) {n&dad [palauttaisin
{A ojentaa kirjapinoa V:1lle

4 V: [{palautus
{V ottaa pinon vastaan

5 A: {ja t&da on varastokirja (.) -ston tda [padlimmidine
{A ojentaa pinon pddllimmdisen

kirjan erikseen

9 V: [{elika kaukolaina sitte
{V ottaa kirjan wvastaan

7 A: {joo kyl[la (.) Jjoo
{V laskee kirjat tasolle

8 V: [selva

9 V: muut oliki meilta
{V vilkaisee muiden kirjojen selkamyksia

10 A: joo

11 V: Thyvé

12 A: okei

13 V: taa on tallad selva
14 A: kiitti

15 V: kiitoksia

16 A: joo

17 V: hei hei

Esimerkisséd 15 asiakas palauttaa Kirjoja, joista yksi on kaukolaina. Asiakas ojentaa kau-

kolainan erikseen virkailijalle. Virkailija ottaa kirjat vastaan, mutta ei ké&sittele niitd. Asiakas
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jaa kuitenkin odottamaan, vaikka virkailija tuottaa lopettamiseen tdhtadvan vuoron hyva rivilla
11. Tamaén jalkeen virkailija ottaa tilanteen paattymisen puheeksi rivilla 14: taa on talla selva.
Vasta nyt asiakas ymmartaa mista on kyse ja etenee tilanteen paattdmiseen kiittamalla.
Esimerkissd 16 puolestaan asiakas ottaa lopettamisen puheenaiheeksi. Téssa esimerkissa
asiakkaalla on ollut useita pyynt6j4, joiden jalkeen osallistujat juttelevat Puolustusvoimien Kir-

jastopadivisté.

Esimerkki 16
76 A: oliks teilld muute (-) kirjastoalan neuvottelupaivat tassa
77 V: aa joo ne o joka syksy (.) elikka totaa
78 A: ne on sit T§ngyllé vasta
79 V: joo joo ne on ne on syys- syyskuu syyskuul lopulla (.) viime
80 vuonna oli t&a&l Santahaminas nyt ens syyskuussa on on
81 Tampereella
82 A: just (.) [joo (.) selval]
83 V: [kakspaivaset ] (.) joo kylla
84 A: {mutta ei tdssad muuta
{A ottaa askeleen taaksepidin
85 V: hyva (.) nii laitellaa tietoo sit (.) hyva (.) kiitos

Esimerkissd 16 ennen rivia 76 asiakas on uusinut lainansa, tiedustellut saapuneita kauko-
lainoja seka tehnyt kaukolainatilauksen. Han on siis esittanyt monta pyynto4, joista jokainen on
kasitelty vuorotellen. Pyyntdjen jalkeen asiakas aloittaa vield yhden pyynnénomaisen aloituk-
sen rivilla 76: hén kysyy virkailijalta Puolustusvoimien Kirjastopéivista. Virkailija vastaa ker-
tomalla kirjastopdivien ajankohdasta ja paikkakunnasta. Rivilla 82 asiakas ottaa tiedon vastaan,
minka jalkeen virkailija viel& toteaa Kirjastopéivien olevan kaksipaivaset. Taman jalkeen asia-
kas ottaa lopettamisen puheenaiheeksi sanomalla mutta ei tdssa muuta rivilla 84.

Asiointitilanteessa esimerkissa 16 on késitelty jo useita pyyntdja ennen keskustelua kir-
jastopéivista. Kirjastopéivista keskustelu nayttaytyy tilanteessa ikéan kuin ylimaaréisend, silla
asiakas ei esita varsinaista pyyntod. Kun keskustelu ndyttaa tulevan loppuunsa, taytyy asiak-
kaan viestittad virkailijalle, ettei hanelld ole enempé&é pyyntoja. Niinpa hén ottaa lopettamisen

puheeksi ja siis konkreettisesti toteaa tilanteen olevan nyt ohi.
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Lopettamiseen tahtaavé toimintajakso on mielenkiintoinen, silla Kelan ja R-kioskin asi-
ointitilanteissa ei esiinny téllaista vaihetta lainkaan: Kelan asiointitilanteissa pyynnon tayttami-
sen jalkeen sovitaan jatkotoimista, kun taas R-kioskilla maksetaan (ks. Raevaara & Sorjonen
2006: 127) . Tama saattaa johtua siitd, ettd kirjaston tiskilla asiakkaalla on usein monta pyyntoa,
ja ndma pyynnot taytetadn tavallisesti yksitellen. Kelan tiskilla sen sijaan asiakkailla on kasi-
tykseni mukaan useimmiten ainoastaan yksi pyyntd. R-kioskilla asiakkaalla saattaa olla myos
monia pyyntoja, mutta kioskilla ne hoidetaan usein samaa aikaa tai erittain rutiininomaisesti ja
nopeasti. Kirjaston tiski siis saattaa olla kontekstina sellainen, ettd tilanteessa taytyy erikseen
viestittad toiselle olevansa valmis lopettamaan tilanteen.

Tama lopetusvaihe toimii siis kahdella tavalla: sen avulla osallistujat voivat kertoa toisil-
leen olevansa valmiita lopettamaan tilanteen. Toisaalta sen tarkoitus on selvittad, aikooko asia-
kas esittaa lisdé pyyntoja. Lopetusvaihe voi siis virkailijan aloitteesta ilmetd myds kahden pyyn-

non valissa.
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SINSTITUTIONAALISET ROOLIT

Tassa luvussa esittelen, millaisia institutionaalisia rooleja kirjaston asiointitilanteiden osallistu-
jilla on ja analysoin, miten ndma roolit tulevat tilanteissa esiin. Virkailijan ja asiakkaan ottamat
institutionaaliset roolit muodostavat pareja, jotka esiintyvat yleensa yhdessa: esimerkiksi vir-
kailijan ollessa asiantuntija asiakas on yleensa maallikon roolissa. Ndma rooliparit voidaan ja-
kaa kahteen eri ryhmaan: virkailijalla ja asiakkaalla voi olla tilanteessa eri roolit tai samat roolit.
Esimerkiksi virkailijalla voi olla asiantuntijan rooli ja asiakkaalla maallikon tai seka virkailija
ettd asiakas voivat molemmat olla kollegan roolissa.

Maanpuolustuskorkeakoulun kirjaston asiointitilanteissa osallistujat saavat seuraavia
rooleja: asiakaspalvelija ja asiakas, asiantuntija ja maallikko, opastaja ja oppija, kollegat seka
tutut. Seuraavaksi perehdyn ndihin rooleihin yksitellen.

5.1 Asiakaspalvelija ja asiakas

Asiakaspalvelijan ja asiakkaan institutionaaliset roolit ovat selkeét: virkailijalla on asiakaspal-
velijan rooli silloin, kun hén taytt&a jotain asiakkaan pyynt6d. Nama roolit tulevat esille etenkin
silloin, kun vuorovaikutus on sujuvaa ja rutiininomaista ja kun asiakkaan pyynto on sellainen,
joka vaatii vain lyhyen ja rutiininomaisen kasittelyn virkailijalta. Toisaalta virkailijan rooli asia-
kaspalvelijana nakyy myos polveilevissa, viipyilevissa ja monimutkaisissa vuoroissa. Virkaili-
jalla on erityisen varovainen rooli ja han muotoilee preferoimattomat vuorot huolella. Esimer-

kissa 17 ndhdaan rutiininomainen ja sujuva asiointitilanne.

Esimerkki 17
1 V: {Moi (.) ter[ve ]
2 A: [no moikka]
{A lahestyy V:ta ojentaen kirjaa
3 V: palautus
4 A: jep
5 V: jel:s]
6 A: {[to]mmoset
{V ottaa kirjan wvastaan
7 V: {hyva (.) kii[toksia

{V laskee kirjat poydalle

8 Ac: [kiitoksia
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Esimerkki 17 havainnollistaa hyvin sitd, miten rutiininomainen asiointi kirjaston tiskill&
tyypillisesti etenee. Tilanne alkaa tervehdyksilla, joiden aikana asiakas lahestyy tiskid ojentaen
kirjoja jo valmiiksi eteenpdin virkailijaa kohti. Nain asiakas tekee palvelupyynndn. Virkailija
varmistaa, ettd kyseessa on palautus ja koska asiakas ei kielld virkailijan oletusta, edetédén seu-
raavaan vaiheeseen. Virkailija ottaa kirjat vastaan ja alkaa késitell& kirjoja. Asiakas kiittaa ja
lahtee. Tastd esimerkista nahdaan hyvin, miten virkailijan rooli asiakaspalvelijana nékyy tilan-
teen jokaisessa vaiheessa: on asiakaspalvelijan tehtdva varmistaa, ettd hdn ymmartaa asiakkaan
palvelupyynnon oikein. Asiakaspalvelijan tehtaviin kuuluu myds ottaa palautus vastaan ja ké-
sitell& se. Asiakkaan rooliin taas kuuluu tehda palvelupyynto ja antaa asiakaspalvelijalle tarvit-
tavat tiedot ja vélineet toteuttaa tima pyynto. Tassa tapauksessa pyynto on Kirjojen ojentaminen
asiakaspalvelijalle ja kirjat itsessadan mahdollistavat pyynnon tayttdmisen. Tilanteen rutiinin-
omaisuus tulee esille myos siité, ettd lopetusvaihetta ei esiinny lainkaan: asiakas tietaa, etta
kirjojen palauttaminen ei ole prosessina sellainen, ett4 hanen lasnéoloaan vaadittaisi ja koska
palauttaminen on hé&nen ainut pyyntonsa, hén lahtee heti kirjojen luovuttamisen ja kiitoksen
jalkeen, vaikka virkailijalla on kirjojen késitteleminen kesken.

Asiakaspalvelijan ja asiakkaan roolit tulevat nékyviksi siis sujuvissa, rutiininomaisissa
tilanteissa. Asiakaspalvelijan rooliin kuuluu kuitenkin myaos tietynlainen varovaisuus: hdn muo-
toilee preferoimattomat vuoronsa erityisen huolellisesti. Tamakin seikka kuitenkin palvelee
asiakaspalvelijan ja asiakkaan rooleihin kuuluvaa sujuvuutta: varovaisuudella asiakaspalvelija
varmistaa, etta tilanne etenee niin sujuvasti kuin mahdollista. Taté havainnollistaa esimerkKi
18.

Esimerkki 18

72 A: el siin oo mitda niinku (.) ei mit&& ennustetta etta (.)
73 millon se (.) mahtas (.) tulla (2) ja mistd se on tulollaa
74 se (.) onk siin jotai sellasta

75 V: ta- tasta- tdsta ev valitettav- nii nii et se on vasta

tulossa tasta ev valitettavasti sitada naakkaa viela mutta (.)

sitten ku saapuu niin (.) viestid tulee siitédkin myds

Esimerkissd 18 voidaan nédhdd, miten asiakaspalvelijan rooliin kuuluva varovaisuus na-
kyy virkailijan kielellisissa valinnoissa. Rivilla 72-73 asiakas esittda pyynnon, johon virkailija
el osaa vastata: asiakas kysyy, onko virkailijalla tietoa siit4, milloin asiakkaan varaama
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kaukolaina saapuu. Rivilla 73 asiakkaan kysymyksen millon se mahtas tulla jalkeen on kahden
sekunnin tauko. Tdman tauon aikana SMK:ssa virkailija ei ota vuoroa itselleen, joten asiakas
jatkaa vuoroaan vield kahdella kysymyksellad. Tdman jalkeen virkailija tuottaa erityisen varoen
muotoillun, preferoimattoman vuoron vastaukseksi asiakkaan kysymyksiin. Virkailija toteaa,
ettd jarjestelmasta ei ndy, milloin laina on saapumassa, mutta lis&a viela, etta saapumisesta tulee
viesti. Asiakaspalvelijan rooli nakyy vuoron viivyttelyssé ja monimutkaisuudessa. Lisaksi huo-
mionarvoista on, ettd vaikka virkailija ei osannut suoraan vastata asiakkaan kysymyksiin, hén
kertoi selityksen sille, minka vuoksi pyyntoéa ei voida tayttaa ja sitten tarjosi vaihtoehtoista rat-
kaisua: sitten ku saapuu niin viesti& tulee siitékin myos.

