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OMATOIMIASIOINNIN KEHITTAMINEN
LAPPEENRANNAN KAUPUNGINKIRJASTOSSA

- esimerkkina Korvenkylan kirjasto

Omatoimiasiointi on ajankohtainen asia Lappeenrannan kaupunginkirjastossa. Korvenkylan
l&hikirjastossa aloitettiin omatoimiaukiolo toukokuussa 2016 aamuisin, iltaisin ja viikonloppuisin.
Lappeenrannan paakirjastossa aloitettin omatoimiaukioloaika elokuussa 2016 aamuisin ja
Pontuksen lahikirjastossa joulukuussa 2017. Lappeenrannan kaupunginkirjastolla on suunnitteilla
aloittaa omatoimiaukiolo vahitellen muissakin lahikirjastoissa. Osassa lahikirjastoista on tekniset
valmistelut jo aloitettu.

Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miten Korvenkyléan kirjaston henkildkunta ja
asiakkaat kokevat omatoimiasioinnin ja miten sita pitaisi kehittda. Lisdksi tarkoituksena oli
selvittdd, mita tavoitteita omatoimikirjastojen perustamiselle asetettiin ja toteutuivatko asetetut
tavoitteet.

Tutkimusmenetelmind on kéytetty teemahaastattelua ja asiantuntijahaastattelua. Seka
Korvenkylan Kkirjaston asiakkaita ettd henkilokuntaa haastateltin  omatoimikirjaston
toimivuudesta. Niin asiakkaat kuin henkildkuntakin olivat tyytyvaisia omatoimiaukiolon
toimivuuteen. Asiakkaat toivoivat entistd laajempia aukioloaikoja seka omatoimi- etta
palveluaukiololle. Henkilokunta oli positiivisesti yllattynyt omatoimikirjaston toimivuudesta ja kertoi
saaneensa asiakkailta positiivista palautetta. Henkilokunnan jarjestelyty6t lisaantyivat
laajentuneen aukiolon ja lisdantyneiden kavijamaarien myota.

Lappeenrannan kaupunginkirjaston palvelujohtajan mukaan omatoimikirjastolle tarkein asetettu
tavoite oli saavutettavuuden parantaminen. Tama tavoite on saavutettu Korvenkylan kirjaston
laina- ja kavijamaarien lisdannyttya omatoimiaukiolon myota. Taman tutkimuksen tuloksia
voidaan hyddyntda Lappeenrannassa uusien omatoimikirjastojen suunnittelussa ja
kehittdmisessa.
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DEVELOPING SELF-SERVICE AT
LAPPEENRANTA MUNICIPAL LIBRARY

- Korvenkyla library as an example

Self-service is a current question at the Lappeenranta municipal library. Self-service opening
hours were started at the Korvenkyl& branch library in May 2016 in the mornings, evenings and
weekends, at the Lappeenranta main library in August 2016 in the mornings and at the Pontus
branch library in December 2017. The Lappeenranta municipal library has a plan to start self-
service in other branch libraries as well. In some of the branch libraries the technical preparations
have already been started.

The aim of this qualitative research was to explore how the staff and customers of the Korvenkyla
library experience the self-service and how it should be improved. Another aim was to find out
what kind of goals were set up for the self-service and if they were reached.

The research methods used in the thesis include half structured theme interviews and an elite
interview. Both the Korvenkyla library staff and customers were interviewed about the functionality
of the self-service library. The customers as well as the staff were content with the functionality
of self-service opening hours. Customers wished even wider opening hours for both the self-
service and service hours. The library staff had been positively surprised by the functionality of
the self-service library and had received positive feedback from the customers. Due to the wider
opening hours and the grown number of customer visits the staff has more organizational work
than before.

According to the service manager of the Lappeenranta municipal library, the most important goal
set for the self-service library was improving accessibility. This goal has been reached by the

increased number of loans and visitors in the Korvenkyla library. The study results can be used
to design and develop new self-service libraries in Lappeenranta.

KEYWORDS:

public libraries, library services, self-efficacy, self-service, experiences
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1 JOHDANTO

Lappeenrannan kaupunginkirjastossa omatoimikirjastojen aikaan siirtyminen alkoi
vuonna 2016. Lappeenrannan kaupunginkirjaston lahikirjasto Korvenkylan kirjasto oli en-
simmainen kirjasto kaupunginkirjaston toimipisteistda, jossa aloitettiin omatoimiaukiolo
aamuisin, iltaisin ja viikonloppuisin 30.5.2016. Taman jalkeen 29.8.2016 Lappeenrannan
paakirjastossa aloitettiin omatoimiaukiolo aamuisin maanantaista lauantaihin klo 9 — 10.
Paakirjaston omatoimiaukioloaikana on kuitenkin yksi tyontekija paivystamassa asiakas-
palvelutiskin laheisyydessa. Hanen tehtavanaan on tarvittaessa neuvoa asiakkaita esi-
merkiksi lainausautomaatin kaytéssa, joten omatoimisuuden aste ei ole sataprosentti-

nen.

Omatoimiaukiolon aloittaminen Lappeenrannan kirjastoissa on lahitulevaisuuden suun-
nitelma. Pontuksen kirjaston omatoimiaukiolo aloitettiin 1. joulukuuta 2017 ja l&hivuosina
on tavoitteena aloittaa omatoimiaukiolo useissa lahikirjastoissa. Kaikissa naissa kirjas-
toissa tulee osana aukioloajasta olemaan myo6s henkilokohtaista palvelua saatavilla,
mutta omatoimiaukiolot toimivat muiden palveluaikojen lisana. Talldin ndiden lahikirjas-

tojen aukioloajat laajenevat.

Tama tutkimus toteutettiin Lappeenrannan kaupunginkirjastossa. Seka Korvenkylan kir-
jaston henkilokuntaa etta asiakkaita haastateltiin omatoimikirjaston toimivuudesta. Niin
asiakkaiden kuin henkilokunnankin haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina vuoden
2017 aikana. Asiakkaiden haastatteluissa keskityttiin asiakkaiden kokemuksiin omatoi-
miasioinnista: mika toimii, mité puolestaan pitaisi kehittaa. Tavoitteena oli myos selvittaa,
mitd omatoimikirjastolla haluttiin saavuttaa ja toteutuivatko asetetut tavoitteet. Tahan
kommentoi Lappeenrannan kaupunginkirjaston palvelujohtaja. Tutkimusote on kvalitatii-

vinen.

Tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntéaéa uusien kirjastojen omatoimiaukiolojen suunnit-
telussa Lappeenrannan kaupunginkirjaston toimipisteissa. Tutkimusten tulosten mukaan
asiakkaat ovat pddosin hyvin tyytyvaisia omatoimiasioinnin toimivuuteen ja sen myota
Korvenkylan kirjaston laajentuneihin aukioloaikoihin. Kirjaston lainaluvut ja k&vijamaarat
ovat selvasti lisdantyneet omatoimiaukiolon mydta. Ongelmia omatoimiasioinnin toimi-

vuudessa oli esiintynyt hyvin vahan ja samoin ilkivaltaa ja jarjestyshairioita.
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Myds Korvenkylan kirjaston henkilékunta on tyytyvainen omatoimiaukiolon toimivuuteen.
Suurin muutos henkilékunnan tydnkuvassa omatoimiasioinnin myota on se, etta jarjes-
telyty6t ovat selvasti lisdantyneet, etenkin alkuviikosta, kun kirjasto on ollut avoinna oma-
toimiaukiololla perjantaista sunnuntaihin. Esille nousi kuitenkin omatoimikirjastojen yleis-
tymisen mahdolliset seuraukset ja sitd my6ta kirjaston henkildkunnan tulevaisuus niin
asiakas- kuin henkildkunnankin haastatteluissa. Tarkein omatoimikirjastolle asetettu ta-
voite oli saavutettavuuden lisddminen. Tama onkin toteutunut hyvin laajennettujen auki-

oloaikojen myota.
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2 OMATOIMIKIRJASTOT

2.1 Omatoimikirjastojen maaritelma

Kirjastosta, joka toimii itsepalveluperiaatteella, kaytetddn nimitysta itsepalvelukirjasto,
omatoimikirjasto tai mer 6ppet, jotka tarkoittavat samaa asiaa. Omatoimikirjastoissa on
erittain tarkeaa, ettd tekniikka toimii moitteettomasti. Omatoimikirjaston kaytén pitaa olla
asiakkaille yksinkertaista ja sujuvaa. Muuttuneista kaytanteista tiedottaminen asiakkaille
on tarkeda. (Elenius 2014, 21-22.)

