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Kehittamistutkimuksessa toteutetaan Turun kaupunginkirjaston toimeksiannosta omatoimisen
palvelumallin  kayttéénotto llpoisten kirjastossa. Kehittdmistutkimuksen tarkoitus on
havainnollistaa palvelumallin kayttdonoton prosessia. Turussa on kuusi omatoimikirjastoa.
lipoisten kirjastossa omatoiminen palvelumalli otettiin kayttoén vuonna 2014. Omatoimisen
palvelumallin kayttédnotto kaupungin lahikirjastoissa on osa Turun kaupunkistrategiaa ja keino
parantaa lahikirjastopalveluiden saavutettavuutta.

Kehittamistutkimuksen viitekehys muodostuu kirjastojen muuttavasta palvelumallista,
Tanskalaisesta kirjastojen malliohjelmasta ja neljan tilan mallista, omatoimisen kirjaston
maarittelysta seka sen merkityksesta Turun kaupunginkirjaston palvelukokonaisuudessa.

Tutkimusongelmaa lahestyttiin projektihallinnan kautta. Kehittdmistydssa kuvataan omatoimisen
palvelumallin kayttdonottoa projektina. Kehittamistutkimuksen tarkoitus ei ole yleistdd vaikka
taman tyon tuloksia voidaan hyddyntda muissa omatoimisen palvelumallin kayttdonottoon
liittyvissa projekteissa. Tutkimusmetodeina kaytettiin projektin kuvausta, havainnointia ja
arviointia.

Tutkimuksen tuloksena syntyi kuvaus omatoimisen palvelumallin kayttdédnoton prosessista.
Havainnointijakson tulokset kertoivat, miten |6ydettavyys, saavutettavuus ja kaytettavyys
toteutuvat omatoimikirjastossa.

Omatoimisen palvelumallin Iyhyt historia Suomessa nakyy tutkimuksen tuloksissa. Tulokset
liittyivat pitkalti teknisiin ja toiminnallisiin seikkoihin. Palvelun kehittdminen ja sen hyddyntadminen
ovat kirjastoalalla vasta alkutekijdissa. On kuitenkin selvaa, ettd omatoiminen palvelumalli edistaa
kirjastopalvelujen saavutettavuutta, mika nakyy kasvavana kirjastonkaytténa. Asennoitumisessa
palvelun tuottamiseen on ristiriitaisuuksia. Pyrkimyksend on tuottaa mahdollisimman kattavaa
palvelua vaikka omatoiminen palvelu kirjastossa on juurikin vain sitd: omaehtoisuuteen
perustuvaa palvelua, jossa neuvontapalveluja ei ole saatavilla.
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This development research is an assignment from Turku City Library and it describes the
implementation of the open library service concept in llpoinen library. The open library is also
known as the self-service library. The purpose of this development research is to demonstrate
the process of implementing the new service concept. There are six open libraries in Turku. In
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The frame of reference of the research consists of public libraries’ changing service models,
the Danish library program and the four space model, a specification of the open library as well
as its’ role in the service package of Turku City Library.

The research problem is approached through project management. In this research the
implementation of the open library service is described as a project. Although this is a case study,
its’ results can be utilized in other projects that are aiming to implement the open library service
conceptin libraries. The research is done through project description, observation and evaluation.

As the result of this development research, Turku City Library has a description of the
implementation process of the open library service model. The results of the observation period
show how findability, accessibility and usability are actualized in the open library.

The short history of the open library service concept in Finland is shown in the results. The results
are related to technical and functional matters. Developing and utilizing the concept in its entirety
is still in its early stage. The open library concept enhances the accessibility of the library services.
That is shown in the increasing user statistics. There is incoherence in the approaches of
producting the service. The aspiration is to produce as encompassing service as possible
although the open library concept is based on self-service.

KEYWORDS:

Public libraries, services, future, self-service, open library, project management, planning, library
management.



SISALTO

1 JOHDANTO 6
2 KIRUJASTOJEN MUUTTUVA PALVELUMALLI 9
2.1 Kirjaston uusiutuva rooli yhteiskunnassa 9
2.2 Tanskan malliohjelma yleisille kirjastoille 16
2.3 Sosiaalinen kirjastotyd ja omatoimipalvelut Turun hakeutuvissa palveluissa 19
3 OMATOIMIKIRJASTOT 23
3.1 Omatoimikirjaston maaritelma 23
3.2 Turun kaupunginkirjaston omatoimikirjastot 26
4 PROJEKTINHALLINTA 29
5 KEHITTAMISTYO 32
5.1 Kehittamistyon tavoite 32
5.2 Menetelmat 34
6 OMATOIMISEN TOIMINTAMALLIN KAYTTOONOTTO 39
6.1 Projektin suunnittelu 39

6.1.1 Projektin osaprosessien maarittely 40

6.1.2 Vastuunjako, tehtavat ja aikataulu 41
6.2 Projektin toteutus 44

6.2.1 Toiminnalliset muutokset 44

6.2.2 Tekniset muutokset 50

6.2.3 Opastus 52

6.2.4 Turvallisuus 57
6.3 Havainnointi 60
6.4 Projektin tulokset 76
7 POHDINTA 86

LAHTEET 90



LITTEET

Liite 1. Materiaalisen ympariston havainnointilista
Liite 2. Semanttisen ympariston havainnointilista

KUVAT

Kuva 1. Turun kaupunginkirjaston toimintamalli.
Kuva 2. Kirjaston toiminnalliset alueet (Modelprogram for folkebiblioteker 2015).
Kuva 3. llpoisten kirjaston toimintojen jakautuminen tilassa.

KUVIOT

Kuvio 1. Viisi keskeista informaatioymparistdamme muuttavaa trendia (IFLA 2015).

Kuvio 2. Yleisen kirjaston nelja tilaa (Jochumsen ym. 2012).

Kuvio 3. Kirjastosuunnittelun haasteet.

Kuvio 4. Toimintatutkimuksen sykli ja tiedonmuodostuksen painopiste syklissa
(Heikkinen ym. 2007, 79; Heikkinen & Huttunen 2007, 199).

Kuvio 5. Havainnoinnin painopisteet.

Kuvio 6. Osaprosessit.

Kuvio 7. llpoisten kirjaston kaytdn ja saavutettavuuden kehitys vuosina 2000-2015.

Kuvio 8. Omatoimikirjaston SWOT-analyysi.

TAULUKOT

Taulukko 1. Kaupungin strategisten tavoitteiden toteutuminen kirjastopalveluissa
(Turun kaupungin vapaa-aikatoimiala 2014).

Taulukko 2. Omatoimikirjastojen kayttéénotto: vastuut.

Taulukko 3. Kirjasto: vastuunjako.

Taulukko 4. Projektin aikataulu.

Taulukko 5. Uusi opastesuunnitelma.

Taulukko 6 Sosiaalisten ongelmatilanteiden tunnistaminen ja toimenpiteet.
Taulukko 7. Muutos llpoisten kirjaston aukiolopaivissa ja -tunneissa.

21
47
48

12
17
18

33
36
41
81
88

20
42
43
44
55
59
79



1 JOHDANTO

Vaikkakin yleisten kirjastojen perustehtavat ovat pysyneet vuosikymmenia muut-
tumattomina, palvelujen tuottamisen tavat muuttuvat jatkuvasti yhteiskunnan ja
kulttuurin muuttuessa. Sen myoéta myds ihmisten tavat kayttaa ja kuluttaa palve-
luja muuttuvat. On ainoastaan vaistamatonta, etta kirjastojen pitaa kehittaa ja
tuottaa palveluitaan uusillakin tavoilla kansalaisten ja yhteiskunnan muuttuvien

tarpeiden mukaisesti.

Julkisen toiminnan ja palvelujen kaytantoja on pyritty kehittamaan uusilla tavoilla,
kuten esimerkiksi palvelumuotoilulla ja yhdessa luomisen toimintamalleilla. Erityi-
sia kehittamisen kohteita ovat julkisella sektorilla olleet tuottavuus, tehokkuus ja
vaikuttavuus. (Virtanen & Stenvall 2014, 52.)

Tekniikan ja automaation hyddyntaminen on tullut osaksi kirjastojen arkea. Viime
vuosina pienempia kirjastoja on alettu muuttaa perinteisen palvelumallin kirjas-
toista omatoimikirjastoiksi, jotka toimivat itsepalveluperiaatteella. Vaikuttimina
naille muutoksille on mainittu mm. kustannustehokkuus ja sita myoten mahdolli-
suus sailyttaa pienet kirjastot heikossa taloudellisessa tilanteessa, henkildokunnan
tydpanoksen suuntaaminen rutiinitehtavista uusiin kirjastoammatillisiin tehtaviin
seka kirjaston kayttdmahdollisuuksien lisddminen. Suomen ensimmainen oma-
toimikirjasto avattiin kayttdon vuonna 2012 Hameenlinnassa (Luostarinen 2012).
Palvelumalli on Suomessa suhteellisen uusi. Vuoden 2012 jalkeen useissa kun-
nissa on otettu omatoimipalvelut kayttoon tai suunnitellaan niiden kayttéonottoa.
Omatoimikirjastomalli on rantautunut Suomeen Tanskasta, jossa ne toimivat run-

saslukuisina osana yleisten kirjastojen verkostoa.

Turun kaupunginkirjastossa otettiin kayttoon omatoimiset kirjastopalvelut vuonna
2014 ensin yhdessa lahikirjastossa ja myohemmin saman vuoden kuluessa myds
neljassa muussa lahikirjastossa. Vuonna 2016 omatoimisuutta laajennettiin kuu-
denteen lahikirjastoon. Muutoksen taustalla on Turun kaupungin uudistamisoh-

jelma (Turun kaupunki 2014c), jonka tarkoituksena oli etsia kustannussaastoja
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mutta my0Os uudistaa palveluja. Ohjelmaan on kirjattu omatoimikirjastojen ja itse-

palvelukayton lisaaminen.

Turun lahikirjastot ovat kayneet 1api vimeisen kymmenen vuoden aikana paljon
muutoksia. Kirjastojen vanhoja tiloja on remontoitu ja supistettu tai rakennettu
kokonaan uusia tiloja. Palveluja on alettu tuottamaan yhteistydssa kaupungin
muiden toimijoiden kanssa. Lahikirjastojen aukioloaikoja ja henkilokunnan maa-
raa on supistettu sekd saastosyista etta henkilostoresurssien kohdentamiseksi
uudenlaisiin tehtaviin. Omatoimisen palvelumallin kayttdonotto on laajentanut kir-
jastojen aukioloaikoja ja asiakkaiden mahdollisuuksia kayttaa kirjastoja merkitta-

vasti.

Tassa kehittamistydssa on tavoitteena havainnollistaa omatoimisen palvelumal-
lin kayttdonottoa projektina. Lahtokohtana kehittamistydlle on omatoimisen pal-
velumallin kayttoonotto lipoisten kirjastossa, joka on yksi Turun kaupunginkirjas-
ton uusista omatoimikirjastoista. Kehittamistyon nakokulma on omatoimisen pal-
velumallin kehittamisessa, sen suunnittelussa ja toteutuksessa. Kehittamistyo voi
palvella myos muita omatoimikirjastoa suunnittelevia tahoja, vaikka kehittamis-

tutkimus ei pyri yleistamaan tuloksia.

Luvussa 2 ja 3 taustoitetaan kehittamistyon lahtokohtien takana vaikuttavia ilmi-
oita. Kirjaston roolin ja palvelumallien muutokset ovat olleet vaikuttamassa myds
omatoimikirjastojen syntyyn ja palvelumallin levidamiseen Pohjoismaissa. Omatoi-
mikirjastot muuttavat kirjastopalvelujen tuottamista riippuen paljon myds siita, mi-
ten kunnat haluavat hyodyntaa uutta toimintakonseptia. Toimintakonseptin muu-
tos voi olla taysin puhdas yritys saastaa rahaa ja sailyttda heikossa taloudelli-
sessa tilanteessa pienten kirjastoyksikoiden palvelut niin kaupungeissa kuin haja-
asutusalueillakin. Toisaalta se voi olla mahdollisuus parantaa ja monipuolistaa
kirjastopalveluja. Omatoimisuuden lisdaminen ja tyontekijdiden tydajan kohden-
taminen uudenlaisiin kirjastoammatillisiin tehtaviin voi tuottaa merkittavaa lisaar-

voa kirjastopalveluihin.
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Luvussa 4 kasitellaan projektihallintaa ja projektin johtamisen teoriaa. Luvusta 5
alkaen siirrytaan varsinaiseen kehittamistyohon, tutkimusongelmaan ja -menetel-
miin. Lopuksi varsinaista kehittamistyota kasitellaan luvussa 6, jossa kuvaillaan
omatoimisen palvelumallin kayttoonottoa projektina seka esitellaan tutkimuksen

tuloksia. Luvussa 7 esitelladn pohdintaa tehdyn kehittdmistyon valossa.
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2 KIRJASTOJEN MUUTTUVA PALVELUMALLI

2.1 Kirjaston uusiutuva rooli yhteiskunnassa

Kirjastolaissa (Kirjastolaki 4.12.1998/904) on maaritelty kirjastojen perustavoit-
teet:
Yleisten Kirjastojen kirjasto- ja tietopalvelujen tavoitteena on edistdé véestén yhté-
laisid mahdollisuuksia sivistykseen, kirjallisuuden ja taiteen harrastukseen, jatku-

vaan tietojen, taitojen ja kansalaisvalmiuksien kehittdmiseen, kansainvélistymi-
seen seké elinikdiseen oppimiseen.

Kirjastotoiminnassa tavoitteena on edistda myds virtuaalisten ja vuorovaikutteisten
verkkopalvelujen ja niiden sivistyksellisten siséltéjen kehittamista.

Kirjastosektori on herkka sosiaalisille, kulttuurisille ja taloudellisille muutoksille
yhteiskunnassa. Kirjastot myos mukautuvat tarvittaessa nyky-yhteiskunnan tar-
peisiin. (Hansson 2010, 52)

Opetus- ja kulttuuriministerié on huomioinut kirjaston uusiutuvan roolin. Kulttuuri-
ja asuntoministeri Pia Viitanen asetti tydoryhman valmistelemaan kirjastolain uu-
distamista. Tyoryhman toimintakausi paattyy vuonna 2016. Ministerion tiedotteen
(Opetus- ja kulttuuriministerid 2015) mukaan kirjastolain uudistamisella ediste-
taan asukkaiden osallisuutta ja sivistyksellisten perusoikeuksien toteutumista
verkottuneessa kansalaisyhteiskunnassa seka turvataan tiedon ja kulttuurin yh-
denvertainen saatavuus. Keskeisena tavoitteena on edistaa yhteiskunnallista de-
mokratiakehitysta ja vahvistaa yleisten kirjastojen toimintaedellytyksia nopeasti

muuttuvassa toimintaymparistossa.

Vuonna 2015 perustetun Juha Sipilan hallituksen hallitusohjelman mukaan kun-
nille kaavaillaan lisaa toimintavapautta paattaa siita, milla tavalla ne jarjestavat
lakisaateisia kulttuuripalveluja. Hallitus kaavailee, etta kunnat voitaisiin vapauttaa
noudattamasta mm. kirjastolakia. Uuden kirjastolain valmistelutyota ei ole kuiten-
kaan lopetettu vaan lainmuutoksen valmisteluty6t jatkuvat edelleen. (Valtioneu-
voston kanslia 2015, liite 3.)
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Kirjastojen todellinen toimintaymparistd on ihmisten arki. lnmisten arki on muut-
tunut niista ajoista, jolloin suurin osa nykyisista kirjastoammattilaisista on saanut
koulutuksensa alalle. Sahkoinen verkko on useimmille jo itsestaan selva, jatku-
vasti mukana kulkeva mahdollisuus hoitaa arkipaivan asioita missa tahansa si-
jainnista riippumatta. Kirjaston perinteinen ydinprosessi on ollut toimiva logistiik-
kaketju. Samanaikaisesti kun perinteista ydinprosessia pitaa yllapitaa ja kehittaa,
rinnalle on tulossa joukko uusia tehtavia ja prosesseja. (Erapaiva! Voimasanoja
kirjastosta 2011, 32-33, 120-121.)

IFLA:n (The International Federation of Library Associations and Institutions)
trendiraportissa (IFLA, 2015) tunnistetaan viisi globaaliin informaatioymparisté6n
liittyvaa trendia. Raportti esittelee nykyisia ja tulevia trendeja, todennakdisia ke-
hityssuuntia, jotka edustavat uutta digitaalista paradigmaa. Raportti ei varsinai-
sesti ennusta kirjastojen tulevaisuutta, vaikka esitellyt kehityssuunnat koskettavat
myos kirjastoja. Kirjastojen kannalta ehka Kiireellisin kysymys on, kuinka kirjas-
tojen tulee kehittya, jotta ne sailyvat relevantteina myos uudessa informaatiomai-

semassa.

Kuviossa 1 on esitetty tiivistetysti viisi IFLA:n esiin nostamaa trendia. Naiden tren-
dien valossa voidaan nostaa esiin useita tulevaisuuden haasteita, jotka kosketta-
vat kirjastojen tulevaisuuden nakymia. Seuraavassa on nostettu esiin muutama
seikka, jotka vaikuttavat Turun kaupunginkirjaston hakeutuvien palvelujen toimin-
taan. Taman kehittdmistyon tarkastelun kohteena oleva llpoisten kirjasto on osa
Turun kaupunginkirjaston hakeutuvia palveluita, jonka toimintaa on kuvailtu tar-

kemmin luvussa 2.3.

Informaatiolukutaidon ja erityisesti monilukutaidon merkitys kasvaa tulevaisuu-
dessa, kun digitaalisiin sisaltoihin liittyvat valinnanmahdollisuudet lisdantyvat.
Monilukutaito on merkittavassa roolissa, kun pyritdan erottamaan luotettava tieto
yhteiskunnallisesti, poliittisesti ja kaupallisesti painottuneista ja joskus jopa aari-
likkeiden varittamista sisalldista. Niin perinteisen kuin digitaalisen luku- ja kirjois-
tutaidon puutteet muodostavat edelleen esteita verkkoresursseihin paasylle ja
saattavat johtaa yha suurempaan digitaaliseen kuiluun ja ihmisten eriarvoisuu-

teen. Tiedonlahteille paasysta muodostuu portti hyvinvointiin, koulutukseen seka
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tyollistymismahdollisuuksiin seka yhteiskunnalliseen, poliittiseen ja taloudelliseen
riippumattomuuteen. Kun informaation I6ytaminen ja hankkiminen on helpompaa,
tulevaisuuden opetusmenetelmat keskittyvat enemman tiedon luotettavuuden ar-
viointiin ja sen hydodyntamiseen. Kirjastojen tehtava lukutaidon edistamisessa on
saanut uusia haasteita, kun perinteisen lukutaidon opetuksen tukeminen on
muuttunut kriittisen monilukutaidon opetukseksi. Monilukutaidon opetus kirjas-
toissa on kansalaisten syrjaytymista ja eriarvoistumista ehkaisevaa seka sivis-

tysta ja hyvinvointia tukevaa tyota. (IFLA, 2015)

IFLA:n trendiraportin mukaan verkkoaineistot ja mukautuvat opetusmenetelmat
muuttavat koulujen luokkahuoneita. Digitaaliset tyovalineet ja henkilokohtainen
tuki yhdistyvat, mika tukee oppilaskohtaista oppimiskokemuksen raataldintia. Kir-
jaston rooli koulujen ja oppilaitosten opetustydon tukemisessa kasvaa. Kaikenlai-
nen ohjaaminen, opastaminen ja opettaminen lisaantyvat kirjastojen ja koulujen
valisessa yhteistydssa mutta myos kansalaisten elinikdisen oppimisen tukemi-

Sessa.

IFLA:n mukaan demokraattiset maat hyotyvat lapinakyvyyden lisdantymisesta,
paasysta julkisen sektorin tietoihin seka avoimen hallinnon aloitteiden kasvavasta
vauhdista, joka tahtaa kansalaisten voimaantumiseen, korruption vahentamiseen
ja hallinnon vahvistamiseen uusien teknologioiden avulla. Avoimen hallinnon da-
tan tehokas kayttd vaatii suurempaa tiedonhallintataitojen ammatillistumista jul-
kisella sektorilla. Kasvavat digitalisoidut palvelut edellyttavat valillisia toimijoita,
jotka osaavat auttaa vahaosaisia kayttamaan kehittyvia digitaalisia palveluja ja
ymparistoja. Tietoyhteiskuntataitojen opettaminen on kuulunut jo pitkaan kirjas-
tojen tehtaviin. Nama tehtavat korostuvat entisestaan, kun kirjastot huolehtivat
ihmisten tasa-arvoisesta paasysta tietoon digitalisoituvassa maailmassa ja kan-

salaistaitojen opettamisesta syrjaytymisen ja eriarvoistumisen ehkaisemiseksi.
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| Digitaakisen maatiman jatkuva laajeneminen ki3 informaatiolkutaito)en kuten perushukutasdon
LU R S R U R PR L ek digitaaistan viinelden kiyttdtaitojen arvoa. Ihmiset, joila ndind taitoja el ole, ovat vaarassa
LAAJENTAVAT ETTA RAIOITTAVAT syTiaytyd vha useammilla eliman aluedlla, Uusien verkkolikatoimintamallien luonne vaikuttaa
YKSILOIDEN TIEDONSAANTIA voamakkaasti siihen, keilld tulevaisvudassa on padsy tiatoon, katks voivat omistas, hyGdyntdd ja
jakaainformaatiota,

TRENDI 2: VEREKO-DPETUS TASA- . . . inbaali lsviaminen 1533 oopimé ia. tekes
{RISYTTAA n apparesurssien nopea globaali levidminen lis3a oppimismahdoliswuksia,
ARVOISTAA OPPIMISTA JA JARISYTTAA oppimisasta halvempaa ja halpommin saavutettavaa. Elinikaisen oppimisan arvostus kasvaa ja

SEN PERUSTEITA ERI PUOLILLA wiraliistan koulutusfar jestalrsan ulbopuoksan |a arkioppamisen merkings tunnustetaan.,
MAAILMAA . J v

Hallitusten ja yiitystan laajenavat tietovarannat hedpottavat ksb3ntyvid ykslllden profilontia.
QRS L g 3 L B vl tietaliikennetistojen valvonnan ja suodattamisen kehlttynest menetslmdt tekevit
A TV RN T EA T SNV B cilfiiden seurannasta helpompaa ja halvempas, Tims saattaa vaikuttaa merkittivasti

UUDELLEEN yksityishankiiadan yksityisyydan suojaan ja sihen, kuinka luotettavana verkkomaailmaa
piretdEn,

TREMDI 4: HYPERVERKOTTUNEET mr:-elrknnu“eh%ﬂmﬂllnh‘ntfanﬁsﬁ Wrstgﬁﬁ;w:ﬂ?m: |
YHTEISKUMNMNAT KUUNTELEVAT 1A Teisti il . "mal.ulnlh auuﬂe? HETITYSIEN & MeelipIiEsien &3 ¥n ja
vipimistaa yhden asian likkaiden kaswua parintaisten poliittisten punlueidan kustannuksalla,
Amﬁ"’”“ﬂ‘& ﬂ'-%ﬁ:mm“-'f L8 twnimen hallinnon skstteet ja pddsy julkisan saktorin Setoihin Bs33vithalinnen Bpindkyvyytts
|3 kansalaislahtoesia julkisia pahvaluja,

Hyparverkottuneidan mobiililaittaiden, lataisin ja infrastruktwuriin upotattujan verkottunesdan
AL R ARG RS E LU antureiden, 3Dtukostuksen seki kielenkadnnastekriskoiden nopea leviaminen mullstavat
MULLISTAVAT GLOBAALIN raalimantaajulsen informaatiotalouden. |nnovativiset [aitteet, joiden ansiosta ihmiset pysywit
INEORMAATIOTALOUDEN paikasta rlippumatta taloudellisest aktiivisina nykyista vanhemmiksl, alheuttavat monedla alalla
liketotmintamalban buovan ivyllerryksan.

Kuvio 1. Viisi keskeista informaatioymparistbdmme muuttavaa trendia (IFLA
2015).

Kirjastojen imago on pitkaan painottunut mielikuville hiljaisuudesta, pysahtynei-
syydesta, polyisista kirjahyllyista ja harmaista kirjastonhoitajista. Tama imago
on kuitenkin alkanut muuttua. Yksi merkki tasté on se, miten kirjastoista uutisoi-
daan valtakunnallisissa tiedotusvalineissa. Kirjaston roolin muuttuminen nakyy
ulospain kirjaston kohdeyleisolle ja yhteiskunnassa muutenkin. Yleisen imagon
muuttuminen osoittaa, etta vakiintuneen instituution roolin muutos on edennyt

pitkalle.

Suomen Kuvalehden laaja artikkeli (Jussila 2014) avaa lukijoille kirjastojen tule-
vaisuuden nakymia. Artikkelissa on nostettu esiin kolme suurta tulevaisuuden
muutosta: itsepalvelun lisdantyminen ja sen vaikutus palveluihin, kirjastojen ke-
hittyminen monitoimikirjastoiksi ja e-aineistojen tuleminen seka sen mullistava

vaikutus kokoelmiin ja kokoelmatyohon.
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Yleisradio (YLE) on uutisoinut (Kerkeld, 2014) kirjastojen muuttumisesta. Uuti-
soinnin taustalla on YLE:n tekema kysely tulevaisuuden kirjastopalveluista. Uuti-
soinnissa nousi esiin vaeston lisaantynyt tiedon tarve. Opastaminen, ohjaaminen
ja neuvominen lisaantyvat monissa eri muodoissa. Vaestolla on myods paljon eri-
laisia toiveita kirjastojen palvelujen suhteen. Samoihin tiloihin on vaikeaa mah-

duttaa kaikkia eri toimintoja perinteisen kirjastotoiminnan lisaksi.