Varovaisuus on niin olennainen osa asiakaspalvelijan roolia, etta tietyissa tilanteissa se

VOi jopa vaarantaa tilanteen sujuvuuden. Téta havainnollistan esimerkin 19 kautta.

Esimerkki 19
1 V: {terve
{A kavelee V:ta kohti ojentaen kirjaa
2 V: .palautus
{V ottaa kirjan wvastaan
3 A: eiku md (.) kato [mull on-]
4 V: [uusi- 1 (1)
{V ilmehtii oivaltavasti
{A antaa V:lle kirjastokortin
5 A: mull on tot:a # kolme (.) kaukolainaa
{A osoittaa sormellaan varaushyllya V:n takana
9 V: aivan (.) kylld kylla

{V laskee kirjan podyddlle ja kddntaa katseensa nayttoéon
((Poistettu kaukolainojen kasittelya))

20 V: {kaksi (.) tota noin (.) kaukolainaa ja yksi artikkeli
{V ojentaa kaksi kirjaa ja paperinipun A:lle

21 V: ja tota (.) tamakd palautellaa vai uusitaa
{V nostaa asiakkaan antaman kirjan ja nayttda sita A:lle

22 A: eiku se (.) ei oo ollu mulla [koskaa

23 Ve [ok-

24 A: mé& otin sen nyt tosta [hyllysta

25 V: [aa okeil

26 V: kylléd kylla elikka {lainaillaan sittem my6s nii (.)

{V kadsittelee lainan ja ojentaa sen A:lle
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27 V: nyt tuntuu lukemista olevan
28 A: nonii

29 V: noi (.) kylla

30 A: kiitos

31 V: kiitoksia hei

Esimerkissa 19 asiakas tulee kirjaston tiskille ojentaen kirjaa virkailijalle, jolloin virkai-
lija olettaa, ettd asiakas haluaa palauttaa kirjan. Tamén virkailija ilmaisee rivilla 2 sanomalla
sanan palautus laskevalla intonaatiolla. Laskeva intonaatio kertoo, etté virkailija on varma asi-
astaan eika varsinaisesti esitd kysymysta. Rivilla 3 asiakas kuitenkin Kiirehtii kertomaan, etta
kyse ei ole palautuksesta. Tdméan hén ilmaisee sanomalla ensin eiku, joka jo itsess&dén kertoo,
etttd virkailijan oletus oli vaara. Asiakas ei kuitenkaan saa ilmaistua pyyntoéan, joten virkailija
ehdottaa lainan uusimista rivilla 4. Asiakas ei suoraan reagoi tdhankaén, vaan aloittaa uuden
vuoron sanoilla mul on ja ojentaa virkailijalle kirjastokorttinsa. Téssd vaiheessa virkailija il-
mehtii oivaltavasti ikd&n kuin olisi ymmartanyt, mita asiakas haluaa kirjalle tehtdvan. Asiakas
kuitenkin jatkaa vuoroaan esittdmélla toisen, erillisen pyynnon kaukolainoihin liittyen. Virkai-
lija laskee kirjan poydalle ja tilanne etenee kaukolainapyynnon késittelyyn. Taman jalkeen vir-
kailija ottaa kirjan jalleen pdydélta ja kysyy, tamako palautellaan vai uusitaan. Tdma osoittaa,
ettd oivaltavasta ilmeestadn huolimatta virkailija ei ollut ymmartanyt asiakkaan pyyntoa aiem-
min. Nytk&an asiakas ei sano suoraan, mité haluaa kirjalle tehtavén, vaan selittaa, etta kirja ei
ole ollut hanella aiemmin ja han otti sen nyt hyllysta. Viimein rivilla 26 virkailija ymmartaa,
ettd asiakas haluaa lainata kirjan ja tilanne etenee lainan késittelyn myota kiitoksiin ja loppuun.

Esimerkissd 19 virkailijan ja asiakkaan valilla on ymmartdmisvaikeuksia, jotka johtuvat
osittain virkailijan oletuksista ja osittain siitd, ettd asiakas ei saanut sopivaa sanaa mieleensa
oikealla hetkell4. Tamén takia asiakas péétti ratkaista tilanteen esittdmall& toisen pyyntonsg,
jolloin ensimmaisen pyynnon kasittely siirtyi myohemmaksi. Asiakaspalvelija kuitenkin kasit-
telee nditd asiakkaan ongelmia erittdin varovasti: oivaltavalla ilmeellddn virkailija viestittaa
ymmértdneensd pyynnon, vaikka my6hemmin vuorovaikutuksesta kdy ilmi, ettd todellisuu-
dessa virkailija ei ymmartanyt pyynt6a. Virkailija siis vaarantaa tilanteen sujuvuuden. Han olisi
voinut myds kysya pyyntoon tarkennusta. Virkailija siis antaa asiakkaalle tilaa, valttda kaikin
keinoin nolaamasta tata ja lahtee mukaan suunnanmuutokseen saman tien.

Asiakaspalvelijan varovaisuus nakyy myos esimerkissa 20. Talla kertaa kyse on kuitenkin

ymmartdmisongelmien sijaan erimielisyydesté.



Esimerkki 20
35 A:
36 V:
37 A:
38

39

40 V:
41 A
42 V:
43

44 A:
45

46 %
47 A:
48 %
49 A:
50 V:
51 A:
52 %
53 A:
54

55

56

57 Ve
58

59 Az
60 V:
61 Az
62 V:
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kun mda mielestdni ne palautin sillon ku ma viimeks uusin naa
?joo-o0

{ja ma uusin nda joskus viime vuonna (.) ja Jja tuota (.)
{V tulostaa kuitin ja alkaa tarkastella sita

mutta siitd ei ollu tietoo ku mé& olin yhteydessa tanne siita
uusinnasta ei ollu tietoa

aivan

tietoa jadrjestelmissa

kylla kylla (.) kylla kylléd siin& on ollu sittej jotain tos-

{tossa nakyy hieman [he- hei- heikos- ]
{V antaa kuitin A:1lle

[koska md voin kyl tarkistaa tietysti]
myOs kotoota mutta
ai- aivan [ehdottomasti ja me
[md en tiedd pitdisko kattoo hyllysta
ja ja ja me tarkistetaan ne luonnollisesti niiku taalta (.)

taalta paasta [mutta tota

[joo
naméd nelja [ny
[joo
viela [ovat (-) sieléd]
[joo joo ] ma& (.) ma tarkistan kotona mut mull o

semmone epail- muistikuva et md& oisin naa palauttanu just ton
(.) sen takii et niis ei mitdan (.) mua kiinnostavaa ainestoo
00
joo (.) aivan aivan (.) 00 aina on mahdollista et
y[ksittdiset teokset

[nii seki (---)
livahtavat tastd& ohi
nii [ei sita tiia]

[mutta ] tota noin niin (-) né&mad neljd niin me
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63 tarkistellaan ne taalta ja to-

64 A: ku ndissa on kuitenki se ettd n&& ei varmaa sellasia teoksia
65 oo joita lainattas uuestaa et jos ne vaikka tuolla ois nii ne
66 vois olla sitte etta

67 V: totta (.) Tnii totta totta [saattaa olla]

68 A: [koska jar ] jestelm&ha huomais
69 sitte ettd [jos kirja on

70 V: [kylla

71 A: mukamas palauttamatta [mut se lainataa uuestaal

72 V: [se o selva joo ]

Esimerkissa 20 asiakas on juuri palauttanut Kirjoja, ja virkailija on todennut palautuksien
kasittelemisen jélkeen, ettd asiakkaalla on vieléd nelja lainaa jaljella. Asiakas on kuitenkin sita
mieltd, ettd han olisi palauttanut ndma jaljelle jadneet lainat jo aikaisemmin. Syntyy siis pieni
erimielisyys.

Katkelman alussa asiakas kertoo, ettd han mielestd&n on palauttanut kirjat ja tarjoaa viela
hieman lisatietoa muistikuvansa tueksi, kun virkailija tuottaa kysyvén joo-vuoron. Tahén vir-
kailija reagoi polveilevalla, viivyttelevalla vuorolla rivilla 42, jossa hdn ensin késittelee asiak-
kaan tarjoamaa tietoa uutena sanomalla kylla kyll& ja tarjoaa sitten télle selityksen siind on ollu
sitte jotain. Sitten virkailija kertoo asiakkaalle, ettd kuitissa nakyy jotain, vaikkakin heikosti.
Asiakas ottaa kuitin, mutta ei reagoi siihen, vaan tekee uuden ehdotuksen rivilla 44: ma voin
kyl tarkistaa tietysti myods kotoota. Téhan virkailija tarttuu innokkaasti, mutta asiakas keskeyttaa
hanet tekemalla jélleen uuden ehdotuksen ja ma en tied& pitéisko kattoo hyllystd. Namé asiak-
kaan ratkaisuehdotukset ovat mielenkiintoisia, silla tyypillisesti tilanteen ratkaiseminen on vir-
kailijan asiakaspalvelijan rooliin kuuluva tehtdva. Néin tehdessaan asiakas siis astuu asiakas-
palvelijan rooliin hetkeksi.

Erityisen kiinnostavaa on se, miten néista ehdotuksista jalkimmainen on merkitty ongel-
malliseksi sanoilla ma en tied& pitaiskd, mutta ensimmainen ehdotus on suorasukainen ja on-
gelmaton. Tama4 johtuu siitd, ettd ensimmainen ehdotus koskee asiakasta itseddn: héan tarjoutuu
siis tekemadn jotain. Jalkimmainen ehdotus taas koskee virkailijaa tai Kirjastoa instituutiona,
jolloin hdn pyytaa virkailijaa tekeméaan jotain. Ehdotus on siis ongelmallinen, jolloin se muo-
toillaan varovaisemmin. Virkailijan tekemé&na namé ehdotukset olisivat myos olleet ongelmal-

lisia: han olisi joutunut epéileméén asiakkaan rehellisyyttd pyytéessaédn asiakasta tarkistamaan
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lainat kotoaan tai myontamaan kirjaston virheen mahdollisuuden — niinpé virkailija viivytteli,
mika aiheutti sen, ettd asiakas alkoi itse tehdé ratkaisuehdotuksia. Asiakkaan ehdotusten jalkeen
riveilla 57-60 virkailija kuitenkin myontéaa olevan mahdollista, etta yksittaiset teokset livahtavat
tasta ohi: han siis myontaa myaos kirjaston virheen mahdollisuuden.