Omatoimikirjasto tuo uusia mahdollisuuksia ja laajentaa kirjaston kokoelmien kayttoa.
Omatoimikirjastoa varten kirjastoasiakkaita palveleva konsepti on suunniteltava huolelli-
sesti ja se on raataloitavissa paikkakunnan ja alueen tarpeiden mukaan. Omatoimikirjas-
toa perustettaessa kiinteistotekniikalla ja tiloilla on suuri merkitys. Omatoimisuuden aste
voi vaihdella. (Elenius 2014, 22.)

Itsepalvelua kirjastoissa on ollut jo pitkdan lainaus- ja palautustoimintojen automatisoin-
nin myota, asiakkaiden tehdessa itse varauksia seka asiakkaiden omatoimisen tiedon-
haun lisaantymisen my6ta. Suurin muutos omatoimikirjastossa onkin luultavasti asiak-
kaiden mahdollisuus saapua ja oleilla kirjastotiloissa myds silloin, kun siella ei ole henki-
|[6kuntaa paikalla. Talldin julkinen kirjastotila ja sen kokoelmat ovat asiakkaiden kaytdssa
laajasti ja monipuolisesti. Kirjaston innostavuus ja viihtyisyys, sen tarjoamat tiedonlah-

teet ja elamykset ovat saavutettavissa ja kaytettavissa. (Elenius 2014, 23.)

Asiakkaiden omatoimisuus ei kuitenkaan mahdollistu ilman henkilékunnan tietdamysta ja
osaamista. Aineistojen hankinta ja esille laittaminen seka kokoelmien esittely eri tavoin
verkossa, tilassa ja tapahtumissa on yha tarkeaa. On myds syyta muistaa, etta "kylma-
asemakirjastossakin” kirjastohenkilokunnan osaaminen nakyy ja tuntuu kokoelmissa, ti-

lankayton ideoissa ja asiakasympariston tuntemuksessa. (Elenius 2014, 23.)

Kirjastotoimintaa tilassa, jossa ei ole henkilokuntaa paikalla, voidaan kuvata termeilla
itsepalvelukirjasto, omatoimikirjasto tai "avoin kirjasto”. Omatoimikirjastoissa asiointi
edellyttdd yleensé tunnistautumista, jotta paasee sisélle kirjastotilaan. Lainaaminen ja
palauttaminen tapahtuvat automaateilla ja tilaa valvotaan etavalvonnalla, jota asiakkai-

den valinen sosiaalinen kontrolli tAydentaa. Suomessa alettiin tilastoida yleisten kirjaston
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omatoimikirjastotoimintaa ensimmaisen kerran tilastovuodesta 2014 alkaen. (Pakarinen
2014))

Ruotsissa omatoimikirjastoista on kaytetty kasitettd mer 6ppet, jossa tavoitteena on laa-
jentaa kirjaston aukioloaikoja, kun taas englantilaisella kielialueella kaytetaan open lib-
rary -termid. Aikaisemmin kayttdjien itsensa suorittamista kirjaston lainaus- ja palautus-
toimenpiteistd on kaytetty kasitteita itsepalvelu, sjalvbetjaning tai self-service niin Poh-
joismaissa kuin kansainvalisestikin. Nailla termeilla on pyritty viittaamaan kirjaston kayt-
tajien toimintaan kirjaston normaalin aukioloajan puitteissa, jolloin kyseessa on siis ollut
itsepalvelu kirjastoammattilaisten lasna ollessa. Omatoimisuus tai laajennettu aukiolo
ovat kuitenkin suomenkielisina termeina vakiintumassa kirjastopalvelujen saatavuutta ja

saavutettavuutta painottavassa keskustelussa. (Mustikkamaki 2015, 5.)

2.2 Tanskan omatoimikirjastot

Tanska on toiminut edellakavijand omatoimikirjastojen perustamisessa, silla vuonna
2013 Tanskan 450 kirjastosta jo 180 toimivat omatoimiperiaatteella. Silkeborgin yleinen
kirjasto oli ensimméainen Tanskassa avattu omatoimikirjasto. Silkeborgin omatoimikir-

jasto avattiin jo vuonna 2004 ja se sijaitsee Jyllannissa. (Holmgaard Larsen 2013.)

Tanskan omatoimikirjastojen kehitys lahti likkeelle syrjaseuduilta, mutta laajeni vahitel-
len myds suurimpiin kaupunkeihin. Yleisesti ottaen kokemukset Tanskan omatoimikirjas-
toista osoittavat, ettd lainaluvut ja kavijamaarat ovat lisdantyneet ja uusia kirjastonkayt-
tajid on saatu hankittua. Kadantépuolena ndille positiivisille asioille kirjastoammattilaisia
huolettaa, ettd paattajat aliarvioivat kirjastoammattilaisten tarkeyden metséstaessaan
saastoja omatoimiaukioloajoilla. Jossain m&éarin nain on jo tapahtunutkin. (Holmgaard
Larsen 2013.)

Jarjestyshairioita ja ilkivaltaa on esiintynyt vain vahan, ja kayttajat ottavat vastuuta kir-
jastosta huolehtimisesta. Vain muutamalla kaupunkiymparisttssa toimivalla kirjastolla on
ollut suurempia ongelmia ja vain yksi kirjasto on lopettanut omatoimiaukiolonsa maara-

tyksi ajaksi. (Holmgaard Larsen 2013.)

Tanskassa palveluaukiolon ja omatoimiaukiolon yhdistelmé& on osoittautunut toimivaksi.
Laina- ja k&vijamaarat ovat lisdantyneet muutoksen myotd. Osa kayttgjista on siirtynyt

paakirjastoilta lahikirjastoihin lagajentuneiden aukioloaikojen mydta. Monet tyéssékavijat
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[6ytavat kirjastoihin helpommin ja omatoimikirjastot ovat saavuttaneet myds sellaisia kir-

jastonkayttdjia, jotka eivat ole kayttaneet kirjastoa aikaisemmin. (Holmquist 2016.)

Tanskassa vuonna 2012 tehdyn kansallisen tutkimuksen mukaan palveluaukiolo ja oma-
toimiaukiolo tukevat toisiaan, silla mikali kirjasto toimii kokonaan omatoimiaukioloperi-
aatteella, kirjastonkaytté vahenee. Yksi merkittéava syy siihen, minka takia Tanskassa on
niin paljon omatoimikirjastoja, on se, etté toinen vaihtoehto olisi ollut sulkea ne kokonaan.
Omatoimikirjastot ovat ratkaisu pitda kirjastot toiminnassa yhteiséllisina tiloina. (Holm-
quist 2016.)

Tanskassa 97 kirjastokokonaisuudesta 86:lla on yhteensa 260 omatoimikirjastoa. Tans-
kalaisilla kirjastoilla on yhteensa 32 000 tuntia aukioloaikoja, joista 61 % on omatoimiau-
kioloa. Omatoimiaukiolo on mahdollistanut kirjastojen muuttumisen entista aktiivisem-
miksi oppimistiloiksi yhteistissa. Omatoimikirjastojen myé6ta on tavoitettu laajempi kayt-
tajakunta ja siten laajennettu mahdollisuutta kasvattaa yhteison tietamysta. (Holmquist
2016.)