Yleisten kirjastojen neuvoston strategian 2011-2016 mukaan paamaarana on
tehda yleisesta kirjastosta inspiroiva paikka, jonka fyysiset ja virtuaaliset tilat ovat
virikkeellisia, muunneltavia ja esteettomia. Kirjastoa pitaa kehittaa kokoelmava-
rastosta kohtaamispaikaksi ja tama onnistuu innovatiivisilla ja rohkeilla muutok-
silla. Strategian mukaan naiden tavoitteiden saavuttamiseksi kirjastojen taytyy
tarjota tiloja viihtymiselle, oleskelulle, tydnteolle, ryhmatdille ja hiljaisuudelle. Li-
saksi on huomioitava tilojen muunneltavuus. Yleisten kirjastojen neuvoston mu-
kaan on uskallettava ottaa riskeja ja kokeilla rohkeasti erilaisia ratkaisuja. On
myOs osattava ottaa opiksi onnistumisista ja epaonnistumisista seka seurattava
ja luotava kehitysta. Naiden tavoitteiden toteutumista seurataan asiakaspalaut-
teilla ja kayttajatilastoilla seka havainnoimalla kirjaston tilaa. (Yleisten kirjastojen
neuvoston strategia 2011-2016, 15-18.)

Kirjastoammatillisuus on muuttumassa kirjastojen mukana. Perinteisten tyotehta-
vien lisaksi tai tilalle on tullut uusia tehtavia ja rooleja. Kirjastoammattilaiselta vaa-
ditaan moniosaamista. Muun muassa pedagogisuus, osallistaminen ja innosta-
minen, opastaminen, kumppanuus ja merkityksellistaminen kuuluvat kirjastolais-

ten uusiin tehtaviin.

Helsingin Sanomat uutisoi 25.8.2014 Helsingin seudun kauppakamarin teetta-
masta kyselysta tulevaisuuden osaamisesta ja ammateista. Viiden karkijoukkoon
paasivat palveluammattilaiset, joilla on "oikea asenne”, opettajat ja moniosaajat.
Vastauksissa korostuivat hyvinvointi, ts. pahoinvoinnin ehkaiseminen seka arjen
ja elamanhallinta. Tuloksissa mainittiin muun muassa seuraavat ammatit: jarjes-
telija tai junailija, datasieppari/tiedonseuloja, elamysopas, inspiraattori, luotaaja,

kumppani, syrjaytymisenehkaisija ja sosiaalisen kimmoisuuden opettaja. Kyselyn
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tulosten perusteella uusista tulevaisuuden ammateista moni istuisi hyvin myos
kirjastoihin. (Liiten 2014.)

Laura Hokkasen (2015) toimittamassa teoksessa Sosiaalinen kirjasto kasitellaan
sosiaalisen kirjaston monia ulottuvuuksia. Sosiaalisella kirjastolla kasitteena on
erilaisia merkityksia riippuen siita, missa kontekstissa sita kaytetaan. Se voidaan
nahda yhteisollisyytta, sosiaalisuutta ja kohtaamista korostavana tilana ja myos
tydmuotona. Sosiaalinen kirjasto ei kuitenkaan ole pelkastaan tila vaan myos
tapa toimia. Se voi olla myos osallistavaa toimintaa. Sosiaalinen kirjasto merkit-
see usein myos Kirjaston tyontekijoiden taustojen laajentumista muihin ammatti-
ryhmiin: esimerkiksi kulttuurituottajiin, nuorisotyontekijoihin, mediasuunnittelijoi-
hin, yhteisdpedagogeihin, sosiaalialan ammattilaisiin, opettajiin, kasityolaisiin tai
kolmannen sektorin edustajiin. Sosiaalisen kirjaston voidaan katsoa olevan kir-
jastopedagogiikkaa ja kirjaston roolin uudelleenpuntarointia, joskus kirjaston
kayttdtarpeiden laajentamistakin. Se on menetelma siita, miten ihmiset saadaan
viihtymaan, innostumaan, innostamaan ja rakentamaan tiivimpaa yhteiséa Kir-

jastossa tai kirjaston avulla. (Hokkanen 2015, 13-14.)

Kirjaston luonne on muuttunut voimakkaasti sosiaalisempaan ja aktiivista kansa-
laisuutta tukevaan suuntaan. Vaeston osallistaminen ilmiona on tullut osaksi kan-

salaisyhteiskunnan eri kerroksia ja toimintoja, myds kirjastoissa.

Kirjaston sosiaalinen toiminta voidaan nahda sosiokulttuurisena osallistamisena
tai innostamisena, jolloin toiminnan tavoitteena on ihmisten tietoisuuden heraa-
minen ja ihmisten liikkeelle saaminen. Osallistaminen voidaan nahda tarkeana

kansalaisyhteiskuntaa tukevana toimintana. (Hokkanen 2015, 20.)

Kurjen (2000, 19-21) mukaan sosiokulttuurinen innostaminen herattaa inmisten
tietoisuutta, organisoi toimintaa ja saa ihmiset liikkeelle. Innostamisen tavoitteena
on, etta ihmiset tulevat tietoisiksi historiallisesta roolistaan yhteiséssaan, yhteis-
kunnassaan ja maailmassa ja, ettd he huomaavat, miten heidan toimintansa
omassa arjessaan ja lahiymparistdossaan liittyy laajempaan yhteisolliseen ja yh-
teiskunnalliseen toimintaan. Innostaminen on siis sellaisten toimenpiteiden yhdis-

telma, jotka luovat osallistumisen prosesseja, joissa ihmiset kasvavat aktiivisiksi
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toimijoiksi omassa yhteisossaan. Innostaminen ja osallistaminen sen metodina

parantavat ihmisten elamanlaatua ja hyvinvointia.

Kirjaston muutoksessa kamppaillaan perinteisen kokoelma-ajattelun ja uudem-
man palveluajattelun kesken. Kirjastolla on edelleen monia perinteisia palveluja,
jotka liittyvat kokoelmiin. Sen lisaksi kirjastot haluavat rohkaista ihmisia aktiivi-
seen tiedon ja viihteen hyodyntamiseen seka kokemusten ja elamysten jakami-
seen ja aktiiviseen kansalaisuuteen. Kansalaisyhteiskunnassa tarvittavien taito-
jen ja tietojen saatavuudesta vastaaminen yhteiskunnassa kuuluu myos kirjasto-

jen tehtaviin. (Launonen 2015, 49.)

Asiakkaat eivat kayta kirjastoja enaa samalla tavalla kuin ennen. Tama muutos
ihmisten kayttaytymisessa on haluttu kirjastoissa tulkita niin, etta kirjasto ei enaa
osaa markkinoida tuottamaansa korkealaatuista palvelua. Toinen nakemys on,
etta kirjastoissa ei ole riittavasti osattu muokata palvelukonsepteja tukemaan Kir-

jaston perustehtavaa. (Erapaiva! Voimasanoja kirjastosta 2011, 30.)

Kirjastot joutuvat lahivuosina maarittelemaan perinteisten palvelujen ja uusien

toimintatapojen suhdetta ja tasapainoa kirjastopalvelujen kehittamisessa.

Yksittaisten kirjastojen profiloituminen ja palvelujen suuntaaminen esimerkiksi
tietyille kohderyhmille tai toimintatavoille on tulosta kirjastopalvelujen kehittami-
seen liittyvasta tasapainoilusta. Erityisesti isommissa kaupungeissa on mahdolli-
suuksia erityyppisten palvelujen keskittamiseen erilaisiin, tarkkaan profiloituihin
yksikoihin sen sijaan, etta kaikissa yksikoissa pyritaan tarjpamaan koko palve-
luskaalan kirjo. Tama mahdollistaa syventymisen ja tyontekijoiden erikoistumisen

tarjottavien palvelujen tuottamiseen.

Omatoimikirjastot tarjoavat uudenlaisia mahdollisuuksia kayttaa kirjastoa. Kirjas-
tonkayttd on omaehtoista. Omatoimikirjastojakin on profiloitu. Jotkut toimivat tay-
sin itsepalveluperiaatteella ja osa kirjastoista on ns. kombikirjastoja, joissa yhdis-
tyvat perinteinen henkilokunnan lasnaolo seka ns. omatoimiaika, jolloin asiakas

toimii itsenaisesti. Kombikirjastoissa on tarjoutunut mahdollisuus myds kohden-
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taa tydaikaa enemman rutiinitehtavista uudenlaisiin osallistaviin ja opastaviin kir-
jastoammatillisiin tehtaviin. Tallaisissa kirjastoissa asiakkaalle tarjoutuu mahdol-

lisuuksia valita aktiivinen tai passiivinen rooli sosiaalisessa kirjastossa.

2.2 Tanskan malliohjelma yleisille kirjastoille

Tanskassa on luotu malliohjelma yleisille kirjastoille. Tanskan kulttuuriministerion
alainen Kultur Styrelsen (Danish agency for culture) on luotsannut projektia,
jonka aikana malliohjelmaa on luotu ja testattu valikoiduissa kirjastoissa. Tes-
taukseen on osallistunut kirjastoja, joille on rakennettu taysin uusia tiloja tai kehi-
tetty jo olemassa olevia tiloja toiminnallisuuden nakokulmasta hyodyntaen itse-

palvelutekniikkaa. (Modelprogram for folkebiblioteker 2015.)

Ohjelma tarjoaa valineita kirjastojen yksilolliseen suunnitteluun. Se esittelee on-
nistuneita toteutuksia, uusia ideoita ja inspiroi tilojen suunnitteluun toiminnalli-

sesta nakokulmasta.

Malliohjelmaa on lahdetty kehittamaan muutospaineista. Kirjastojen paineet tuot-
taa yha enemman laadukkaita digitaalisia palveluja ja aineistoja vaeston saata-
ville ovat kasvaneet. Eriytyneiden kohderyhmien maara on kasvanut radikaalisti
ja samaten niiden palvelutarpeet. Kirjastojen kayttajapaletti voi vaihdella dra-
maattisestikin eri kirjastojen valilla ja siksi kirjastojen toimintojen ja tilojen suun-
nittelussa vaaditaan yksilollisyytta ja paikallistuntemusta eri kohderyhmien tarpei-

den huomioimiseksi.

Malliohjelma pyrkii Idytamaan ratkaisuja siihen, miten kirjastot voivat yhdistaa asi-
akkaiden uudet tarpeet ja kayttaytymismallit ja huomioida ne tilojen toiminnalli-

sessa suunnittelussa.

Malliohjelma perustuu neljaan teemaan. Mallin mukaan kirjasto on oppimistila,
inspiraatiotila, kohtaamistila ja esiintymistila. Mikaan mallin tiloista ei tarkoita ai-
noastaan fyysista tilaa, vaan myos toiminnan paamaaria. (Baer 2014; Jochumsen
ym. 2012.)
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KOKEMUKSET

Inspiraatiotila Oppimistila

Innostu

INNOVAATIOT VOIMAANNUTTAMINEN

Osallistu

Esiintymistila Kohtaamistila

OSALLISTAMINEN

Kuvio 2. Yleisen kirjaston nelja tilaa (Jochumsen ym. 2012).

Neljan tilan mallia havainnollistetaan kuviossa 2. Inspiraatiotila on merkityksellisia
kokemuksia varten. Merkitykselliset kokemukset muuttavat nakemyksiamme it-
sestamme ja ymparoivasta maailmasta. Kirjastot voivat tuottaa merkityksellisia
kokemuksia esim. tarinallisuuden ja taiteellisen ilmaisun keinoin. Kirjaston inspi-
raatiotila on osa elamysyhteiskuntaa. Oppimistila tukee elinikaista oppimista, eri-
laisia oppimisen tapoja ja uusienkin opetusmenetelmien soveltamista oppimiseen
ja sen ohjaukseen. Kirjasto on julkinen, kaikille avoin kohtaamistila. Kirjastossa
tapahtuvat kohtaamiset voivat olla muodollisia tai epamuodollisia, spontaaneja
tai ohjattuja, osallistavia tapahtumia. Esiintymistilassa jarjestetaan tapahtumia,
luentoja, kohtaamisia ja myds asiakkailla on mahdollisuus toteuttaa esimerkiksi
omia esityksiaan. Esiintymistila tukee oppimista ja yhteisollisyytta.
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o . . e Osallistuva oppiminen, eldmyksellisyys ja inspiraatio, tapaamiset,
Enemman toimintoja kokoelma

- - . e Kohdennetut palvelut ja toiminnot eriytyneille kohderyhmille
Ki rjaston kayttaj at * One size fits all —ajattelu tullut tiensa pa&han

e Kansalaisyhteiskunnan, demokratian ja —taitojen tukeminen
Kansalais palvelut ® Opastus, osallistaminen, aktiivisuuden ja hyvinvoinnin tukeminen

VUOTOpU helu urbaanin e Linkkien luominen kirjaston ja muun kaupunkiympéristén vélille
= ® Kiinnostavuuden lisddminen ja kavijéiden houkutteleminen
ymparlston kanssa

e Kirjasto on kulttuuristen eldmysten ja tapahtumien néyttdmsd ja edistéja
[\ aytta mo ¢ Tukee oppimista ja yhteisollisyytta

o Selkeyden luominen kirjaston omaehtoiseen kaytté6én
Itsepalvelu * Tapaamisten ja paikallistoiminnan mahdollistaminen

. . ® Pi3asiallinen tyéskentelytila asiakkaiden keskuudessa
T\/OS ke ntelytllat * Mahdollisuus vetédytya hiljaisiin tyétiloihin mutta ei piiloutua niihin

Kuvio 3. Kirjastosuunnittelun haasteet.

Kuvioon 3 on poimittu malliohjelmassa joitakin esiin nostettuja haasteita kirjasto-
tilan ja sen toimintojen suunnitteluun. Vanhoja tiloja uusittaessa ja muutettaessa
haasteena on yha useampien toimintojen toteuttaminen entisen kokoisissa ti-
loissa. Kirjaston kohderyhmat ovat eriytyneet yha pienempiin ja yksilollisempiin

kohderyhmiin, joille suunnitellaan ja tuotetaan erityyppisia palveluja ja toimintoja.

Kaikenlainen ohjaaminen ja opastaminen ovat lisdantyneet kirjastoissa. Useissa
kirjastoissa toimii ns. yhteispalvelupisteita, joista saa kansalaisneuvontaa, ts.
useampien julkisten palvelutuottajien neuvontapalveluja samasta pisteesta. Ak-
tiivisen kansalaisuuden, demokratian ja kansalaisyhteiskunnan tukemisesta on
tullut kirjaston ydintehtavia. Kaupungeissa kirjasto on merkittdva osaa urbaania
ymparistda. Se on julkinen, kaikille avoin maksuton tila, joka tarjoaa mahdolli-
suuksia oleskeluun, toimintaan, opiskeluun, elamyksiin ja tyoskentelyyn. Kirjasto
toimii yha enemman urbaanina nayttamona: tilana, jossa tapahtuu ja joka tukee

yhteisollisyytta ja oppimista.
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Itsepalvelun lisdantyminen haastaa kirjastot suunnittelemaan selkeitd kokonai-
suuksia. Opasteiden ja kokoelmien sijoittelu seka automatisoitujen toimintojen,
kuten lainauksen ja palautuksen, helppokayttoisyys vaativat selkeytta. Luova ti-
lojen suunnittelu luo mahdollisuuksia omatoimikirjastojen monipuoliseen hyodyn-
tamiseen ja yhteisollisyyden tukemiseen mahdollistamalla esim. erilaisia muodol-

lisia ja epamuodollisia tapaamisia ja tapahtumia.

Malliohjelman mukaan tyoskentelyssa painotetaan lasnaoloa ja nakyvyytta asia-
kastiloissa. Tyoétilojen suunnittelussa on tarkeaa, etta hiljaisuutta ja keskittymista
vaativissa tyotehtavissa on mahdollista vetaytya rauhallisiin tyotiloihin mutta etta
niissa ei pitaisi piileskella. Suurin osa tydsta tulisi kuitenkin tehda asiakkaiden

parissa.

2.3 Sosiaalinen kirjastotyd ja omatoimipalvelut Turun hakeutuvissa palveluissa

Turun kaupunginkirjaston toimintaa ohjaavat kirjastolain ja asetusten lisaksi Tu-
run uusi kaupunkistrategia, Turun strategiset ohjelmat seka Turun kaupungin va-
paa-aikatoimialan Kirjastopalvelujen operatiivinen sopimus. Turun kaupunginkir-
jaston hakeutuvat palvelut vastaavat lasten- ja nuorten kirjastopalveluista, maa-
hanmuuttaja- ja erityisryhmapalveluista, aktiivisuuden ja osallisuuden tukemi-
sesta seka vapaaehtoistoiminnasta. llpoisten kirjasto kuuluu nuorten tiimiin, joka

on osa hakeutuvia palveluja.

Turun lahikirjastojen aukioloaikojen ja tilojen supistukset 2000-luvulla seka lahi-
kirjaston kayttdomahdollisuuksien heikentyminen on nakynyt suorana palautteena
asiakkailta. Asiakkaat ovat aanestaneet jaloillaan ja kirjastojen kayttoluvut ovat
pienentyneet 2000-luvun aikana. Kiristynyt taloustilanne ja leikkaukset ovat joh-
taneet sellaiseen tilanteeseen, jossa Turun kaupungin lahikirjastojen kehittami-

nen on valttamatonta.

Taulukossa 1 on tiivistetty kaupungin strategisista ohjelmista esiin nousevia tee-
moja kirjaston tavoitteissa. Niissa korostuvat kirjaston merkitys hyvinvoinnin ja

aktiivisuuden lahteena seka kilpailukyvyn ja kestavan kehityksen kasvun tukena.
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Taulukko 1. Kaupungin strategisten tavoitteiden toteutuminen kirjastopalveluissa

(Turun kaupungin vapaa-aikatoimiala 2014).

Strateginen ohjelma

Hyvinvointi ja aktiivisuus

e Terve ja hyvinvoiva
kaupunkilainen

e (Osaava ja oppiva kau-

punkilainen

e Aktiivinen kaupunkilai-
nen

Kilpailukyky ja kestava ke-

hitys

e Yrittava ja osaava kau-
punki

e Vaikuttava ja uudistuva
kaupunki

Rakentuva kaupunki ja ym-

paristo

VISIO 2023

MISSIO

Kulttuurilautakunta

Hyvinvointi

Kilpailukyky

Kulttuuri on erotta-
maton osa turkulais-
ten elamaa ja syy
tulla Turkuun

Kulttuuri luo jokai-
selle pysyvaa paa-

omaa muuttuvassa
ajassa

Kirjasto

Kirjasto hyvin-
voinnin ja ak-
tiivisuuden
lahteena

Kirjasto kilpai-
lukyvyn ja kes-
tavan kasvun
tukena

Kirjasto inspi-
roi, yllattaa ja
antaa voimaa

Kirjastosta tie-
toa, elamyksia,
yhteisollisyytta

Kuvassa 1 havainnollistetaan Turun kaupunginkirjaston toimintamallia. Se poh-

jautuu Turun kaupunkistrategiaan (Turun kaupunki 2014a). Hakeutuvien palvelu-

jen painopistealueina on kiinnostavien palvelujen tuottaminen, uusien ja vanho-

jen toimintatapojen ja palvelujen rinnakkaiselo, lukutaidon ja lukuharrastuksen tu-

keminen, hyvinvoinnin lisdaminen elamysten ja sivistystydon kautta seka kirjasto

kaikkien yhteisena tilana.
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visio: Kirjasto inspiroi, yllattaa ja antaa voimaa

Missio: tietoa, elamyksia ja yhteisollisyytta

Seudulliset kirjastopalvelut .

‘-vainvointia kirjastosta ‘

Kirjasto vetovoimana

péiéim'aiéirétl

\\
t

painopisteet I

" Hakeutuvat
kirjastopalvelu
Injanjedseyeisy

Henkilosto, talous

AU# -
S —_Kokoelmapalvelut

Turun kaupunginkirjasto

.'.;.URKU ! VAPAA-AIKATOIMIALA

Kuva 1. Turun kaupunginkirjaston toimintamalli.

Taulukossa 1 mainittujen strategisten tavoitteiden ja kuvassa 1 kuvaillussa toi-
mintamallissa on yhtymakohtia tanskalaisen malliohjelman neljan tilan malliin,
jossa kirjastoon liitetaan aktiivisuus, inspiraatio, kokemukset ja elamykset seka
oppiminen. Turun kaupunginkirjasto seuraa aktiivisesti yhteiskunnallista kehi-
tystd. Tama nakyy kirjaston strategisessa suunnittelussa, jossa on nahtavissa
yhtymakohtia IFLA:n trendiraportista nousseisiin teemoihin ja tanskalaiseen

yleisten kirjastojen malliohjelmaan.

Turun kaupungin vapaa-aikatoimialan kaynnistama alue- ja aktivointityd kytkey-
tyy Turun kaupungin strategiseen ohjelmaan, jonka tarkoitus on edistaa kaupun-
kilaisten aktiivisuutta ja hyvinvointia. Kirjaston hakeutuvat palvelut ovat mukana
alue- ja aktivointitydssa. Hakeutuvien palvelujen tehtavana on kehittda sosiaa-
lista kirjastoty6td Turun kaupunginkirjastossa. Samanaikaisesti myods lahi- ja

omatoimikirjastot ovat osa hakeutuvien palveluiden kokonaisuutta.
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Turun kaupunginkirjastossa valmisteilla olevalla toimintamalliuudistuksella hae-
taan ratkaisuja omatoimikirjastojen, sosiaalisen kirjastotyon ja kokoelmatydn uu-
delleenorganisointiin. Tavoitteena on jarjestella tydnkuvia, tyotehtavia ja tyon joh-
tamista siten, etta resursseja voidaan kohdentaa paremmin uusiin kirjastoamma-
tillisiin tehtaviin ja virtaviivaistaa kirjaston perustoimintoja sujuvammiksi. Omatoi-
mipalvelut ovat yksi osa Turun kaupunginkirjaston palvelukokonaisuutta, joka tu-

kee myos muiden palveluiden tuottamista.
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3 OMATOIMIKIRJASTOT

3.1 Omatoimikirjaston maaritelma

Kirjastoa, jolla on tilassa toimintaa silloin, kun henkilokuntaa ei ole paikalla, on
kuvattu eri termein: omatoimikirjasto, itsepalvelukirjasto tai miehittamaton kir-

jasto.

Omatoimikirjastossa asiakas paasee kayttamaan kirjaston palveluja itsenaisesti,
itsepalveluperiaatteella. Paasy kirjastotilaan edellyttaa yleensa tunnistautumista
ennen kuin ovien lukitukset aukeavat. Lainaaminen ja palauttaminen tapahtuvat
automaateilla ja tilaa valvotaan etavalvonnalla. (Kirjastot.fi, 2014) Omatoimikay-
ton mahdollistava varustus koostuu kulunvalvonnasta, aani- ja valo-ohjauksesta,
kameravalvontajarjestelmasta, varkaudenestojarjestelmasta seka lainaus- ja pa-

lautustoimintojen automatisoinnista.

Tanskassa kaytetaan yleisesti termia abne bibliotek (eng. open library; suom.

avoin Kirjasto), joka viittaa avoimuuteen ja laajoihin kayttdmahdollisuuksiin.

Ruotsissa esiintyy useampien termien kayttéa vaikkakin yleiseen kayttoon on le-
vinnyt termi meréppet, joka viittaa laajempiin aukioloaikoihin. Ruotsissakin on
kaytetty eri savyisia termeja, kuten esimerkiksi obemannat bibliotek tai personal-
16st bibliotek (miehittdamaton tai henkildkunnaton kirjasto), kvélls- och helgéppet
bibliotek (iltaisin ja viikkonloppuisin avoinna oleva kirjasto) ja sjélvbetjdningsbiblio-
tek (itsepalvelukirjasto). Eri termit saavat aikaan erilaisia assosiaatioita ja voivat

siten kuvastaa ilmiéta eri nakdkulmista. (Segerstedt 2013, 5.)

Miehittamaton kirjasto termina viittaa kirjastoon, jossa henkilokunta ei ole paikalla
ts. kirjasto on kaytettavissa mutta sieltd ei ole mahdollista saada neuvontaa tai
muuta palvelua. Miehittamatodn kirjasto on ns. kylmaasema, joka on taysin auto-
matisoitu. Naitd kylmaasemiakin kay henkilokunta hoitamassa saanndllisesti jos-

tain toisesta toimipisteesta kasin.
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Itsepalvelukirjasto-termia on kaytetty seka miehittamattomasta kirjastosta etta
kirjastosta, jossa henkilokunta on tavattavissa. Kirjastoalalla on katsottu, etta it-
sepalvelukirjastolla termina on negatiivinen kaiku erityisesti puhuttaessa kombi-
kirjastoista, joissa perinteista palvelua on myds saatavilla. Sen sijaan yleisem-
paan kayttoon on valikoitunut positiivissavytteisempi omatoimikirjasto-termi. Esi-
merkiksi Vantaalla (Niemi 2014) on katsottu, ettd omatoimikirjasto tekee asiak-

kaasta aktiivisen toimijan, joka kayttaa ammattilaisten hoitamaa kirjastoa.

Tassa kehittamistydssa kaytetdan omatoimikirjasto-termia kuvaamaan sellaisia
kirjastoja, joita voidaan kayttaa itsenaisesti itsepalveluperiaatteella ja jotka ovat

ammattilaisten hoitamia.

Voidaanko omatoimikirjastojen avulla automatisoida kirjastopalvelut? Antti Paka-
risen (2014) mukaan kysymyksenasettelu olettaa, etta kirjastot ovat lahinna lai-
naus- ja palautuspisteitd, jotka voidaan kylmaasemoida. Siihen sisaltyy myos
olettamus, etta henkilostokustannukset voidaan ohittaa. Aivan kuin omatoimikir-
jasto toimisi itsekseen, kenenkaan siita huolehtimatta. Saastopaineet ovat olleet
yksi lahtdokohta keskusteluille omatoimikirjastojen kayttdonotosta. Pakarisen mu-
kaan rakentavampi lahtdkohta olisi kuitenkin asiakkaiden muuttuneissa tarpeissa

ja kirjaston uudessa roolissa.