Esimerkkien 19 ja 20 ongelmalliset tapaukset osoittavat varovaisuuden olevan erittdin
tarked ominaisuus asiakaspalvelijan roolissa. T&ma varovaisuus voidaan rinnastaa mygds am-
mattimaisen varovaisuuden linjaan, jolla tarkoitetaan instituution edustajan varovaista puheta-
paa (ks. Ruusuvuori, Haakana & Raevaara 2001: 19). Tassé tutkimuksessa ammattimainen va-
rovaisuus tulee esille etenkin tilanteissa, jotka ovat jollain tapaa ongelmallisia tilanteen suju-
vuuden kannalta.

Asiantuntijan ja asiakkaan roolit liittyvét siis asioinnin perustarkoitukseen: asiakkaan pal-
velemiseen ja palvelun tarjoamiseen. Nama roolit liittyvat kuitenkin olennaisesti myds tilanteen
sujuvaan etenemiseen: on asiakaspalvelijan vastuulla varmistaa, etté tilanne etenee ongelmitta.
Asiakaspalvelijan rooliin kuuluu myds ammattimainen varovaisuus, jonka avulla véltytdan no-

laamasta asiakasta ja suojellaan osallistujien kasvoja.
5.2 Asiantuntija ja maallikko

Siin& missé asiakaspalvelijan rooli nakyy lapi koko asiointitilanteen, virkailijan rooli asiantun-
tijana liittyy etenkin vaiheeseen, jossa asiakkaan pyynto taytetaan. Pyynnon tayttamisvaihe on
kaytanndssa ongelmanratkaisua, jossa etsitddn ratkaisua asiakkaan ongelmaan eli pyyntéon,
jonka hén esittaa virkailijalle. Téss& ongelmanratkaisussa virkailija paasee kayttdméan asian-
tuntemustaan. On siis luonnollista, ettd virkailijan rooli asiantuntijana tulee esille juuri tassa
vaiheessa.

Asiantuntijuus perustuu siihen, ettd osallistujista toinen tietda tai osaa jotain sellaista, jota
toinen ei. Keskustelussa asiantuntijana voi esiintyd joko virkailija tai asiakas. Péasaantoisesti
virkailija kuitenkin on asiantuntijan roolissa. Tdmé& nakyy siind, ettd monissa tilanteissa asiakas
luottaa virkailijan tietdmykseen ja arvioon. Monet tilanteet ovat luonteeltaankin sellaisia, etta
virkailijan oletetaan tietdvén asiasta enemman kuin asiakkaan: virkailijalla on siis lahtokohtai-
sesti erilainen episteeminen status kuin asiakkaalla.

Seuraava esimerkki havainnollistaa virkailijan roolia asiantuntijana. Maanpuolustuskor-
keakoulun Kirjastossa uusitaan asiakkaiden kaukolainoja automaattisesti ja asiakkaille laitetaan
muistutusviesti sitten, kun lainan uusiminen lahettdvaan kirjastoon ei enda onnistu ja asiakkaan

tulisi palauttaa laina. Esimerkissé asiakas on tullut palauttamaan kaukolainaa.
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Esimerkki 21

1 A: {elikkd md tulin ny palauttaa tatd } (.) {kaukolainaa }
{A kdvelee tiskiad kohti kaiwvaen {A laskee kirjan
laukkuaan ja ottaa laukusta kirjan} tiskille }

2 V: joo (2) el:i siin&dh&n on se et sita jatketaan aina

3 A: el tad- tatd ei [el voil uusia]

4 V: [aa okeil ] jos se on erikseen mainittu

5 A: [joo

[ V: [joo

Rivilla 1 asiakas kertoo tulleensa palauttamaan kaukolainaa ja laskee Kirjan tiskille. Ta-
man jalkeen rivilla 2 virkailija huomauttaa asiakkaalle siindhan on se et sita jatketaan aina,
tarkoittaen kaukolainojen automaattista uusimista. Tahan asiakas vastaa hieman viivytellen,
etta tata lainaa ei voi uusia. Virkailija ymmartaa, ettd asiakkaalle on lahetetty palautuspyynt6
tdhan kaukolainaan liittyen ja ottaa asiakkaan palautuksen vastaan.

Tassa katkelmassa virkailijan episteemiseen alueeseen kuuluu tieto siitd, ettd kaukolai-
noja uusitaan automaattisesti ja niitd pyydetaan erikseen palautettavaksi, jos uusiminen ei enaa
onnistu. Virkailijan episteeminen status on siis tdiman suhteen k+. Virkailija arvioi, ettd asiakas
ei tieda kaukolainojen uusimiskaytanndistd, silla asiakkaan episteemiseen alueeseen eivét ta-
vallisesti kuulu yksityiskohdat kirjaston kaytanndista. Asiakkaan episteeminen status tdméan
suhteen on siis k-. Virkailija paattad kertoa asiasta asiakkaalle, silla jos kaukolainaa ei ole pyy-
detty palautettavaksi ja asiakas haluaisikin viel& pitaa lainan, tasté tiedosta on asiakkaalle hyo-
tyd. Kay kuitenkin ilmi, ettd asiakas on tietoinen néista uusimiskaytanndgista: hanenkin epistee-
minen statuksensa on nyt k+. Tdman asiakas viestittaa virkailijalle vuorolla tata ei voi uusia.
Virkailija reagoi td4han vuoroon sanoilla aa okei, mika viestittaa tiedon olevan hanelle uusi.

Esimerkissa 21 virkailijan rooli asiantuntijana nakyy siind, miten asiakkaan palvelupyyn-
toa eli pyrkimysta palauttaa kaukolaina késitellaan. Virkailijan rooli asiantuntijana nakyy siing,
kuinka luonnollisesti osallistujat hyvaksyvat sen, ettd virkailija jakaa tietoa asiakkaalle, vaikka
tassa tapauksessa tieto ei ollutkaan asiakkaalle uutta. Asiantuntijan rooliin siis kuuluu luonnol-
lisena osana se, ettd asiantuntija tietdd enemman tietyista asioista ja jakaa tata tietoa tarvittaessa
myo0s toiselle osapuolelle. Liséksi virkailijalla on my6s kéytdnnon taitoa kasitella palautus ja
kirjaston henkilokunnan edustajana myos lupa ja oikeus paasta kasiksi jarjestelmiin, joita pa-

lautuksen késittelyyn tarvitaan.
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Esimerkissd 22 on samankaltainen tilanne. Asiakas on tullut tiskille lainaamaan kirjoja ja

kasiteltyadn lainat virkailija tarjoaa asiakkaalle tietoa naista lainoista.

Esimerkki 22

19 V: ndd on nyt kaikki neljav viikol lainoja

20 A: joo

21 V: kuudes kuudetta o eradapaiva (.) noitaha 1loytyy kylla sitte

22 pidemmallaki laina-ajalla tuolta kakkoskerroksesta mutta jos
23 et tarvi nii (.) hyva niin

24 A: joo m& (.) toivottavasti nelja viikkoo [riittaad]

26 V: [noni 1 (hh) (h)
27 A: jos el riita nii huonosti menee henkildkohtasella tasolla

Rivilla 19 virkailija kertoo, etté lainoilla on neljan viikon laina-aika. Téhén asiakas reagoi
tuottamalla lyhyen joo-vuoron. Taman jalkeen virkailija jatkaa kertomalla lainojen erapaivén,
ja kun asiakas ei rivillda 21 SMK:ssa ota vuoroa itselleen, virkailija jatkaa kertomalla, etta sa-
moja kirjoja loytyy ylakerran kokoelmasta pidemmallé&kin laina-ajalla. Jalleen asiakas ottaa tie-
don vastaan joo-partikkelilla.

Tassakin esimerkissa virkailijalla on selked asiantuntijan rooli: hanelld on enemman tie-
toa kuin asiakkaalla ja han paattaa jakaa taté tietoa asiakkaalle, sill4 arvelee tdman hy6tyvan
siité. Virkailijan episteeminen status on siis esimerkin alussa jélleen k+ ja asiakkaan k-. Virkai-
lijan episteemiseen alueeseen kuuluvat Kirjaston asiat, tassé tapauksessa kokoelmien sijaintiin
ja laina-aikoihin liittyvét seikat, ja han jakaakin oman alueensa tietoa auliisti myos asiakkaalle.

Tavanomaisesti asiantuntijan rooli siis kuuluu virkailijalle ja edella esitellyista esimer-
keistd kaykin ilmi juuri tallainen roolien jakautuminen. Asia ei kuitenkaan ole néin yksinker-
tainen: my0s asiakas voi osaltaan vaikuttaa institutionaalisten roolien jakautumiseen. Seuraa-
vaksi esittelen tilanteita, joissa asiantuntijuuden rakentuminen vuoro vuorolta ei etene ongel-
mitta.

Esimerkisséd 23 sotahistoriallisesta kokoelmasta vastaava virkailija on pyydetty paikalle
varta vasten asiakkaan asian kasittelyd varten, mika jo osaltaan kertoo osallistujien orientoitu-
misesta asiantuntijan ja maallikon rooleihin. Esimerkissa osallistujat keskustelevat kirjoista,

jotka asiakas haluaa lahjoittaa Kirjastoon.
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Esimerkki 23
14 A: nada on tota Venajan a&a (.) sotahistoriaan liittyen=[sd oot
15 V: [joo
16 A: taalla se joka vastaat sotahistorian kokoelmasta
17 V: {006 kylld ainakin jollakin taso(h)lla [*juu juu kyllad n&aa*]
{V ottaa kirjat wvastaan A:1lta
18 A: [Joo maa vaa aatteli]
19 A: jos naéd kiinnostaa nii (.) ndiss_on semmone ongel[ma et
20 V: [joo
21 A: naissd ei ole lahdeviitteitd kylla ettd tota
22 V: just
23 A: ma en tiedd onko ne kuinka kayttokelposia etta
24 V: mutta tdllee niinku nopeesti paaltd pain katsottuna n&d&dhén on
25 tota varsin (.) uusia
26 A: varsin uusia joo
27 V: joo (.) {elikkd t&& o nimeomaa tiedusteluu kaikki
{V selailee yhta kirjaa
28 A: joo lahinna sotilastiedusteluu
29 V: joo (.) kylld kylla=siis l&dhtokohtasesti kyllad niiku
30 aihepiiri ilman muuta tanne sopii

Esimerkissa 23osallistujat orientoituvat virkailijan rooliin asiantuntijana. Taméa nékyy jo
siin, ettd virkailija on pyydetty paikalle varta vasten, silla sotahistorian kokoelma on juuri t&-
man virkailijan vastuulla. Liséksi virkailijan rooli asiantuntijana nékyy siind, miten osallistujat
orientoituvat tilanteeseen. Riveilld 14-16 asiakas tuottaa deklaratiivilauseen s oot taalla se,
joka vastaat sotahistorian kokoelmasta. Vaikka vuoro on véitelausemuotoinen, se kuitenkin
vaatii vastauksen. Kyseessa on siis tietopyynto ja vierusparin etujasen. Téhan virkailija vastaa
my0ntavasti sanalla kyll&, mutta véhéattelee vastuutaan lisddmalla ainakin jollain tasolla. Tdma
sananvaihto kertoo jotain osallistujien episteemisesta statuksesta: vaikka asiakas tietéa virkai-
lijan olevan oikea, h&n kuitenkin varmistaa asian vield kysymalla tata virkailijalta. Virkailijan
episteeminen status on siis lahtokohtaisesti eri kuin asiakkaan: virkailijan oletetaan tietdvan

enemman.
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Asiakas tarjoaa virkailijalle lisa4 tietoa rivilla 21 kertomalla, etta kirjoissa ei ole lahde-
viitteitd. Tassa tilanteessa virkailijan episteeminen status on toisenlainen: hén tietaa kirjoista
vahemman kuin asiakas. Virkailija vastaa sanalla just, mika viestittaa, etté tieto oli hénelle uusi.
Koska virkailija ei jatka, asiakas ottaa vuoron rivilld 23: ma en tieda onko ne kuinka kayttokel-
posia. Asiakkaan tarjoama lisatieto kirjojen lahdeviitteiden puutteesta siis oli pohjustusta huo-
lelle siit4, ettd kirjat eivat valttamatta kelpaa kirjaston kokoelmaan. Asiakas kuitenkin muotoi-
lee timén vuoronsa erittdin varovasti: han aloittaa epdvarmuuden ilmaisulla mé en tieda ja muo-
toilee loppuvuoron kysymykseksi, jossa ei suoraan kuitenkaan mainita Kirjaston kokoelmia tai
niiden Kkriteereja aineistolle. Asiakas siis astuu virkailijan alueelle ja merkitsee tilanteen ongel-
malliseksi.