Kdopenhaminan yliopiston julkaisun Staff-Less Libraries: Innovative Staff Design mu-
kaan taysin omatoimiperiaatteella toimivat kirjastot ovat harvinaisia. Vuonna 2011 Tans-
kassa oli 81 omatoimikirjastoa, joista vain kuusi (7,5 %) toimi ympari vuoden ilman hen-
kilokuntaa. Vuonna 2016 omatoimikirjastoja oli 297 ja niista vain viisi (1,7 %) toimi koko

ajan ilman henkilékuntaa. (Johannsen 2017, 9.)

Tyypillisesti omatoimikirjasto toimii vain osan aukiolotunneistaan ilman henkilékuntaa.
Kun omatoimikirjastot aloittivat Tanskassa, niissa oli suosittua kayttaa mallia, jossa hen-
kilokuntaa oli paikalla 20 % aukioloajoista ja loput 80 % aukioloajoista oli omatoimiaikaa.
Kuitenkin vuodesta 2011 vuoteen 2014 omatoimiaukiolotunnit ilman henkildkuntaa ovat
vahentyneet 61 prosenttiin, mutta kokonaisaukiolotunnit vuodesta 2010 vuoteen 2014

ovat kaksinkertaistuneet. (Johannsen 2017, 9.)

Omatoimikirjastot edustavat yritystéd muokata kirjastopalveluita nopeasti muuttuvan mo-
dernin yhteiskunnan vaatimuksiin hyddyntamalla uusinta teknologiaa. Taten omatoimi-
kirjasto on paljon enemman kuin vain perinteinen kirjasto, jonka aukioloaikoja on laajen-
nettu. (Johannsen 2017, 11.)
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2.3 Omatoimikirjastoihin liittyva aikaisempi tutkimus

Lansi- ja Sisd-Suomen aluehallintoviraston Selvitys Suomen yleisten kirjastojen omatoi-
mipalvelujen toteutumisesta 2015 selvitti suomalaisten omatoimikirjastojen toimivuutta,
tavoitteita ja henkilokunnan kokemuksia. Selvityksen tulosten mukaan myénteisina asi-
oina koettiin omatoimikirjastojen motivoiva suunnittelu seka palvelujen kehittamisen ide-
ointi. Laajentuneet aukiolot ja asiakkaiden omatoiminen tilojen kayttd koettiin positiivi-
sena, silla omatoimiaukiolo toi henkildkunnalle lisda aikaa muuhun tyéhon kuten sisalto-

jen esiintuomiseen ja avaamiseen. (Mustikkamaki 2015, 20.)

Myds koulutustilaisuuksien helpompi jarjestaminen vapautuvien henkildstdresurssien
vuoksi koettiin hyvana asiana (Mustikkamaki 2015, 20). Omatoimiaukiolon koettiin anta-
van mahdollisuus laajentaa kirjaston kayttttarkoitusta uusilla mahdollisuuksilla, kuten
esimerkiksi kokousten jarjestamispaikkana. Asiakkailta saatu mydnteinen palaute on
vahvistanut saavutettavuuden lisddmisen olleen tarpeellista. Myds lainaluvut ovat nous-
seet ja palvelun laatu seké toiminnan tehokkuus ovat kasvaneet yleisella tasolla. Uusien
kirjastokayttajien saaminen koettiin mahdolliseksi omatoimiaukiolon myo6té. Yleisesti ot-
taen jo pidemp&an toimineet omatoimikirjastot suhtautuivat omatoimisuuteen myontei-
sesti, kun taas negatiivisimmin omatoimisuuteen suhtautuivat sellaiset tahot, joissa oma-

toimisuuden kehittamista ei ollut viela edes aloitettu. (Mustikkamaki 2015, 21.)

Negatiivisina puolina koettiin henkilokunnan saavuttamattomuus, yhteiskunnallinen va-
linpitamattomyys, asiakkaiden rajaaminen seka erityisryhmien palveluiden heikkenemi-
nen. Myds perustamiskustannukset, jarjestelytydn lisaantyminen ja vain osittaisen koko-
elman tai kirjaston palvelupaketin tarjoaminen koettiin negatiivisina asioina. Vastauk-
sissa oltin myds huolissaan omatoimipalvelujen kehittdmisen l&hettdmastd mahdolli-
sesta vaarasta viestista paattajien suuntaan, jolloin voi syntya vaarinymmarryksia kirjas-
ton kehityksen suunnasta. Tall6in omatoimisuutta ei nahtaisikédéan palvelua parantavana
ja laajentavana tekijand, vaan tydvalineena kustannusten leikkaamiseen ja mahdolliseen

henkiloston irtisanomiseen. (Mustikkamaki 2015, 21-22.)

Omatoimisuudesta viestinndssa asiakkaille on koettu haasteita, kun omatoimikirjastopal-
velu on ymmarretty henkilokohtaisen opastuksen ja asiakaspalvelun havidmisena koko-
naisuudessaan. Myds jarjestyshairididen ja ilkivallan mahdollinen lisdantyminen koettiin
negatiivisena, mutta vastausten perusteella kumpaakaan ei ollut kuitenkaan esiintynyt.
(Mustikkamaki 2015, 22.)
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Omatoimikirjastoissa kulkukorttina toimii kirjastokortti ja lainaus hoidetaan tavallisistakin
kirjastoista tutuilla automaateilla, muuten ovihalyttimet huutavat. Itsepalvelu jakaa kui-
tenkin mielipiteitd. Itsepalvelulla voidaan laajentaa kirjaston aukioloaikoja ja se on myds
keino saada kirjasto tehokkaammaksi ilman suuria lisékuluja aukiolotunneista. Pelkona

kuitenkin on, etta itsepalvelulla sdastetaan syrjayttamalla vakea toista. (Jussila 2014.)

Janne Blomgvistin 2015 valmistuneessa opinnaytetydssa Henkilokunnan kokemuksia
omatoimikirjastoista selvitettiin kolmen eri kirjaston — Vasaramaen, Terdlahden ja Inkoon
- henkilokunnan kokemuksia omatoimikirjastojen toimivuudesta (Blomgvist 2015, 17).
Tutkimuksen tuloksista selvisi, ettd omatoimikirjastojen perustamisesta seuraavasta ty6-
maaran ja erityisesti sisatybajan lisddntymisesta huolimatta uusi palvelumuoto koetaan

paaasiallisesti positiivisena (Blomqgvist 2015, 58-59).

Omatoimiaukiolon myéta laajentunut aukioloaika koettiin toimivana. Se lisési kirjaston
tilojen hyotykayttoa. Padsaantoisesti ilkivaltaa ja jarjestyshairidita ei ilmennyt omatoimi-
kirjastoissa. (Blomqgvist 2015, 59.) Omatoimikirjastojen henkilokunta oli kuitenkin huolis-
saan siitd, miten omatoimikirjastot nayttaytyvat kuntapaattdjien silmiin ja ettei niiden
yleistyminen vaan johda palvelujen supistamiseen tai lakkauttamiseen. On tarke&éa pai-
nottaa, ettei omatoimikirjasto ole automaattikirjasto, vaan etta se vaatii edelleen kirjasto-

ammattilaisen tydpanosta. (Blomqvist 2015, 59-60.)

Henkildkunta painotti perehdytyksen tarkeyttd niin henkildkunnalle kuin asiakkaillekin
omatoimikirjastoissa. Omatoimikirjastojen mahdollisimman hyva suunnittelu, ennakointi,

opastus ja markkinointi ovat erityisen tarkeita. (Blomgvist 2015, 60-61.)

Siiri Ollikaisen opinnaytety6ssa Kohti omatoimisempaa kirjastoa kasitellaén itsepalvelun
kehitystd suomalaisissa kirjastoissa. Hameenlinnan Jukolan kirjaston asiakkaille jarjes-
tettiin kysely ja henkilbkuntaa haastateltin omatoimisuudesta. Henkildkunnalta kysyttiin
omatoimikirjaston aiheuttamista muutoksista omatoimikirjaston avaamisen jalkeen. Li-
saksi kysyttiin ovatko he kokeneet omatoimikirjastomalliin siirtymisen kannattavana, mita
he tekisivat toisin ja kuinka he nékevat omatoimikirjastojen tulevaisuuden. (Ollikainen
2015, 28-29.)