Omatoimikirjastoja toimii erilaisilla konsepteilla. On pienia miehittamattomia kir-
jastoja, joista ammattilaiset huolehtivat jostain muusta toimipisteesta kasin. Yh-
teispalvelupisteiden yhteydessa saattaa toimia miehittamattomia lainauspisteita,
jotka toimivat automaation varassa. Yleisin malli lienee kombikirjasto, jossa tar-
jotaan asiakkaille seka perinteista aukioloaikaa ja omatoimiaikaa, jolloin asiakas
voi kayttaa kirjastoa itsenaisesti. Talla tavalla kirjastojen aukioloaikoja on mah-
dollista laajentaa merkittavasti. Omatoimiajat sijoittuvat useimmiten aikaiseen

aamu, ilta-aikaan ja viikonloppuihin.

Tanskassa omatoimikirjastotoiminta alkoi vuonna 2004. Vuonna 2013 omatoimi-

aukioloaikoja oli 180 toimipisteessa, etenkin iltaisin (Pakarinen 2014). Suomessa
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ilmi6 on uusi mutta lyhyessa ajassa useissa kunnissa on otettu kayttoon tai suun-
nitellaan omatoimisia palvelumalleja. Muutoksessa oleva kuntien palvelutuotanto

vaikuttaa myos omatoimikirjastojen leviamiseen Suomessa.

Segerstedt (2013, 32) analysoi seka ruotsalaisissa yleisissa sanomalehdissa etta
kirjastoalan julkaisussa Biblioteksbladet julkaistuja uutisointeja omatoimikirjas-
toista. Yleisesti kirjoituksissa nousi esiin ennen kaikkea positiivisia aspekteja
omatoimikirjastoista. Teksteista on aistittavissa, ettd omatoimisuus avaa uusia
polkuja tulevaisuuteen, kirjaston saavutettavuus parantuu, kavija- ja lainausluvut
kasvavat, omatoimikonsepti on menestys ja etta omatoimisuus edistaa kirjaston

yhteisollista olohuonemaisuutta.

Ruotsin kuninkaallisen kirjaston (Kungliga Biblioteket) tilastojen mukaan kirjaston
kayttoon vaikuttavat eniten matkan pituus kirjastoon, ts. saavutettavuus, aukiolo-
ajat ja henkildkunta. Tilastojen mukaan mita enemman kirjastossa on henkilokun-
taa, sitd korkeampi on kirjaston kayttoaste. (Biblioteksbladet 2013, 48.) Svensk
Biblioteksféreningenin raportin (2011:11) mukaan kayttajien mielesta tarkeim-
pana koetaan se, etta henkilokunta on ammattitaitoista ja helposti lahestyttavaa,
toisin sanoen, ettad asiakas tuntee itsensa tervetulleeksi. Seuraavaksi tarkeaksi
nahdaan seka hyvien aukioloaikojen merkitys etta aineisto on helposti |0ydetta-

vissa ja etta kirjasto on hyvin saavutettavissa.

Segerstedtin (2013, 7) mukaan tama asetelma on mielenkiintoinen omatoimisuu-
desta keskusteltaessa. Omatoiminen kirjasto on hyvin saavutettavissa laajojen
aukioloaikojensa ansiosta. Toisaalta osaava henkilokunta ei aina ole paikalla kir-
jastossa vaikka kayttajat kokevat sen tarkeaksi. Omatoimikirjastojen saavutetta-
vuuteen liittyy siis kompleksisuutta. Toisaalta voidaan vaittaa, etta laajat aukiolo-
ajat parantavat kirjaston saavutettavuutta mutta toisaalta saavutettavuus rajoit-

tuu, kun henkilokuntaa ei ole lasna.

Kirjasto on julkisrahoitteisista palveluista harvinaisen lahella asiakkaitaan pitkine
aukioloaikoineen ja tiheine kirjastoverkkoineen. Silti kirjasto nayttaytyy edelleen

kankeana virastona. Omatoiminen palvelumalli tuo joustavuutta kirjastopalvelu-
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jen tuottamiseen ja toivottavasti myos kirjaston kayttomahdollisuuksiin. Uusi pal-
velumalli hyddyntaa joustavia ratkaisuja, joka saattaa muokata kirjaston imagoa
virastomaisena laitoksena. Hyva palvelu on myos markkinointi- ja viestintavaline.

(Erapaiva! Voimasanoja kirjastosta 2011, 91-95.)

Virtanen ja Stenvall (2014, 149-155) kirjoittavat julkisen hallinnon palvelujen kayt-
tajan aseman muutoksesta. Palvelun kayttaja on muuttunut hallintoalamaisesta
kuninkaaksi ja toiminnan kohteesta aktiiviseksi toimijaksi. Palvelun kayttajan
asema on muuttunut mm. tekniikan kehityksen myota. Tekniikka on edistanyt pal-
velujen kayttda. Tekniikka on seka parantanut palvelujen saatavuutta etta moni-
puolistanut kayttajan ja tuottajan valista vuorovaikutusta. Palveluhenkiloston ir-
rottaminen palvelukokemuksesta luo paineita palvelua tuottavalle organisaatiolle.
Omatoimikirjastoissa haasteena on miten huolehditaan, ettd asiakaskontakti sai-
lyy niiden asiakkaiden osalta, jotka kayttavat kirjastoa ainoastaan omatoimiai-

kana.

3.2 Turun kaupunginkirjaston omatoimikirjastot

Itsepalvelun ja automatisaation hyddyntaminen mahdollistaa uudenlaisten palve-
lujen suunnittelua. Omatoimikirjasto voidaan nahda suppeasti pelkkana itsepal-
velutilana. Laajemmin ajateltuna myds omatoimista palvelumallia voidaan kehit-
taa siten, ettd omatoimisuus on vain yksi osa kirjaston palvelukokonaisuutta.
Juuri monipuolinen palvelukokonaisuus mahdollistaa kirjaston toimimisen erilai-
sina tiloina: oppimistilana, inspiraatiotilana, kohtaamistilana ja esiintymistilana.
Mikaan tiloista ei tarkoita ainoastaan fyysista tilaa, vaan myos toiminnan paamaa-

ria.

Omatoimisen palvelumallin kayttéonotto lisaa kirjastojen kayttdmahdollisuuksia
ja on yksi vastaus asiakkaiden palautteeseen heikentyneesta kirjaston saavutet-
tavuudesta. Uuden palvelumallin kayttdonotto osassa lahikirjastoja on mahdollis-
tanut uusien, kiinnostavien ja saavutettavien palvelujen tuottamisen seka henki-

|6stdn tydajan suuntaamista painopisteena olevaan toimintaan. Kun rutiiniluon-
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teisten tyotehtavien maaraa voidaan pienentaa, on mahdollista suunnata tyoai-
kaa uusiin tehtaviin, kuten erityisrynmapalveluihin, opastamiseen ja osallistavaan
toimintaan, monilukutaidon opetukseen, tapahtumiin ja sidosryhmayhteistyohon
esimerkiksi koulujen kanssa. Kun henkilokunta ei ole sidottu palvelutiskiin, voi-
daan tyopanosta kohdentaa niiden auttamiseksi, jotka tarvitsevat enemman oh-

jausta.

Omatoiminen palvelumalli ei yksinomaan saasta henkilotydvuosia rutiinitehta-
vistd muihin tehtaviin. On yleisesti tiedossa, ettd omatoiminen palvelumalli lisaa
kirjaston kayttoa kayttomahdollisuuksien kasvaessa laajempien aukioloaikojen
ansiosta. Erityisesti lisaantyvat tilojen jarjestelyyn ja hyllytykseen liittyvat tyoteh-
tavat. Omatoiminen palvelumalli luo kuitenkin mahdollisuuksia suunnitella tyoteh-

tavien jarjestelyja uudella tavalla.

Turun kaupunginkirjastolla on kuusi omatoimikirjastoa seka yhteispalvelupis-
teessa sijaitseva lainauspiste. Turun omatoimikirjastoista viisi sijaitsee alakoulu-
jen yhteydessa. Lausteen, Paattisten ja Vasaramaen lahikirjastot ovat pienia Kir-
jastoja, joissa henkilokunta on paikalla kahtena paivana viikossa. Hirvensalon ja
lipoisten kirjastot ovat suurempia ja henkilokunta on paikalla ndissa kaikkina ar-
kipaivind. Suurin omatoimikirjastoista on Nummen kirjasto, jossa omatoiminen
palvelumalli otettiin kayttoon alkuvuodesta 2016. Kaikki Turun omatoimikirjastot
ovat avoinna viikon jokaisena paivana pyhapaivat pois luettuna. Omatoiminen

palvelumalli otettiin kayttdéon Turussa vuonna 2014.

Turun kaupunginkirjaston nakékulmasta omatoimikirjasto on enemman kuin lisa-
palvelu. Se on kokonaan uusi palvelukonsepti, nakdkulman muutos. Omatoimi-
sen palvelun kaytto tarjoaa mahdollisuuden kayttaa kirjastoa omaehtoisesti. La-
hikirjastojen saavutettavuus on parantunut merkittavasti laajempien aukioloaiko-
jen ansiosta. Omatoiminen palvelumalli tekee mahdolliseksi henkildtyovuosien
kohdentamisen uudenlaiseen kayttoon samalla, kun kirjasto aktivoi asiakkaitaan,
opastaa heita vastuulliseen kayttaytymiseen seka parantaa kansalaisten mahdol-
lisuuksia viettdd mielekasta vapaa-aikaa kirjaston fyysisissa tiloissa. Omatoimi-

kirjaston on tarkoitus vapauttaa ennen kaikkea kirjaston henkilokunnan aikaa
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kohdennettuun asiakastyohon, johon kuuluvat mm. mediakasvatus, kulttuurikas-
vatus, lukuharrastusta edistava tyo, nuorten ja syrjdytymisvaarassa olevien kan-
salaistaitoja tukeva tyo seka eri kohderyhmille suunnatut aktivoivat tapahtumat.
Fyysisesti poissaolevanakin kirjaston henkilosto tuottaa palveluita, joita ilman it-

sepalvelu ei toimisi.

lipoisten kirjasto

llpoisten kirjasto on avattu vuonna 1976 nyKkyisiin tiloihin silloin uudehkolle asuin-
alueelle. Se sijaitsee llpoisten lahiéssa n. 500 oppilaan alakoulun yhteydessa.
Samassa kiinteistossa toimii myos iltapaivakerho ja nuorisotila. Lisdksi koulun

l&aheisyydessa on paivakoti esikouluineen seka liikuntahalli.

Kirjaston toimialue ulottuu llpoisten lisaksi Harittuun, Ispoisiin, Luolavuoreen, Koi-

vulaan, Peltolaan, Uittamoon ja Katariinaan.

Kirjaston asiakastilat ovat kooltaan n. 500m?2. Tiloissa on tehty iso remontti
vuonna 2010, jolloin kirjaston suuri varastotila muokattiin nuorisotilaksi. Remontin
yhteydessa nuoriso- ja kirjastopalveluille rakennettiin myods yhteistilaa, joka on
molempien toimijoiden kaytdssa ja palvelee erityisesti nuoria asiakkaita. Kirjasto
ja nuorisopalvelut kehittdvat yhdessa kirjasto- ja nuorisopalvelujen kokonaisuutta
ja tyontekijat toimivat tiiviisti yhteistyossa siita huolimatta, etta palvelut kuuluvat
eri hallintokuntiin. Toimintoja yhdistamalla on voitu yhdistaa resursseja, saastaa

niita ja tuottaa uudenlaisia palveluja erityisesti lapsille ja nuorille.

lipoisten kirjaston tekee tiivista yhteistydota myds alakoulun luokkien ja paivako-
tien kanssa. Kirjaston on pyrkia tukemaan koulun opetusty6ta oppimisymparis-
tona ja yhteistydkumppanina. Monille koulun oppilaille kirjasto ja nuorisotila ovat

myOs vapaa-ajan viettopaikka.

llpoisten kirjastossa on suunniteltu otettavaksi omatoimipalvelut kayttoon loppu-

vuonna 2014.
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4 PROJEKTINHALLINTA

Prosessiajattelun peruskokemus on, ettd on olemassa tietty toimintojen ketju,
jonka avulla organisaatio luo arvoa asiakkaille. Tuotteiden ja palveluiden kehitta-
minen on itsessaan prosessi. Tuotekehityksen tavoitteena tuoda markkinoille uu-
sia tuotteita ja palveluja tai parantaa nykyisia vastaamaan paremmin asiakkaiden
tarpeita. (Laamanen & Tinnila 2009, 10, 21.)

Prosesseja voidaan toteuttaa myos projekteina, jotka ovat prosessin ainutkertai-
sia toteutuksia. Projekti on yksi tapa hallita prosesseja. Prosessien kehittaminen

tapahtuu toiminnan kehitysprojektien avulla. (Laamanen & Tinnila 2009, 24.)

Tassa kehittamistydssa on tarkoitus toteuttaa omatoimisen palvelumalliin kayt-
téonoton prosessi projektina. Stenlund (1996, 18) on maaritellyt projektin olevan
mika tahansa kokonaisuutena ohjattu, kertaluonteinen ja tavoitteellinen tyosuori-

tus.

Berkun (2006, 4) nékee projektinhallinnan tarkeimpana nakokulmana yksinker-
taistamisen. Mita yksinkertaisemmasta nakokulmasta tekemista tarkastellaan,

sita tehokkaammin niista pystyy suoriutumaan.

Projektia voidaan kuvata elinkaarimallilla. Ruuskan (2012, 22) mukaan projektin
vaiheiden lukumaarasta esiintyy erilaisia mielipiteita mutta malleissa on aina 10y-
dettavissa samat peruselementit. Tassa kehittamistyossa kaytetaan neljan vai-
heen elinkaarimallia, jonka vaiheet ovat projektin aloitus, suunnittelu, toteutus ja

paattaminen.

Projektin aloittamisella tarkoitetaan projektin maarittelya ja sen hallinnollista
kaynnistamista. Projektin maarittely voi olla esisuunnittelua ennen varsinaista
suunnitteluvaihetta tai siihen voi sisaltya alustan projektisuunnitelman luominen.
Joka tapauksessa projektin aloittamiseen liittyy Iahtdkohtien maarittdminen: ku-
vaus projektin kdynnistamisen syista, yleistavoitteet, tehtavakuvaus, aikataulu- ja

kustannuspuitteet, osallistuvat henkil6t ja sidosryhmat seka projektisuunnitelman
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laadinta-aikataulu. Projektin hallinnollinen kaynnistaminen sisaltaa vastuiden

maarittelyn ja projektiorganisaation asettamisen. (Stenlund 1996, 20-21.)

Projektinhallinnan lahtokohtana on hyva ja vankalla pohjalla oleva suunnittelutyo.
Hankesuunnittelun tarkeimmat vaikuttimet ovat vaatimukset, aikataulu, tavoitteet

seka resursointi.

Projektia hallitaan projektisuunnitelmalla. Projektin maaritelmassa kokonaisuu-
tena ohjattu tarkoittaa, etta tyon puitteet on maaritelty ennalta laaditussa projek-
tisuunnitelmassa. Projektisuunnitelma sisaltda kuvauksen tavoiteltavista tulok-
sista, niiden kaytosta ja kayton kautta saavutettavista hyodyista. Projektisuunni-
telmassa on kuvattu tehtavat, tehtavien suorittajat, vastuut, aikataulu ja kustan-
nukset. Projektin seurantaan ja ohjaukseen liittyvat jarjestelyt ja aikataulut on
maaritelty projektisuunnitelmassa. Suunnittelun on oltava realistista ja tarkoituk-
senmukaista. Liian tarkkojen suunnitelmien laatiminen ei ole valttamatta tarkeaa
tai mahdollista. (Stenlund 1996, 18-23; Ruuska 1999, 117.)

Projekti voidaan jakaa strategiseen ja operatiiviseen prosessiin seka tukiproses-
seihin. Operatiivinen prosessi sisaltda osaprosesseja, joiden kohteina ovat mm.
projektin sisaltd, aika, resurssit, henkildsto, viestinta, tuotteen tai tuloksen sisaltd
seka koordinointi ja integrointi. Strateginen prosessi maarittda osapuolet ja vaa-
timukset. (Stenlund 1996, 18, 64.) Tassa kehittamistyossa keskitytaan operatiivi-

seen prosessiin.

Projektiksi organisoitu tyo vaatii yleensa tuekseen erillisen projektiorganisaation.
Usein tama nakyy siten, etta tyon suoritusta ja ohjausta varten tarvitaan toisistaan

erilliset kaksi ryhmaa: projektiryhma ja projektin johtoryhma. (Stenlund 1996, 18.)

Projektin vaihesuunnitelma on yksityiskohtainen kuvaus yhden projektin vaiheen
toimeenpanosta. Se voi olla luettelo tehtavista, jossa on maaritelty vastuuhenki-
I6t, aikataulutavoite seka resurssi- ja kustannusarvio.(Stenlund 1996, 32) Tehta-
valuetteloon kirjataan kustakin tehtavasta lyhyt tehtavankuvaus, jossa kerrotaan
mista tyosta on kyse seka vastuut. Tehtavistd voidaan laatia viela erikseen tar-

kempi kuvaus tai toimeksianto. (Pelin 2009, 116.)
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Projektin edistymista on seurattava saannollisesti. Aikataulun pitaminen on pro-
jektin luonteesta riippumatta yksi tarkeimmista tekijoista. Aikaohjaus on jatkuva
prosessi alusta loppuun saakka sen ollessa samalla kivijalka, johon kustannus-

ja resurssiohjaus perustuvat.

Projektin luonteeseen kuuluu, etta se on ajallisesti rajattu ja silla on selva loppu.
Kun projekti saanut tuotoksensa valmiiksi, laaditaan loppuraportti ja tuotos luo-
vutetaan tilaajalle. Tilaajan velvollisuus on yhdessa projektirynman kanssa tar-
kistaa, etta lopputulos on sovitun kaltainen. (Ruuska 1999, 179.) Projektin tulos-
ten perusteella tilaaja voi joko vaatia projektiin joitain taydennyksia tai hyvaksya
tulokset paattden samalla projektin (Kettunen 2009, 181).
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5 KEHITTAMISTYO

5.1 Kehittamistyon tavoite

Tassa kehittamistydssa on tavoitteena havainnollistaa omatoimisen palvelumal-
lin kayttoonottoa projektina, jonka tuloksena syntyy prosessi. Kehittamistyon koh-
teena on llpoisten kirjaston uuden palvelukonseptin kayttdonoton prosessi. Pal-
velukonsepti muutetaan perinteisesta lahikirjastosta omatoimikirjastoksi. Tyossa
kaydaan lapi muutosprosessin suunnittelu, toteuttaminen seka arviointi hyodyn-
taen projektinhallinnan elinkaarimallia. Kehittamistyon lahtokohtana on uuden

palvelukonseptin kayttoonotto ja palvelun kehittaminen.

Kehittamistutkimuksessa on taustalla ilmio, prosessi tai asiaintila, jonka halutaan
olevan kehittamisen tai muutoksen jalkeen paremmin. Taman tyon tarkoitus ei
ole yleistaa omatoimisen palvelumallin kayttdonoton prosessia vaikkakin siita
saattaa olla hyotya myods muissa kohteissa ja muutosprosesseissa. Tavoitteena
on ennen kaikkea muutosprosessin toteuttaminen projektina llpoisten kirjastossa.
Kuten Kananen (2012, 43) kirjoittaa, kehittamistutkimus ei pyri yleistamaan. Tut-
kimustuloksena saadaan muutos entiseen, joka koskee kehittamisen kohteena
ollutta ilmiéta. Muutosprosessin toteuttaminen voidaan siirtda vastaavaan kon-

tekstiin, mutta ei tulosta sellaisenaan, koska tulos edellyttad muutosprosessia.

Tassa kehittamistydossa on myos toimintatutkimuksen piirteita. Toimintatutkimus
on yleensa ajallisesti rajattu tutkimus- ja kehittamisprojekti, jossa suunnitellaan ja
kokeillaan uusia toimintatapoja. Kun tutkija perinteisesti hankkii ensin aineiston
ulkopuolisesta nakdkulmasta, analysoi sen ja tekee paatelmansa sen pohjalta,
toimintatutkimuksessa myos tutkijan valiton kokemus on osa aineistoa. Tutkija
kayttaa omia havaintojaan tutkimusmateriaalina muun tutkimusaineiston sijasta
tai sen lisaksi, jolloin tutkijan ymmarrys kehkeytyy hiljalleen. Toimintatutkimuk-
sessa kehittamisen sykleilla ei ole paatepistetta, vaan parempi kaytantdé on aina
tilapainen. Kun toimintaymparistd muuttuu, luodaan viela parempi kaytanto. Toi-
mintatutkimus ei tassa mielessa paaty koskaan, mutta tutkijan on pakko lopettaa

tydnsa johonkin perusteltuun vaiheeseen. (Heikkinen 2007, 16-29).
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Kuten toimintatutkimuksen myos taman kehittamistyon voi hahmottaa syklina, jo-
hon kuuluu seka konstruoivaa etta rekonstruoivia vaiheita. Konstruoiva toiminta
on uutta rakentavaa, kun taas rekonstruoivissa vaiheissa painopiste on toteutu-
neen toiminnan havainnoinnissa ja arvioinnissa. Kuviossa 4 havainnollistetaan
kuinka syklin vaiheet vuorottelevat kehamaisesti. Tiedonmuodostuksen tavat pai-
nottuvat syklin eri vaiheisiin. Rationalismi painottuu suunnittelu- ja arviointivai-
heissa. Pragmatistisesti tieto muodostuu toiminnan vaiheessa. Empiristiseen ta-

paan tietoa muodostetaan havainnoinnin vaiheessa.

Rationalismi
rekanstruciva kansturalva
"taaksepdin™ "eteenpdin”
Reflektointi Suunnittelu

Havainnointi Toiminta

Empirismi Pragmatismi

Kuvio 4. Toimintatutkimuksen sykli ja tiedonmuodostuksen painopiste syklissa
(Heikkinen ym. 2007, 79; Heikkinen & Huttunen 2007, 199).

Taman kehittamistyon tutkimusongelmana on llpoisten kirjaston omatoimisen
palvelumallin kayttoonottoon liittyva muutosprosessi. Kehittamistyohon liittyvia

tutkimuskysymyksia ovat:

— Miten l6ydettavyys, saavutettavuus ja kaytettavyys toteutuvat omatoimikirjas-
tossa?

— Miten omatoimisen palvelun kayttéénotto vaikuttaa kirjaston kayttéon?

— Miten neljan tilan malli soveltuu omatoimiseen palvelumalliin?
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— Millaisia vaikutuksia omatoimisella palvelukonseptilla on tyén tekemiseen ja tar-
joaako se mahdollisuuksia tyon uudelleenorganisointiin?

5.2 Menetelmat

Kaytettavia tutkimusmenetelmia ovat havainnointi ja arviointi. Menetelmia kayte-
taan projektin toteutusvaiheessa yhtaaikaisesti seka vuorotellen siten, etta ne tu-
kevat projektin etenemista ja tiedon muodostusta kuviossa 4 kuvatun toimintatut-
kimuksen syklia mukaillen. Prosessia arvioidaan jatkuvasti sen edetessa. Turhan
aineistotulvan valttamiseksi havainnoinnissa keskitytaan valmiiksi maariteltyihin

painopisteisiin. Tulkinnan apuna kaytetaan tutkimuspaivakirjaa.

Tutkimushavainnointi on tietoista ilmididen, asioiden ja tapahtumien aistimista
suhteessa siihen, missa ne ilmenevat. Tutkimuksessa tavoitteena on, havainto-
jen keraamisen, yhdistamisen ja tulkinnan avulla tehdaan piilossa olevat todelli-
suuden piirteet nakyviksi. Tutkimuksessa tapahtuva havainnointi on aina vali-
koivaa. MyoOnteisessa merkityksessa se tarkoittaa, etta tuotamme valikoinnilla tie-
toisesti uusia havaintoja, kun tarkastellaan tutkimuskohteen ja tutkijan valisessa
vuorovaikutuksessa syntyneita havaintoja. Valikoinnista seuraa, ettd havainnoi-

daan tutkimusongelman kannalta olennaisia asioita. (Vilkka 2006, 9-13.)

Havainnoinnin suuri etu on, etta sen avulla voidaan saada valitdonta, suoraa tietoa
toiminnasta ja kayttaytymisesta. Havainnointi on todellisen elaman ja maailman
tutkimista. Se valttaa keinotekoisuuden, joka on monien muiden menetelmien ra-
sitteena. Havainnointi on erinomainen menetelma tilanteissa, jotka ovat vaikeasti
ennakoitavissa ja nopeasti muuttuvia. Havainnointimenetelmia on kritisoitu eniten
siita, etta havainnoija saattaa hairita tilannetta tai jopa muuttaa tilanteen kulkua.
Haittana pidetdaan myos sita, ettd havainnoija saattaa sitoutua emotionaalisesti
tutkittavaan tilanteeseen, jolloin tutkimuksen objektiivisuus karsii. Joissakin ha-
vainnoinnin tilanteissa voi olla vaikeaa tallentaa tietoa valittdmasti, jolloin tutkijan
taytyy luottaa muistiinsa ja kirjata havainnot myéhemmin. (Hirsjarvi ym. 2014,
215-216.)
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Tassa kehittamistydssa havainnoidaan llpoisten kirjastoa materiaalisena- ja se-
manttisena ymparistona. Havainnoinnin painopiste on erityisesti kirjaston oma-
toimisen kayton Ioydettavyydessa, saavutettavuudessa ja kaytettavyydessa. Ma-
teriaalisen ympariston havainnointi pitaa sisallaan kirjaston tilajakoon, automaa-
tioon, opasteiden sijoitteluun ja esteettomyyteen kohdistuvaa tarkkailua. Semant-
tisen ympariston havainnointi liittyy opasteiden sisaltoihin, luettavuuteen ja ym-
marrettavyyteen seka uuden palvelun kayton opastukseen. Havainnointi on osa
muutosprosessia, jonka tarkoituksena on tukea uuden toimintamallin kehittamista

omatoimisen palvelumallin kayttdonoton jalkeen.