Riveilla 24-25 virkailija ei ota kantaa lahdeviitteiden puutteeseen, mutta huomauttaa kir-
jojen olevan varsin uusia: puutteesta huolimatta kirjoissa on siis myods hyvia puolia. Lopulta
virkailija tuottaa arvion: lahtokohtasesti kylla niinku aihepiiri ilman muuta tanne sopii. Tall4
virkailija viestii asiakkaalle, etta Kirjasto ottaa mielelldan kirjat vastaan. Virkailijan episteemi-
seen alueeseen kuuluu siis tietoa kirjaston asioista, kun taas asiakkaan episteemiseen alueeseen
kuuluu tietoa hdnen omista asioistaan — tassa tapauksessa lahjoittamistaan Kirjoista.

Samankaltainen tilanne nakyy esimerkissé 24. Asiakas tiedustelee virkailijalta, miksi ha-
nen varaamansa kirjan lainaaja on uusinut lainansa, ja perustelee kiinnostustaan juuri tata kirjaa

kohtaan kertomalla yksityiskohtia yhteistydstaan kirjoittajan kanssa.

Esimerkki 24

13 A: se el 0o sinédnsa ongelma sit mda katoi mu varauksia ja nyt ma
14 oo kiinnostunu niinku kahesta niinku varauskirjasta (.) 66
15 mul oli se tota johnsonin war and military (.) siin on

16 semmone ku Johnson (.) ja nyt niinku itse asias meidéan

17 projektiin t&& Johnson olis tulos mukaa(.) ja sit se Johnson
18 niinku sano et lukekaa ny ainaki hédnen tota hé&nen niinku

19 h&dnen niinku niinku war and miltaryst hane kirjottama

20 kappaleesa ja nyt ku ma& katoi tost mun (.) mun niinku

21 naytoéltd nii mun mielest niinku (.) md&8 ymmdrsin nii et joku
22 olis niinku tanaan uusinut sen oman niinku lainasa

23 V: katotaa tosta
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25

26

27

28

29

30

31

A

V:

(7)

A:

48

vaik mul pitéds olla varaus siita

ndin ei pitdisi kaydad mut m& varmaa ndan sen tosta

varaus siind on kolmastoista neljatta tehty

ma vaa ndin et md olin siin varausjonossa ykkoénen ykkdsena
erapaiva siind on tanadad kaheksas viidettd sitd ei nahdakseni
ole uusittu sen jalkeen (.) ei sitd pysty kdytdnndssia uusimaa

eli mun pitds niinku periaattees saada se pian

((Polistettu useita riveja asian kasittelyéd))

69

70

71

72

73

74

75

76

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

A:

sit toine tota oli t&& military tactics Jjoit meil on kai
kaksko meil on

onk se se palgraven se
{V nayttaa peukalolla ja etusormella kirjan paksuutta

joo [joo
[justii se (.) uus

ja ku md en kato mul oli se sillo k&sissd md& toin sen tanne
takasi mé& en kopioinu nii tota ma kopioin sielt yhe jutu mut
toi Tanja tai vissii tois- tota katotaa mis me siin ollaa=ma
(.) ma tulin té&nne niinku varmasti kattomaa sitad et mé& en
ollu varannu sitad ittelleni
joo siihen on ny varauksia (.) siel oli yks varaus jonossa ja
se varmaa lahti nyt tonne toisaalle varmaa mutta
se om Tanja- Tanjav varaus pitéds olla (.) Niemisen (.) josseil
oo nii varaa akkia mulle
ma laitan sullev varauk[sen]

[no ] laita mulle varaukseen nii (.)

ku mad tarvin- niitd eiks niitd& oo kaks kappalet[ta ku me-

[niit on-
niitd- £niit on itse asiassa jo kolmef

okei
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Esimerkissa 23 asiakas esittéa pitkan ja monipolvisen palvelupyynndn riveilla 13-22. Han
on huolissaan kirjasta, johon on tehnyt varauksen, silla ndyttaa silta, ettd kirjan lainaaja on uu-
sinut tdmén lainan varauksesta huolimatta. Asiakas tuottaa tdman palvelupyynnén pohjus-
tukseksi pitkdn puheenvuoron, jossa selittdd, miksi on kiinnostunut juuri tasta Kirjasta: han ja
Kirjan Kkirjoittaja tyoskentelevat yhdessa ja kirja liittyy tiettyyn tyoprojektiin. Tdma pohjustus
on tilanteen kannalta erityisen kiinnostava, silla akkiseltdan se vaikuttaa olevan tilanteessa tay-
sin turha: se ei tuo tilanteeseen mitéan tarpeellista informaatiota. Vaikuttaakin silta, ettd asiakas
haluaa talla pohjustuksella perustella tavanomaisesta poikkeavaa palvelupyyntddén ja kiiret-
taan. Samalla asiakas tulee rakentaneeksi omaa ammatillista asiantuntijarooliaan.

Tilanteessa kuitenkin ndkyy myds virkailijan rooli kirjaston asioiden asiantuntijana.
Tama tulee ilmi esimerkiksi riveilla 29-30, kun virkailija kertoo, ettd lainaa ei pysty uusimaan,
jos siihen on tehty varaus. Han on tarkistanut tilanteen tietokannasta, joten han voi vakuuttaa
asiakkaalle, etté asiassa ei ole padssyt tapahtumaan virhettd. Téhdn asiakas vastaa tuottamalla
vuoron eli mun pitas niinku periaattees saada se pian, jolla asiakas kysyy virkailijalta arviota
varauksen saapumisen ajankohdasta. Asiakas siis hyvéksyy virkailijan vakuuttelun siita, etta
virhetta ei ole tapahtunut ja kaikki etenee kuten pitadkin. Virkailijalla on valtaa tehda téllaisia
vakuutteluja asiantuntijaroolinsa ansiosta.

Riveilld 69-70 ja 86 asiakas esittaa arvion siitd, kuinka monta kappaletta tiettyd kirjaa
kirjaston kokoelmista I6ytyy. Tama on perinteisesti virkailijan tehtavé, joten asiakas astuu ar-
viollaan virkailijan asiantuntemuksen alueelle. Asiakas kuitenkin muotoilee molemmat arvi-
onsa kysymyksiksi, mik& osoittaa, ettd asiakas tietdd olevansa virkailijan alueella. Myo6s sana
kai viestittad epdvarmuutta. Erityisen mielenkiintoisen t&sté esimerkista tekee asiakkaan kayt-
tdma pronomini meil, joka téllaisissa tilanteissa kuuluu perinteisesti asiantuntijan sanavaras-
toon. Tyypillisesti asiakkaat kayttavat pronominia te, jolla viitataan koko organisaatioon, johon
asiakas ei itse kuulu — t&ssd tapauksessa kirjastoon. Tulkintani mukaan asiakkaan sanavalinta
me téssa esimerkissé viittaakin koko Maanpuolustuskorkeakouluun pelkén kirjaston sijaan.
Seka asiakas ettd virkailija kuuluvat Maanpuolustuskorkeakouluun instituutiona ja kirjaston
kirjojen voidaan ajatella olevan tdman instituution jasenten kéytossa.

Riviltd 71 alkaen virkailija ei kiella eik& vahvista asiakkaan oletusta kirjojen lukumaa-
réstd vaan keskittyy oikean kirjan l16ytamiseen. Virkailijan asiantuntijuudesta kertoo jo sekin,
ettd han ei tarvitse tietokantaa tietddkseen, misté kirjasta on kyse, vaan han muistaa kirjan heti,
kun asiakas sen mainitsee. Tdman jalkeen virkailija siirtyy tarkastelemaan kirjojen varaustilan-
netta tietokannasta. He paattavéat tehda asiakkaalle varauksen kirjaan ja tdssé yhteydessé asiakas

kysyy uudelleen, onko Kirjoja kaksi kappaletta. Virkailija vastaa Kirjoja olevan jo kolme.
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Vaikuttaakin silta, ettd asiakas haluaa mahdollisimman tarkan kuvan siit4, milloin hanen varaa-
mansa Kirja voisi saapua, ja tarvitsee tdman arvion tekemiseen tietoa siitd, kuinka monta kap-
paletta ndita kirjoja kirjastolla kokonaisuudessaan on.

Esimerkissa 24 siis on kyse my0s siitd, etta seké virkailija ettd asiakas ovat omien alojensa
asiantuntijoita: virkailijan episteeminen alue kattaa kirjaston asiat, kun taas asiakkaan alueeseen
kuuluu esimerkiksi hanen tyohonsa liittyvat yksityiskohdat ja muut asiakkaan omaa elamaa
koskevat seikat. Tdsta on kyse myds seuraavassa esimerkissa.

Seuraavassa esimerkissa asiakas ja virkailija nayttavat kdyvan jonkinlaista neuvottelua
siitd, kummalla on parempi tietdmys aiheesta: asiakkaalla, jonka episteemiseen alueeseen kuu-
luu tietamys kirjoittamastaan kadetinty6sté, vai virkailijalla, jonka episteeminen alue kattaa kir-

jaston kokoelmiin liittyvat asiat.