Asiakaskyselyn tulokset kertoivat, etté kirjastonkaytto oli lisd&ntynyt suurimmalla osalla
asiakkaista laajennetun aukiolon myotd, erityisesti viikonloppuisin (Ollikainen 2015, 30).
Niin henkilokunta kuin asiakkaatkin painottivat perehdytyksen merkitysta. Jukolan kirjas-

ton omatoimisuuden alkuvaiheessa tekniikka ei aina toiminut esimerkiksi kirjastoon si-
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saan kirjauduttaessa, mutta nama ongelmat on jatetty taakse. (Ollikainen 2015, 31.) Suu-
rin osa asiakkaista kokee omatoimikirjaston yhta turvalliseksi kuin kirjaston, jossa on
henkildokuntaa koko ajan paikalla (Ollikainen 2015, 32).

Ennen omatoimikirjaston avaamista asiakkaat vastustivat muutosta ja henkilokunta sai
negatiivista palautetta omatoimikirjaston suunnittelusta. Omatoimikirjaston kayton myoéta
asiakkaiden mielipide on kuitenkin muuttunut, ja moni kokee omatoimikirjaston toimi-
vaksi ja jatketun aukioloajan joustavaksi. Myds henkilokunnan mielesta suuri muutos
kannatti loppujen lopuksi. Tulevaisuudessa pitaisi kuitenkin panostaa viestintaan entista
enemman, kun lahdetaan toteuttamaan vastaavia kirjastohankkeita. (Ollikainen 2015,
35.)

Sanna Pesosen opinndytetyd Omatoimisen palvelun kayttédnotto kirjastossa kuvaa
omatoimisen palvelun kayttéonottoa projektina llpoisten kirjastossa. Kehittamistutkimus

havainnollistaa palvelumallin kayttbonoton prosessia. (Pesonen 2016, 32.)

Omatoimisen palvelun kayttdonotossa perusteellinen suunnittelu on ensisijaisen tar-
ke&&, samoin kuin palvelun toimivuuden jatkuva ja nopea kehittdminen seka tyon teke-
misen ettd asiakkaan ndkodkulmasta. Paras tapa testata palvelun toimivuutta on keratéa
asiakaskokemuksista konkreettista tietoa, jotta palvelun ja toimintojen kehittdminen on
asiakaslahtoista. Omatoimisen palvelun toimivuuden suurin kompastuskivi on tekniikka.
Palvelun toimintavarmuus on riippuvainen tekniikan toimivuudesta esimerkiksi tietolii-
kenneyhteyksien ja kirjastojarjestelman hairididen muodossa. Laitteiden toimintavar-
muuden parantaminen on mahdollista laitteiden saanndllisella huoltamisella seka ase-
tusten muuttamisella. My6s hyva opastus ja kayttajakoulutus edistavat palvelun kaytet-
tavyytta. Kayttajakoulutus tuo asiakkaille myds turvallisuuden tunnetta, kun he huomaa-
vat, ettd teknilliseen turvallisuuteen ja valvontaan on panostettu ja he saavat esittaa ky-

symyksia aiheeseen liittyen. (Pesonen 2016, 78.)

Kirjaston henkildkunta koki suurta tarvetta palvella ja auttaa omatoimiasiakasta mahdol-
lisimman hyvin esimerkiksi opasteiden ja kayttajaopastuksen muodossa. Henkilokunta
koki vaikeaksi astua ulos siitd ammatillisesta roolista, etta kaikkia asiakkaita autetaan
hyvin ja perusteellisesti vaikka omatoimipalvelun kaytté perustuu juuri itsepalveluun. Kir-
jaston saavutettavuus on parantunut palvelujen kayttdmahdollisuuksien lisdannyttya.
(Pesonen 2016, 79.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Enni Revello



14

Uuden palvelun kayttéonottovaiheessa henkilékunnan tyén kuormittavuus lisdantyi ja
erityisesti asiakkaiden kayttajakoulutus vei suuren osan henkilokunnan tybajasta. Alku-
vaiheessa lisdantynyt tekniikka johti teknisten ongelmien ratkomiseen ja laitteiden huol-
tamiseen kaytettavien tyttehtavien lisdantymiseen. Heti omatoimisen palvelun kayttéon-
oton jalkeen lainaluvut lahtivat nousuun, joten jarjestelytyét ja kokoelmanhoito vaativat

enemman panostusta. (Pesonen 2016, 83.)

Myds logistiikan hoitaminen vaatii enemman aikaa lisdantyneen kirjastonkaytotn ja kirjas-
tojen valilla liikkuvan aineiston my6ta. Ainakaan ensimmaisena omatoimikirjaston toimin-
tavuotena kirjaston henkilokunnalle ei jaanyt liséda aikaa uusiin sosiaalisen kirjastotytn
tydtehtaviin, silla tama vaatii kirjastopalveluiden kokonaisvaltaista uudistamista, tyéteh-
tavien uudelleen organisointia seka prosessien yksinkertaistamista. Pitkan tahtaimen

suunnitelmana tama on mahdollista. (Pesonen 2014, 84.)

Paula Pitkdsen opinnaytetytssa Mita tilalle? kirjastovirkailijan muuttuvat tehtavat auto-
maation lisdéntyessa selvitettiin, onko kirjastovirkailijoiden tydaikaa vapautunut muihin
tehtaviin automaation lisaantyessa ja mita nama tehtavat voisivat olla (Pitkanen 2016,
7). Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd molemmissa kaupungeissa, joiden kirjastot olivat tutki-
muskohteena — Joensuussa ja Kuopiossa — automaatio on tullut jaddakseen ja sen
avulla voidaan lisatd omatoimi- ja itsepalveluaikaa kirjastoissa. Automaatio vahentéaa Kir-
jastovirkailijoiden rutiinitehtavia ja vapauttaa nain tydaikaa muihin tehtaviin, mikali hen-
kilokunnan maara pysyy samana. Vapautuneella ty6ajalla voidaan palvella asiakasta pa-
remmin ja henkilokohtaisemmin: tehtavia tarkastellaan asiakasnakokulmasta. (Pitkanen
2016, 60.)

Mahdollisten korvaavien ty6tehtavien huolellinen suunnittelu, tehokkaampi organisointi,
oman tyon kehittdminen, kehityskeskustelut ja osaamiskartoitukset ovat tarkeita (Pitka-
nen 2016, 60). Tutkimuksessa tuli esiin nakemyseroja tyontekijoiden ja johdon valilla
johdon nadhdessa automaation enemmankin mahdollisuutena, silld esimiesten mielesta
asiakkaita ei pystyttaisi palvelemaan yhta hyvin ilman automaatiota. Tyontekijat puoles-
taan kokevat automaation ainakin jossain maarin uhkana henkildstéresurssien pienen-

tyessa ja tehtdvien maaran lisdantyessa. (Pitkénen 2016, 61.)

Anette Karjalaisen Pro gradu -tutkielmassa Omatoimikirjastojen asiakkaiden kirjaston-
kaytto ja asiakastyytyvaisyys tarkasteltiin omatoimikirjastoja asiakkaiden nakodkulmasta.
Tutkimustulosten mukaan omatoimikirjastoja kaytetddn omatoimiaikana samoihin toi-

mintoihin kuin palveluaikanakin. Aineiston palautus ja lainaus, lehtien ja muun aineiston
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lukeminen seka hyllyjen selailu olivat yleisimpia aktiviteetteja omatoimiaikana. Omatoi-
miaukiolo on mahdollistanut sen, etta asiakkaat voivat kdyda kirjastossa aiempaa use-
ammin ja asiakkaiden kirjastonkayttd onkin lisdantynyt. Kyselyyn vastanneista asiak-
kaista 40 prosenttia kertoi myos lainaméaariensa lisddntyneen omatoimiaukiolon mydéta.
Suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia omatoimiaukioloon, tyytymattdmyytta esiintyi hyvin
vahan. (Karjalainen 2016, 68-69.)