Vapaa ja tutkittavan kohteen toimintaan mukautunut, osallistuva havainnointi, on
tyypillista laadullisessa tutkimuksessa. Vapaassa havainnoinnissa tulee olla koh-
teesta paljon tietoa, mita havainnot eivat suoraan osoita. Havainnointi vaatii en-
nakkovalmisteluja ja syventymista tutkittavan kohteen sisaltoon. Havainnointiti-
lanteet ovat ainutkertaisia. (Vilkka 2006, 40-41.)

Havainnoinnin painopisteet valikoitiin projektisuunnittelun ja osaprosessien maa-
rittelyn jalkeen. Suunnittelua ja osaprosessien maarittelya on kuvattu tarkemmin
luvussa 6. Havainnoinnin kohteeksi valikoitui osaprosessien keskeisimpiin paino-
pisteisiin liittyvia yksityiskohtia, joilla katsottiin olevan merkitysta uuden palvelu-
kokonaisuuden kaytettavyyden, saavutettavuuden ja |0ydettavyyden kannalta.
Havainnoin painopisteet on listattu kuviossa 5. Tavoitteena oli havaintojen kautta
arvioida tehtyjen muutosten vaikutusta palvelun kaytettavyyteen, saavutettavuu-

teen ja I0ydettavyyteen.
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kaytettavyys, saavutettavuus ja l6ydettavyys

Materiaalinen ymparisto Semanttinen ymparistd
* Toimintaa tukeva tilajako * Palvelun kayton opastus
* Automaation toimintavarmuus ja * Opasteiden informatiivisuus ja
kdytettavyys ymmarrettavyys

* Opasteiden sijoittelun toimivuus
* Esteettomyys

Kuvio 5. Havainnoinnin painopisteet.

Havainnointilistoissa (LIITE 1 ja 2) maaritellaan havainnoitavat kysymykset ja ra-
jataan havainnointia selkeisiin kokonaisuuksiin tutkimusaineiston rajaamiseksi.
Havainnointilistan laatimisessa on hyédynnetty Tuikan (2012) pro gradu — tutkiel-

maa kirjastotilojen arvioinnista.

Tilaratkaisuilla, jarjestyksen loogisuudella ja opastuksella voidaan parantaa ai-
neiston I0ydettavyytta kirjastoissa. Tassa kehittamistyossa I0ydettavyydella tar-
koitetaan miten helposti asiakkaan etsimat toiminnot tai aineistot kirjastosta ovat
paikannettavissa ja milla tavoin eri keinot (esimerkiksi tilaratkaisut ja opasteet)

auttavat paikantamisessa. (Tuikka 2012, 13.)

Saavutettavuus on esteettomyytta laajempi kasite, jolla voidaan viitata laajasti
saavutettavuuden eri osa-alueisiin (Peralda 2011, 12). Saavutettavuudella voi-
daan tarkoittaa useita eri osa-alueita. Esteettomyydella voidaan tarkoittaa muun
muassa palvelujen saavutettavuutta, tilojen fyysista esteettomyytta, valineiden
kaytettavyytta ja tiedon ymmarrettavyytta. Tiedottamisen saavuttamisella tarkoi-
tetaan tiedotteiden ja esitteiden selkeytta. Taloudellinen saavuttaminen viittaa

asiakkaan taloudelliseen mahdollisuuteen kayttaa palvelua. Sosiaalinen ja kult-
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tuurinen saavutettavuus liittyvat toiminnan sisaltdihin. Asenteellinen saavutetta-
vuus on keskeisessa roolissa, kun halutaan parantaa palveluita ja ihmisten asen-
teita. Suunnittelijoiden, rahoittajien ja toteuttajien valveutuneisuus lisdavat saa-
vutettavuutta. (Tuikka 2012, 15; Kulttuuria kaikille 2015.)

Tassa kehittamistyossa kaytettavyydella tarkoitetaan omatoimisen palvelun so-
veltuvuutta aiottuun tarkoitukseen ja palvelun toimivuutta. Palvelun kaytettavyy-
teen vaikuttavat palvelun kayttajat. Huomioitava on, etta kayttgjilla on erilaisia
tarpeita ja eroja palvelun kayttotavoissa. Kaytettavyyttd voidaan maaritella esi-
merkiksi palvelun hyodyllisyydella ja luotettavuudella. Lisaksi kaytettavyyteen
vaikuttavat se, onko kayttdo helposti opittavissa ja kuinka usein kaytossa esiintyy
virheita joko kayttajan tai palvelun toimimattomuuden vuoksi. Palvelun tuottama
tyydytys on olennaista asiakaskokemuksen kannalta. Tyytymaton asiakas ei valt-
tamatta halua kayttaa palvelua uudelleen epaonnistuneen kayttokokemuksen jal-

keen.

Havainnoin tutkimusjaksoksi valikoitiin kolme ensimmaista kokonaista kuukautta
omatoimisen palvelumallin kayttdonotosta tammi-maaliskuussa 2015. Talloin tar-
joutui mahdollisuus tarkkailla asiakkaiden reaktioita mm. uusittuihin opasteisiin,
automaatioon, tilan toimivuuteen toimintojen kannalta seka muutosviestinnan on-
nistumista. Kolmessa kuukaudessa arveltiin osan asiakkaista jo sopeutuvan uu-
den palvelun kayttoon, jolloin voidaan tehda havaintoja valikoitujen yksityiskoh-
tien toimivuudesta arkikdytossa muutoksen jalkeen. Havaintojakson aikana ha-

vainnot Kirjattiin tutkimuspaivakirjaan, joka toimi aineiston analyysin pohjana.

Omatoimisen palvelumallin toimivuutta paatettiin arvioida vuoden kuluttua sen
kayttoonotosta. Arvioinnin tarkoituksena oli arvioida palvelun toimivuutta, uuden
palvelumallin vaikutuksia kirjastonkayttoon seka loytaa palveluun liittyvia seik-
koja, jotka vaativat viela jatkossa kehittamista. Arvioinnissa hyddynnettiin tilas-
toja, havainnointijakson tutkimuspaivakirjaa, henkilokunnan kokemuksia ja nake-

myksia seka asiakkailta spontaanisti saatua palautetta.
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Tutkimuspaivakirjaa kirjoitettiin paivittain havainnointijakson ajan. Siihen kirjattiin
havainnointilistojen mukaisesti havaintoja esitettyihin kysymyksiin seka henkilo-
kunnan keskusteluissa esiin nousseita ja havaittuja kokemuksia ja nakemyksia
palvelun toimivuudesta. Viikon lopuksi tutkimuspaivakirjaan laadittiin yhteenveto
kuluneesta viikosta ja siina pohdittiin palvelun toimivuutta asiakkaiden ja henkilo-
kunnan nakokulmasta viikon aikana. Havainnointijakson lopuksi viikoittaisten yh-
teenvetojen perusteella laadittiin yhteenveto havainnointijakson tuloksista, joita

on hyoddynnetty tassa tyossa.
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6 OMATOIMISEN TOIMINTAMALLIN KAYTTOONOTTO

6.1 Projektin suunnittelu

Projektin 1ahtokohtana on llpoisten kirjaston muuttaminen omatoimikirjastoksi.
Tarkoituksena on, etta kirjaston kaytettavyytta ja saavutettavuutta parannetaan

mahdollistamalla kirjaston omatoimikayttd perinteisten aukioloaikojen lisaksi.

Tavoitteena on omatoimisen palvelumallin kayttoonotto Ilpoisten kirjastossa jou-
lukuussa 2014 seka palvelumallin kehittaminen vuoden 2015 aikana. Tavoitteena
on parantaa kirjaston kaytettavyytta ja edistaa asiakkaiden mahdollisuuksia kayt-
taa kirjastoa omatoimisesti. Tavoitteena on omatoimisen palvelumallin kayttoon-

otto mahdollisimman pienin tilallisin muutoksin maaritellyssa aikataulussa.

Projektin suunnittelussa on hyodynnetty aikaisempia kokemuksia Turun ensim-
maisen omatoimisen kirjaston, Vasaramaen kirjaston omatoimisen palvelun kayt-
téonotossa. Se on helpottanut projektin suunnittelua ja tyovaiheiden jaottelua ja
vastuiden maarittelya. Projektin suunnittelu nojaa Vasaramaen kirjaston muutos-

toista kerattyihin kokemuksiin.

Uuden palvelumallin kayttdonotto vaatii toiminnallisia seka tilallisia ja teknisia

muutoksia, jotka tukevat toisiaan.

llpoisten kirjastossa tehtiin vuonna 2010 mittava remontti, jolloin tilajarjestelya
uusittiin. Tuolloin kirjastosuunnittelussa otettiin huomioon toiminallisuus ja kirjas-
tokayton muuttuminen. Tilassa voidaan hahmottaa Tanskan malliohjelman mu-
kaisia erilaisia tiloja, jotka palvelevat seka perinteista kirjaston kayttdéa etta myos
uusia kirjaston toimintoja. Taman vuoksi kirjaston tilajarjestelyissa ei tehda suuria
muutoksia palvelumallin muutosprosessin aikana. Kokemus on osoittanut, etta jo
aikaisemmin tehdyt tilalliset muutokset ovat toimineet hyvin ja tukeneet kirjaston
toimintaa sekad myds yhteistydta nuorisopalvelujen kanssa. Tekniset muutostyot
maarittyvat teknisten vaatimusten mukaisesti seka toiminnallisten edellytysten
mukaan. Tarpeelliset tekniset muutostyot maarittyvat yhteistyossa projektin si-

dosryhmien.
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Toiminnallisia muutoksia tehdaan helpottamaan kirjaston ja tekniikan kaytetta-

vyytta. Toiminnalliset muutokset voidaan toteuttaa pienin muutoksin.

Erityistd huomiota kiinnitetaan viestintaan, asiakkaiden opastamiseen ja semant-
tiseen ympariston kehittamiseen kaytettavyyden parantamiseksi. Muutoksia teh-
daan omatoimisen palvelumallin kayttdon oton yhteydessa seka vuoden mittai-

sen seurantajakson aikana.

6.1.1 Projektin osaprosessien maarittely

Toteutusvaiheen osaprosessit on maaritelty kuviossa 6. Toiminnalliset muutokset
liittyvat palveluihin, toimintoihin ja kayttosaantoihin. Teknisten ja tilallisten muu-

tosten prosessiin sisaltyvat automatisointi ja tilalliset muutokset.

Opastus on olennainen vaihe omatoimisen palvelun kayttéénotossa. Uuden pal-
velun kayttda taytyy opastaa asiakkaille. Myos opasteet tilassa tulee olla hyvin
suunniteltuja ja aseteltuja, jotta ne tukevat asiakasta saavuttamaan onnistuneet
palvelukokemuksen. Omatoiminen palvelumalli on uutta myds henkilostolle.
Omatoiminen palvelumalli laajenee nopeasti Turun lahikirjastoihin ja myds kirjas-
ton henkildkunta omatoimikirjastoissa seka muissa toimipisteissa tarvitsevat
opastusta ja ohjeistuksia siita, miten omatoimikirjastojen palvelut toimivat, millai-
sia ongelmia omatoimiasiakas niissa voi kohdata ja miten naita asiakkaita voi-

daan auttaa esimerkiksi puhelimitse toisesta toimipisteesta kasin.

Turvallisuus omatoimikirjastossa on maaritelty omaksi osaprosessikseen, koska
se on herattanyt paljon keskustelua seka kirjastoalalla etta asiakkaiden keskuu-
dessa. Turussa omatoimikirjasto ei ole taysin valvomaton tila. Tilaa valvotaan
paakirjastosta kasin tallentavan kameravalvonnan avulla. Tilassa on myds varti-
jan kutsupainike. Silti henkilokunnan puuttuminen luo turvattomuuden tunteita eri-
tyisesti uusille omatoimiasiakkaille tai omatoimista kirjastonkayttéa harkitseville
asiakkaille. Epailyt turvallisuudesta on yleista erityisesti uuden palvelun kayttéon-
ottovaiheessa. Yleinen pelonaihe keskusteluissa on ollut jarjestyshairiot, vahin-

gonteot ja mahdolliset uhkaavat tai vakivaltaiset tilanteet asiakkaiden kesken.
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Osaprosessissa otetaan huomioon seka turvallisuuden parantaminen etta turval-

lisuuden tunteeseen vaikuttaminen.

Osaprosessit
Toiminnalliset Tekniset ja tilalliset .
Opastus Turvallisuus
muutokset muutokset

* Palvelut » Automatisaatio * Palvelun kdyton » Asiakkaiden

« Toiminnot « Kirjastotilan ohjaus turvallisuus ja

o Kiiyttisaannot muutokset * Opasteet turvallisuuden
tunne

Kuvio 6. Osaprosessit.

6.1.2 Vastuunjako, tehtavat ja aikataulu

Projektia varten vastuunjako on maaritelty sidosryhmatasolla ja kirjasto-organi-

saation tasolla.

Uuden palvelun kayttoonoton edellyttamissa muutostoissa ja -vaiheissa on mu-
kana Turun kaupunginkirjaston lisaksi muita toimijoita. Toimijat ja vastuut on
maaritelty tarkemmin taulukossa 2. Axiell Finland Oy toimittaa omatoimitekniikan
kirjastolle ja vastaa omalta osaltaan muutosten etenemisesta seka tekniikan toi-
mivuudesta ja kayttoonotosta. Yhteistyokumppanina ovat Turun kaupungin IT-

palvelut, Tilapalvelut seka Hankinta- ja logistiikkakeskus.
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Projektin johto

Toiminnallinen vastuu

Toiminnalliset maarityk-
set

Tarvemaaritykset ja it-
hankinnat

Laitteiden ja chjelmisto-
jen asennukset ja tes-
taukset

Tilamuutokset, kalusteet

Sahkot

Paatosten hankinta

Viestinta asiakkaille ja
henkilokunnalle

Palvelupaillikko (seudulli-
set palvelut)

Palvelupaallikkd (hakeutuvat
palvelut)

Palvelupaallikkd (hakeutuvat
palvelut)

Palvelupaallikkd (seudulliset
palvelut)

Kirjasto infra

Palvelupaallikkd (hakeutuvat
palvelut)

Kirjasto infra
Ylivahtimestari

Palvelupaallikkd (seudulliset
palvelut)

Palvelupaallikkd (seudulliset
palvelut)
Palvelupaallikkd (hakeutuvat

palvelut)

Kumppanuuspaallikké

Palvelupaallikkd
(hakeutuvat palve-
lut)

Séahktasiantuntija

I Kiinteistoliikelai-

tos

Sahkdasiantuntija Halgke (Hankinta-

I Kiinteistoliikelai-  ja logistilkkakeskus)
tos Kirjasto infra

Séhkdasiantuntija
I Kiinteistoliikelai-
tos

Kirjaston sisaisen vastuunjako ja tehtavat on maaritelty erikseen taulukossa 3.

Vastuunjakotaulukkoon on kirjattu henkildtasolla vastuut eri tehtavien osalta.

Muutostoiden johto ja vastuu projektin etenemisesta on kirjaston palvelupaalli-

koilla. Toimipisteen henkilokunnalla on asiantuntijarooli muutostdiden toimivuu-

desta kaytannon nakodkulmasta. Yhteistyota tehdaan tiiviisti keskusteluyhteytta

yllapitaen siten, etta jokainen toimija on ajan tasalla projektin etenemisesta ja

tydvaiheista.
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Taulukko 3. Kirjasto: vastuunjako.

Tehtéva Palvelup&illikkd Palvelupaillikkd Informaatikko Omatoimikirjaston Kirjasto infra Viestintd
(seudulliset p.) (hakeutuvat p.) (tila-asiat) tyotekijdvastaava
Projektin johto - projektin
kaynnistys ja
hallinta.
- Yhteydenpito
eri osapuolten
valilla
Toiminnallinen - Linkki projektin Arjen ja kaytannen
vastuu ja paikallisten kokemuksen
toimijoiden valilla nakokulma
(kirjastot, suunnitteluun
yhteistyékumppa
nit, tilalaitos)
- toiminnan
organisointivastu
u
Toiminnalliset - Tilallisten Asiantuntija
maaritykset vaatimusten kaytannan
kokoaminen ja toiminnan
vaadittavien nakokulmasta
toiminnallisten
muutosten
organisointi
Tarvemaaritykset - Kokonaisuude Tekninen Tarvittavien
ja it-hankinnat n hallinta ja vhdyshenkila asennusten ja
tarpeiden neuvotteluvaiheessa laitteiden tilaus
maarittaminen Servicedeskista
télta pohjalta
- Tilausvastuu Tekninen
- Yhteydenpito yhdyshenkild
IT-toiminnan neuvotteluvaiheessa
ja Axiellin
kanssa
Laitteiden ja Avustava rooli Asennusten
ohjelmistojen tarvittessa valvonta ja
asennukset ja Konsultointiapu testaaminen
testaukset
Tilamuutokset, - Suunnittelu ja Asiantuntija
kalusteet toteutuksen kaytannon
kaynnistys ja nakokulmasta
valvominen
- Sovittujen
uudistusten
soveltaminen
tilassa
Sahkot Konsultti- ja Tarvittavien
suunnitteluapu toteutusten
tilaaminen ja
toteutuksen valventa
Paatosten Huolehtii Vastaa
hankinta tarvittavien paatoksista
paatosten
hankkimisesta
Viestinta - vastaa Vastaa viestinnasta Viestinnan Kokonaisv
asiakkaille ja asiakasviestin  henkildkunnalle ja toteutus astuu
henkildkunnalle nasta ja yhteistydkumppaneill annettujen viestinnast
valvoo sen e linjausten a,
toteutusta mukaan viestinnan
- Yhdyshenkild linjaukset
tassa
kokonaisuude
ssa

Projektin aikataulua on kuvattu taulukossa 4. Projektin aloittamista leimaa Turun
kulttuurilautakunnan hyvaksyma paatdos omatoimisen palvelun kayttdonotosta,
jonka jalkeen aloitettiin suunnitteluvaihe. Muutostyot toteutettiin syksylla 2014 si-
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ten, etta kayttoonotto oli mahdollista joulukuussa. Vuosi 2015 on maaritelty seu-
rantavuodeksi siten, etta projektin havainnointijakso, tulosten arviointi ja toimin-
tamallin kehittaminen on rajattu tahan projektiin vuoden pituiseksi kokonaisuu-
deksi.

Taulukko 4. Projektin aikataulu.

heindkuu elo-syyskuu|loka- joulukuu [tammi- huhti- heina- joulukuu
2014 2014 marraskuu (2014 maaliskuu [kesdkuu [marraskuu |2015
2014 2015 2015 2015
Projektin aloittaminen

Suunnittelu

Muutostoiden toteutus
Palvelun kdyttéonotto
Tehostettu kayttdjakoulutus
Havainnointijakso

Arviointi

Kehittdaminen

Projektin paattdaminen

6.2 Projektin toteutus

6.2.1 Toiminnalliset muutokset

Uuden palvelun kayttoonoton vaatimat toiminnalliset muutokset muodostuvat kol-

mesta kokonaisuudesta: palveluihin, toimintoihin ja kayttosaantoihin.

Palvelut

Merkittavin muutos palveluissa on palvelun jakaantuminen selkeammin itsepal-
veluun ja neuvontapalveluun. Tama on seurausta aukioloajan jakamisesta oma-

toimiaikaan ja palveluaikaan.

Omatoimiaikana asiakas paasee kirjastoon teknisen tunnistautumisen avulla,

jonka edellytyksena on, etta asiakkaalla on voimassa oleva kirjastokortti ja korttiin
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liitetty henkilokohtainen tunnusluku. Omatoimiaikana kaikki kirjaston kaytto pe-
rustuu itsepalveluun. Omatoimipalvelu on supistettua palvelua. Kuitenkin tilalli-
sella, teknisella ja toiminnallisella suunnittelulla on pyritty mahdollistamaan mah-

dollisimman onnistunut ja monipuolinen palvelukokemus.

Kun asiakaspalvelu on avoinna, ovien lukitus poistuu ja kirjastossa on ns. perin-

teinen palveluaika. Talloin kirjastossa on saatavilla kaikki palvelut.

Kirjastonkayttd omatoimiaikana perustuu omaehtoiselle kirjastonkaytolle, ts. itse-
palvelulle. Jotta asiakkaan omatoiminen kirjastonkaytté on mahdollista ja asiointi
kirjastossa onnistunut, vaatii kirjastolta toimivia teknisia ratkaisuja, hyvaa asia-

kasopastusta ja aineiston |0ydettavyytta.

llpoisten kirjastossa henkildokunta on paikalla omatoimisen palvelumallin kayt-
toonoton jalkeen yha viitena arkipaivana viikossa. Henkilokunnan lasnaoloaikaa
supistetaan omatoimisen palvelun kayttdonoton yhteydessa kahden arkipaivan
osalta, jolloin jatkossa asiakaspalvelu on avoinna yhdessa tydvuorossa aikaisem-
pien aamu- ja iltavuoron sijaan. Yksi tyontekija tyoskentelee edelleen kahtena
aamuna aamuvuorossa keskittyen muihin tyotehtaviin neuvontapalveluiden si-

jaan.

Kirjasto oli aluksi kaytettavissa omatoimisesti arkisin aamusta iltaan klo 9.00 -
19.00 ja lisaksi aikaisempaan poiketen myos viikonloppuisin klo 12-16. Omatoi-
misia aukioloja paatettiin laajentaa kaikkien omatoimikirjastojen osalta kesalla
2015. Aukioloajat laajenivat siten, etta kirjasto on kaytettavissa joka paiva pyha-
paivat pois lukien klo 9.00-20.00.

Kun omatoimipalvelut otettiin kayttoon Turussa, paatettiin Iahtea varovaisesti liik-
keelle ja omatoimipalvelun kayttdéa rajattiin ikarajalla. Alle 15-vuotiaat paasivat
kirjastoon ainoastaan aikuisten seurassa. Kaytannossa tama toteutettiin tekni-
sesti siten, etta kirjautuminen kirjastoon lasten kirjastokorteilla estettiin. Kirjaston
omatoimikayttda seurattiin n. vuoden ajan ensimmaisen omatoimikirjaston kayt-
téonotosta lahtien ja todettiin, ettd merkittavia jarjestyshairioita ei ollut. Lisaksi
asiakkailta oli tullut paljon toiveita, etta ikaraja poistettaisiin lasten kirjastonkayton

mahdollistamiseksi. Tahan asetelmaan liittyi myos arvopohdintaa, silla ikarajan
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ei katsottu toteuttavan kirjastolain ajatusta tasa-arvoisuudesta. Ikaraja omatoimi-

palvelun kaytossa poistettiin kesalla 2015.

Toiminnot

Siirtyminen itsepalvelun kayttoon ei llpoisten kirjastossa tarvitse merkittavia toi-
minnallisia muutoksia, koska kirjastossa oli jo aikaisemmin otettu kayttoon lai-
naus- ja palautusautomaatit, tietokoneiden sahkdinen ajanvaraus- ja kirjautumis-
palvelu seka varausten itsepalvelunoudot. Asiakkaan kannalta merkittavin toimin-
nallinen muutos on kirjautuminen sisaan kirjastoon, itsenainen tiedonhaku seka

laitteiden kaytto ilman henkildkohtaista opastusta.

Jo vuonna 2010 toteutettu remontti seka toiminnallinen muutos yhdessa Turun
nuorisopalveluiden kanssa mukaili Tanskan malliohjelman mukaista kirjaston toi-

mintojen jarjestamista (Kuva 2). Siina toteutuvat seuraavat:

— mahdollisuudet epdmuodollisiin tapaamisiin ja sosiaalisuuteen

— mahdollisuus jarjestaa opetustoimintaa

— mahdollisuus opiskeluun, joko yksin tai ryhmissa

— mahdollisuus tarjota perinteisia lainaustoimintoja

— mahdollisuus tarjota paikalliseen areena paikalliseen kulttuuritoimintaan
Kuvassa 3 kuvataan llpoisten kirjaston tilaa ja eri toimintojen jakaantumista. Sen
jakautumisessa erilaisiin alueisiin voidaankin havaita yndenmukaisuutta Tanskan

malliohjelman mukaiseen kirjaston aluejakoon kuvassa 2.
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Kuva 2. Kirjaston toiminnalliset alueet (Modelprogram for folkebiblioteker 2015).
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Neuvonta,
Itsepalveluautomaatit,
tiedonhaku

Kuva 3. llpoisten kirjaston toimintojen jakautuminen tilassa.

Omatoimisen palvelun kayttéonoton yhteydessa paatettiin, etta erillinen nuorten
tila suljetaan kirjaston omatoimikayton ajaksi, jolloin se on Nuorisotilan kaytossa
iltaisin. Tilaan kuitenkin jatettiin nuorten aineisto, musiikki ja sarjakuvat. Ratkaisu
ei ollut mita parhain ja se nakyi laskevina kyseisen aineiston lainauslukuina. Myos
asiakkailta tuli negatiivista palautetta siita, etta nuorten aineistoa ei pystynyt lai-
naamaan omatoimiakana. Siksi nuorten aineisto siirrettiin kirjastosalin puolelle
syksylla 2015, jolloin nuorten tilasta tuli ainoastaan toiminnallinen tila. Tila kalus-
tettiin sohva- ja istuinryhmilla. Kirjaston asiakaspalvelun ollessa auki, tila on
avoinna asiakkaille. Sen merkitys korostui entisestaan tapahtuma-, luku-, tyds-
kentely- ja seurustelutilana, jota koululuokat, lapset ja nuoret hyodyntavat aktiivi-
sesti. Tila soveltuu muutosten jalkeen paremmin myos erilaisten tapahtumien jar-

jestamiseen.

Kayttosaannot
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llpoisten kirjastossa noudatetaan Turun kaupunginkirjaston kayttosaantoja.
Omatoimikaytolle luotiin lisaksi joitakin kayttosaantoja, jota palvelun kaytto, sen

hallitseminen ja seuraaminen olisi sujuvaa.