Esimerkki 25
26 A: sit nii tota kun (.) kun kun nyt mul on se ku mdad ny katoin
27 nii mun kadetinsepustelma ei oo {tuola }

{A osoittaa ylospain}
28 muutaku nimend (.) mull on siitd siit on olemassa <yksi
29 paperinen> versio mulla himassa (.) md& pystyn sen
30 Pskannaamaan
31 V: me pystytédd tekemddn jos s& haluat nii md voin (-) pistda sen
32 tonne (.) meilldki on todennadkdsesti se paperinen versio (-)
33 A: se on varmaa {merisotakoulus

{V nojaa tuolillaan kohti tietokonetta
34 V: {katotaas iha
{V alkaa kirjoittaa tietokoneella

35 A: vuode kakstuhattanelja (.) torjun- eei (.) ilmatorjunta
36 kannaksella
37 V: kyl meilld on koo kasi ysi nelja kasi eritta[in mielellé&ni
38 A: [al paperisena
39 V: pistan tuon lihoiksi ja muutan sen sahkdiseen muo[toon
40 Az [oo-

41 A: ole hyva (.) tarvitko jonku proopuskan siihe
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Esimerkissé 25 asiakas esittdd olettamuksen, ettd kirjaston kokoelmista ei 16ydy painettua
versiota hénen kadetintyOstéan ja ainoa painettu versio 1oytyisi héneltd itseltd&n. Virkailija on
kuitenkin eri mielta: hdanen mielestaéan painettu kadetintyo 16ytyy Kirjastostakin. Asiakas pysyy
kannassaan ja ehdottaa, etta ty0 saattaa I6ytya toisesta kirjastosta: se on varmaa merisotakoulus.
Virkailija vastaa tdhan tarkistamalla asian tietokannasta, jonka mukaan kadetinty® todellakin
I0ytyy kirjastosta. Rivill4 33 asiakas hammentyy ja kysyy tarkennusta: ai paperisena, mutta
virkailija on jo aloittanut seuraavan vuoron eiké anna tilaa asiakkaan ihmettelylle.

Tassakin tilanteessa asiakas esittda virkailijan alueelle astuvat vuoronsa varovasti: han
merkitsee ne ongelmallisiksi epavarmuuden ilmauksilla, kuten varmaan, sekd kysymysmuotoi-
silla ilmauksilla, kuten ai paperisena. Vaikka on kyse asiakkaan kirjoittamasta kadetintyosta,
virkailija puolestaan ei merkitse vuorojaan ongelmallisiksi. Asiakkaan tuotettua vastakkaisen
mielipiteen rivilla 33 virkailija sen sijaan etsii tietokannasta tukea vaitteelleen. Kun virkailijan
vaite osoittautui oikeaksi, hén siirtyy eteenpdin asian kasittelyssa ja ehdottaa asiakkaalle ratkai-
sua. Virkailijalla on siis enemman tietoa asiasta seka oikeus kayttaa valtaa.

Asiantuntijuus Kkirjaston asiointitilanteissa liittyy yleensé etenkin asioinnin siihen vaihee-
seen, jossa virkailija késittelee asiakkaan palvelupyyntdd ja tarjoaa jonkinlaista ratkaisua. Tamé
on luonnollista, silla tima on se vaihe, jossa virkailijalla on tilaisuus jakaa asiantuntemustaan:
monet asiakkaiden esittdmat palvelupyynn6t perustuvat juuri siihen, ettd pyynnon tayttamiseen
tarvitaan jonkinlaista asiantuntemusta.

Asiantuntijan roolissa voi esiintyé seka virkailija etta asiakas. Molemmilla on kuitenkin
omat episteemiset alueensa, jotka maarittavat myos sitd, millaiset asiat osallistujien asiantunte-
mukseen kuuluvat. Virkailijan asiantuntemus koskee yleensa kirjastoa, kirjaston kaytantoja ja
kokoelmia, kun taas asiakkaan asiantuntemus ulottuu asiakkaaseen itseensa: esimerkiksi asiak-
kaan kirjoittama opinndyte, tdman omistamat Kirjat tai meneilldan olevat tydprojektit voivat
olla asioita, jotka kuuluvat asiakkaan asiantuntemuksen alueeseen. Vaikka molemmilla osallis-
tujilla on péaasiassa selkeét asiantuntemuksen alueet, he voivat myds astua véliaikaisesti tois-
tensa alueille: esimerkiksi asiakas voi tehda jonkinlaisen perinteisesti virkailijan alueelle kuu-
luvan aloitteen. Tallaiset vuorot kuitenkin merkitéd&n aina ongelmallisiksi ja ne muotoillaan va-
roen. TAma osoittaa sen, ettd osallistujat ovat tietoisia siitd, millaiset asiat kuuluvat heidan
omaansa ja toisen osapuolen alueelle. Toisen osapuolen asiantuntijuuden alueelle voi siis astua
valiaikaisesti, mutta tdmé ei ole asiantuntijuutta: kukin osallistuja pystyy toimimaan asiantun-

tijana ainoastaan omalla asiantuntijuuden alueellaan.
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5.3 Opastaja ja oppija

Virkailijoiden tyéhon Kirjastossa liittyy paljon myds asiakkaiden opastamista. Opastamisella
tarkoitan tdssa yhteydessa asiakkaan perehdyttamistd ja neuvomista kirjaston eri palveluiden
kayttdmisessd. Tama kasittad neuvomisen esimerkiksi Finna-tietokannan kayttamisessa, laino-
jen uusimisessa, skannaamisessa, kopioimisessa, tulostamisessa seka lainaus- ja palautusauto-
maattien kdyttamisessa. Omassa aineistossani on kuitenkin ainoastaan yksi asiointitilanne, jossa
tallaista neuvomista esiintyy. Késitykseni mukaan neuvominen ja opastaminen ovat tasta huo-
limatta yleisi& toimintoja Kirjaston tiskilld, joten ké&sittelen opastajan ja oppijan institutionaali-
sia rooleja omina itsendisina kategorioinaan.

Virkailijan rooli opastajana liittyy kuitenkin olennaisesti asiantuntijan rooliin, silla tassa-
kin on kyse asiasta, jonka virkailija tietda tai osaa paremmin kuin asiakas. Taméa on kuitenkin
erotettu omaksi kategoriakseen, sill& opastamistilanne on kielellisesti hyvin erilainen kuin asi-
antuntijuuteen liittyvat keskustelutilanteet. Tilanne poikkeaa muista asiantuntijuuteen liittyvista
tilanteista luonteeltaankin: kyse on tyypillisesti tilanteesta, jossa virkailija neuvoo asiakasta
jonkun asian kanssa kadesta pitden. Edellisissa asiantuntijuuteen liittyvissa esimerkeissa vir-
kailijan asiantuntijarooli on liittynyt enemman tietdmiseen, tassé on kyse osaamisesta ja opet-
tamisesta.

Seuraavat esimerkit ovat katkelmia samasta asiointitilanteesta, jossa virkailija neuvoo
asiakasta skannerin kdyttamisessa. Esimerkissa 26 asiakas ja virkailija ovat menneet skannerin

ja siihen liitetyn tietokoneen luo yhdessa ja he kirjautuvat tietokoneelle.

Esimerkki 26
13 V: joo (.) joo (.) eli téassa voi kirjautua t&lla nimelld ja
14 salasanalla mik& on ta& kirjaston (.) kirjaston oma (.)
15 ja sitte tota laittaa siihen (.) sitten (.) halutko ite
16 A: {no m& voi joo (.) onko toi se (.) koneelle ittessaan

{A istuu koneen &diareen
17 V: 00 joo téasta hetken kestaa tasson epson skan eli se pitaa
18 olla ekaks taa kone tavallaa yhteydessa

Esimerkissa 26 virkailija kertoo, miten tietokoneelle kirjaudutaan, ja kysyy asiakkaalta,

haluaako hén itse istua tietokoneen adreen ja kéyttaa konetta. Asiakas vastaa no ma voin joo ja
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istuu. Taman jalkeen tilanne jatkuu siten, ettd asiakas istuu koneen dérella ja kayttaa tietoko-
netta, kun taas virkailija seisoo hanen takanaan ja neuvoo koneen kayttamisessa. Jo tdmé ase-
telma kertoo virkailijan ja asiakkaan rooleista tilanteessa: asiakas kéyttad konetta ja skanneria
itse ja virkailija pysyttelee taka-alalla ainoastaan neuvoen, mitéd asiakkaan tulee tehda. Molem-
mat ovat kuitenkin orientoituneita tietokoneeseen ja skanneriin. Tyypillisessa asiakaspalveluti-
lanteessa asiakas ja virkailija ovat tiskin eri puolilla orientoituneena toisiinsa.

Riveillad 13-15 virkailija ensin kertoo asiakkaalle, miten koneelle kirjaudutaan ja sitten
kysyy asiakkaalta, haluaako hén itse kdyttaa konetta. Vuoron alussa virkailija siis opastaa asia-
kasta: hén kertoo tietokoneen ja skannerin toiminnasta asiakkaalle ja kertoo, miten laitteiden
kanssa tulee toimia. Virkailija ei kuitenkaan kehota tai kaske asiakasta, vaan kéayttdé neutraa-
limpaa nollapersoonaa: téssa voi kirjautua. Tama kertoo virkailijan rooliin liittyvasta kohteliai-
suudesta ja varovaisuudesta. Rivin 15 suora puhuttelu ja kysymys kuitenkin osoittavat, etta vir-
kailija selvasti hallitsee tilannetta. Virkailija myos tekee enemmén aloitteita, ohjaa ja neuvoo
asiakasta ja madrittelee, milloin tehd&&n mitékin. Virkailija on siis opastajana vastuussa tilan-
teen etenemisesta.

Virkailijan vastuu tilanteen etenemisesta nakyy myds esimerkissa 27, jossa virkailija neu-

VOO asiakasta varsinaisessa skannaamisessa ja mm. ndyttaa asiakkaalle, miten tiedostomuodon

saa valittua.

Esimerkki 27

31 V: joo (.) tast tallen- tdd on alyttdéman hyvad skanneri (.) nii
32 tota sit vaa laitetaa tosta skan

33 A: joo

34 V: aa tastd ndin ndkee et tulee peedeeadf tiedosto=saat myds sen
35 jiipekkind mut se aukee varmaa parhaite peedee[af

36 A: [Joo

37 V: joo

38 A: mihi se tédn heittdd (.) tuleek se taha ekaks

39 V: aaj (.) se tulee tulee niinkun {té&nne sit

{V osoittaa kohtaa naytolta

Esimerkissa 27 virkailija ja asiakas kayttdvat skanneria tietokoneen kautta. Riveilla 31-

32 virkailija kehottaa asiakasta epasuorasti painamaan tiettyd painiketta. Asiakas vastaa
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lyhyesti joo. Riveilld 34-35 virkailija neuvoo, misté asiakirjan tiedostomuodon nakee ja miten
sen saa vaihdettua. Virkailija kuitenkin toteaa, ettd PDF-tiedosto on todennékdisesti paras vaih-
toehto. Rivilla 38 asiakas kysyy kysymyksen, johon virkailija vastaa rivilla 39 ja osoittaa sa-
malla kohtaa tietokoneen naytolta.

Esimerkissd 27 virkailijan vuorot ovat pidempié ja monimutkaisempia, kun taas asiak-
kaan vuorot ovat lyhyita joo-kuittauksia tai kysymyksia. Virkailija on tassékin esimerkissa sel-
vasti vastuussa tilanteen etenemisesta: han tekee aloitteen, jossa kertoo mita painiketta asiak-
kaan tulee painaa seka opastaa asiakasta tiedostomuodon valinnassa. Asiakkaan vastuulla on
ottaa tieto vastaan. Asiakkaan aloitteellisuus liittyy my6s hénen rooliinsa oppijana ja tiedon
vastaanottajana: asiakkaan ainoat aloitteet ovat kysymyksia, joiden avulla han pyytaa virkaili-
jalta liséé tietoa.

Opastajan ja oppijan roolit liittyvat asiantuntijuuden tavoin siihen asioinnin vaiheeseen,
jossa tdytetddn asiakkaan pyyntd. Kuten luvussa 4.2 todettiin, asiakkaan pyynnon tayttaminen
voidaan konkreettisesti toteuttaa neuvomalla asiakasta. Talloin se on erityisesti yhteydessa
opastajan ja oppijan rooleihin.