Asiakkaat kokivat kuitenkin ongelmia omatoimiasioinnissa. Ongelmia oli esiintynyt eniten
lainauksessa, palautuksessa ja kirjastoon sisadnpaéasyssa. Naista sisdanpaasytekniikka
on ainoa ongelma, joka liittyy erityisesti omatoimikirjastoihin, silla ongelmia lainauksessa

ja palautuksessa voi ilmeta myds palveluaukioloaikoina. (Karjalainen 2016, 70).

Etela-Suomen aluehallintoviraston julkaisussa Etela-Suomen yleiset kirjastot 2015 sel-
vitettiin muun muassa omatoimikirjastojen yleistymista. Julkaisun mukaan Etela-Suomen
maakuntien kirjastojen omatoimiaukiolotunnit lisaantyivat selvasti vuonna 2015. Kirjas-
tojen aukiolotunneista 7,4 % oli omatoimiaukioloa ja omatoimiaukiolotunnit lisdantyivat
edelliseen vuoteen nahden noin 130 %. Sen sijaan aukiolotunnit, jolloin henkilékunta on
paikalla, laskivat miltei neljalla prosentilla. Ilman omatoimiaukioloa kirjastojen aukioloajat

olisivat vahentyneet. (Seppanen 2016, 6.)
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2.4 Omatoimikirjastot Lappeenrannan kaupunginkirjastossa

Lappeenrannan kaupunginkirjastoon kuuluu péaékirjasto, yhdeksén lahikirjastoa: Jout-
seno, Korvenkyld, Lauritsala, Nuijamaa, Pontus, Pulp, Sammonlahti, Voisalmi, Ylamaa

seka kirjastoauto.

Kirjastotoimen voidaan katsoa alkaneen Lappeenrannassa vuonna 1883. Lappeenran-
nan nykyisen paakirjaston on suunnitellut arkkitehti Erkki Pasanen. Paakirjasto avattiin
vuonna 1974. (Toivanen 1985, 11, 112, 118.)

Korvenkylan lahikirjasto oli ensimmaéinen Lappeenrannan kaupunginkirjaston toimipis-
teistd, jossa aloitettiin omatoimiaukiolo 30.5.2016. Nain Korvenkylan kirjaston aukioloajat

laajenivat aamuisin ja iltaisin ja liséksi alkoi vilkonloppuaukiolo.

29.8.2016 aloitettiin paakirjastossa omatoimiaukiolo aamuisin klo 9 - 10 maanantaista
lauantaihin. Paakirjastossa on omatoimiaikana kuitenkin yksi aamupaivystaja, joka neu-
voo asiakkaita tarvittaessa esimerkiksi lainausautomaatin kaytdssa.

Lappeenrannan paékirjastossa on kaytdssa lainausautomaatit asiakaspalvelutiskien li-
saksi. Lainausautomaatteja on yksi lasten- ja nuortenosastolla, yksi musiikkiosastolla
seka kaksi aikuisten osastolla. Kesékuussa 2017 otettiin kayttoon lajitteleva palautusau-
tomaatti aikuistenosastolla.

Uusi Pontuksen lahikirjasto avattiin elokuussa 2017. Pontuksen lahikirjasto sijaitsee
Pontuksen paivakotikoulun yhteydessa ja kirjasto suunniteltiin pitden mielessa tuleva
omatoimiaukiolo. Omatoimiaukiolo Pontuksen kirjastossa aloitettiin joulukuun 2017

alussa. My6s muita lahikirjastoja aiotaan muuttaa omatoimikirjastoiksi tulevaisuudessa.

2.5 Korvenkylan kirjasto

Korvenkylan kirjastossa on kaytdssa lainaus- ja palautusautomaatti, jota asiakkaat voivat

kayttaa niin palvelu- kuin omatoimiaukioloaikanakin.

Korvenkylan kirjasto muutti uusiin tiloihin vuonna 2014. Jo kirjastoa rakennettaessa otet-
tiin tilojen ja tekniikan suhteen huomioon suunnitelma ottaa kirjastossa kaytt66n omatoi-
miaukiolo myéhemmin. Kirjastotilassa on selkea pohjaratkaisu ja kameravalvonta tavoit-

taa koko tilan. Korvenkylan kirjaston omatoimiaukiolo aloitettiin 30. toukokuuta 2016.
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Kirjasto sijaitsee samassa rakennuksessa alakoulun, paivakodin ja neuvolan kanssa.

Kirjastossa on asiakastietokoneet aikuisille ja lapsille seka palautusluukku.

Omatoimiaukiolo otettiin kayttoon toukokuussa 2016 ja vertailtaessa vuoden 2015 laina-
maaéaria vuoden 2016 lainamé&ariin voidaan todeta, ettd omatoimiaukiolo on lisannyt lai-
namaaria Korvenkylan kirjastossa. Vuoden 2015 lainamaara oli 19 621 ja vuoden 2016

20 787. Lainausten maara on kasvanut 5,9 %.

Vuonna 2015 Korvenkylan kirjaston kavijamaarat olivat yhteensa 10 333 ja vuonna 2016
11 011, joten kavijamaara lisdéntyi yhteenséa 6,6 %. Kaiken kaikkiaan Lappeenrannan
kaupunginkirjaston kavijamaarat laskivat 4,3 %, joten Korvenkylan kirjaston omatoimiau-
kiolon aloittamisella vuonna 2016 voidaan ajatella olleen vaikutusta kavijamaarien li-

saantymiseen.

Korvenkylan kirjaston aukiolot laajenivat omatoimiaukiolon alkaessa. Ensimmaisen kuu-
kauden aikana omatoimiaukiolon aloittamisen jalkeen Korvenkylan kirjastossa oli kirjau-
duttu yli 200 kertaa sisaan kirjastokortilla omatoimiaikana ja etenkin viikonloppuaukiolot
olivat suosittuja. (Mansikka, T. 2016)

Korvenkylan kirjastossa on mahdollista omatoimiaikana lainata ja palauttaa aineistoa au-
tomaateilla, noutaa varattua aineistoa, lukea lehtid, kayttaa tietokoneita ja kayttaa tiloja
tydskentelyyn. Kopiointi tai tulostaminen ei ole mahdollista. Kayttaakseen omatoimiaikaa
asiakas tarvitsee oman kirjastokortin ja siihen liitetyn pin-koodin, joilla han paéasee Kkir-

jautumaan sisaan kirjastoon. (Lappeenranta 2017.)
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3 ITSEPALVELU

3.1 Itsepalvelun maaritelméa

Meuterin ym. itsepalveluteknologioiden kaytdn tutkimuksen mukaan itsepalveluteknolo-
gian vaihtoehdot vaikuttavat siihen, miten kayttajat toimivat palvelujen aarella. Palvelut
muuttavat muotoaan ja yha suurempi maara asiakkaista asioi teknologian kuin tyonteki-

jéiden kanssa. (Meuter ym. 2000, 50.)

Tutkimuksessa keskitytddn niihin tekijoihin, jotka ovat tarkeitd asiakkaan itsendaisesti
kayttaessa teknologisia palveluja. Teknologisissa palveluissa tyytyvaisimpia oltiin niiden
helppoon saavutettavuuteen laajojen ja joustavien kayttdaikojen my6ta, helppokayttdi-
syyteen, mahdollisuuteen asioida itsendisesti ilman henkilokuntaa, taloudellisuuteen

seka siihen, ettd asioinnin voi hoitaa ollen missa tahansa. (Meuter ym. 2000, 51, 56.)

Tyytymattdmimpia itsepalvelussa oltiin kayttohairidihin ja tekniikan toimimattomuuteen,
palveluiden huonoon suunnitteluun seké itse asiakkaasta johtuviin virheisiin (Meuter ym.
2000, 57).