Kayttosaantoihin kuuluu, etta omatoimiasiakas kirjautuu omalla kirjastokortillaan
kirjautumislaitteella, jonka jalkeen oven lukitus aukeaa ja asiakas paasee sisaan
kirjastoon. Jos asiakas paastaa samalla ovenavauksella muita asiakkaita kirjas-
toon, ottaa han talldin vastuun myo6s muiden kayttaytymisesta kirjastossa. Siksi
kirjaston suositus on, ettd jokainen asiakas kirjautuu kayttajaksi. Kaytannossa
tama ei kuitenkaan toteudu vaan esim. perheet lasten ja nuorten kaveriporukat
tulevat kirjastoon yhdella kortilla kirjautumalla. Se ei sinallaan ole kirjaston kan-
nalta ongelmallista niin kauan, kun jarjestyshairioita tai vaarinkaytoksia ei esiinny.
Kirjaston omatoimikayttajalta edellytetaan hyvia kaytostapoja ja kirjaston kaytto-

saantdjen noudattamista.

Mahdollisten jarjestyshairididen ja vaarinkaytosten lisaantyminen mietitytti seka
kirjaston henkilokuntaa etta asiakkaita palvelun kayttoonottovaiheessa. Kuiten-
kaan kirjastossa ei ole esiintynyt merkittavia ongelmia. Lapset kokeilivat alussa
hieman rajojaan livahtamalla sisaan kirjastoon muiden asiakkaiden vanavedessa
ja yllyttaen muita asiakkaita painelemaan turhaan vartijan kutsupainiketta. Nama
pienet ongelmat ratkaistin puhumalla lasten, nuoriso-ohjaajien ja opettajien
kanssa. Myos ikarajan poistaminen ja omatoimikayton mahdollistaminen vahensi
lasten tarvetta saantojen kiertamiseen. Kirjastossa havaittiin, etta vaikka henkilo-
kuntaa ei ole paikalla, vilkkaasti asioidussa kirjastossa sosiaalinen kontrolli toimii

hyvin ja merkittavia ongelmia asiakkaiden kayttaytymisen suhteen ei ole ollut.

Kirjastoon on mahdollista halyttada vartija halytyspainiketta painamalla. Turhista

halytyksista kirjasto laskuttaa vastuullista asiakasta.

Kayttosaantdjen mukaan, asiakas ei pysty lainaamaan, mikali asiakkaan maksut
ylittdvat 10€:n summan. Tama hankaloittaa aktiivisten, aineistoa paljon varaavien
asiakkaiden omatoimikayttda. Koska varauksista kertyy varausmaksuja, aktiivi-

simmilla varaajilla maksuraja tulee vastaan nopeasti, joka estaa varausten lai-
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naamisen. Koska maksuja voi maksaa ainoastaan suoraan kirjastoon asiakas-
palvelun ollessa auki, hankaloittaa tama kirjaston omatoimikayttoa. Asiakkaiden
toiveissa on ollut, etta verkkokirjastoon saataisiin verkkomaksumahdollisuus tai
etta maksut olisi mahdollista maksaa pankkikortilla lainausautomaatilla. Verkko-
maksun uupuminen on selkea heikkous Turun kaupunginkirjaston palveluissa.
Tavoitteena on ottaa se toimintaan mahdollisimman pian, jolloin my6s omatoimi-
palvelujen kaytto helpottuu. Ylamaksurajaa nostettiin vuonna 2016 15 €:een, joka

on pieni helpotus omatoimiasiakkaille.

Kirjastoaineiston kanssa ei voi poistua kirjastosta ennen lainaamista vaan haly-
tysportit poimivat RFID-tekniikan avulla tiedot halyttavasta aineistosta ja kuvan-
tamisjarjestelma tallentaa kuvasarjat asiakkaista halytysporttien halyttdessa. Tar-
vittaessa henkilokunta ottaa yhteytta asiakkaaseen, jos halytyslokeista paljastuu,

etta asiakkaalla on ollut ongelmia lainauksen kanssa.

6.2.2 Tekniset muutokset

Kirjaston tilassa ei jouduttu tekemaan suuria tilallisia muutostoita. Erilaisia tekni-
sia asennustoita tehtiin paljon kirjaston omatoimisen kayton mahdollistamiseksi.
Tekniset muutokset liittyvat ovien toimintaan, lukituksiin, hatapoistumisteihin, ku-
lunvalvontaan, valo- ja halytysohjauksiin, valvonta- ja kuulutusjarjestelmiin, varti-
jan halytyspainikkeisiin, omatoimikayton ohjailemiseen, kavijalaskentaan seka

halytysportteihin.

Kirjastossa oli jo ennestaan automatisoitu palautus- ja lainaustoiminta automaa-
tein. Automaattien asetuksia ja nayttdjen ohjeteksteja paivitettiin palvelemaan pa-
remmin asiakkaiden omatoimikayttoa. Lisaksi kirjastossa oli jo ennestaan kay-
téssa asiakaskoneiden varausjarjestelma eBooking Library, joka on tarkoitettu

internet-paatteiden varaustilanteen ja kayton hallintaan.

Seka ulko- ettd sisdoviin jouduttiin tekemaan muutostoita. Sisatiloissa tydtiloihin
ja muualle kiinteistddn johtavien ovien lukituksia muutettiin siten, etta niista paa-

see kulkemaan ainoastaan avaimella, jolloin vain henkilokunnalla on mahdolli-
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suus liikkua kiinteiston muihin tiloihin. Myds neuvontatiskin laatikostoihin asen-
nettiin lukot, jotta sinne voidaan sulkea asiakaspalvelun ollessa kiinni, laitteita ja

muita henkilokunnan tarvikkeita.

Aikaisemmin kaksiovisesta leveasta sisaankaynnista suljettiin toinen ovi vain ha-
tapoistumisoveksi. Sisaankulku rajattiin yhteen oveen, jolloin asiakaskulun kont-
rolloiminen saatiin yksinkertaisemmaksi. Myos sisdankulun teknisten muutosten
kustannuksia saatiin karsittua, kun tarvittavia laitteita ei tarvinnut hankkia kaksin
kappalein. Kayntiovessa olleen Flexim-kulunvalvonnan lisaksi ulko-oveen ja tuu-
likaapin sisaoveen asennettiin aikaviivella toimiva ovipumppu ovenavauspainik-

keineen helpottamaan esteetonta kulkua kirjastoon.

Toisen ulko-oven seka kirjastosalissa koulun puolelle johtavaan oveen paivitettiin
hatapoistumiseen vaadittava mekaniikka, jolloin hatatilanteessa ovet saa avat-

tua.

Kirjaston valaistus muutettiin toimimaan aikaohjauksella ja kirjaston asiakasti-
loista poistettiin kaikki valaisinpainikkeet. Myos asiakkaiden wc-tiloihin asennet-
tiin liiketunnistuksella toimiva valaistus, jonka tarkoitus on saastaa sahkonkulu-
tusta. Valaistus menee paalle hieman ennen omatoimipalvelun aukaisua aamulla
ja sammuu kirjaston sulkeuduttua illalla. Henkildkunnalla on paasy valaistuksen
ohjaukseen, jolloin valaistusta voidaan saataa tarpeen mukaan ja ohittaa ajas-

tusohjaus.

Halytysjarjestelman aikaohjausta muutettiin vastaamaan omatoimisen palvelun
aukioloaikoja. Tilaan asennettiin vartijan kutsupainike, jolla asiakkaan on mah-

dollista halyttaa tarvittaessa vartija paikalle.

Kirjastossa lisattiin sahko- ja verkkokaapelointia tilaan asennettavaa tekniikkaa
varten. Samalla myos kirjaston verkkokeskus uusittiin ja paivitettiin vastaamaan
lisaantyneen tekniikan tarpeita. Valvontakamerat, kuulutusjarjestelman kaiutti-
met, halytysportit, sisdankirjautumistekniikan laiteet ja Axiell Finland Oy:n Avoi-

men kirjaston hallintaohjelman laitteisto vaativat sahko — ja verkkokaapelointia.
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Axiell Finland Oy:lta hankittu Avoimen kirjaston omatoimitekniikan hallinnointi toi-
mii selainpohjaisella liittymalla. Hallintaohjelma on yhdistetty kirjastojarjestel-
maan, joka mahdollistaa asiakkaiden sisaankirjautumisen ja tunnistamisen ilman
erillista asiakasrekisteria. Hallintaohjelman kautta voidaan saataa omatoimikirjas-
ton aukioloaikoja seka lokin kautta valvoa asiakkaiden kulkua kirjastoon, tarkas-
tella valvontakameroiden avulla tilaa, asettaa kirjastokorttikohtaisia kayttorajoi-

tuksia, tarkastella halytysporttien halytyksia ja tekniikan toimintaa.

6.2.3 Opastus

Kun omatoimipalvelun kayttdonottoa ruvetaan suunnittelemaan, oleellinen osa
sen suunnittelua on, miten asiakkaat opetetaan kayttamaan uutta palvelua. Jo
etukateen on syyta varautua resursoimaan aikaa ja tydvoimaa kayttajaopastuk-
siin paikan paalla kirjastossa. Kayttoonottovaiheessa palvelunkayton sujuvuutta
voidaan lisata merkittavasti kayttajakoulutuksilla, hyvin suunnitelluilla opasteilla

ja ohjeilla seka nakyvalla, monikanavaisella viestinnalla.

Kayttajakoulutus

Kayttajakoulutusta valmistauduttiin antamaan tehostetusti asiakkaille jo ennen
uuden palvelun kayttoonottoa sekd kolmen kuukauden ajan palvelun kayttoon-

otosta marraskuusta 2014 maaliskuulle 2015.

Kayttajakoulutus suunniteltiin toteutettavaksi siten, ettd asiakkaille opastetaan
kirjaston kayttoa vaihe vaiheelta konkreettisesti alkaen siita, miten kirjastoon paa-
see sisaan. Kayttajakoulutuksen sisalto jaettiin karkeasti seuraaviin kategorioihin:

- uudet kayttésaannat ja toimintakaytannot

- laitteiden kayttdminen

- turvallisuus

- toimiminen ongelmatilanteissa ja ohjeet yleisimpiin ongelmiin
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Kayttajakoulutukset jaettiin kahteen ryhmaan: yksilokoulutukset yksittaisille asi-

akkaille ja ryhmakoulutukset.

Kirjaston palveluja aktiivisesti kayttaville koululuokille ja heidan opettajilleen
suunniteltiin opastettuja ryhmakaynteja. Se on hyva tapa saavuttaa lapsiasiak-
kaat ja opastaa heita ennen muuta kayttaytymisen suhteen. Palvelun kayttoonot-
tovaiheessa omatoimipalveluiden kaytolle oli asetettu 15:en ikaraja mutta tie-
dossa oli, etta se luultavasti tullaan poistamaan, kun omatoimikaytosta on saatu
kokemuksia pidemmalta ajalta. Sita silmalla pitaen haluttiin myos lapset opettaa

kayttamaan palvelua.

Opasteet

Opasteet ovat osa kirjaston tilallista informaatioarkkitehtuuria. Opasteilla on mer-
kittava rooli erityisesti omatoimikirjastossa. Tarkein keino neuvoa asiakkaita pal-
velujen kaytdossa paikan paalla omatoimiaikana ovat selkeat ja helposti ymmar-
rettavat, informatiiviset ja oikein sijoitellut opasteet. Opastuksen suunnittelu on
tarkeaa, jotta tiedon jarjestaminen, kayttajakokemuksen ohjailu, kirjaston helppo

kaytettavyys ja informaatioympariston jasentaminen olisi hallittua.

Oikein sijoitetuilla ja helposti ymmarrettavilla opasteilla voidaan edistaa palvelun
kaytettavyytta. Opasteilla on kaksi perustehtavaa: kiinnittda asiakkaiden huomio
ja auttaa heita loytamaan etsimansa. Molempiin vaaditaan luettavuutta, siksi kylt-
tien ja opasteiden tulee olla selkeita, siisteja ja luettavia. Luettavuus syntyy myos
taustan ja kirjoituksen varikontrasteista seka fontin koon ja muodon valisesta suh-
teesta. (Almgren & Jokitalo 2011, 243.)

Kun opasteet ovat tunnistettavia, informatiivisia ja oikeaan paikkaan sijoitettuja,
ne tukevat asiakkaan toimintaa kirjastossa ja juuri sen tiedon loytamista, jota
asiakas tarvitsee. Kun asiakasta voidaan oikea-aikaisesti ohjata tarvitsemansa
tiedon aarelle, helpottaa se itsepalvelun onnistumista, kun muuta neuvontaa ei

ole saatavilla.
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Pienella vaivalla ja rajallisella rahalla voi kasvattaa kirjaston vetovoimaa ja muut-
taa kayttolukujen kayran nousuun. Alkuun paasee havahtumalla ja tarkastele-
malla turruttavan tutuksi muuttunutta tydymparistéa uusin silmin (Almgren & Jo-
kitalo 2011, 226).

Opasteiden toimivuutta ja tarvetta voidaan testata kirjastossa joko poistamalla
kaikki opasteet ja tutkimalla siten asiakaskayttaytymista ja siina tapahtuneita
muutoksia tai inventoimalla kirjastossa olevat opasteet. Inventaariossa tulisi sel-
vittd opasteiden koko, muoto, vari, formaatti, fontin koko, materiaali ja opasteiden
informaatio. Lisaksi tulisi selvittda, kuinka moni opasteista on informatiivinen tai
suuntaa nayttava (Tuikka 2012 ,19).

Tassa kehittamistydssa paatettiin kartoittaa kirjaston olemassa olevat opasteet,
arvioida niiden toimivuutta ja uudistaa niitd. Suurin haaste opastuksen suunnitte-
lussa liittyi asiakasnakokulman mukaan ottamiseen suunnitteluun. Asiakkaiden
kayttaytymisesta tilassa omatoimiaikana ei ole tarkkaa tietoa, koska palvelu on

uusi.

llpoisissa kartoitusta tehtiin lokakuussa 2014 ennen palvelun kayttdonottoa. Tar-
koitus oli uusia kirjaston opastusta ennen uuden palvelun kayttoonottoa. Kulke-
malla asiakkaiden usein kayttamia kulkureitteja pitkin ulkoa asti kirjastoon saapu-
misesta alkaen kartoitettiin opasteiden nykytilannetta. Kartoituksen aikana poh-

dittiin opasteiden:

— sijoittelua

— helppoa havaittavuutta

— visuaalista esteettomyytta

— informatiivisuutta

— ymmarrettavyytta

- Riittamattomyytta.
Kartoituksen havaintojen ja Vasaramaen kirjaston omatoimipalvelun kayttokoke-
musten perusteella kirjaston opastusta uusittiin ennen uuden palvelun kayttoon-
ottoa joulukuussa 2014. Taulukossa 5 on jaoteltu opasteita ja tiedotteita eri kate-

gorioihin ja maaritelty niiden sijoittelua, mallipohjia ja kokoja.
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Navigointi Ohjetyyppi Sijainti Graafinen pohja Koko
Sisdankaynti Sisadnkirjautumis- | Ulko-ovi Turun kaupungin- A3
ohjeet, kirjaston mallipohja
aukiolotiedot
llmoitustaulu Aukiolotiedot, Eteisen ilmoi- Turun kaupungin- A3/A4
kdyttosaannot, tustaulu kirjaston mallipoh-
toimintaohjeet, jat,
ajankohtaiset tie- tiedotteet kirjaston
dotteet, oma mallipohja
palautteet ja vas-
taukset
Toimintosaarreke
Lainausautomaatti Ohjeet lainausauto- | Automaatin vie- | Omatoimikirjasto- | A4
maatin kayttéon ressa, jen mallipohja
automaatin nady-
tolla
Palautusautomaatti | Ohjeet palautusau- | Automaatin vie- | Omatoimikirjasto- | A4
tomaatin kdyttoon | resss, jen mallipohja
automaatin nady-
tolla
Varaukset Ohjeet varausten Hyllyn pdissa Ilpoisten opaste- A4
itsepalvelunoutoon | seka hyllyn pohja
paalla
Neuvonta Kyltti Neuvontapis- mu-
teessa kau-
tettu
Tiedonhakukoneet Opasteet tarvitta- Hakukoneiden Turun kaupungin- A4
essa vieressa kirjaston mallipohja
Esitteet Turun kaupungin Neuvontapis- Teli-
palveluesitteet teessa neet
Hyllynpaatyopasteet Hyllyn paaty Ilpoisten opaste- mu-
pohja kau-
tettu

Muut tilaopasteet
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Hiljainen tila Opaste Hiljainen tila llpoisten opaste- A4
pohja
Lehtivalikoima Tiedote Hiljainen tila llpoisten opaste- A4
pohja
Sahkoiset lehdet Tiedote Hiljainen tila llpoisten opaste- A4
pohja
WC-opasteet Kyltti WC:n ovet Kyltti mu-
kau-
tettu
Vartijan kutsupainike | Opaste Aulassa Turun kaupungin- A4
kirjaston mallipohja
Laiteopasteet
Tulostusohjeet Opaste Poydalla Ilpoisten opaste- Dymo:
pohja leved
Asiakaskoneiden Opaste Asiakaskonepis- | llpoisten opaste- A4
kayttoohjeet teessa pohja
Kopiokoneen kdytto- | Opaste Kopiokoneessa llpoisten opaste- A4
ohjeet pohja

Turun kaupunginkirjaston omatoimikirjastoissa on yhtenaistetty omatoimiopastei-
den graafista ilmetta siten, ettd ne ovat helposti tunnistettavissa, jos asiakkaat
asioivat useammissa toimipisteissa. Opasteissa pyritdan myos selkeyteen, infor-
matiivisuuteen ja ymmarrettavyyteen. Opasteet ovat myods sisalldltdan yhtenais-
tettyja niiltd osin, kuin ne toimivat useammassa toimipisteissa. Esimerkiksi auto-
maattien ja kirjautumislaitteiden toimintaperiaatteet ovat samat kaikissa Turun
omatoimikirjastoissa. Lisaksi jokaisessa toimipisteessa on erityisesti niille suun-
niteltuja opasteita, koska tilat ja kalustus ovat erilaisia ja niissa on myos erilaisia

toiminnallisia ratkaisuja.

Opasteita ja niiden sijoittelua suunniteltaessa pyrittiin valttamaan liiallisuutta. Jos
opasteita on liikaa ja niissa on liikaa informaatiota, syntyy helposti sekava vaiku-

telma, jolloin asiakkaan on vaikea havaita oleellisia opasteita ja sisaistaa niiden
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sisaltoa. Liiallinen maara joka puolelle tilaan kiinniteltyja lappusia vahentaa myos
tilan viihtyvyytta ja siistia yleisilmetta. Opasteiden suunnittelussa ja sijoittelussa
pyrittiin yksinkertaisuuteen ja mahdollisimman minimaaliseen, selkeaan ilmai-

suun visuaalisen esteettomyyden ja luettavuuden parantamiseksi.

Kirjastoihin toimitetaan paljon erilaisia mainoksia ja esitteita. Mainosahkyn valtta-
maseksi ja opasteiden havaitsemisen helpottamiseksi kirjastosta paatettiin karsia
kaikki mainonta ja ylimaarainen esitemateriaali kayttdonottovaiheen ajaksi, jotta
asiakkaiden olisi helpompi I0ytaa tilasta oleelliset opasteet. Eteisen ilmoitustaulu

paatettiin pyhittaa vain kirjaston omille opasteille ja tiedotteille.

Tuolloin myos paatettiin, etta uuden palvelun toiminnan seka kaytonopastuksen
tarpeen tasaannuttua voidaan tilaan tuoda takaisin joitakin mainoksia ja esitteita
tarkoin valituille paikoille. Etusijalla ovat kirjaston ja kaupungin omat tiedotusma-
teriaalit seka valikoidut alueelliseen viestintaan liittyvat mainokset ja esitteet, kui-

tenkin niin, etta niita ei sijoiteta opasteiden ja ohjeiden sekaan.

6.2.4 Turvallisuus

Turvallisuus -kasitteen sisaltd on riippuvainen sen tarkastelunakdkulmasta, joita
voi olla useita. Tarkastelunakokulma voi olla esimerkiksi kokemuksellinen, poliit-
tinen, yhteiskunnallinen, sosiaalinen, taloudellinen, psykologinen tai tekninen.
(Leva 2003, 31-32.)

Sana turvallisuus on johdettu sanasta turvallinen, mika kuvaa turvallisuuden tun-
netta seka herattaa luottamusta. Koettuna turvallisuus liittyy siten vahvasti tuntei-
siin. (Verhelad 2007, 48-49.) Turvattomuus on tunne tai mielikuva turvallisuuden
puuttumisesta (Tikkanen ym. 2011, 14). Airaksisen (2012) mukaan ei ole tarpeen
varautua pahimpaan, jos on olemassa luottamusta. Luottamus tuo mukanaan

tunteen siita, etta mitaan pelattavaa ei ole.

Suomen kielessa englanninkieliset sanat security ja safety kaannetaan kumpikin
sanalla turvallisuus. Termi security on Suomessa ymmarretty kovana turvallisuu-

tena kuten vartiointina ja toimitilaturvallisuutena. Termi safety on nahty enemman
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pehmeana turvallisuutena kuten tyosuojeluna tai palo- ja pelastustoimena. Se
saattaa tarkoittaa myos turvassa olemisen tilaa tai olemista ei-uhattuna (Makinen
2007, 56).

Turvallisuuteen varautuminen on paivittaisen hairiottoman toiminnan varmista-
mista. (Kilpeldinen 2014, 14) Projektin aikana uutta palvelua suunniteltaessa ja
muutostoissa keskityttiin tekniseen turvallisuuteen seka sosiaaliseen, kokemuk-

selliseen turvallisuudentunteen vahvistamiseen.

Teknisen turvallisuuden osalta tilassa on huomioitu ja toteutettu seuraavat asiat:

hatapoistumistiet ja sdaddsten mukaiset merkinnat

- mahdollisuudet esteettomaan liikkumiseen

- jauhesammuttimet ja sammutuspeitteet

- asiakkaan tekninen tunnistus sisaan kirjautuessa

- tallentava kameravalvonta ja etavalvonta paakirjastolta kasin
- halytysportit RFID-tunnistustekniikalla

- murtohalytysjarjestelma

- vartijan halytyspainikkeet asiakkaille ja henkildkunnalle.

Sosiaalinen turvallisuus edustaa luotettavuutta. Se on varmuutta ja vaaratto-
muutta, joka ilmenee sosiaalisena arvona. Se on seurausta vaarojen, kuten on-
nettomuuksien, tapaturmien, vakivallan ja rikollisuuden, poissaolosta (Verhela
2007, 141-142). Kaupunkimainen tiivis asuminen on tuonut mukanaan uhkaku-
via. Kaupungeista on tullut kollektiivisen mielikuvituksen myoéta vaaran ja uhka-

kuvien paikkoja, vaikka niitd on rakennettu antamaan asukkaille suojaa. (Koskela
2009, 73-74.)

Koska asiakkailla oli epavarmuuden tunteita omatoimipalvelun sosiaalisen turval-
lisuuden suhteen, keskityttiin rakentamaan luottamusta ja turvallisuuden tunnetta

monin eri tavoin:

- mahdollisten sosiaalisten ongelmatilanteiden tunnistaminen ja toimintasuunni-
telmien luominen tilanteiden ratkaisemiseksi. Ks. taulukko 6.

- kayttosaantojen luominen turvaamaan kaikkien viihtymista tilassa.

- kayttésaantdjen noudattamisen valvonta ja tarvittavat toimenpiteet

- kayttajakoulutus ja opasteet, jossa opastetaan asiakasta toimimaan turvalli-
suutta tai turvallisuuden tunnetta horjuttavissa tilanteissa.

- keskustelut asiakkaiden kanssa luottavaisen ilmapiirin rakentamiseksi.

- medianakyvyys.
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Taulukko 6 Sosiaalisten ongelmatilanteiden tunnistaminen ja toimenpiteet.

Poliisin / pelastus-

vonta

Ulko-ovi tai hétépois-

Pelastuslaitoksen ha-

Mahdollinen | Asiakkaan toimin- Tekninen tuki Kirjaston toimenpi- | Kirjaston toimenpide-
. tamahdollisuudet teet akuutissa tilan- | mahdollisuudet tilan-
ongelmatilanne N "
teessa teen jilkiselvityksessi
Hairiokayttayty- | Sosiaalisen kont- Reaaliaikainen ja tal- | Vartijan tai poliisin | Henkildiden tunnistami-
minen rollin hillitsevé vai- | lentava kameraval- hélyttdminen paikalle | nen
kutus vonta
Vartijan hélyttdmi- | Vartijan kutsupainike | Kirjaston sulkeminen | Kéyttdkieltojen asettami-
nen (etdnd) nen ja yhteydenpito asi-
akkaisiin
Polisiin hélyttami- | Soittaminen hitdnume- Rikosilmoituksen teke-
nen roon minen
Poistuminen tilasta | Ulko-ovi tai hétdpois- Omatoimipalvelun sulke-
tumisreitit minen
Tiedottaminen
Vikivaltatilan- Poistuminen tilasta | Reaaliaikainen ja tal- | Poliisin hélyttdminen | Rikosilmoituksen teke-
teet lentava kameraval- paikalle minen

Henkiloiden tunnistami-

Poliisin hélyttdmi-
nen

vonta

Henkilotunnistus

Vartijan kutsupainike

Ulko-ovi tai hatépois-
tumisreitit

Kirjaston sulkeminen
(eténd)

Siivouksen/korjauk-
sen tilaaminen

laitoksen halytta- tumisreitit lyttdminen paikalle nen
minen
Vartijan hélyttdmi- | Soittaminen hitdnume- | Kirjaston sulkeminen | Kéyttokieltojen asettami-
nen roon (eténd) nen ja yhteydenpito asi-
akkaisiin
Vartijan kutsupainike Omatoimipalvelun sulke-
minen
Tiedottaminen
Ilkivalta tilassa | Vartijan hilyttdmi- | Reaaliaikainen ja tal- | Vartijan tai poliisin | Rikosilmoituksen teke-
nen lentava kameraval- hélyttdminen paikalle | minen

Henkiloiden tunnistami-
nen

Kayttokieltojen asettami-
nen ja yhteydenpito asi-
akkaisiin
Siivouksen/korjauksen
tilaaminen

nen

lentava kameraval-
vonta

Henkildtunnistus
Hailytysportit ja varas-

tetun aineiston tunnis-
tus

keminen

Poliisin avustaminen

Ilkivalta piha- Polisiin hélyttdimi- | Kiinteiston tallentava | Poliisin hélyttdminen | Rikosilmoituksen teke-
alueella nen piha-alueen kameraval- | paikalle minen
vonta
Siivouksen/korjauk- | Henkil6iden tunnistami-
sen tilaaminen nen
Varkaudet Poliisin hélyttdmi- | Reaaliaikainen ja tal- | Rikosilmoituksen te- | Rikosilmoituksen teke-

minen

Henkildiden tunnistami-
nen

Kéyttokieltojen asettami-
nen ja yhteydenpito asi-
akkaisiin
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Kirjasto huomioi my0s sen, etta kaikkeen epaluuloisuuteen ja epavarmuuteen
palvelun kayton turvallisuudesta ei pystyta Ioytamaan helpotusta muuten kuin an-
tamalla ajan kulua. Kokemuksellisen turvallisuuden tunteen rakentaminen nahtiin
liittyvan voimakkaasti luottamuksen rakentamiseen. Uuden palvelun kayttoon liit-
tyvan epavarmuuden uskottiin halvenevan ajan ja positiivisten kokemusten

myota.