Tassa tapauksessa asiakkaan palvelupyynt6 oli saada paperi skannattua ja pyynto toteu-
tetaan esimerkeissa kuvatulla tavalla: asiakas tekee itse virkailijan opastaessa ja neuvoessa vie-
restd. Tassa tapauksessa pyynnon tayttdmisvaihe on siis olennaisesti erilainen muihin asiointi-
tilanteisiin verrattuna: tyypillisesti kirjastossa asiakas esittdd pyynnon ja virkailija toteuttaa sen.
Talla kertaa asiakas esitti pyynnon ja myos toteuttaa sen itse virkailijan avustuksella. Taméa
johtuu pyynnoén luonteesta: kyseessa on asia, johon ei tarvita virkailijaa. Asiakas voisi siis itse-
naisestikin hoitaa asian kirjaston tarjoamilla vélineilld. Asiakkaalla ei kuitenkaan ole riittavaa

osaamista tahan, joten virkailija on hanen apunaan.
5.4 Kollegat

Kollegan rooli tulee ilmi tilanteissa, joissa osallistujat suhtautuvat toisiinsa saman instituution
vertaisina jasenind. He siis tunnistavat, ettd saman instituution jasenina heilld on yhteinen, jaettu
tietopohja, josta késin he voivat keskustella. Kun ndin kay, osallistujat keskustelevat sellaisista
instituutioon liittyvistd asioista, jotka eivéat liity meneill&4dn olevaan asiointitilanteeseen. Pu-
heenaiheen valinta osoittaa, ettd osallistujilla on turvallinen olo puhua muistakin asioista.
Yleensd tallainen keskustelu on asiakkaan aloittamaa.

On tarke erottaa tallainen asiointitilanteeseen liittymaton keskustelu arkikeskustelusta.

Koko aineistossa ei esiinny varsinaista arkikeskustelua lainkaan. Arkikeskustelulla tarkoitetaan



55

sellaista puhetta, joka ei liity instituutioon millaén tavalla: esimerkiksi keskustelu perheesta tai
harrastuksista voisi téllaisessa asiointitilanteessa olla arkikeskustelua. Kollegoiden vélinen kes-
kustelu liittyy kyll& instituutioon ja osallistujilla on selkedt roolit toistensa tyétovereina, vaikka
puheenaihe ei meneillddn olevaan asiointitilanteeseen tai palvelupyyntdon liittyisikéan. Esi-

merkissa 28 asiakas kysyy kirjastoalan neuvottelupdivista.

Esimerkki 28
76 A: oliks teilld muute (-) kirjastoalan neuvottelupaivat tassa
77 V: aa joo ne o joka syksy (.) elikka totaa
78 A: ne on sit T§ngyllé vasta
79 V: joo joo ne on ne on syys- syyskuu syyskuul lopulla (.) viime
80 vuonna oli t&&l Santahaminas nyt ens syyskuussa on on
81 Tampereella
82 A: just (.) [jJoo (.) selva]
83 V: [kakspaivaset ] (.) joo kylla
84 A: {mutta ei tdssad muuta
{A ottaa askeleen taaksepidin
85 V: hyva (.) nii laitellaa tietoo sit (.) hyva (.) kiitos

Rivilla 76 asiakas kysyy virkailijalta kirjastoalan neuvottelupdivista, joilla han viittaa
Puolustusvoimien Kirjastopaiviin. Asiakas siis tekee aloitteen, joka muistuttaa pyynnon esitta-
misen toimintajaksoa: hédn esittaa virkailijalle kysymyksen. Asiakas kuitenkin tiedostaa pyyn-
non olevan jollain tapaa poikkeuksellinen, silla han merkitsee vuoronsa poikkeukselliseksi sa-
nalla muuten. Virkailija vastaa asiakkaan kysymykseen rivilla 77 kertomalla niiden olevan joka
syksy. Tamé on asiakkaalle uutta tietoa, joten virkailija viel& tarkentaa niiden olevan syyskuun
lopulla ja kertoo tarkemmin, missé kirjastopdivat milloinkin jérjestetd&n. Tilanne siis etenee
ikdan kuin pyynnon tayttdmisen toimintajaksoon, kun virkailija antaa asiakkaalle tietoa ai-
heesta. Asiakas ottaa tiedon vastaan rivilla 82, minka jalkeen tilanne etenee lopetusvaiheen
kautta kiitoksiin.

Vaikka keskustelun rakenne ja eteneminen vaikuttaakin noudattavan asiointitilanteen
yleisid kaytanttja, on tdamé sananvaihto sisaltonsé vuoksi jollain tapaa poikkeuksellinen. Puo-
lustusvoimien Kirjastopdivat on Puolustusvoimien eri kirjastojen yhteinen, vuosittain jarjestet-

tava tapahtuma. Kirjastopdivéat on puheenaihe, josta seka virkailijalla ettd asiakkaalla on tietoa
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tyonsa vuoksi: koska he molemmat kuuluvat Puolustusvoimien instituutioon, on heill vaista-
mattd myos yhteistd Puolustusvoimiin liittyvaa tietoa. Kirjastopaivat on yksi esimerkki tallai-
sesta tiedosta. Tamén vuoksi kirjastopéivat puheenaiheena kertoo osallistujien rooleista tois-
tensa kollegoina.

Vaikka keskustelu perustuu osallistujien yhteiselle tiedolle, on virkailijalla asiasta enem-
man tietoa kuin asiakkaalla: asiakkaan aloite rivilla 76 on merkitty poikkeukselliseksi muuten-
sanalla. Liséksi asiakas muotoilee vuoronsa kysymykseksi. Namaé seikat kertovat siitd, etta asia-
kas tietad kirjastopaivien olevan enemman virkailijan episteemiselld alueella. Tdméa on luon-
nollista, sill& virkailija kirjaston tyontekijana oletettavasti tietad kirjastopaivistd enemman kuin
asiakas. Koko keskusteluhan perustuu sille, ettd virkailija antaa aiheesta lisatieota asiakkaalle.
Nékemykseni mukaan tésta huolimatta keskustelu kertoo osallistujien rooleista kollegoina, silla
vaikka asiakas selvasti tietdd asiasta vahemman, hén kuitenkin tietdd asiasta jotain, minka
vuoksi hdn alun perin osasi kysymyksensé esittdd. Tdma kertoo osallistujien yhteisesté tieto-
pohjasta.

Esimerkissd 29 asiakkaalla on samantapainen aloite: han kysyy jotain henkilékunnalle
jarjestettavasta koulutuksesta. Myos téssa esimerkissd kysymyksen osoitetaan olevan jollain

tapaa poikkeuksellinen muuten-sanan avulla.

Esimerkki 29

114 A: mites muute se koulutus m& on kaikilt yrittany kysyy et mita
115 sille on kadyny (.) (---)

116 Vi (=-—-)

117 A: joo (.) siit el oo nyt varmaa mitdd niinku mitda niinku

118 ilmotettavaa nyt (h) (.) mut et se se niinku kato se

119 prosessihan on niinku kato kdynnissd et ma aatteli et koska
120 siit tulis tietoo et millo se koulutus alkaa et (.) eik sita
121 oo nyt niinku lykatty

122 V: joo nai ma ymmarsi et siin on joku (.) oliko jopa muutamav
123 viiko lykkadys aika pitka (.) {et pydrat pydrii siel sitte

{V tekee pyodrivaa liiketta
kadellaan
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Esimerkissd 29 asiakas esittdd kysymyksen henkil6kunnalle jarjestettavéstd koulutuk-
sesta. Rivilla 116 virkailija vastaa lyhyesti asiakkaalle jakson, josta ei saa nauhoituksen perus-
teella selvédd. Taman jalkeen asiakas ottaa vuoron jélleen itselleen ja taustoittaa alkuperéista
kysymystédan. Han arvelee, ettei koulutuksesta ole mitdén ilmoitettavaa juuri nyt ja ilmaisee
olevansa tietoinen prosessin etenemisestd. Han kuitenkin haluaisi tietad, milloin koulutus jar-
jestetdan ja paattadd vuoronsa varmistamalla virkailijalta, eikd koulutuksen aloittamista ole siir-
retty. Virkailija vastaa rivilla 122-123 ymmartaneensd, ettd koulutusta on siirretty jopa muuta-
malla viikolla.

Tama jakso on monella tapaa samankaltainen edellisen esimerkin kanssa: myos téssa ti-
lanteessa asiakas tekee aloitteen keskusteluun kysymaéllad kysymyksen, jonka sitten merkitsee
poikkeukselliseksi muuten-sanalla. Liséksi tassékin tapauksessa asiointitilanteeseen muodostuu
ikaan kuin ylimaardinen jakso, joka muistuttaa pyynnon esittdmista ja sen tayttamistd. Myos
henkilokunnan koulutus on tilanteessa puheenaihe, joka perustuu molempien osallistujien yh-
teiselle tietopohjalle. T&mé& puheenaihe kuitenkin myd6s eroaa kirjastopdivista, silla tilanteen
perusteella kummallakaan osallistujalla ei vaikuta olevan aiheesta enemman tietoa kuin toisella.
Vaikka asiakas esittdd kysymyksen ja vaikuttaa siksi tietdvan asiasta véhemman, tilanne kui-
tenkin etenee siten, ettd asiakas itse esittad tilanteesta arvion ja virkailija ottaa tdéh&n arvioon
kantaa. Esimerkin 29 tilanne siis muistuttaa k&sitykseni mukaan enemman arkikeskustelua, silla
tilanne ei etene yhta selkeasti tyypillisen Kirjastoasioinnin rakenteen mukaan.

Osallistujien rooli toistensa kollegoina on mielenkiintoinen silla, etté se tulee esille aino-
astaan sellaisissa tilanteissa, joissa osallistujat irtautuvat muista rooleistaan ja meneilldan ole-
vasta asiointitilanteesta ja alkavat puhua jostain muusta. Tadma tarkoittaa sitd, ettd tdiman roolin
esiintymat rikkovat aina asiointitilanteen tyypillista rakennetta jollain tapaa. Kollegoina rupat-
telu luo monesti tilanteeseen ikaan kuin ylimaaraisen toimintajakson, jonka aikana osallistujien
roolit muuttuvat. Tdmén toimintajakson jélkeen tilanne kuitenkin palaa tyypillisiin uomiinsa ja

etenee esimerkiksi kiitoksiin ja hyvastelyihin.
5.5 Tutut

Joskus keskustelusta kdy ilmi, ettéd virkailija ja asiakas tuntevat toisensa. Tama tulee monesti
ilmi pienistd yksityiskohdista tai tietynlaisista fraaseista. On huomioitava, ettd vaikka osallistu-
jien roolit kollegoina muistuttavatkin paljon tuttuuteen liittyvaa roolia, kyseessa on kaksi eri
asiaa. Rooli kollegana liittyy siihen, ettd molemmat osallistujat tietdvat kuuluvansa samaan ins-

tituutioon sen vertaisina jasenind ja voivat siis jutella instituution asioista yhdessa. Rooli tuttuna
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puolestaan liittyy enemman siihen, ettd osallistujat tunnistavat toisensa, miké jollain tapaa vai-

kuttaa keskustelun kulkuun. Seuraavassa esimerkissé ndhdaan juuri tallainen tilanne.