Itsepalvelu on kasvanut merkittavasti kuluneena vuosikymmenena. ltsepalvelua on ollut
olemassa jo pitkaan, mutta informaatioteknologian myoéta se on tullut tirkedmmaksi. In-
formaatioteknologian kehitys on luonut uusia mahdollisuuksia tehokkaaseen ja sujuvaan

itsepalveluun. (Castro ym. 2010)

3.2 Itsepalvelun historiaa

Itsepalvelu on nykypaivan Suomessa yleistynyt — asiakkaat ovat tottuneet hoitamaan itse
monet asiat, kuten tankkaamaan omat autonsa ja valitsemaan omat ostokset myyma-
|6issd. My0s kirjastoissa asiakkaat ovat tottuneet asioimaan omatoimisesti, silla monet
osaavat etsia aineistoa itse niin paikan paalla kirjastossa kuin verkkokirjastosta kotiko-
neellakin. (Eriksson & Tuorila 2014.)

Itsepalvelu tehostaa myyntid, sdastaa kokonaiskuluja ja parantaa asiakaspalvelua kau-
pallisella alalla. Itsepalvelun mydtad asiakkaan rooli kuluttajana on noussut esiin yha vah-
vemmin ja ihmisten ja organisaatioiden vastuu omatoimisuudesta ja sen tarjoamisesta

on kasvanut. Nain ollen my6s epékaupallisissa organisaatioissa, kuten kirjastoissa on
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alettu nahda itsepalvelu mahdollisuutena oman toimintansa edistamiselle. (Eriksson &
Tuorila 2014.)

Ensimmainen itsepalvelumyymala avattiin Yhdysvalloissa jo vuonna 1916, mutta Suo-
messa kaupallisen alan itsepalvelun kehitys on seurannut lansimaita pienella viiveella.
Suomessa itsepalvelun kehitys lahti liikkeelle vuonna 1948, jolloin Ouluun avattiin en-
simmainen valintamyymala. Taman jalkeen myymalat lisdantyivat vahitellen, vaikka ne
eivat yleistyneetkdan ennen vuotta 1957, jolloin tuontia vapautettiin. Taman vaiheen ai-
kana itsepalveluprosessia tehtiin tutuksi kuluttajille, silla aikaisemmin asiakkaan ja asia-
kaspalvelijan roolit olivat olleet selkeat ja ne pidettiin toisistaan erillaén. Itsepalvelun saa-
puessa 0sa prosessin vastuusta siirtyi asiakkaalle ja ndin ollen my6s asiakaspalveluhen-

kilokunnan tehtavamaara keveni. (Eriksson & Tuorila 2014.)

Itsepalvelu otti toisen suuren harppauksen valintamyymaldiden yleistyessa 1970-80 -lu-
vuilla itsepalveluteknologioiden saapuessa. Henkildkunnan asiantuntemusta vapautui
vaativien tehtavien hoitamiseen erilaisten reaaliaikaisten automaattien ja palvelumaksu-
jen ohjatessa asiakkaita itsepalvelun pariin. Kun pankit alkoivat tarjota verkkopankkipal-
veluita, alkoivat itsepalvelukaytannoét yleistya myds muilla aloilla nopeasti. Pian itsepal-
velun tarjoaminen ei perustunutkaan enda pelkastadn palvelun tarjoajan aloitteeseen,
silla myo6s kuluttajat olivat oppineet hyddyntamaan ja arvostamaan uusia asiointimahdol-
lisuuksia. Pian itsepalvelua ryhdyttiinkin toivomaan myds sinne, missa sita ei viela ollut
tarjolla. (Eriksson & Tuorila 2014.)

Nykypaivén itsepalvelulle on ominaista sen vuorovaikutuksellisuus ja mahdollisuus asi-
ointitilanteen personointiin. Esimerkiksi monissa e-palveluissa tama on mahdollista. Asi-
akkaan ja asiakaspalvelijan valinen kuilu on kaventunut, ja asiakkaalta vaaditaan entista
enemman osaamista. Asiakkaiden koetaan omaksuneen itsepalvelukaytannét kuitenkin
hyvin. Palvelut ovatkin kehittyneet suuntaan, joka korostaa asiakkaan omaa osaamista
sekd valmiuksia toimia itsendisesti. Itsepalvelu ei ole enda valinnaista joka paikassa,
vaan siitd on tullut ainoa vaihtoehto. Kaikki kansalaiset eivat kuitenkaan pysty syysta tai
toisesta hyddyntamaan itsepalvelua, joten kayttdjan nakokulmasta tdma supistaa mah-
dollisuuksia ja luo epatasa-arvoa kayttdjien valille. Itsepalvelussa on kuitenkin myds hy-
vat puolensa, silla itsepalvelu koetaan yksityisemmaksi vaihtoehdoksi, eikd asiakas

tunne oloaan holhotuksi. (Eriksson & Tuorila 2014.)
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3.3 Itsepalvelun kehitys kirjastoissa

1900-luvun alkupuolella otettiin kayttéon ensimmaiset avohyllyt Porvoon kaupunginkir-
jastossa, tarkalleen vuonna 1912. Tahan oli saatu innoitusta Yhdysvalloista. (Vatanen
2002, 146.) Kaikki avohyllyille sijoitettu aineisto oli vapaasti kaikkien luettavissa. Avohyl-
Iyt ovatkin yleisten kirjastojen ehka kaikkein tunnusmerkillisin innovaatio, jolla edistetaan
kayttajien autonomisuutta ja valinnanvapautta seka rohkaistaan asiakkaita selaamaan
itse aineistoa. Avohyllyt tehostavat kirjastotyota lisaamalla kayttajien itsepalvelua. (Va-
tanen 2002, 147.)

Avohyllyt olivat tulleet kirjastoihin jaadakseen. Uutta jarjestelméaa ryhdyttiin kayttdmaan
ensimmaisena Porvoon, Turun, Mikkelin ja Oulun kaupunginkirjastoissa jo 1910-luvulla,
joten Helsinki tuli peréssa ottamalla avohyllyt kaytté6n Rikhardinkadun kirjastossa 1920-
luvun alussa. Helsingin kaupunginkirjaston sivukirjastoissa otettiin avohyllyjarjestelma

kayttéon 1940-luvun puolivalin tienoilla. (Laakso 2010, 59.)

Uusi jarjestelma johti myo6s kirjakokoelmista julkaistujen painettujen luetteloiden julkai-
semisen lopettamiseen. Luetteloiden sijaan henkilokunta ryhtyi laatimaan yleisdkortistoja
kirjaston aineistosta sitd mukaa kun sivukirjastot siirtyivat avohyllyjarjestelmaan. (Laakso
2010, 60.)

Vuonna 1952 Helsingin Rikhardinkadulla sijainneen paakirjaston systemaattinen kortisto
valmistui asiakaskayttoon. Tama tehosti lukusalin hyddyntamistd itseopiskeluun.
(Laakso 2010, 47.)

Vuoden 2003 alkupuolella Helsingin, Espoon, Vantaan ja Kauniaisten kaupunginkirjastot
ottivat kayttoon Millennium-kirjastojarjestelman. Uuden kirjastojarjestelman avulla asiak-
kaille haluttiin tarjota myos kirjaston eta- ja itsepalveluja. Verkkopalvelujen kayttomabh-

dollisuus uuden kirjastojarjestelman kautta tuli toteen. (Laakso 2010, 263.)