6.3 Havainnointi

Tassa luvussa kaydaan lapi tammi-maaliskuussa 2015 toteutetun havainnointi-
jakson tuloksia ldydettavyyden, saavutettavuuden, kaytettavyyden nakokul-

masta.

Peter Morvillen (2005, 4) mukaan ldydettavyydessa on erotettavissa kolme eri-
laista aspektia: 1) Milla tavoin objekti on paikannettavissa? 2) Miten helposti ob-
jekti paikantuu? 3) Milla tavoin ymparistd auttaa hakemisessa? Havainnointilis-
toissa (LIITE 1 & 2) I6ydettavyytta on lahestytty eri nakdkulmista. On haluttu sel-
vittaa kirjaston helppoa paikannettavuutta, opasteiden ja ohjeiden I0ydettavyytta

seka eri toimintojen 10ydettavyytta kirjastotilassa.

Saavutettavuus on yhteydessa tilan hallintaan ja helppokayttdisyyteen. Saavutet-
tavuus on laaja kasite, joka koostuu useista osa-alueista. Saavutettavuus ja es-
teettomyys kasitetaan usein synonyymeina mutta esteettomyys on vain yksi saa-
vutettavuuden osa-alue. Kirjastot ovat julkisia tiloja, joiden tulisi olla kaikkien kay-
tettavissa. Tuikka (2012, 15) on todennut Pro Gradu -tutkielmassaan, etta laadun
tai neuvontapalveluiden parantaminen ei itsessaan johda kirjaston kayton kas-
vuun vaan kirjaston on tultava kayttajan lahelle ja palvelun saatavuutta on paran-

nettava.

Havainnointijakson aikana saavutettavuutta havainnoitiin erilaisista nakokulmista
(LITE 1 & 2). Kirjastoa kiinnosti erityisesti palvelun saavutettavuus omatoimisuu-
den nakokulmasta; Ovatko kirjasto, palvelut, toiminnot ja opastus saavutettavissa

helposti asiakkaan kayttaessa kirjastoa omatoimisesti?
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Tilan ja omatoimisten palvelujen kaytettavyyden edellytyksia ovat esteettomyys,
saavutettavuus, visuaalinen esteettomyys ja kaytettavyys, helppokayttoisyys,
|oydettavyys, opasteet ja loogisuus aineiston sijoittelussa (Tuikka 2012, 18). Kay-
tettavyytta havainnoitiin tekniikan toimintavarmuuden, opasteiden havaittavuu-
den, ymmarrettavyyden ja toimivuuden seka asiakaskokemusten nakokulmasta
(Liite 1 & 2).

Palvelun kayttoonottovaiheessa ja havainnointijakson aikana oli huomattavissa,
ettd omatoimisen palvelukonseptin saama mediajulkisuus niin paikallisessa kuin
valtakunnallisessakin mediassa sai aktiivisimmat asiakkaat seuraamaan mielen-
kiinnolla omatoimipalvelun kayttéonottoa. Samoihin aikoihin, kun llpoisissa otet-
tiin omatoimipalvelu kayttoon, valmisteltiin myos Lausteen, Hirvensalon ja Paat-
tisten toimipisteissa palvelun kayttdonottoa. Uusi palvelukonsepti oli nakyvasti
esilla. Monet asiakkaat tiedustelivat uudesta palvelusta jo ennen sen kayttoonot-

toa.

Kirjastossa tiedotettiin uudesta palvelusta ja aukioloajoista aktiivisesti seka tie-
dottein etta henkildkohtaisen palvelun yhteydessa jo ennen palvelun kayttoonot-
toa ja muutostoita. Kirjaston verkkoviestinnassa pidettiin huolta, etta uutta palve-
lua koskeva uutisointi oli aktiivista. Siita huolimatta asiakaskuntaan kuului myoés
asiakkaita, joita aktiivinen viestinta ei ollut tavoittanut. Tama aiheutti jonkin verran
sekaannusta, jolloin asiakkaat kavivat lukitun oven takana, eivatkd ymmartaneet

aukiolotiedotteesta huolimatta, etta kirjastoa voi kayttaa myds omatoimisesti.

lipoisten kirjastoa suhteellisen lahella sijaitsevassa Vasaramaen kirjastossa oli
otettu omatoimipalvelupalvelu kayttéon jo aikaisemmin samana vuonna. Osalle
asiakkaista siis palvelu oli jo ennestaan tuttu, kun asiakkaat asioivat useammissa

toimipisteissa.

Asiakkaat jakautuivat kahteen ryhmaan: innokkaisiin ja epailijoihin. Innostuneet
odottivat ennen kaikkea laajempia aukioloaikoja, jolloin mahdollisuudet asioida

omassa lahikirjastossa paranevat. Innokkaat asiakkaat olivat myos otettuja kau-
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pungin tavasta luottaa asukkaisiin ja tarjota tilan asukkaiden kayttoon. Epailijoi-
den joukossa esiintyi huolia henkilokunnan irtisanomisista, henkilokohtaisen pal-

velun haviamisesta, jarjestysongelmista seka omasta kyvysta kayttaa laitteita.

Kun palvelu otettiin kayttodn, huomattiin nopeasti, etta asiakkaat alkoivat hyodyn-
taa omatoimipalvelua valittomasti. Monet asiakkaista olivat aivan uusia asiakkaita
toimipisteessa. Uuden palvelukonseptin nakyvyys saattoi aktivoida asiakkaita ko-
keilemaan uutta palvelua. Oman lahikirjaston kayttdomahdollisuudet paranivat
merkittavasti laajempien aukioloaikojen ansiosta. Myos epavarmemmat asiak-
kaat, jotka eivat heti uskaltautuneet kayttamaan palvelua, kyselivat kiinnostu-
neena kokemuksista ja seurasivat palvelun kayttoonottovaihetta ja palvelun kay-

ton edistymista. Uusi palvelumuoto heratti paljon keskustelua.

Kirjaston loydettavyys ja saavutettavuus

Kirjaston loydettavyytta tukee verkkokirjastossa oleva karttaopastus paikalle. Kir-
jastoon johtavat kadun varressa on suuri llpoisten koulukiinteiston opastekyltti.
Vaikka kirjaston sisaankaynti on kaukana kadusta kiinteiston takakulmalla, nakyy
kirjaston sisaankaynnin ylapuolella oleva kookas valomainos kadulle asti, mika

helpottaa paikannettavuutta.

Kirjastoon on helppo saapua kavellen, autolla, pyoralla tai linja-autolla. Kirjaston
edustalla on kaytettavissa suuri pysakointialue, pyoratelineet seka inva-pysakoin-
timahdollisuus kirjaston edessa. Liikuntarajoitteiset asiakkaat on huomioitu es-
teettomalla kululla kirjastoon ja myds sisaankirjautumislaitetta on mahdollista
kayttaa esim. pyoratuolista kasin. Kirjastotila on yksikerroksinen avara tila, jossa
ei ole kynnyksia. Tilajako on toteutettu hyllyilla ja muilla kalusteilla siten, etta liik-
kumiseen on paljon tilaa ja kulkureitit ovat esteettomia. Myos visuaalista esteet-
tomyytta on huomioitu sijoittamalla keskilattialle matalia hyllyja ja karsimalla ka-
lustuksen ja visuaalisten arsykkeiden maaraa (kuten esimerkiksi liialliset opas-

teet, mainosjulisteet ja irtotavarat).
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Opasteet

Kirjastossa olevat opasteet uusittiin uutta palvelukonseptia varten. Toimivilla
opasteilla on merkitysta toimivan palvelukokemuksen saavutettavuuteen. Opas-
teet on kirjoitettu selkealla, isokokoisella fontilla valkoiselle pohjalle. Ulkoasu on
pyritty pitamaan selkeana, yksinkertaisena ja helppolukuisena. Opasteissa on
kaytetty yksinkertaisia lauserakenteita ja minimaalista ilmaisua. lImaisussa on py-
ritty selkeyteen. Opasteet on tehty samalla graafisella pohjalla, jotta ne ovat hel-
posti tunnistettavissa tilasta. Opasteet on otsikoitu siten, etta otsikko kertoo sel-
keasti opasteen sisallosta. Tila ei ole kovin suuri, joten mahdollisuuksia suuriko-
koisille opasteille on vahan. Ne opasteet, joita on haluttu korostaa, ovat mahdol-
lisimman isoja ja kauempaa helposti havaittavia, kuten oven aukiolotiedot, auto-
maattien toimintokyltit seka hyllynpaatyopasteet. Pienemmat opasteet on sijoi-
tettu niiden toimintojen yhteyteen, jonka kayttda ne ohjeistavat. Opasteiden maa-
raa on haluttu karsita tietoisesti, kuitenkin siten, etta oleellisin tieto on I0ydetta-

vissa.

Ulko-oveen kiinnitettiin lukukorkeudelle ainoastaan kookas aukioloaikatiedote,
jossa kerrottiin omatoimisen kirjautumisen mahdollisuudesta sisaankirjautumis-

laitteella.

Tuulikaapin ilmoitustaulun pyhittdminen ainoastaan kirjaston opasteille ja tiedot-
teille naytti olevan hyva ratkaisu, koska niiden ohitse kulkemista ei pysty valtta-
maan. limoitustaululla ei ole muita tiedotteita kuin kayttdsaannaot, aukiolotiedot
seka ajankohtaisimmat kirjaston tiedotteet. llmoitustaululla olevat opasteet ovat
mahdollisimman suuria. Lisaksi ilmoitustaulu on pyritty rakentamaan siten, etta
se on helposti havaittavissa kauempaakin tuulikaapin lasiseinien ansiosta ja se
on rakennettu opasteista siten, etta on helppo tunnistaa taulu opastetauluksi. Ha-
vainnointijakson aikana huomattiin, ettd asiakkaat pysahtyivat lukemaan opas-

teita ja omatoimikirjaston kayttdsaantgja ja esittivat useasti sen jalkeen lisakysy-
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myksia omatoimipalvelun toiminnasta ja kokemuksista. Eteiseen tuotiin lisaksi lii-
kuteltava sermi, johon kiinnitettiin myods keskeisimmat omatoimipalvelun kaytto-
saannot ja toimintaohjeet. Ylimaarainen opastetaulu oli eteisessa puoli vuotta,

jolla varmisteltiin kayttosaantdjen loydettavyytta heti sisaan tullessa.

Ruotsin ja englannin kieliset opasteet puuttuivat tilasta. Ainoastaan aukiolotiedot-
teet ja laitteissa toimivat ohjeistukset olivat saatavilla kolmella kielella. Vaikka
Turku on kaksikielinen kaupunki, llpoisten kirjaston asiakaskunnasta suurin osa
on suomenkielista ja myds kokoelman ruotsinkielinen aineisto on hyvin vahaista.
Turussa ruotsinkieliset kirjastopalvelut ovat painottuneet paakirjastoon. Ohjeis-
tuksen puuttuminen ei ole poikinut asiakaspalautteita. Kuitenkin kieliversioita
opasteista tulisi kehittaa vaikkakin niiden sijoittaminen tilaan on ongelmallista ti-

lanpuutteen vuoksi.

Laitteiden kayttda ohjaavat opasteet sijoitettiin laitteiden viereen. Pdydilta karsit-
tiin pois muut ylimaaraiset visuaaliset arsykkeet, kuten poydilla olevat esitteet ja
pikkutavara, jotta asiakkaiden huomio kiinnittyisin nopeammin ja helpommin oh-
jeisiin. Havainnoinnin aikana ei ollut havaittavissa, etta asiakkaiden enemmisto
ei olisi Ioytanyt tilassa olevien laitteiden, kuten asiakaskoneiden ja automaattien,

kayttdoa ohjaavia opasteita.

Palvelun kayttdonottovaiheessa kirjastosta ei l6ytynyt opastekarttaa. Havainnoin-
tijakson aikana huomattiin, etta tilan opastekartan puuttuminen vaikutti seka ai-
neiston ja toimintojen Ioydettavyyteen ja sita myota myos saavutettavuuteen. Asi-
akkailta tuli palautetta aineiston lI6ydettavyydesta seka palveluaikana asioineilta
asiakkailta ettd omatoimiasiakkailta. Hyllyjen valissa kuljeksiminen ja hyllynpaa-
tyopasteiden lukeminen ja tulkitseminen tuntui joistakin asiakkaista ty6laalta. Osa
asiakkaista kertoi, etteivat he lI0ytaneet etsimaansa. Palveluaikana opaskartan
puuttuminen ei ole suurikaan puute, koska neuvontapalvelut ovat saatavilla. II-
poisten kirjastossa vakituiset asiakkaat ovat tottuneet hyddyntamaan neuvonta-
palveluja aineiston I0ytamisessa ja havaintojakson aikana opaskartan puuttumi-
nen osoittautuikin ongelmalliseksi. Kirjaston henkilokunta laati ensimmaisen ver-

sion opaskartasta helpottamaan tilannetta. Organisaation viestintatiimi laati myo-
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hemmin kaikille kaupungin omatoimikirjastoille graafisesti yndenmukaiset, tunnis-
tettavat opastekartat helpottamaan tilan hahmottamista, aineiston ja toimintojen

|Oydettavyytta.

Hyllynpaatyopasteet uusittiin aineiston omatoimisen Ioydettavyyden paranta-
miseksi. Hyllynpaatyihin ei kiinnitetty muita opasteita tai julisteita. Jokaisen hyllyn
paadysta on luettavissa, mita aineistoa hyllyyn on sijoitettu. Hyllynpaatyopasteet
ovat helposti havaittavissa. Havainnointijakson aikana huomattiin, etta asiakas-
palvelun ollessa auki vain harvat asiakkaat tutkivat opasteita, vaikka he ne huo-
masivatkin. Iso osa asiakkaista pyysi henkilokunnan apua aineiston I0ytamisessa
siita huolimatta, etta kertoivat Ioytaneensa hyllyn paadyissa olleet opasteet. Ha-
vainnointijakson aikana huomattiin, etta hyllynreunoissa olevat yksityiskohtai-
semmat hyllyreunaopasteet olivat puutteellisia. Erityisesti tietoaineiston osalta
asiakkaiden oli vaikea |0ytaa etsimaansa aineistoa vaikka olivatkin [0ytaneet hyl-
lynpaatyopasteiden avulla oikean hyllyvalin. Havainnointijakson aikana kirjasto
sai jonkin verran palautteita omatoimiasiakkailta, joissa valiteltiin, etta etsittya ai-
neistoa ei 10ytynyt. Kuitenkin suhteessa omatoimisiin kavijamaariin, naiden pa-
lautteiden osuus oli kohtuullinen. Palautteiden osuus oli korkeampi valittomasti
palvelun kayttoonoton jalkeen mutta vaheni muutaman kuukauden kuluessa.
Tasta herasi kysymys, etta oliko naiden palautteen antajien joukossa mahdolli-
sesti uusia asiakkaita, jotka eivat olleet kayttaneet lipoisten kirjastoa aikaisemmin
tai kenties aktiivisia asiakkaita, jotka halusivat antaa paljon palautetta muutenkin
omatoimisen palvelun toimivuudesta. Vastausta tahan ei kuitenkaan saatu, koska

useat palautteet saapuivat kirjastoon nimettomina ja ilman yhteystietoja.

Aineiston I0ydettavyyteen vaikuttaa myos se, etta kaikki palautettu aineisto ei ole
hyllytettynd omalle hyllypaikalleen. Tama johtuu siita, ettd omatoimiaikana hen-
kilokunta ei ole hyllyttdmassa palautunutta aineistoa ja kaikkea aineistoa ei valt-
tamatta ehdita hyllyttdmaan palveluaikana. Osa aineistosta on aina palautuskar-

ryissa tai uutuushyllyissa eika verkkokirjaston ilmoittamassa hyllypaikassa.

Asiakkailta tuli toiveita verkkokirjastossa olevasta virtuaalikartasta, jonka avulla

aineisto olisi saatavuustietojen perusteella helposti 10ydettavista tilasta. Tasta
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olisi apua, silla osalla asiakkaista on vaikeuksia |0ytaa etsimaansa aineistoa verk-
kokirjaston hyllypaikkatietojen avulla siitéa huolimatta, etta kirjastossa on kattavat
hyllynpaatyopasteet. Koska osassa tilassa on suuri huonekorkeus ja matalat kes-
kilattia kalusteet, katosta roikkuvista opasteista saattaisi olla hyotya tilan, aineis-

tonsijoittelun ja toimintojen hahmottamiseen.

Suoriin asiakaspalautteisiin opasteiden riittdmattomyydesta on reagoitu ja lisatty
tai parannettu opasteita. Epasuoria signaaleja pyrittiin kerddmaan asiakkaiden
kanssa keskusteltaessa. Asiakkailta on kyselty kayttajakokemuksista ja mietitty
mahdollisia syita asiakkaan esiin nostamiin asioihin, ihmetyksen aiheisiin ja suo-

ranaisiin ongelmiin.

Opasteiden ja opastuksen loydettavyyttd pyritddn kohentamaan vielda vuoden
2016 aikana tilaan asennettavalla info-tv:lla ja ulko-oven viereen ikkunaan asen-
nettavalla infotaulululla, jota voidaan paivittda etana esimerkiksi paakirjastosta
kasin. Etapaivitettavalla infotaululla pystytaan kehittdmaan erityisesti kirjaston
poikkeustilaviestintaa, jos omatoimipalvelun toiminnassa esiintyy hairioita tai

poikkeuksia.

Kayttajakoulutus ja neuvonta

Opastuksen saavutettavuuteen pyrittiin panostamaan mahdollisimman paljon.
Ensimmaisen kuukauden aikana kaikkia asiakkaita opastettiin palvelun kayttoon
paikanpaalla kirjastossa. Se oli henkilokunnan kannalta kuluttavaa mutta kannat-

tavaa, koska asiakkaat oppivat kayttdamaan kirjastoa nopeasti.

Koululuokille pidettiin ryhmaopastuksia, joissa kaytiin lapi erityisesti omatoimipal-
velun kayttosaantoja ja sovittiin myods saannoista opettajien kanssa. Koska suurin
osa koulun lapsista kayttaa kirjastoa myods vapaa-ajallaan koulun jalkeen, ryhma-
opastuksista oli paljon hyotya. Ne toteutettiin heti vuoden alussa palvelun kayt-
téonoton jalkeen. Suurimmilta jarjestyshairidilta valtyttiin juurikin siksi, etta lapset

saivat heti opastusta uuteen palveluun siitakin huolimatta, etta aluksi 15 vuoden
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ikaraja esti palvelun kayttamisen ilman aikuisten seuraa. Kun ikarajoitus poistet-

tiin kesakuussa 2015, oli palvelu alueen lapsille ja nuorille tuttu.

Neuvonnan ja opastuksen saavutettavuuden parantamisessa on omatoimipalve-
lussa haasteita. Akuutti avun saanti ongelmatilanteissa on rajallista. Omatoimi-
palvelun kayttd perustuu itsepalveluun. Opasteilla on tarjottu apua ongelmanrat-
kaisuun yleisimmissa ongelmissa, kuten laitteiden toimintahairiétilanteissa, haly-
tysporttien halytyksiin. Asiakkailla on myds mahdollisuus soittaa omalla puheli-
mellaan paakirjastoon, jossa voidaan antaa ohjeita joissakin ongelmatilanteissa
tai ottaa vastaan vikailmoituksia. Puhelinneuvonta on kuitenkin rajallista. Lisaksi
kirjastossa ei ole asiakaspuhelinta, josta saisi suoran yhteyden paakirjastoon

vaan soitto edellyttaa asiakkaalta oman puhelimen kayttoa.

Koko kaupunginkirjaston tyontekijoille eri toimipisteissa laadittiin erilaisia ohjeita
mahdollisia ongelmatilanteita varten. Uuden palvelun toimintaperiaatteita, auki-
oloaikoja, kayttosaantoja ja mahdollisia ongelmatilanteita kasiteltiin henkilostdaa-
muissa ja niista tiedotettiin tiiminvetajia ja henkilokuntaa erilaisissa ohjeilla.
Koska organisaation sisalla tietotulva on suuri, jai osin yksittaisten tyontekijoiden
varaan se, kuinka paljon he muissa toimipisteissa viitsivat perehtya uuteen pal-
veluun ja ohjeisiin. Tiedonkulussa oli ongelmia organisaation sisalla. Kuitenkin

ajan kuluessa epatietoisuus on halventynyt.

Koska paakirjastossa on henkilokuntaa paljon ja osa heista on lyhytaikaisia sijai-
sia, huomattiin palvelun ollessa uusi, etta aina asiakasta ei osattu neuvoa. Puhe-
linneuvonnassa oli ongelmia, koska paakirjaston tyontekijoilla ei ollut riittavasti
tietoa, miten eri ongelmatilanteissa voidaan toimia ja miksi esimerkiksi teknisia
ongelmia saattaa esiintya. Lisaksi asiakkaat tiedustelivat paljon aineiston |oyta-
miseen liittyvia asioita. Koska llpoisten kirjaston tila ja aineistonsijoittelu eivat ole

kaikille paakirjaston tyontekijoille tuttu, tatd neuvontaa ei aina pystytty antamaan.

Ohjeistusta parannettin mahdollisista omatoimikirjastojen ongelmatilanteista
seka asiakkaiden yleisimpia kysymyksia varten. Yhteistyo alkoi sujua paremmin

ja ongelmatilanteista kulki tieto myds kirjaston teknisesta infrastruktuurista huo-
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lehtivalle tiimille. Ohjeistuksia on paivitetty tasaisesti ja ongelmatilanteista on ke-
ratty kokemuksia, kun kaupungissa on otettu lisaa omatoimipalveluja kayttoon eri
toimipisteissa. Alkuvaiheessa ongelmatilanteiden selvittely oli toimimatonta ja
hieman kaoottistakin. Kayttdonottovaiheessa teknisia ongelmia esiintyi paljon,
joka aiheutti asiakkaissa epavarmuutta, kuten myos henkilokunnassakin. Kun
tekniset ongelmat saatiin vahenemaan ja luotiin toimintamalli ongelmatilanteita

varten, ongelmien ratkaiseminen helpottui huomattavasti.

Avun saantia helpottamaan ja turvallisuuden tunnetta lisaamaan asiakaskayttoon
asennettiin myos vartijan kutsupainike, johon voi turvattomuutta tai sosiaalisia
hairidita kokiessa asiakas turvautua. Se edistaa vartija-avun saavutettavuutta.
Ensimmaisen palvelun kayttdvuoden aikana vartijan kutsupainiketta ei ole jou-
duttu kayttamaan todellisissa hairidtilanteissa. Vartija on kutsuttu painikkeella
paikalle vain kerran ja silloinkin syyna olivat lasten leikit. Mahdollisuus kutsua
vartija paikalle ja tallentava kameravalvonta lisaavat asiakkaiden turvallisuuden

tunnetta ja myds ehkaisevat jarjestyshairioita.

Ensimmaisen kolmen kuukauden aikana yksildllistd opastusta omatoimisen pal-
velun kayttoon jouduttiin antamaan asiakkaille paljon. Vaikka automaatit ja muu
kirjaston laitteisto oli vakituisille asiakkaille ennalta tuttua, uuden palvelun kaytta-
minen aiheutti asiakkaissa paljon epavarmuutta siita, osaako tekniikkaa kayttaa.
Asiakkaat kyselivat aktiivisesti kayttosaannoista ja sellaisista tilanteista, jolloin
tekniikka ei mahdollisesti toimisikaan. Nopeimmin uuden palvelun kayton omak-
suivat lapset. Osalla aikuisista henkilokunnan ja neuvonnan puuttuminen aiheutti
epavarmuutta. Erityisesti uudet asiakkaat ja tekniikkaan tottumattomat asiakkaat

vaativat paljon tukea ja useita kertoja toistuvaa opastamista.

Tehostettu kayttajakoulutus vie paljon tyoaikaa ja vaatii henkilokunnalta karsival-
lisyytta ja jaksamista samojen asioiden lapikayntiin toistuvasti useiden asiakkai-
den kanssa paivien, viikkojen ja kuukausien aikana. Kuitenkin kayttajakoulutus
kannattaa. Kirjastossa havaittiin, etta kun asiakkaat oppivat kayttamaan omatoi-
mipalvelua ja tulevat siina varmemmiksi, he alkavat neuvomaan siind myos toisi-

aan, joka ajan kanssa keventaa henkildkunnan opastustaakkaa.
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Toiminnot ja laitteet

Itsepalvelutoimintojen loydettavyydessa oli havaintojakson aikana haasteita. Kir-
jastossa on seka palautus- etta lainausautomaatti. Molempien automaattien ala-
puolella kiinnitettyna kalusteeseen on suurikokoiset kyltit, jotka kertovat, onko ky-
seessa lainaus — vai palautusautomaatti. Havainnointijakson aikana huomattiin,
ettda automaattien kyltit ovat liilan alhaalla, mika aiheutti automaattien I0ydetta-
vyysongelmia. Asiakkaat kylla 16ysivat automaatit helposti salin keskilattialta
mutta niiden toimintojen erottaminen toisistaan oli uusille asiakkaille haastavaa.
Asiakkaat yrittivat palauttaa lainausautomaatilla ja lainata palautusautomaatilla;
Siitd huolimatta, ettd automaattien aloitusnaytoissa luki myos selkeasti, mika on

automaatin toiminto.