Esimerkki 30
1 A: moikka
2 V: terve terve
3 A: pitkasta aikaa
4 V: {pitké&sta aikaa
{A ojentaa kirjan V:1lle
5 A: olkaa hyva
9 V: noni kiitos (.) palautus
7 A: {(.) } [Juu
{A nyokkaa}
8 V: [jJe:s kiitos
9 A: kiitos (.) moi
10 V: moi moi

Esimerkki 30 on tyypillinen kirjojen palautustilanne: siind esiintyy tervehdysten, pyyn-
non esittdmisen, pyynnon tayttamisen, kiitoksien ja hyvastelyjen toimintajaksot tyypillisessa
jarjestyksessa. Tama tilanne kuitenkin eroaa tyypillisestd palautustilanteesta riveilla 3-4, kun
asiakas tuottaa vuoron pitkasta aikaa. Virkailija vastaa toistamalla asiakkaan sanat, jolloin asia-
kas ojentaa palautettava kirjan virkailijalle. Asiakas siis viivyttda pyynnon esittamisté, jotta asi-
ointiin jaa tilaa pitkasta aikaa -vuoroille. Tall4 vuorolla asiakas ilmaisee, ettd virkailijan néke-
misestd tai hdnen kanssaan asioinnista on kulunut pitka aika. Asiakas siis tunnistaa virkailijan
ja olettaa, etté virkailija tunnistaa myds hanet. Vaikka vuorot riveilld 3-4 eivat aiheuta tilantee-
seen pitempéaad ylimaaréista jaksoa, nayttaytyvat naméa vuorot kuitenkin jollain tapaa omana toi-
mintajaksonaan tassé asiointitilanteessa: ne asettuvat tervehdysten ja pyynnon esittdmisen va-
liin ikdan kuin omana sekvenssindédn. Sekvenssin jalkeen tilanne kuitenkin etenee tyypillisesti
loppuun, eika asiaan endi palata.

Tuttuus onkin muihin rooleihin verrattuna suhteellisen pienessé osassa. Asiantuntijan,
asiakaspalvelijan ja kollegan roolit kuvastavat jotain, mit4 osallistujat tilanteessa tekevét. Ne
liittyvét siis osallistujien toimintaan. Tutun rooli sen sijaan ndyttaytyy erilaisena: se, etta osal-
listujat tuntevat toisensa, nakyy keskustelussa jollain tavalla, mutta se ei juuri vaikuta osallis-

tujien toimintaan. Poikkeus tdh&n nadkyy esimerkisséd 31, jossa virkailija paattdd nayttaa
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uutuuskirjaa asiakkaalle, silla han tietd asiakkaan tyostavén tiettyé projektia ja arvelee tdimén

olevan siksi kiinnostunut kirjasta.

Esimerkki 31
79 A: mut laitoik sa mulle varauksen siihe
80 V: siihe on sulle varaus
81 A: okei noni (.) tédlld ma& parjadan ma vaa jaa odottelee eiks ne
82 tuu toho mil-postii sit ku ne tulee
83 V: siihe tulee=itse asiassa {(.) md voisi nayttdad kans tata
{V rullaa tuolillaan hyllyn luo
{A astelee lahemmds tiskia
84 V: {siel ku on t&& hankintaprojekti} tda on kans vasta ilmestyny
{V tulee takaisin tiskille ja
ojentaa kirjan asiakkaalle }
85 A: (h) fokeif

Esimerkissa 31 virkailija on juuri tehnyt asiakkaalle varauksen kirjaan, josta tdméa oli
kiinnostunut. Osallistujat ovat lopettelemassa tatd pyynnon tayttdmisen toimintajaksoa ja asia-
kas kysyy riveilld 81-82, tuleeko varauksen saapumisilmoitus asiakkaan tydsahkdpostiin. Vir-
kailija vahvistaa tamén rivilla 83, mutta Kiirehtii SMK:n yli kertoakseen asiakkaalle eraasta
uutuuskirjasta. Taman vuoron aikana virkailija istuu tuolillaan tiskin takana ja kdy hakemassa
kirjan tiskin takana olevasta hyllysta. Rivill4 84 virkailija selittda, miksi arvelee asiakkaan ole-
van kiinnostunut kirjasta: siel ku on té& hankintaprojekti. Virkailija siis tietaa asiakkaan tekevén
hankintaprojektia ja arvelee kyseisen uutuuskirjan sopivan siihen — toisin sanoen virkailija tun-
tee asiakkaan ja hanen tydnkuvansa niin tarkasti, ettd pystyy suosittelemaan asiakkaalle sopivaa
Kirjaa.

Virkailijan aloite riveill& 83-84 on poikkeuksellinen: tyypillisesti asiakas esittda pyynnot
ja tekee aloitteet kirjaston asiointitilanteessa. Tassé tapauksessa tuttuus siis vaikuttaa tilanteen
kulkuun ja osallistujien toimintaan siten, etté virkailija tuottaa tyypillisesti asiakkaalle kuulu-
van, palvelupyynnon kaltaisen aloitteen. Td&mé aloite kuitenkin aloittaa jakson, jossa asiakas ja
virkailija keskustelevat kirjasta ja asiakas paattaa lopulta lainata kirjan — aloite johti siis varsin
tavanomaiseen ja tyypilliseen Kirjaston tiskilla esiintyvaéan toimintaan.

Vaikka kollegarooli vaikuttaa asiointitilanteeseen rikkomalla tilanteen tyypillista raken-
netta, tuttuusrooli ei ndyté aiheuttavan samaa. Esimerkissa 30 pitkésta aikaa -fraasit voitaisiin

kylla tulkita tilanteen kannalta ylimaaraisiksi, mutta ne eivat vaikuta tilanteen etenemiseen
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muuten. Esimerkissé 31 taas tuttuus vaikuttaa siten, ettd virkailija aloittaa uutta palvelupyynta
muistuttavan sekvenssin. Yht&élta tama rikkoo asiointitilanteen tyypillistd rakennetta, silla pal-
velupyynnon esittdminen on tyypillisesti asiakkaan tehtéva. Toisaalta taas virkailijan epatyy-
pillinen vuoro aloittaa tyypillisen sekvenssin, joka liittyy asiointitilanteeseen olennaisesti. VVoi-
sikin tulkita, ettd vaikka tuttuus ei aiheuta tyypillisestd poikkeavia sekvenssejé asiointitilantei-

siin, se aiheuttaa tilanteessa tyypillisesti esiintyviin sekvensseihin jonkinlaisia poikkeamia.
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6 PAATANTO

6.1 Tutkimustulokset

Taman tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa Maanpuolustuskorkeakoulun Kirjaston asiointiti-
lanteiden toimintajaksoja seké néiden tilanteiden osallistujien institutionaalisia rooleja. Tutki-
muskysymykset olivat:

1. Millaisista toimintajaksoista asiointitilanne rakentuu?

2. Millaisia institutionaalisia rooleja asiointitilanteen osallistujilla on?

Analyysini perusteella Kirjaston asiointitilanteiden toimintajaksoja ovat tervehdykset,
kaynnin syyn esittdminen, pyynnon tayttdminen, lopetus, kiitokset ja hyvastelyt. N&ista toimin-
tajaksoista pakollisia ovat kaynnin syyn esittdminen, pyynnon tayttaminen seka kiitokset. Ter-
vehdyksia ei aina tarvita, eika niiden puuttumista merkita tilanteessa millaan lailla poikkeuk-
selliseksi. Myos lopetus ja hyvastelyt ovat tilanteessa valinnaisia toimintajaksoja: ne eivat
esiinny jokaisessa tilanteessa eika niiden puuttuminen vaikuta tilanteen sujuvuuteen. Olen ana-
lysoinut tarkemmin kdynnin syyn esittdmistd, pyynnon tayttamista seka lopetusta, silla analyy-
sini perusteella ndmaé toimintajaksot ovat hedelmallisimpia ja niissa esiintyy eniten vaihtelua.

Kéynnin syyn esittdminen eli palvelun tai tiedon pyytdminen tapahtuu useimmiten tuot-
tamalla yhden tai useamman lauseen vuoro. Joskus pyynt0 esitetddn myos lausekkeella tai jopa
taysin ei-kielellisesti esimerkiksi ojentamalla kirjat virkailijalle. Ei-kielellisiin pyynt6ihin vir-
kailija pyytad monesti tarkennusta, jotta han voi olla varma siitd, haluaako asiakas palauttaa vai
lainata kirjat.

Pyynnon tayttdminen puolestaan on se vaihe, jossa virkailija kdytanngssa tekee sen, mité
asiakas pyytad. Useimmiten pyynt0 tdytetdan kasittelemall& aineistoa, hakemalla tietoa asiak-
kaalle, vastaamalla kysymyksiin tai kasittelemalla asiakkaan tietoja tietokannassa. Téhan késit-
telyvaiheeseen liittyy monesti virkailijan tarkentavia kysymyksid. Mikali virkailija tayttaa
pyynnon késittelemalld aineistoa, kasittelyn aikana syntyy keskusteluun monesti erdénlainen
tyhjé tila. Tatd tilaa taytetddn monesti rupattelemalla tai keskustelemalla kirjaston kéytanndgista,
mutta ké&sittely voi kulua taysin hiljaisuudessakin.

Lopetuksella tarkoitan asioinnin toimintajaksoa, jossa osallistujat selvittavat, ovatko mo-
lemmat valmiita paattamaan tilanteen. Lopetus on toimintajaksona mielenkiintoinen, silld vas-
taavaa jaksoa ei esiinny esimerkiksi Kelan tai R-kioskin asioinneissa (ks. Raevaara & Sorjonen
2006: 126-130). Tulkintani mukaan lopetusvaiheen tarve kirjastoasioinnissa johtuu kirjastoasi-

oinnin luonteesta: kirjastossa voidaan hoitaa monta asiaa samalla asiointikerralla, joten
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virkailijan on aiheellista selvittdd, onko asiakkaalla muitakin pyynt6j4, joita han haluaa ké&si-
tell4. Toisaalta asiaan voi vaikuttaa myos se, ettd kirjastoasioinnilla ei ole kovin vakiintunutta
kaavaa siind mieless, ettd Kirjaston tiskilla voidaan hoitaa niin paljon erilaisia asioita. Tdman
vuoksi asiakkaalla ei aina ndyté olevan selke&é kuvaa siitd, milloin pyynto on taytetty ja tilanne
voi paattya. Esimerkiksi R-kioskilla sen sijaan asiointi on monesti erittain rutiininomaista (Lap-
palainen 2009: 26-28), mika saattaa osaltaan ndiden asiointitilanteiden eroa lopetusvaiheen suh-
teen.