Lainaustoiminnan automatisoiminen on muuttanut kirjaston palvelukulttuuria 1990-luvun
jalkipuoliskolta lahtien. Helsingin péékirjastoon Ita-Pasilassa hankittiin ensimmaiset lai-
nausautomaatit loppuvuodesta 1997. Seuraavana vuonna lainausautomaatteja hankit-
tiin myos Kallion, Rikhardinkadun, Kannelméaen, T6616n, Malmin ja Kontulan kirjastoihin.
Tast& lahtien kirjastotilojen suunnittelussa itsepalvelun lisddminen otettiin huomioon.
(Laakso 2010, 322.)
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Lainaus- ja palautusautomaatit yleistyivat Helsingin kaupunginkirjastossa 1990-luvun lo-
pulla ja 2000-luvun alussa siten, ettd vuonna 2005 kirjastoissa oli 48 lainausautomaattia
ja viisi palautusautomaattia. Samana vuonna palautusautomaatteja hankittiin eri kirjas-
toihin 27 kappaletta, joista viisi oli kaksisuuntaisia, seka lainauksen etta palautuksen
mahdollistavia laitteita. Ensimmainen lajitteleva palautusautomaatti otettiin kayttéon Ita-
keskuksen kirjastossa tammikuussa 2005. Samassa yhteydessa kirjaston lainaustoimis-
ton palvelualue uudistettiin vastaamaan uuden, padosin itsepalveluun perustuvan palve-
lukonseptin tarpeita. Nain ollen uudistuneen konseptin ansiosta asiakkaat saattoivat au-
tomaatiota ja verkkopalveluja hyvaksikayttaden hyddyntaa kirjaston palveluja entistd oma-
toimisemmin ja monipuolisemmin. Automaattien kayttoonotto edellytti entista aktiivisem-
paa roolia asiakkaan kohtaamisessa siind maaérin, ettd syntyi uusi, tydtapoja ja -mene-
telmia muuttanut palvelukulttuuri. Uudessa palvelukulttuurissa asiakasta ohjattiin itsepal-
veluun, mutta toisaalta taas kirjaston neuvonta- ja opastuspalvelut kehittyivat aiempaa
monipuolisemmiksi: ne sisédlsivat muun muassa palvelutarjonnan esittelyd seké opas-

tusta Helmet-palvelun kayttoon ja kayttdsdantoihin. (Laakso 2010, 323.)

Suomen ensimmainen omatoimikirjasto, Jukolan kirjasto avattiin Hameenlinnan kaupun-
gissa 23. huhtikuuta 2012. Esikuvana toimi Verberddin lahikirjasto Lundissa, Ruotsissa,
jossa puolestaan oli otettu mallia Tanskan omatoimikirjastoista esimerkiksi Silkeborgissa
ja Arhusissa. (Isokivijarvi 2013.)

Omatoimikirjaston perustamiseen vaikuttivat taloudelliset syyt kuntien ja kirjastojen ta-
louden kiristyessé. On todenné&koista, ettd maararahat eivat enaa lisaanny. Kirjastotilat
haluttiin saada tehokkaampaan kayttdon ja aineisto asiakkaiden saataville pidempaan.
Muiden Pohjoismaiden positiiviset kokemukset omatoimikirjastoista vaikuttivat paatok-

seen ryhtya kokeiluun. (Isokivijarvi 2013.)

Jukolan omatoimikirjasto on avoin, osittain tayteen itsepalveluun perustuva lahikirjasto-
konsepti. Jatketut omatoimiaukioloajat ovat aamuisin, iltaisin ja viikonloppuisin henkil6-
kunnan ollessa paikalla paivasaikaan arkisin. Nain asiakkaat saavat valita, haluavatko
he asioida kirjastossa omatoimiaikana vai silloin kun henkilokunta on paikalla. (Isokivi-
jarvi 2013.)

Aluksi asiakkaat vastustivat omatoimikirjastoa, mutta kokemukset ovat olleet positiivisia.
Jarjestyshairi6ita ei ole ilmennyt ja asiakkaat ovat tyytyvaisia uuteen palveluun. Omatoi-
mikirjastoa suunniteltaessa nakodkulman on oltava asiakaslahtdisyydessa: helppous ja

yksiselitteisyys ovat tarkeaa. Asiakkaat kannattaa ottaa mukaan jo suunnitteluvaiheessa,
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silla se vahentaa vastustusta. Aineiston esillepanoon ja opastuksiin on panostettava.
Jarjestelman loogisuus on tarkeaa seka asiakkaan turvallisuuden takaaminen. (Isokivi-
jarvi 2013.)

Itsepalvelu ei kuitenkaan voi korvata henkilokohtaista palvelua, silla osa asiakkaista kai-
paa sitd. Itsepalvelu lisda aukioloaikaa ja silla hoidetaan rutiineja, joten tydaikaa saastyy
muihin tehtaviin. Henkildkunnan sitouttaminen hankkeeseen on erityisen tarkeaa, silla
itsepalvelun mukana tulee uusia tyotehtavia. On eduksi, jos omatoimikirjaston yhtey-

dessa on my6s muita palveluja samassa talossa. (Isokivijarvi 2013.)

Aineiston lainaus on kirjaston perinteinen ja kaytetyin palvelu. Se voi tapahtua joko asia-
kastoimisesti eli itsepalveluna tai henkilokunnan antamana palveluna. Kirjaston auto-
maation lisdantyessa henkilokunnan tydpanosta tarvitaan lainaus- ja palautusprosessien
hoitamiseen yha vahemman, koska asiakkaat voivat tehda ne omatoimisesti. (Lovio &
Tiihonen 2005, 25).

Itsepalvelulaitteiden lisdantyessa lainaus- ja palautustiskin takana tapahtuva rutiinin-
omainen tyd onkin muuttumassa aikaisempaa monipuolisemmaksi palveluneuvonnaksi.
Kirjastotydn painopiste on siirtyméassa asiakkaan opastamiseen ja tiedonhakuun. (Lovio
& Tiihonen 2005, 53).
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4 TUTKIMUSMENETELMAT

4.1 Laadullinen tutkimus

Tutkimusotteen ja siihen liittyvien menetelmien on tavoitettava tutkimuskohteena oleva
ilmid. Talléin tutkimusotteen valinta ohjautuu ongelmalahtdiseksi. (Kananen 2012, 29.)
Mitd vahemman ilmiosta tiedetdan, sita todennakoisimmin ainoastaan laadullinen tutki-

mus tulee kysymykseen (Kananen 2010, 41).

Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyssa tutkimuksessa tarkastellaan merkitysten
maailmaa. Se on ihmisten vélinen ja sosiaalinen. Merkitykset ilmenevét suhteina seka
niiden muodostamina merkityskokonaisuuksina. Merkityskokonaisuudet iimenevat ihmi-
sista lahtdisin olevina ja ihmiseen paatyvina tapahtumina, kuten esimerkiksi toimintana,
ajatuksina ja paamaarien asettamisina. Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyssa tut-
kimuksessa on tavoitteena tavoittaa ihmisen omat kuvaukset koetusta todellisuudes-
taan. Kuvausten oletetaan sisaltadvan niita asioita, joita ihminen pitaa merkityksellisena
itselleen. (Vilkka 2015, 118.)

Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyn tutkimuksen on tarkeaa olla emansipatorinen.
Tama tarkoittaa, etta haastatteluun osallistuvat eivét ole vain valineitd saada tietoa. Tut-
kimuksen tulisi lisata myos tutkittavien ymmarrysta asiasta ja siten vaikuttaa myonteisesti
tutkittavien tutkittavaa asiaa koskeviin ajattelu- ja toimintatapoihin myds tutkimustilan-
teen jalkeen. (Vilkka 2015, 125.)

Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita maarallisen tutkimuksen mukaisiin yleistyksiin,
vaan tarkoituksena on ilmién kuvaaminen, ymmartaminen ja mielekkaan tulkinnan anta-

minen. Sen avulla pyritaan ilmion syvalliseen ymmartamiseen. (Kananen 2012, 29-30.)

Laadullinen tutkimus tarjoaa mahdollisuuden saada ilmidsta syvallinen nakemys ja silla
kehitetaan reaalimaailmaa selittavia teorioita ja malleja. Laadullisessa tutkimuksessa
keskitytaan muutamaan havaintoyksikkoon, jotka voidaan tutkia laadullisin tutkimusme-
netelmin hyvinkin perusteellisesti, mutta se ei anna mahdollisuutta yleistimiseen, vaan

tulokset patevat vain kohdetapauksissa. (Kananen 2014, 17.)