Pienella osalla asiakkaista oli vaikeuksia I0ytaa sisaankirjautumislaite kirjaston
ulkopuolella. Se saattoi johtua siita, ettd ohje sisdankirjautumisesta oli ulko-
ovessa mutta itse laite kauempana ovesta kulkuluiskan alkupaassa matalalla.
Kirjautumislaitteen sijoittelun suunnittelussa oli asetettu liikkuntarajoitteisten es-

teettomyys Ioydettavyyden edelle.

Joillakin asiakkailla oli ongelmia sisaankirjautumisessa, joka johtui puutteellisista
opasteista. Kirjautumislaitteeseen tehtiin lisdopaste, joka ohjaa laitteen kayttoon
vaihe vaiheelta. Mydskin ulko-oveen lisattiin tarkempi sisaankirjautumisohje,
koska kaikki asiakkaat eivat havainneet laitetta kulkuluiskan alkupaassa. Naiden
toimenpiteiden jalkeen ongelmat vahenivat. Kirjautumisongelmia esiintyi Iahinna

kayttoonottovaiheen alussa n 3kk:n ajan.

Toimintojen saavutettavuudessa havaittiin puutteita. Laitteiden kayttbominaisuu-
det ja toiminnot pyrittiin sdatamaan mahdollisimman yksinkertaisiksi. Laitteiden

kaytdon havaittiin olevan suurimmalle osalle asiakkaista helppoa ja sujuvaa, kun
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niitd kaytettiin ohjeistuksen mukaisesti. Laitteiden toimintahairiot heikensivat toi-
mintojen ja saatavuutta. Laitteiden saavutettavuudessa oli monia heikentavia te-
kijoita:

— sisaankirjautuminen kirjastoon ei onnistu

— automaatit eivat toimi

— varausten lainaus ei onnistu

— asiakaskoneita ei voida kayttaa

— tulostinta ei voi kayttaa

— asiakkaan omasta toiminnasta johtuvat syyt.
Verkkoyhteyksien ja kirjastojarjestelman ennakoimattomat toimintahairiot heiken-
tavat omatoimipalvelun saavutettavuutta. Asiakas ei valttamatta paase sisalle kir-

jastoon naiden hairididen vuoksi.

Palvelun ollessa uusi, huomattiin myods kirjastojarjestelman, avoimen kirjaston
hallintaohjelmassa ja laitteiden asetuksissa virheita, jotka vaikuttivat asiakkaiden

sisaankirjautumiseen ja automaattien toimintaan.

Avoimen kirjaston hallintaohjelmassa oli aluksi paljon hairidita, koska palvelun
kayttdonottoa kiirehdittiin. Tekniikan ja asetusten toimivuutta ei ehditty riittavasti
testaamaan ennen palvelun kayttoonottoa. Tekniikan toimintavarmuutta olisi
kayttoonottovaiheessa parantamaan, jos testaukselle olisi varattu riittavasti ai-

kaa. Sisaankirjautumiseen liittyvia ongelmia olivat mm.:

- Sisaankirjautuminen ei onnistunut kortilla, jolla oli maksamattomia maksuja.
- Kaikkien Vaski-kirjastojen kuntien kortit eivat toimineet sisdankirjautumisessa.
- Oven lukituksen aukeamisen viiveajat olivat niin lyhyet, etta asiakas ei ehtinyt
avaamaan ovea kirjautumisen jalkeen.
Lisaksi sisaankirjautumisessa oli ongelmia, jotka johtuivat asiakkaan omasta toi-
minnasta. Asiakas oli saattanut unohtaa kirjastokorttinsa tunnusluvun tai korttia

ei osattu syottaa laitteeseen oikein.

Kun kayttdonottovaiheen ongelmat saatiin ratkaistua, avoimen kirjaston jarjes-
telma on toiminut Iahes ongelmitta. Satunnaiset kaytettavyyteen vaikuttavat on-
gelmat liittyvat tietoliikenneyhteyksiin ja ongelmiin kirjastojarjestelman toimin-

nassa.
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Lainaus- ja palautusautomaattien toimintavarmuus oli paaosin hyva. Kuitenkin
toimivuus on herkka tietoliikenneyhteyksien ja kirjastojarjestelman hairidille.
Myos kuittitulostuksessa saattaa esiintya hairidita mutta se ei valttamatta esta
laitteen kayttda mutta heikentaa kaytettavyytta. Myos automaattien kosketus-

nayttojen heikko reagoiminen kosketukseen vahensi kaytettavyytta.

Suurin osa lainauksesta onnistui hyvin, mutta joskus oli ongelmatilanteita, joita ei
pystytty ratkaisemaan ennen kuin henkildkunnan ollessa paikalla. Tallaisia on-

gelmia olivat:

- Niteiden vaarat asetukset kirjastojarjestelmassa, jotka estavat lainauksen.

- Asiakkaan voimassa oleva lainauskielto.

- Asiakas ei toimi ohjeiden mukaisesti, jolloin kaikki lainat eivat rekisterdidy.

- Katkokset tietoliikenneyhteyksissa aiheuttavat toimintahairi6itd automaateissa.
Palautuksessa suurimmat ongelmat liittyvat siihen, etta asiakas ei ymmartanyt
palauttaa lainojaan palautusautomaatilla vaan laittaa aineiston suoraan automaa-
tin vieressa olevaan karryyn, jolloin asiakkaan lainat eivat palaudu kirjastojarjes-
telmassa. Tama koski uusia asiakkaita, jotka eivat olleet kayttaneet aikaisemmin
palautusautomaattia. Palautuskarryssa olevaa aineistoa ei kasitelld uudestaan
vaan se hyllytetdaan. Palautuskarryihin lisattiin ohjeistus, jossa mainitaan, etta ai-

neisto taytyy palauttaa automaatilla.

Laitteita ei ole tilassa kovin paljon ja niiden toimintaperiaatteet ovat yndenmukai-
sia kaikissa Turun kaupunginkirjaston toimipisteissa. Useissa toimipisteissa asi-
oivien asiakkaiden on siis helppo kayttaa laitteitta toimipisteesta. Laitteiden kay-
tettavyytta pyrittiin helpottamaan yksinkertaistamalla niiden toimintoja ja auto-

maattien nayttojen ohjeita.

Laitteiden kaytto oli tottuneille asiakkaille paaasiallisesti helppoa ja sujuvaa. Suu-
rimmat ongelmat opasteiden ymmarrettavyydessa liittyivat kuitenkin laitteiden
kayttéon. Osa asiakkaista tulkitsi automaattien nayttdjen ohjeita eri tavalla, kuin
henkilokunta oli ajatellut. Osaan kaytettavyyden ongelmista saattaa syyna olla
myoOs epavarmuus laitteiden kaytdssa. Kiirehtiminen ja hataily toimintojen aarella
aiheuttivat kaytettavyydessa ongelmatilanteita, kun asiakkaat eivat noudattaneet

toimintaohjeita.
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Kirjastossa kaytossa oleva varausten itsepalvelunouto toimi hyvin vaikkakin va-
rattu aineisto siirrettiin uuteen paikkaan. Varatun aineiston hyllyt sijoitettiin valit-
tomasti sisaankaynnin ja automaattien laheisyyteen ja nakyvasta kyltityksesta
huolehdittiin. Varatun aineiston |0ydettavyydessa ei huomattu juuri lainkaan on-
gelmia. Suurin osa aineistoa varaavista asiakkaista ovat ns. aktiivivaraajia, joten
heilla oli jo ennestaan kokemusta varausten itsepalvelunoudosta. Uudet asiak-
kaat tiedustelivat usein puhelimitse, mista varatun aineiston loytaa ja miten lai-

naaminen onnistuu omatoimiaikana.

Lainauspalvelun saavutettavuudessa on omatoimikirjastossa heikkouksia. Auto-
maattien toimintahairiot ovat yksi heikkous. Toinen, pysyvampi ongelma Turun
omatoimikirjastoissa liittyy varausten lainaamiseen. Asiakas saa lainattua va-
rauksensa automaatilla ainoastaan, mikali hanella ei ole likaa maksuja ja mak-
suraja ei ylity. Aktiivisille omatoimiasiakkaille, jotka varaavat paljon aineistoa, ker-
tyy myos varausmaksuja. Koska maksuja ei voi maksaa itsenaisesti esimerkiksi
lainausautomaatilla maksupaatteella tai verkkokirjastossa verkkomaksuna, asi-
akkaan ainoaksi mahdollisuudeksi velkasaldon lyhentdmiseen jaa maksujen
maksaminen palveluaikana asiakaspalvelun ollessa auki. Velkasaldon ylittaessa
maksurajan aineiston lainaaminen omatoimiaikana ei ole mahdollista. Havain-
nointijakson aikana asiakkailta tuli tdsta palvelun heikkoudesta paljon negatiivista

palautetta.

Asiakaskaytossa olevien tietokoneiden saavutettavuudessa oli myds hieman vai-
keuksia. Asiakaskoneiden eBooking-ohjelmaan asetetut kirjautumiskertojen ra-
joitukset aiheuttavat saavutettavuus ongelmia asiakkaan nakokulmasta. Kuiten-
kin paivakohtaisten kirjautumiskertojen maarien rajoittaminen on kirjaston nako-
kulmasta valttamaton, jotta mahdollisimman moni asiakas paasee kayttamaan
tarvittaessa kirjaston asiakaskoneita paivan aikana. Tama ei ole mahdollista, jos
yksittaiset asiakkaat valtaavat koneet koko paivaksi.

Asiakkailla on omatoimiaikanakin maksuton kopiointi- ja tulostusmahdollisuus.
Edellytyksena kuitenkin on, etta asiakas tuo omat paperinsa mukanaan, jos ha-

luaa palvelua kayttaa. Palvelun saavutettavuudessa on ongelmia, silla johtuen
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tietoteknisista toimintahairidista, tulostin haviaa asiakakoneiden tulostusvali-
koista. Lisaksi muut toimintahairiot, kuten esimerkiksi tukokset laitteessa, joita

asiakas ei osaa korjata, aiheuttavat palvelun saavutettavuudessa ongelmia.

Asiakkaan oman toiminnan vaikutus kayttokokemukseen

Saavutettavuuteen vaikuttivat myos asiakkaista itsestaan johtuneet syyt. Suurin
ongelma oli asiakkaiden hataily ja kiirehtiminen laitteiden kaytdssa, jolloin ohjeita
ei maltettu lukea ja noudattaa. Laitteiden toimintaperiaatteet ovat yksinkertaiset,
kun toimii annettujen ohjeiden mukaisesti. Asiakkaita haastateltaessa kavi ha-
vainnointijakson aikana ilmi, etta suurin osa asiakkaista myonsi, etteivat he olleet
lukeneet ohjeita vaikka havaitsivatkin ne. Hataily siita, osaako laitteita kayttaa sai
aikaan sen, etta ohjeiden lukemiseen ei pystytty keskittymaan. Kayttajien opas-
tuksilla pyrittiin edistamaan palvelun saavutettavuutta. Opastuksissa painotettiin,
ettd on jokaisessa laitteesta tai laitteen vieresta 10ytyy kayttoohje ja on tarkeaa
palvelun onnistumisen kannalta seurata ohjeita ja toimia niiden mukaisesti. Osa
asiakkaista lukeutuivat tahan asiakastyyppiin, joita oli opastettava henkilokohtai-

sesti ja joille kirjallisten ohjeiden lukeminen tuotti vaikeuksia.

Osalla asiakkaista oli havainnointijakson aikana vaikeuksia opasteiden havaitse-
misessa seka niiden lukemisessa ainakin henkilokunnan lasna ollessa. Omatoi-
miaikana huomattiin, ettd asiakkaat kysyvat apua toisiltaan ja neuvovat toisiaan.
Herasikin kysymys, johtuuko opasteiden havaitsemisen vaikeus huonosti sijoitel-
luista opasteista vai ihmisten kayttaytymisesta tiedon etsinnan aikana?

Kun tarkasteltiin, etsivatko asiakkaat opasteita, havaitsevatko he opasteet hel-
posti ja hyodyntavatkd he opasteita, huomattiin, etta asiakkaat jakautuvat karke-

asti kahteen ryhmaan:

1) Ne asiakkaat, jotka katseellaan hakevat opasteita ja osaavat hyodyntaa niita
kirjastossa suunnistettaessa ja toimittaessa. Heille opasteista on ollut hyétya ja

niiden informatiivisuus on ollut riittdvaa. Tahan asiakasryhmalta tulevat palautteet
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ovat rakentavia ja auttavat kehittdmaan tilan opastusta. Asiakkaat kokevat kirjas-

tossa kaynnin olleen onnistunut.

2) Ne asiakkaat, jotka eivat osaa hakea opasteita tai keskittya niiden lukemiseen.
Havainnoinnin aikana huomattiin, ettd naiden asiakkaiden osalta saattaa olla
merkityksetonta esimerkiksi se, kuinka paljon opasteita on. Henkilokunta puhui
ns. opastesokeudesta, jolloin asiakas ndkee opasteen, katsoo sitd mutta ei lue
ohjeita. Tahan saattaa liittya my0s hatailya laitteiden kaytossa ja aineiston etsi-
misessa ja sen l0ytamisessa. Kyseessa saattaa olla kirjastoahdistuksena (Library
anxiety) tunnettu ilmio, jota Mellon (1986) on tutkinut. Mellonin mukaan asiakkaat
saattavat ahdistua esim. kirjaston suuresta koosta, tuntea itsensa eksyneiksi kir-
jastossa ja tuntea kyvyttomyytta 10ytaa asioita. Kirjastoon sisaan astuminen ja
siella toimiminen saattaa pelottaa asiakasta niin paljon, ettd asiakas menettaa
kykynsa toimia rationaalisesti. Kirjasto ei ole kayttajaystavallinen naille asiak-
kaille. Asiakkaat vaativat paljon henkilOkohtaista opastusta ja kirjastonkayton
opetusta ahdistuksensa halventamiseksi. Naista asiakkaita on vaikea auttaa

opastein.

Kayttosaannot

Omatoimipalvelun kayttdsaannot aiheuttivat heikennyksia palvelun saavutetta-
vuuteen. Koska Turun omatoimikirjasoissa oli maaritelty 15 vuoden ikaraja pal-
velun kayttoon, lasten korteilla sisdankirjautuminen kirjastoon ei onnistunut. Si-
nansa tama asetus ja ominaisuus toimi niin kuin pitikin, mutta ongelmaksi muo-
dostuivat perheiden kirjastopalveluiden saavutettavuus. Jotkin perheet kayttivat
asioidessa ainoastaan lapsen kirjastokorttia, jolloin koko perheen paasy kirjas-
toon ei onnistunut vaikka aikuiset olivatkin mukana. Periaatteessa tama ei kayt-
tésaantdjen mukaan ollut ongelma palvelun saavutettavuuden kannalta mutta
asiakasnakodkulmasta osoittautui hairitsevaksi tekijaksi. Palvelun saavutettavuus

parani kesalla 2015, kun Turku poisti palvelun ikarajoitukset.
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Kaikkien kayttdsaantojen noudattamatta jattaminen ei valttamatta kuitenkaan hei-
kenna kirjaston kaytettavyytta. Havainnointijakson aikana huomattiin, etta asiak-
kaat paastavat itselleen tuntemattomia asiakkaita sisaan kirjastoon omatoimiai-
kana. Kayttosaannot edellyttavat asiakkaiden kirjautumista sisaan. Kirjaston kan-
nalta, tdma ei ole ongelmallista niin kauan, kun jarjestyshairidilta ja ilkivallalta
saastytaan. Mikali jotain vaarinkaytoksia kirjastossa tapahtuisi, joudutaan selvit-
tamaan vastuukysymyksia. Kayttosaantdjen mukaan sisaan kirjautunut asiakas

vastaa sisaan paastamiensa henkildiden tekemisista kirjastossa omatoimiaikana.

Palautteet

Asiakkaiden palautteenantomahdollisuuksia ei huomioitu riittavasti. Kirjastossa ei
ollut esilla erillista palautelaatikkoa tai palautelomakkeita. Asiakkailla on mahdol-
lisuus lahettaa kyselyja ja palautetta kirjastolle verkkokirjaston kautta, puheli-
mitse, s-postilla ja kasvotusten palveluaikana. Uuden palvelun ensimmaisina
kuukausina asiakkailta saatiin paljon palautteita. Osa asiakkaista jatti henkildkun-
nalle kasinkirjoitettuja viesteja neuvontatiskille odottamaan. Palautteen antajat
toimivat oma-aloitteisesti ja luovasti siita huolimatta, etta kirjastossa ei erillista

ohjetta tai palautuslaatikkoa ollut jarjestetty.

Asiakkailta tuli paljon palautetta laitteiden toimintahairidista kayttddnottovai-
heessa. Kirjaston kannalta oli hyva, etta asiakkaiden kynnys ilmoittaa ongelmista

ja antaa palautetta oli matala.

Asiakkailta tuli paikan paalla kyselyja palvelun kayttdonoton jalkeen paljon asi-
oista, joista kerrotaan opasteissa. Kun palvelu oli ollut kaytdssa vuoden, kyselyja
tuli enda harvoin. Suurin mielenkiinto kohdistui alkuvaiheessa kayttdsaantoihin ja
laitteiden kayttoon. Havainnointijakson aikana huomattiin, ettd asiakkaat olivat

lukeneet ohjeita mutta kaipasivat keskusteluyhteytta. Sille |0ytyi tarvetta, etta pal-
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velun kayttd kaydaan lapi vaihe vaiheelta yhdessa henkilokunnan kanssa. Va-
rausten noutamiseen omatoimiaikana ja maksujen maksamiseen kysyttiin paljon

ohjeita.

Puhelimitse tiedusteltiin erityisesti varausten noudosta. Nama asiakkaat olivat
erityisesti niita, jotka noutavat kirjastosta paaasiassa varauksia eivatka muuten
oleskele kirjastossa. Satunnaiset asiakkaat, jotka hakevat vain jotain tiettya te-
osta mutta eivat ole vakiintuneita kirjastossa kavijoita kyselivat puhelimitse paljon
ohjeita omatoimisen palvelun kaytosta. Inmetyksen aihe oli myds se, etta voiko

kirjastoon todellakin tulla, kun henkilokuntaa ei ole paikalla.

Asiakkailla oli vaikeuksia ymmartaa mita tarkoitetaan viestinnassa kaytetylla il-
maisulla "henkildkunta paikalla”. Kirjastohenkilokunnalle se on selkeaa mutta il-
maisun merkitys oli epaselva asiakkaalle. Kaytannossa ilmaisulla tarkoitetaan,
etta asiakaspalvelu on avoinna. Asiakkaita hammensi henkilokunnan liikkuminen
tilassa omatoimiaikana. Jotkut ihmettelivat, miksi asiakaspalvelu ei voisi olla
avoinna, kun henkilokuntaa on kuitenkin paikalla. Joidenkin asiakkaiden oli vai-

kea mieltdad omatoimiaukioloaikojen ja palveluajan valista eroa.

6.4 Projektin tulokset

Kirjaston palvelukonseptin muuttaminen omatoimiseksi on laaja ja monitahoinen
kokonaisuus. Se ei rajoitu ainoastaan suunnitteluun, muutostdihin ja palvelun
kayttdonottoon vaan jatkuu kayttdoonoton jalkeen vield pitkdan. Uuden palvelun
toimivuutta pitaa testata, seurata ja kehittaa viela pitkdan palvelun kayttéonoton
jalkeen. Taman kehittamistyon aikana projekti maariteltiin paatettavaksi n. vuo-
den jalkeen palvelun kayttéonotosta. Siita huolimatta palvelun ja tydn organisoin-
nin kehittdminen jatkuu viela projektin jalkeenkin osana normaalia organisaation
toimintaa. Projektitydon luonteeseen kuitenkin kuuluu, ettd projekti paatetaan.
Tama projekti paatettiin suunnitelman mukaisesti ensimmaisen palvelun kaytto-

vuoden jalkeen, kun toiminta saatiin tasaantumaan ja alkuvaiheen ongelmat rat-
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kaistua. Vuoden jalkeen omatoimipalvelun toiminta ja sen kaytto alkoivat vakiin-
tumaan. Tahan lukuun on koottu projektin tuloksia luvussa 5.1 asetettujen tutki-

muskysymysten valossa.

Taman projektin aikana omatoimista palvelua kehitettiin llpoisten kirjastossa toi-
mintatutkimuksen periaatteen mukaisesti. Ensin toteutettiin suunnitteluvaihe,
jonka aikana sovittiin muutostdiden vastuunjaosta, tyokokonaisuuksista seka toi-
minnallisista ja tilallisista muutoksista kirjastossa. Suunnitteluvaiheen jalkeen siir-
ryttiin toiminnalliseen vaiheeseen, jossa tarvittavat tekniset ja toiminnalliset muu-
tokset toteutettiin ja tyon tekemisen tapoja ja paivarutiineja muutettiin vastaa-
maan kaavailtuja omatoimipalvelun tarpeita. Kayttéonoton jalkeen palvelun toi-
mivuutta havainnoitiin havainnointijakson aikana Ioydettavyyden, saavutettavuu-
den ja kaytettavyyden kasitteiden kautta. Havainnointijakson aikana esiin nous-
seita ongelmia I0ydettavyydessa, saavutettavuudessa ja kaytettdvyydessa arvi-
oitiin ja tehtiin muutoksia paatelmien perusteella. Vuoden aikana kerattiin palve-
lusta kayttokokemuksia, niita arvioitiin ja kehitettiin palvelua ja toimintoja sykleit-
tain moneen kertaan uudelleen. Muutosten vaikutuksia arvioitiin ensimmaisen

kayttdvuoden lopussa, josta muodostui projektin viimeinen vaihe.

Miten lOydettavyys, saavutettavuus ja kaytettavyys toteutuvat omatoimikirjas-

tossa?

Luvussa 6.3. on esitelty laajasti havainnointijakson tuloksia, joissa arvioitiin 10y-
dettavyytta, saavutettavuutta ja kaytettavyyttd eri nakodkulmista. Kaikkia naita

ominaisuuksia voidaan edistaa hyvalla suunnittelulla:

- toimintojen ja palvelun kayttdsaantojen maarittely.

- tilasuunnittelu: fyysisen ja visuaalisen esteettdmyys, hahmotettavuus ja toimin-
tojen selka sijoittelu.

- helppokayttoiset, yksinkertaiset tekniset ratkaisut

- tasmallinen opastus

- kayttajakoulutukset

- viestintd uudesta palvelusta jo hyvissa ajoin ennen palvelun kayttéénottoa ja
medianakyvyyden hakeminen.
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Kuitenkaan hyvalla ja perusteellisessa suunnittelulla ei pystyta aukottomasti tay-
dellisen ja toimivan palvelun tarjoamiseen. Palvelun toimivuutta, seka tyon teke-
misen nakokulmasta etta asiakasnakokulmasta, on oltava valmis arvioimaan ja
kehittamaan jatkuvasti, ketterasti ja nopeasti. Suunnitelmien pohjalta toteutettuja
ratkaisuja joudutaan arvioimaan ja muuttamaan, kun asiakkaat alkavat palvelua
kayttamaan. Paras tapa testata palvelun toimivuutta on avata se asiakkaille ja
kerata kokemuksista konkreettista tietoa, jonka avulla palvelun ja toimintojen ke-
hittaminen on asiakaslahtoista. Palvelun ollessa uusi palvelun toimimattomuu-
desta ei juurikaan saatu vihaista palautetta asiakkailta. Palautetta tuli paljon

mutta palautteiden luonne oli ennemminkin positiivisen kehittava.

Palvelun toimivuuden suurin kompastuskivi on tekniikka. Palvelun toimintavar-
muus karsii erityisesti tietolikenneyhteyksien ja kirjastojarjestelman hairididen
vuoksi. llpoisten koulutalon kiinteistossa, jossa kirjasto toimii, todettiinkin, etta tie-
toliikenneyhteyksien lilan pieni kapasiteetti ei enaa uuden palvelun kayton myota
ollutkaan riittavalla tasolla, joten tietoliikenneyhteyksia joudutaan parantamaan
verkkokapasiteettia lisdamalla. Kirjastojarjestelman satunnaisia hairidita on en-
nalta vaikea ennakoida. Laitteiden toimintavarmuutta ja kaytettavyytta voidaan

parantaa laitteiden huoltamisella ja asetuksia muuttamalla.

Projektin aikana todettiin, etta palvelun kaytettavyytta voidaan teknisista hairi-
dista huolimatta edistda hyvalla opastuksella ja runsaalla kayttajakoulutuksella.
Henkildkohtainen kayttajakoulutus tuo asiakkaille rohkeutta kayttaa tekniikkaa.
Asiakas osaa kayttajakoulutuksen jalkeen toimia paremmin ja hatailematta mah-

dollisissa palvelun hairictilanteissa.

Kayttajakoulutus halventaa myos asiakkaiden turvallisuuteen liittyva huolia. Asi-
akkaiden huoli omatoimipalvelun turvallisuudesta ei niinkaan koskenut mahdolli-
sia tapaturmia tai onnettomuuksia tilassa vaan muiden ihmisten kayttaytymista ja
ilkivaltaa tilassa. Asiakkaita kuunneltiin seka huolenaiheisiin ja kysymyksiin vas-
tattiin. Asiakkaiden huomatessa, etta kirjastossa on otettu turvallisuuteen liittyvat
kysymykset vakavasti ja etta tekniseen turvallisuuteen seka valvontaan on pa-

nostettu, halvenivat myos asiakkaiden suurimmat epaluulot.
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Johtuen ehka kirjaston hyvasta palvelukulttuurista, tyontekijoilla oli suuri tarve ke-
hittda opasteita ja kayttajaopastusta vastaamaan kaikkiin mahdollisiin ongelmiin.
Omatoimiasiakasta haluttiin palvella ja auttaa mahdollisimman hyvin. Huoli siita
loytavatko asiakkaat tarvitsemansa ja osaavatko he kayttaa laitteita omatoimiai-
kana, oli suuri. Oli vaikeaa astua ulos siita ammatillisesta roolista, etta kaikkia
asiakkaita autetaan hyvin ja perusteellisesti vaikka omatoimipalvelun kaytto pe-

rustuukin itsepalveluun.