Koiviston ja Halosen mukaan (2009: 120-136) R-kioskin asioinneissa esiintyy monesti
ns. muuta-kysely, jonka voisi jollain tapaa rinnastaa Kirjastoasioinnin lopetusvaiheeseen.
Muuta-kyselylla tarkoitetaan kysymystd, jonka myyja esittdd ennen maksamista selvittdékseen,
haluaako asiakas vield jotain (Koivisto & Halonen 2009: 120-121). Koiviston ja Halosen mu-
kaan muuta-kysely kuitenkin todellisuudessa merkitsee myyjan tulkintaa siitd, etta asiakkaalla
ei ole muita asioita hoidettavanaan ja tilanne voi edetd maksamisvaiheeseen (Koivisto & Halo-
nen 2009: 148). Kirjastoasioinnin lopetusvaiheen tarkoituksena on sen sijaan selvittad, ovatko
osallistujat valmiita lopettamaan tilanteen. Huomionarvoista on myds, ettd Kirjastoasioinnissa
lopetuksen aloitteen voi tehda joko virkailija tai asiakas, kun taas R-kioskilla muuta-kyselyn
toteuttaa lahes poikkeuksetta myyja. Namé vaiheet eivat siis taysin ole rinnastettavissa toisiinsa.

Asiointitilanteen osallistujilla on tilanteessa monenlaisia institutionaalisia rooleja. Luul-
tavasti tarkeimmat ndista rooleista ovat asiakaspalvelijan ja asiakkaan roolit, jotka tulevat esille
nimenomaan rutiininomaisissa tilanteissa. Toisaalta asiakaspalvelijan rooliin kuuluu myés va-
rovaisuus, jota virkailija kaytta esimerkiksi erimielisyystilanteissa tai vaarinkasityksia oikoes-
saan. Varovaisuuden tarkoituksena on pyrkia vélttdmaan kasvojen menettdmista ja varmistaa
tilanteen sujuva eteneminen.

Monissa asiointitilanteissa tulee ilmi myds asiantuntijan ja maallikon roolit. Virkailija on
monesti tilanteessa asiantuntijan roolissa, silla hén tuntee kirjaston kdytannot ja monesti neuvoo
asiakasta myods esimerkiksi sotahistoriaan liittyvissa kysymyksissd. Téalloin asiakkaalle jaa
maallikon rooli. Asiakaskin voi kuitenkin toimia tilanteessa asiantuntijana: asiakas on omien
tarpeidensa ja oman tilanteensa asiantuntija, kun taas virkailija kirjaston edustajana tuntee kir-
jaston kaytannot paremmin. Molemmilla osallistujilla on siis omat asiantuntijuutensa alueet.

Virkailija ja asiakas voivat toimia tilanteessa myds opastajan ja oppijan roolissa. Néin
kay esimerkiksi tilanteessa, jossa virkailija neuvoo asiakasta skannerin kdyttdmisessa. Lisaksi
osallistujat voivat olla toistensa kollegoita tai tuttuja. Kollegoiden rooli k&y ilmi vuorovaiku-
tuksesta esimerkiksi siten, ettd osallistujat keskustelevat henkilokunnalle jarjestettdvasta
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koulutuksesta. Tuttujen rooli puolestaan nékyy keskustelussa esimerkiksi fraasin pitkasté aikaa
avulla.

Kirjastoasioinnin osallistujien institutionaalisia rooleja ei ole juuri tutkittu aiemmin.
Dempsey (2016) on kuitenkin kasitellyt kirjastovirkailijoiden rooleja lyhyesti tutkimuksessaan
Kirjastojen chat-asioinneista. Han toteaa Kirjaston virkailijoiden tasapainottelevan opettajan ja
asiakaspalvelijan identiteetin valilla. Dempsey siis my0s tunnistaa asiakapalvelijan ja opastajan
roolit virkailijan osalta, miké tukee myds taman tutkimuksen tuloksia. Dempsey kuitenkin to-
teaa, ettd kun kirjaston asiakkaita palvellaan kasvokkain, on riskind ettd asiakkaat ajattelevat
virkailijoiden olevan vain palvelijoita, joiden tehtdvana on etsié tietoa asiakkaan puolesta sen
sijaan, ettd tavoitteena olisi opettaa asiakkaita etsimaan tietoa itse. Dempsey nakee tdman chat-
asiointien etuna kasvokkaiseen asiointiin verrattuna. (Dempsey 2016: 465.) Téssa tutkimuk-
sessa asiointitilanteiden roolit nayttaytyvét eri tavalla: roolit palvelevat eri tilanteissa ja erilai-
sissa tarkoituksissa. Kasitykseni mukaan institutionaaliset roolit ovat ikdan kuin sisaanraken-
nettuja tilanteeseen sen sijaan, etté tietty rooli olisi toista tavoiteltavampi.

6.2 Pohdinta

Taman tutkimuksen aineisto on keratty videokuvaamalla. Aineistonkeruu ja siihen liittyvét
haasteet osoittautuivatkin jossain méarin tutkimusta maérittelevaksi tekijéksi. Kirjasto sijaitsi
eri paikkakunnalla kuin oma asuinpaikkani, minké vuoksi aineiston kuvaamiseen oli kédytetta-
vissé vain kolme perakkaista paivaa. Naiden pdivien aikana sain kerattya tassa tutkimuksessa
kaytetyn 25 asiointitilanteen aineiston. Suurempi aineisto olisi mahdollistanut erilaisia I&hesty-
mistapoja ja antanut paremman kokonaiskuvan asiointitilanteiden kirjosta.

Tutkimuksen tuloksia tarkasteltaessa on hyva pohtia myds aineistonkeruumenetelman
vaikutusta asiointiin ja sen myo6ta tutkimuksen tuloksiin. Aineistossani esiintyy jonkin verran
tilanteita, joissa osallistujat esimerkiksi mainitsevat jotain nauhoittamisesta. Kasitykseni mu-
kaan tama on kuitenkin luonnollinen osa vuorovaikutusta eikd itsesséan vaikuta tapaan, jolla
asiointi hoidetaan. Lisaksi aineistosta on kuitenkin selkedsti huomattavissa, etté tilanteen alka-
essa osallistujat eivat juurikaan kiinnitd kameraan huomiota — sama ilmié on huomattavissa
monissa keskustelunanalyyttisissa tutkimuksissa (ks. Vatanen 2016: 313).

Kirjastoasiointia on aiemmin tutkittu huomattavan véhan: varsinkaan kielitieteellista tut-
Kimusta aiheesta ei juuri ole. Kirjastot ovat kuitenkin suuressa roolissa Suomen palvelujen ken-
talla: vuonna 2018 Suomessa oli 720 yleisten Kirjastojen toimipistettd (Kirjastot.fi 2019) ja 137

tieteellisten kirjastojen toimipistettd (Suomen Kansalliskirjasto 2019). Taméan vuoksi myds
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Kirjastoasiointia olisi tarke&é tutkia. Tassé tutkimuksessa on kartoitettu yhden kirjaston asioin-
titilanteita verrattain suppean aineiston avulla. Jatkossa olisikin mielenkiintoista kartoittaa Kir-
jastoasiointeja laajemmin esimerkiksi keraten aineistoa useasta eri kirjastosta ympéri maata.
Liséksi jatkotutkimusta tarvitaan myds sillé perusteella, ettd Maanpuolustuskorkeakoulun
kirjasto on asemansa vuoksi erityislaatuinen: se on Suomen ainoa sotatieteellinen kirjasto seka
Puolustusvoimien ainoa kaikille avoin kirjasto. On siis huomioitava, ettd tdméan kirjaston eri-
tyislaatuisuus saattaa osaltaan vaikuttaa siihen, miten asiointitilanne rakentuu ja millaisia insti-
tutionaalisia rooleja osallistujilla tilanteessa on. Esimerkiksi virkailijan ja asiakkaan roolit tois-
tensa kollegoina eivat valttdmattd nouse esiin yleisten kirjastojen asiointitilanteissa. Olisikin
mielenkiintoista perehtya aiheeseen myds muiden tieteellisten kirjastojen seka yleisten kirjas-
tojen nakokulmasta laajemmalla ja edustavammalla aineistolla. Suurempi aineisto olisi tarpeen
myos silla perusteella, ettd jo timén verrattain suppean aineiston perusteella kirjastojen asioin-
titilanteissa asiakkailla on monia erilaisia kdynnin syitd. Suuremman ja kattavamman aineiston
avulla olisi mahdollista kartoittaa kirjastoasiointien rakennetta ja tilanteen kulkua kattavammin.
Olisikin mielenkiintoista tutkia esimerkiksi sitd, kiertavatkd pyynnon esittdminen, pyynnon
tayttaminen ja lopetus kehaa samaan tapaan muidenkin Kirjastojen asiointitilanteissa. Kirjasto-

jen asiointitilanteet olisivat siis hedelmallinen tutkimuskohde myds jatkossa.
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LIITTEET

Liite 1: Litterointimerkit

# maiskaus

@ yskéahdys

(kolme) epéselvasti kuultu sana

) sana josta ei saa selvéaa

(---) pidempi jakso josta ei saa selvaa
() lyhyt tauko

(2) tauko sekunteina

k:olme pidennetty danne

= kiiruhtaminen seuraavaan sanaan
£kolme£ hymyillen sanottu jakso
*kolme* hiljaisemmin sanottu jakso
<kolme> hitaammin sanottu jakso

>kolme< nopeammin sanottu jakso

kolme painotettu sana tai sanan osa

Tkolme korkeammalta sanottu sana

[ paallekkaispuhunnan alku

] padllekkaispuhunnan loppu

{ ei-verbaalisen toiminnan ja puheen padllekkaisyyden alku
} ei-verbaalisen toiminnan ja puheen paallekkéisyyden loppu

kaksi sanaa on lausuttu yhteen

.kolme laskeva savelkulku

?kolme nouseva savelkulku
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Liite 2: Tutkimuslupalomake

SUOSTUMUS PRO GRADU -TUTKIMUKSEN OSALLISTUJAKSI

Tutkimuksen suorituspaikka: Helsinki, Santahamina
Tutkimuksen tekijé: lida Rapi
Tutkimuksen ohjaaja: Esa Lehtinen

Tutkimusta tekeva yliopisto ja laitos: Jyvaskylan yliopisto, kieli- ja viestintatieteiden laitos

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdad, miten Maanpuolustuskorkeakoulun kirjaston asiointi-
tilanteet etenevét kielellisesti erilaisten asiakkaiden kohdalla. Tutkimuksen aineisto ker&taan
videokuvaamalla, jotta kielenkdyton lisdksi myods sanatonta vuorovaikutusta voidaan analy-
soida. Aineistoa tarkastelevat ainoastaan tutkimuksen tekija ja ohjaaja, ja he kasittelevat aineis-
toa luottamuksellisesti.

Tutkimusraportissa kéytetdan lyhyita litteroituja aineistoesimerkkejd, joista on muutettu tai
poistettu kaikki henkilén tunnistamisen mahdollistavat seikat. Tutkimusraportissa kdytetdan
my0s videolta otettuja kuvia, jotka kasitelldan siten, ettd kuvassa nékyvia henkil6ité ei voida
tunnistaa. Aineistoa sdilytetdadn tutkimuksen tekijan tietokoneella salasanalla suojatussa pai-
kassa, ja aineisto tuhotaan tutkimuksen valmistuttua. Tutkimuksen osallistuja voi halutessaan

my0s perua osallistumisensa.

Lopullinen tutkimusraportti tullaan julkaisemaan verkossa jyx-julkaisuarkistossa, jossa se on
avoimesti kaikkien saatavilla. Allekirjoituksellani annan suostumukseni aineiston kéayttéon

edelld mainitulla tavalla.

Paikka: Helsinki
Aika:

Osallistujan allekirjoitus:

Nimen selvennys:

Tutkimuksen tekijan allekirjoitus:

Nimen selvennys:



