Packirjoitus

KUIN EKSYTTAVA AAVIKKO TAI LABYRINTTI -
ASIAKKAAN KIRJASTOAHDISTUS TIETEELLISESSA
KIRJASTOSSA

Moni kirjastoalan tydntekiji tietdd,
ettd asiakaspalvelussa tarvitaan usein
salapoliisin ja joskus psykologin tai-
toja. Asiakkaan esittdimi kysymys on
monesti vain alku keskustelulle, jossa
yritetddn saada selville perimmiinen
tiedontarve, joka voi olla eri kuin 4i-
neen esitetty kysymys. Kirjaston tyon-
tekijan lisikysymykset voivat saada
molemmissa aikaan ahaa-elimyksen:
ai tistiks siis olikin kyse!

Myos asiakkaan elimintilanne voi
vaikuttaa kohtaamiseen. Muutama
vuosi sitten henkilokohtaisessa tiedon-
hankinnan ja -hallinnan tapaamisessa
asiakas halusi puhua kanssani yhtd pal-
jon avioerostaan kuin tutkielmastaan.

Huhtikuussa Yhdysvalloissa vie-
tettiin kansallista kirjastoviikkoa. Kir-
jastoviikon uutisointia seuratessani
tormisin tutkimusartikkeliin tieteel-
lisen kirjaston aiheuttamista kielteisistd
tuntemubksista: Erin L. McAfee (2018)
kirjoittaa kirjastoahdistuksesta, jonka
pohjalla on hiped.

Moni meisti tuntee Carol C. Kuh-
Ithaun ajatuksen siitd, ettd ahdistus ja
epavarmuus kuuluvat tiedonhankin-
taan ja tutkielman tekoon. McAfee lai-
naa kirjastoahdistus-termin Constance
Mellonilta, joka kirjoitti aiheesta ensi
kertaa vuonna 1986. Mellonin mukaan

opiskelijat usein kokevat seuraavaa:

e Muiden kirjastotaidot ovat riittd-
vid, mutta heidén omansa riitta-
mattomia.

e Tamda osaamattomuus on h(‘jpe(‘j|—
lista ja tulee pii|of’roo.

¢ Jos kysyy kysymyksia virkailijoilta
tai mui|‘ro, oma osaamattomuus

paljastuu.

McAfeen mukaan opiskelijoilla oli
useita huolia kirjaston kiytdstd: He
pelkisivit, ettei henkilokunnalla ei ole
aikaa auttaa ja ettd he hiiritsevir kir-
jastonhoitajaa, jos kysyvit tildd ky-
symyksen. He olivat huolissaan siit3,
ettd tulostimet eiviit toimi, etteivit he
tiedd kirjaston sddntojd eivitkd osaa
etsid tietoa tutkielmaansa varten niin
hyvin kuin pitdisi.

Kirjaston kiyttod vaikeuttavat riit-
tdmittdmyyden ja osaamattomuuden
tunteiden lisiksi ujous, turhautuminen
ja himmennys. Mellonin ja McAfeen
selvitysten mukaan kirjasto voi tuntua
pelottavalta paikalta, aavikolta tai sok-
kelolta, johon eksyy.

Niiden voimakkaiden tunteiden,
pelon ja turhautumisen, taustalla on
hipein kokemus. Joillekuille pienikin
vastoinkdyminen asioinnissa virkailijan
kanssa voi aiheuttaa hipedi, jota ei ai-
na tiedosteta tietoisella tasolla, mutta
se vaikuttaa toimintaan.

McAfee huomauttaa, ettd myds kir-
jaston tyontekijd voi kokea hipedi ja
silld tavoin lisitd asiakkaan kielteisti
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kokemusta kiyttdytymilld vilinpici-
mittomasti, drtyneesti tai epakunnioit-
tavasti. Tilloin kierre on valmis: Arka
asiakas kohtaa vilinpitimittdmyyttd
tai drcymystd, tuntee hdpedd omasta
tietimittdmyydestddn ja pddttdd, et
tei endd ikind kysy mitdin. Niin kivi
my6s McAfeelle itselleen nuorena opis-
kelijana.

Siirryttyéin kirjastoalalle hin huo-
masi itsekin visyvinsi osaan asiak-
kaista. McAfee mainitsee esimerkkini
ylettomin antecksipyytelevit ja paille
puhuvat opiskelijat, hitddntyneet ja
kuuntelemaan kykenemittdmit vie-
railijac sekd kokoelmamuutoksista ja
teknologiauutuuksista raivostuvat tie-
dekuntien edustajat. Omaa jaksamis-
taan suojellakseen hin alkoi kiyttdytyd
kylmemmin, jadkuningatarmaisesti.
Jdljelle jii kuitenkin toive siitd, ettd
pystyisi olemaan pitkimielisempi ja
lempedmpi. Etsiessddn keinoja tihin
hin 16ysi kirjastoahdistuksen kisitteen.

Miki ratkaisisi timin kierteen?
McAfee kehottaa tarkastelemaan or-

ganisaation kiytinteitd. Millaista kieltd
kiytimme ohjeissamme ja vuorovai-
kutuksessamme? Lihentiiko se meiti
kdytedjiin vai picadko se ylld etdisyyted?
Yricimmeko parantaa asiakkaitcemme
elimidd vai keskitymmekd sddntdjen
rikkojiin ja heille lupaamiimme ran-
gaistuksiin?

Tai kuten Loykkion kirjaston tyon-
tekijdt asian muotoilevat: "Miten tilat
ja sisillot saisi tarjoiltua kiyttdjille hei-
ddn kielelladn, ei ammacttilaisen jargo-
nilla? (...) Huomaammeko opastaa,
osaammeko kohdata, olemmeko valp-
paita?”

Mellon tarjoaa ratkaisuksi keskit-
tymistd tehokkuuden sijaan kutsuvuu-
teen: ei yritetd sanoa kaikkea nopeasti,
vaan ollaan ystivillisid ja rohkaise-
via. Tehdidn selviksi, ettd kirjasto on
hieno paikka, tdynni kichtovaa tie-
toa. Ystivillinen henkilskunta aut-
taa juuri sinua mielellddn ja toivoo
sinun tulevan uudelleen ja kysyvin.
Pihkiillddn yhdessi.

— Johanna Lahikainen
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