Palvelun kaytettavyyteen liittyva kompastuskivi on asiakkaiden kayttaytymisen
ennakoimisen vaikeus. Luvussa 6.3. kerrottiin ns. kirjastoahdistuksesta, jolloin
kirjaston kaytosta ahdistunutta asiakasta on vaikea auttaa toimivin opastein. Voi-
daankin todeta opasteiden olevan niita asiakkaita varten, jotka niita etsivat ja hyo-
dyntavat. Sitd, kuinka suuri osuus kirjaston omatoimiasiakkaista karsivat oman
hatailyn vaikutuksista onnistuneeseen kayttokokemukseen, on vaikea osoittaa.
Kuitenkin palautetta esimerkiksi puutteellisesta opastuksesta johtuvista epaon-
nistuneista kayttokokemuksista on tullut kirjastolle suhteellisen vahan. Sen pe-
rusteella voidaan ainakin paatella, etta lipoisten kirjaston kaytettavyys on hyvalla
tasolla. Saattaa tietysti olla, ettda omatoimisen palvelun kayton epamiellyttavaksi

tai hankalaksi kokevat asiakkaat asioivat kirjastossa palveluaikana.

Tilastojen valossa voidaan todeta, etta kirjaston saavutettavuus on parantunut
palvelujen kayttdmahdollisuuksien lisaannyttya merkittavasti. Taulukossa 7 on
nahtavissa, ettd omatoimisen palvelun kayttéonotto on lisdnnyt aukiolopaivien
maara 33% ja aukiolotuntien maaraa 84%. Kirjaston laajentuneista kayttémah-
dollisuuksista saatiin asiakkailta paljon kiitosta ja sen voidaan todeta lisanneen
merkittavasti asiakastyytyvaisyytta. Erityisesti oman lahikirjaston saavutettavuus
on parantunut lapsiperheiden ja tyossakayvien aikuisten nakokulmasta, jolloin

kirjastopalveluita voi kayttaa laajemmin iltaisin ja viikonloppuisin.

Taulukko 7. Muutos llpoisten kirjaston aukiolopaivissa ja -tunneissa.
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Muutos%
2014* 2015
2014-2015
Aukiolopaivat 253 336 33%
Aukiolotunnit 1778 3280 84 %

* Omatoimisen palvelun kdyttéonotto 8.12.2014

Kuten aikaisemmin todettiin, Turun lahikirjastojen lainaus- ja kayntitilastot ovat
olleet laskusuhdanteisia koko 2000-luvun ajan. Syita on monia, mutta yksi syy on
selkeasti ollut aukioloaikojen ja sita myo6ta kirjastojen saavutettavuuden heikke-
neminen. Kuviossa 7 nahdaan llpoisten kirjaston saavutettavuuden ja kayton ke-
hitys vuosina 2000-2015. Lainaus, kaynnit ja aukiolotunnit ovat olleet laskusuh-
danteisia. Syvempia piikkeja ovat aiheuttaneet kiinteistossa tehdyt remontit, joi-
den vuoksi kirjasto on ollut ajoittain suljettuna. Kaaviosta on myds nahtavissa
omatoimisen palvelun vaikutukset aukiolotunteihin, lainoihin ja kaynteihin, kun
verrataan keskenaan vuotta 2014 ja 2015. Ensimmaisen kokonaisen vuoden jal-
keen, kun omatoiminen palvelu oli ollut kaytdssa, llpoisten kirjastossa lainaus
kasvoi 18% ja kaynnit 64%.
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I | ainat m Kaynnit
Aukiolotunnit * Kiinni remontin vuoksi 14.8.-16.1.
*# Kiinni julkisivuremontin vuoksi 4.6.-13.8. #%% Omatoimisen palvelun kdyttdonotto 8.12.2014
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Kuvio 7. llpoisten kirjaston kayton ja saavutettavuuden kehitys vuosina 2000-
2015.

Kayntien suhteellisesti suurempi kasvu selittynee silla, etta kaikki asiakkaat eivat
kayta valttamatta aina lainauspalvelua. Projektin aikana huomattiin, etta mm. tilan
kaytto opiskeluun ja etatdiden tekemiseen lisaantyi. Lisaksi llpoisten kirjastoon
palautetaan paljon muista kirjastoista lainattua aineistoa hyvan, ilmaisen pysa-

kointialueen vuoksi. Lisaksi kirjasto toimii myds lasten ajanviettopaikkana.

Kaynnit jakaantuivat vuonna 2015 tilastollisesti siten, etta 35% kavijoista kavi kir-
jastossa omatoimisen palveluaikana. 65% asiakkaista kavivat kirjastossa ns. pe-

rinteisena palveluaikana.
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Se, miten luvussa 2.2 esitellyn neljan tilan mallin tilat soveltuvat omatoimiseen
palvelukonseptiin, voidaan nahda riippuvan omatoimisuuden asteesta kirjas-
tossa. Pelkalla itsepalvelulla toimivaa kirjastoa on vaikea nahda toimivan yhtaai-
kaisesti oppimistilana, inspiraatiotilana, esiintymistilana ja kohtaamistilana. llpois-
ten kirjaston kaltaisessa ns. kombikirjastossa, jossa on myds laajat palveluajat ja

riittdvasti henkilokuntaa, voidaan mallin neljan tilan nahda toteutuvat paremmin.

Tallainen tapa tarkastella kysymyksenasettelua lahtee siita oletuksesta, etta kir-
jasto tuottaa nama tilat kokemusten, innovaatioiden, voimaannuttamisen ja osal-
listamisen kautta. Etta kirjastoammattilaisen rooli on suuri toimintojen ja palvelu-

jen merkityksen luojana seka elamysten tuottajana.

Mikali omatoimipalvelua ei nahda kuntapolitikassa ainoastaan saastojen tuojana,
kirjaston rooli voi olla tuottajan lisaksi myos mahdollistaja. Kunnan paatoksenteon
motiiveilla on paljon vaikutusta siihen, miten omatoimipalvelua lahdetdan kayt-
téonoton jalkeen kehittamaan. Omatoimipalvelun voidaan nahda olevan vain yksi
osa kirjastopalvelujen laajaa kokonaisuutta, jolloin on mahdollista kehittaa kirjas-

toja myos neljan tilan mallin mukaisesti.

Omatoimipalvelut avaavat kuntalaisten yhteisen tilan laajaan kayttoon esimer-
kiksi tyo- ja opiskelutilana. Voidaan nahda, etta omatoiminen kirjasto tarjoaa
mahdollisuuden esimerkiksi omaehtoiseen oppimiseen, elamysten Idytamiseen
jainspiroitumiseen. Se mahdollistaa ihmisten kohtaamisia ja tarjoaa lahiyhteisolle

oman tilan esimerkiksi kokoontumisille ja tukee paikallis- ja kansalaistoimintaa.

Asukkaiden aktivointi omaehtoiseen palvelujen kayttamiseen ja niiden kehittami-
seen tukee yhteisollisyytta ja yhdessa tekemista. Kirjastolla on taten mahdolli-
suus keskittya esimerkiksi erityiskohdetyhmapalveluiden tuottamiseen ja kaiken-
laiseen opastamiseen ja hyvinvoinnin tukemiseen unohtamatta kirjaston ydintuo-
tetta eli hyvin hoidettua kokoelmaa. Talla taipaleella kirjasto on vasta alkumet-
reilld. Kirjastopalveluja ja omatoimikirjastoja voidaan kehittaa neljan tilan mallin

mukaisesti, jos se halutaan tavoitteeksi asettaa.
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Millaisia vaikutuksia omatoimisella palvelukonseptilla on tyon tekemiseen ja tar-

joaako se mahdollisuuksia tydn uudelleenorganisointiin?

Toistaiseksi Turussa omatoimipalvelun toiminnan juurruttaminen ja vakiinnutta-
minen on vienyt paljon tyoaikaa. Tavoitteena on kuitenkin kehittaa tyon organi-
sointia tydonjohdollisesta nakokulmasta siten, etta tulevaisuudessa kirjastopalve-
luiden kokonaisuutta voidaan kehittda tukemaan kuntalaisten aktivointia ja hyvin-
vointia. Voidaankin nahda, etta omatoimipalvelut eivat sinansa hautaa kirjastojen
yhteiskunnallista vaikuttavuutta vaan voivat mahdollistaa sen kehittamista tule-

vaisuudessa.

Uuden palvelun kayttoonottovaihe lisasi henkilokunnan tyon kuormittavuutta. Eri-
tyisesti asiakkaiden kayttajakoulutus vei suuren osa palvelun kayttoonottovai-
heessa. My0s erilaisten teknisten ongelmien ratkomiseen kaytettava tyoaika li-
saantyi erityisesti palvelun ollessa aivan uusi. Kuitenkin lisaantynyt tekniikan
maara on lisannyt pidemmallakin aikavalilla teknisten ongelmien ratkomiseen ja

laitteiden huoltamiseen liittyvia tyotehtavia.

Omatoimisen palvelun kayttdonoton jalkeen lainausluvut lahtivat nopeasti nou-
suun. Tama nakyi kirjastotilassa sekaisuutena. Palautusten maaran kasvu lisasi
reilusti hyllytyksen tarvetta ja tyon fyysista kuormittavuutta. Lisaksi kaikenlainen
tilan jarjestelyyn liittyva tyo, kuten huonekalujen paikoilleen laitto ja erityisesti las-
ten osasto siivoaminen asiakkaiden jaljilta lisaantyi. Koska omatoimipalvelun
kaytto on ollut jatkuvasti noususuhdanteinen, myos kaikki siisteyteen liittyva jar-

jestelyty0 lisaantyy jatkuvasti.

Lisdantynyt lainaus vaatii enemman panostusta myos kokoelmatydhon. lipoisten
kirjastossa aineistohankintoihin budjetoitua aineistomaararahaa kasvatettiin,
koska asiakkaiden kasvanutta innostusta aineiston lainaamiseen haluttiin ruokkia
ennestaan. Kirjastossa haluttiin tarjota asiakkaille enemman uutta, ajankohtaista
ja asiakkaita kiinnostavaa aineistoa. My0s lasten aineiston lainauksen kasvu ai-
heuttaa lasten aineiston kunnon nopeampaa huonontumista. Kovassa kaytdossa
oleva lasten aineisto myos likaantuu, kuluu ja rikkoontuu nopeammin, joten lasten

aineiston hankintaa lisattiin.
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Lisdantynyt kirjastonkayttd nakyy myos lisaantyneena logistiikan tarpeena. Kir-
jastojen valilla liikkuvan aineiston maara on kasvanut. Seka palautuksia etta asi-
akkaiden varaamaa aineistoa liikkuu enemman kuljetusten mukana. Logistiikan

hoitamiseen kuluu enemman tybaikaa.

Lisaantyneet kavijamaarat aiheuttavat myos ns. oheisilmioita, kuten siivouksen
tarpeen kasvua. Kun tilassa kaynnit kasvavat 64% my0s siivoukselta vaaditaan
enemman, mikali tilat halutaan pitaa siisteina ja viihtyisind. Tama saattaa lisata

my0s kustannuksia.

Vuoden 2016 aikana Turun kaupunginkirjastossa valmistellaan toimintamalliuu-
distusta, jonka tarkoituksena on selkiyttaa tyon johtamista omatoimikirjastoissa ja
kehittda kokonaisuudessaan kirjaston toimintojen prosesseja. Omatoimipalvelut

ovat yksi kokonaisuus tassa toimintamalliuudistuksessa.

Kaavailut siita, etta aukiolojarjestelyilla toteutetut tydaikajarjestelyt vapauttaisivat
tydaikaa uusiin sosiaalisen kirjastotyon tyotehtaviin, joita on kasitelty luvussa 2,
ovat jaaneet haaveeksi ensimmaisena palvelun toimintavuotena. Ensimmaisen
vuoden aikana palvelun kayttoonoton jalkeen kavi selvaksi, etta ilman kokonais-
valtaista toimintamalliuudistusta kaikkien Turun omatoimikirjastojen tyon organi-
soimiseksi ja myds muiden prosessien virtaviivaistamiseksi organisaatiossa, tata
tydaikaa ei saada kohdennettua toivotun mukaisesti kohdennettuihin erityispal-
veluihin. Kuitenkin on hyvin todennakoista, etta toimintamalliuudistuksen myota
nain tulee kdymaan. Se ei kuitenkaan tapahdu nopeasti vaan vaatii kirjastopal-
veluiden kokonaisvaltaista uudistamista, tydtehtavien uudelleen organisointia
seka prosessien yksinkertaistamista. Jossain maarin voidaan siis todeta, etta ai-
nakin kayttoonottoa suunniteltaessa ja paatoksia uuden palvelun kayttoonotosta
tehtaessa mielikuvat ja todellisuus palvelun kokonaisvaltaisesta vaikutuksesta
kirjaston kayttéon ja palveluiden jarjestamiseen ovat ristiriitaisia. Lyhyen aikavalin
nopeita ratkaisuja ainakaan llpoisten kirjaston kokoisessa kirjastossa tyotehta-
vien uudelleenorganisointiin ei ole odotettavissa, vaan palvelun kehittaminen ja

toimintatapojen muuttaminen vaatii aikaa.
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Jokainen tyontekija joutui muuttamaan omia tyon tekemisen tapoja ja rutiineja
omatoimisen palvelun myota. Tyon henkinen kuormittavuus on muutosvaiheessa
ja kayttoonoton jalkeen ennen toiminnan vakiintumista korkea lisaantyneen tyo-
maaran, muutoksen aiheuttaman stressin ja kayttajakoulutuksen tuoman sosiaa-
lisen kuormituksen vuoksi. Tyon fyysinen kuormittavuus nousee, kun kirjaston
kaytto lisdantyy. Tyonantaja joutuu etsimaan keinoja tyohyvinvoinnin ja tyonteki-

joiden tyoterveyden yllapitamiseen.

Toisaalta tyontekijoille tuotti iloa ja motivaatiota se, miten paljon kirjaston kaytto
lisaantyi omatoimisen palvelun myota ja asiakkaat kiittelevat uudesta palvelusta.
Vaikka ennen uuden palvelun kayttdonottoa asiakkaat suhtautuivat skeptisesti
uuteen palveluun ja pelkasivat kaiken palvelun haviamista, asenteet muuttuivat
kayttoonoton jalkeisend vuonna. Asiakkaat nakivat omatoimisen palvelun merkit-
tavana ja onnistuneena uudistuksena. Merkittavana ei niinkaan nahty sita, etta
omatoiminen palvelu olisi sinansa tarkea, vaan etta kuinka paljon se tuo lisaarvoa
kaupunkilaisten palveluihin. Kirjaston virastomaisuus madaltui merkittavasti, kun
kaupungin tilat avattiin laajempaan kayttoon. Asiakkaat nakivat "ovien avaami-

sen” myos kaupungin luottamuksenosoituksena asukkaitaan kohtaan.
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7 POHDINTA

Tata kirjoitettaessa toukokuussa 2016 tassa kehittamistyossa esitelty projekti on
jo paattynyt. Turun kaupunginkirjastolla on kuusi omatoimista lahikirjastoa. Alku-
vuoden 2016 tilastot antavat viitteita siita, etta omatoimisten palveluiden kaytto
kasvaa edelleen palvelun kayttdonottovaiheen jalkeen. Se, mille tasolle kirjasto-

jen kayttoluvut asettuvat, jaa nahtavaksi.

Taman kehittamistyon aikana omatoimisen palvelun lI0ydettavyytta, saavutetta-
vuutta ja kaytettavyytta pyrittiin kirjastossa edistamaan erilaisten toimien avulla,
kuten kayttajakoulutusten ja opasteiden avulla sekd huolehtimalla tekniikan toi-

mintavarmuudesta ja toimivista tilaratkaisuista.

Kehittamistyon aikana pyrittiin nopeasti 16ytamaan tilan informaatioarkkitehtuu-
rissa, esimerkiksi opasteissa, toimiva ratkaisu, koska palvelun kayttoonottoa val-
misteltaessa oli paljon muutakin huomioitavaa ja kehitettavaa. Kayttajaryhmien
moninaisuus ja eriavat tarpeet asettavat haasteita suunnittelulle: esimerkiksi las-
ten ja aikuisten huomioiminen informaatioarkkitehtuurin suunnittelussa. Yksi jat-
kotutkimuksen aihe voisikin olla, miten selvitetaan opasteiden toimivuutta, hyo-

dyllisyytta tai puutteellisuutta eri kohderyhmien nakdkulmasta?

Asiakkaan kayttajakokemuksen edistamiseksi tehtiin paljon toita ja asiakkaiden
selviytymista omatoimipalvelun kaytdéssa murehdittiin erityisesti palvelun kayt-
tédnottovaiheessa. Palveluorientoituneen henkildkunnan piti aina valilla muistut-
taa itseaan ja asiakkaitaankin siita, ettd omatoimipalvelu on juurikin sita: Omaeh-
toisuuteen ja omatoimisuuteen perustuvaa supistettua palvelua, jolloin henkilo-
kohtaista neuvontaa ei ole saatavilla paikan paalla. Palvelukokemuksen onnistu-

misessa myOs asiakkaan omalla toiminnalla on vaikutusta.

Vuoden 2012 jalkeen Suomeen on yha kiihtyvalla tahdilla otettu kayttdon omatoi-
misella palvelukonseptilla toimivia kirjastoja. Omatoimikirjasto on suhteellisen
uusi palvelu, joka viela etsii omaa rooliaan kirjastoverkostossa. Tahan mennessa
omatoimipalvelujen kayttoonotossa on keskitytty paljon kustannustehokkuuteen

seka teknisiin ratkaisuihin. Kirjastoalalla ei ole viela kasitystd mihin kaikkeen
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omatoimipalvelu voikaan taipua ja mihin palvelun kehittyminen saattaa ylipaansa

johtaa.

Riippuu paljolti myds kuntien poliittisesta tahdosta, halutaanko kunnan kirjasto-
palveluja kehittaa muuttuvassa yhteiskunnassa vai jaavatko omatoimikirjastot to-
teuttamaan kunnissa ainoastaan supistettua teknisluonteista kirjastopalvelua.
Tama ei yksinaan kuitenkaan riitd vahvistamaan hyvinvointia, osallisuutta ja yh-

teiskunnallista vuoropuhelua.

Omatoimikirjastoissa haasteena on miten huolehditaan siita, ettd kontakti asiak-
kaisiin sailyy niiden asiakkaiden osalta, jotka kayttavat kirjastoa ainoastaan oma-
toimiaikana. Miten omatoimisen kirjastopalvelun kehittamisessa voidaan teknis-
ten asioiden lisaksi huomioida inhimillinen ja sosiaalinen aspekti? Tama voisi olla

yksi jatkotutkimuksen aihe.

Janne Blomqvist tutki opinnaytetydssaan henkilokunnan kokemuksia omatoimi-
kirjastoista. Tutkimuksen tuloksista nousi esiin henkildkunnan kokemusten poh-
jalta omatoimisia kirjastoja kuvaavia kategorioita, jotka myds toistuvat taman tyon
pohjalta kootussa SWOT-analyysissa (Kuvio 8). Taman tutkimuksen aikana esiin
nousseita omatoimikirjaston vahvuuksia, mahdollisuuksia, uhkia ja heikkouksia

nousee esiin myos Blomqvistin tutkimuksen tuloksissa.

Omatoimikirjaston vahvuutena on laajojen aukioloaikojen ansiosta hyva saavu-
tettavuus, hyva kirjastonkayton ja kulujen hyotysuhde, asiakastyytyvaisyys ja kir-
jaston rennompi imago, joka vahentaa kirjaston virastomaista jaykkyytta asiak-
kaiden nakdkulmasta. Omatoimikonsepti tarjpaa myds mahdollisuuksia resurs-
sien uudelleen kohdentamiseen, yhteisollisyyden lisdamiseen ja aktiivisuuden tu-

kemiseen.
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Vahvuudet
Hyva saavutettavuus: laajat aukioloajat
Hyva hydtysuhde (kdyttd,/kulut)
Aslakastyytyvaisyys
Uusi tapa tuottaa palveluja
Kaikkien yhteinen tila
Kirjaston rennompi imago

Omatoimikirjastot

Mahdollisuudet
Asiakkaiden muuttuneiden tarpeiden huomiciminen
Tyéin sisdllén muutokset
Resurssien kohdentaminen vusiin palveluihin
Yhteisollisyyden lisdaminen
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Heikkoudet

Heikko saavutettavuus: neuvonnan puute

Asiakastyytymattamyys
Turvattomuuden tunne

Tydmadran ja kuormittavuuden lisd&ntyminen

Tekniset ongelmat

Uhat

Palvelujen heikentdminen

Sadstaminen
Asiakkaista vieraantuminen
Tekniikan toimimattomuus

Aktiivisuuden tukeminen

Kuvio 8. Omatoimikirjaston SWOT-analyysi.

Omatoimikirjaston heikkoutena on myds neuvonnan puute, joka puolestaan hei-
kentaa saavutettavuutta. Se saattaa aiheuttaa myds asiakastyytymattomyytta.
Tyomaarien ja tyon kuormittavuuden lisaantyminen asettaa tyonantajalle haas-
teita tyontekijoiden tyOhyvinvoinnista ja -terveydesta huolehtimiseen. Tekniset
ongelmat ovat omatoimikirjaston selkea heikkous. Omatoimikirjastojen luomana
uhkana voidaan nahda palvelujen heikentaminen, mikali kirjastopalveluja ei kun-
nassa haluta muilta osin kehittda vaan omatoimipalvelun kayttoonotto on ainoas-
taan tekninen saastotoimi. Eras selked uhka on myos asiakkaista vieraantumi-
nen, jolloin on mahdollista, etta kirjaston palvelujen kehittamisesta puuttuu sosi-
aalista, kokemukseen perustuvaa tietoa. Uhkana voidaan nahda myos tekniset
ongelmat. Jos niita esiintyy liikaa ja liilan usein, asiakkaat saattavat hylata toimi-

mattoman palvelun.

Millainen siis on omatoimikirjastojen tulevaisuus? Sita on vaikea ennustaa, mutta

jatkotutkimuksen aiheeksi kysymyksessa olisikin paljon pohdittavaa.

Omatoimikirjasto ei toimi ja kehity itsestdan vaan taytyy muistaa, etta toimivan
palvelun takana on aina ammattitaitoisten tyontekijoiden ja esimiesten tyopanos.

Omatoiminen palvelu on kirjastopalveluiden saavutettavuutta ja kaytettavyytta
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parantava lisapalvelu. Se on uudenlainen tapa tuottaa kirjaston tarjoamia perus-
palveluita mutta ei sinansa kata kirjaston ydintehtavia. Kirjasto ei ole tekninen
palvelu. Kaikkea ei voida kirjastossa automatisoida vaan edelleen tarvitaan am-
mattitaitoisia ihmisia edistamaan vaeston sivistyksellisia perusoikeuksia. Hyva
kirjasto, jolla on kiistatta laajaa positiivista yhteiskunnallista vaikuttavuutta, ei voi
kehittaa palvelujaan ainoastaan teknisesta nakdkulmasta vaan kirjastopalvelujen

tuottamiseen liittyy aina myos inhimillinen nakdkulma.
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Liite 1

Materiaalisen ympariston havainnointilista

* Onko kirjastoon helppo I6ytaa?
o - « Loytyyko kirjastotilasta opastekarttaa?
Loyd ettavyys + Ovatko opasteet ja kayttdohjeet helposti I6ydettavissa?
» Onko itsepalvelutoiminnot helposti I6ydettavissa tilasta?
» Ovatko omatoimikayton kayttésdannot helposti 16ydettavissa?

» Onko kirjastoon helppo saapua ja paasta sisalle?
» Onko kirjastotilassa helppo ja sujuva kulkea?

* Onko laitteiden kayttd helppoa ja sujuvaa?
SaaVUtettavu us + Millaisia ongelmia asiakkailla on laitteiden kaytossa?
« Riittavatkd opasteet tilan hahmottamiseen?
» Onko ongelmatilanteissa helppo saada apua?
* Onko palautteenantomahdollisuudet selkasti esilla?

«»Millainen on sisaankirjautumistekniikan toimintavarmuus?
»Millainen on automatisoidun valaistuksen toimintavarmuus?
»Millainen on palautus- ja lainausautomaatin toimintavarmuus?

» Kuinka paljon laitteiden toimimattomuudesta tulee
asiakaspalautetta?

Kaytettavyys « Loytyyko tilasta opastekarttaa?

» Havaitsevatko asiakkaat opasteet helposti?
« Ovatko opasteet luettavissa kauempaa?

* Onko opasteita riittavasti?
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Liite 2

Semanttisen ympariston havainnointilista

*Ovatko opasteet havaittavissa kauempaa?
*Ovatko opasteet helposti tunnistettavia?

LO dettav S *Ovatko aukiolotiedot selkeasti esilla?
y yy *Onko uudesta palvelusta ja muuttuneista

aukioloajoista tiedotettu monipuolisesti eri kanavia
hyddyntaen?

*Ovatko opasteet helppolukuisia?

*Onko tiedotus uuden palvelumallin kayttéonotosta,
kayttdsaannoista ja muuttuneista aukioloajoista
saavuttanut asiakkaat?

*Onko tiedotus uuden palvelumallin kayttéénotosta,
kayttdsaannoista ja muuttuneista aukioloajoista
saavuttanut organisaation muut toimipisteet?

Saavutettavuus

*Onko opasteiden siséltdé helposti ymmarrettavissa?
*Onko kirjautuminen kirjastoon epaonnistunut
rittdmattdéman opastuksen vuoksi?
A A *Onko opasteiden sisalto riittdvan informatiivinen
Kaytettavyys palvelurr: kayton onnistumisen kannalta?
*Kuinka paljon asiakkailta tulee kyselyja asioista,
joista kerrotaan opasteissa? Mita kyselyt koskevat?
*Tietavatko asiakkaat uudesta omatoimisesta
kirjaston kayttomahdollisuudesta?
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