Laadullinen tutkimus antaa mahdollisuuden kuvata ilmi6é hyvin ja kuvaus tapahtuu sanal-
lisessa muodossa. Tassa yhteydessa hyva kuvaus tarkoittaa ymmarrettavaa, kokonais-

valtaista ja ehk& myds tarkkaa kuvaa ilmidsta. (Kananen 2014, 17.)
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4.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on luultavasti yleisimmin kaytetty tutkimushaastattelun muoto. Tee-
mahaastattelussa poimitaan tutkimusongelmasta keskeiset aiheet tai teemat, joita haas-
tattelussa olisi valttamatonta kasitella tutkimusongelmaan vastaamiseksi. Haastattelun
aikana teemojen kasittelyjarjestyksella ei ole merkitysta. Tavoitteena kuitenkin on, etta
vastaaja voi antaa oman kuvauksensa kaikista teemoista ja etta haastatteluteemat on

kasitelty vastaajan kannalta luontevassa jarjestyksessa. (Vilkka 2015, 124.)

Teemahaastattelussa kaikkein oleellisinta on se, etta se etenee tiettyjen keskeisten tee-
mojen varassa. Teemahaastattelu myds ottaa huomioon sen, etta ihmisten tulkinnat asi-
oista seka heidan asioille antamansa merkitykset ovat keskeisia. Merkitykset syntyvat

vuorovaikutuksessa. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 48.)

Teemahaastattelu onkin lahempana strukturoimatonta kuin strukturoitua haastattelua.
Teemahaastattelu on puolistrukturoitu menetelma, ja sen aihepiirit, teema-alueet, ovat
kaikille samat. Teemahaastattelu ei ole taysin vapaa niin kuin syvahaastattelu, mutta
siitd puuttuu strukturoidulle lomakehaastattelulle luonteenomainen kysymysten tarkka

muoto ja jarjestys. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 48.)

Teemahaastattelu eli puolistrukturoitu haastattelu sopii tilanteeseen, jossa ei tunneta tut-
kimuksen kohdetta taysin etukéteen eika haluta liikaa ohjata vastaajia. Teemahaastatte-
lussa seka sanamuodot, kysymysten jarjestys etta painotukset voivat vaihdella haastat-
telusta toiseen, vaikka haastatteluteemat onkin suunniteltu huolellisesti etukateen. Tee-
mahaastattelussa on myds mahdollista muokata myohempia haastatteluja edellisten
haastattelujen mukaan, mikali niissé ilmenee joitain mielenkiintoisia asioita, joita ei etu-

kateen osattu ottaa huomioon. (Ojasalo ym. 2015, 41.)

Haastattelun kuluessa voidaan kysya haastattelun aikana mieleen tulevia kysymyksia ja
jattaa kysymatta etukateen laaditut mutta tilanteeseen soveltumattomat kysymykset
(Ojasalo ym. 2015, 108). Teemahaastattelu on puolistrukturoiduista haastattelumuo-
doista tunnetuimpia. Siina kaydaan lapi samat teemat ja aihepiirit, mutta kysymysten

muotoilu ja jarjestys voivat vaihdella. (Ruusuvuori & Tiittula 2009, 11.)

Teemahaastattelu on avoimuudessaan lahella syvédhaastattelua. Teemahaastattelussa

ei voi kuitenkaan kysella mitd tahansa, vaan siina pyritdan lI6ytdmaan merkityksellisia
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vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja ongelmanasettelun tai tutkimustehtavan mukai-
sesti. Etukateen valitut teemat perustuvat periaatteessa tutkimuksen viitekehykseen el
tutkittavasta ilmidsta jo tiedettyyn. Riippuen teemahaastattelun avoimuudesta teemojen
siséltamien kysymysten suhde tutkimuksen viitekehyksessa esitettyyn kuitenkin vaihte-
lee intuitiivisten ja kokemusperéisten havaintojen sallimisesta varsin tiukasti vain etuka-

teen tiedetyissa kysymyksissa pitaytymiseen. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 75.)

Teemahaastattelun aikana haastattelijan tehtavana on huolehtia, ettéa haastateltava py-
syy asetetuissa teemoissa (Vilkka 2015, 126). Teemahaastattelun teemat valitaan niin,
ettd ne kattavat mahdollisimman hyvin koko ilmion. Teemahaastattelussa ei menné heti
aluksi yksityiskohtiin, silla yksityiskohta sulkee pois ei-yksityiskohtaisia asioita, joilla voi
olla merkitystd. Teemahaastattelu etenee yleisesta yksityiseen. Voidaankin puhua
eraanlaisesta suppilotekniikasta, jossa yksittaisen teeman puitteissa edetaan yleisesta
yksityiskohtiin. Taman jalkeen siirrytdén seuraavaan teemaan ja niin edelleen. (Kananen
2012, 102.)

Teemahaastattelussa pyritaan teemoilla ymmartamaan ja paljastamaan ilmié eri kul-
milta. Teemoja seka niihin liittyvia kysymyksia ei voida lyoda lukkoon etukateen ennen
teemahaastattelua, silla se edellyttaisi sita, ettd ilmidsta olisi jo niin hyva kasitys, etta
osaisimme tehda etukateen niin tarkat teemakysymykset, etta ilmid paljastuu. Teema-
haastattelun aikana haastateltavan vastaukset synnyttavat ja ruokkivat uusia jatkokysy-
myksia. (Kananen 2012, 102.)

Teemahaastattelun kasite muodostuu kahdesta osasta, jotka ovat teema ja haastattelu.
Teema ei ole sama asia kuin kysymys, vaan se on laaja aihekokonaisuus. Haastattelu
tarkoittaa haastattelijan ja haastateltavien vélista vuorovaikutustilannetta. Teemahaas-
tattelun aikana haastateltava kaivaa tutkittavalta tietoa kyselemalla asioita. Haastatelta-
van vastaukset tuovat uusia nakokulmia, joihin haastattelija tarttuu taas uusin kysymyk-
sin. (Kananen 2012, 103.)

Teemahaastattelun teema on aihealue, josta keskustellaan. Teemasta voitaisiinkin pu-
hua keskusteluaiheina. lImion teemoittelu tarkoittaa sitd, etta tutkittava ilmio jaetaan osi-
oihin aihealueittain. Teemat saadaan teemoittelun tuloksena. Jokaisen teeman osalta
edetdan yleisesta yha yksityiskohtaisempiin kysymyksiin ja keskustelun edetessa haas-
tattelija tekee tarkennuksia ja haluaa lisatietoa esille nousseista keskustelunaiheista.
(Kananen 2012, 104.)
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Teemahaastattelu on kahden ihmisen valista keskustelua aihe kerrallaan. Talloin tutkija
on miettinyt etukdteen aiheet eli teemat, joista keskustellaan tutkittavan kanssa. Teemat

on saatu tutkittavan ilmion ennakkonakemyksesta. (Kananen 2014, 87.)

Muodoltaan teemahaastattelu on niin avoin, etta siind vastaaja padsee halutessaan pu-
humaan varsin vapaamuotoisesti, jolloin keratyn materiaalin voi katsoa edustavan vas-

taajien puhetta itsessaan (Eskola 1998, 87).

Teemahaastattelu on kvalitatiivisen tiedonkeruun menetelmisté yleisin ja se voidaan
suorittaa yksilo- tai rynmahaastatteluna. Yksilohaastattelut tuottavat tarkempaa ja luotet-
tavampaa tietoa kuin ryhméhaastattelut. (Kananen 2010, 52.)

Teemahaastattelussa perusideana on se, etté tutkija ei lyo lukkoon tarkkoja haastattelu-
kysymyksia vaan méaarittdd keskeiset teemat, joita haastattelussa kasitellaan (Hyvarinen
ym. 2017, 21). Teemahaastattelu on sikali suhteellisen strukturoitu haastattelu, etta siin&
painottuvat tutkijan laatima teemajasennys ja siitd haastattelun kuluessa johdetut kysy-
mykset (Hyvarinen ym. 2017, 22).

4.3 Asiantuntijahaastattelu

Asiantuntijat ovat yleensé johtavassa asemassa, jonka he ovat saavuttaneet kokemuk-
sellaan ja osaamisellaan (Gilham 2015, 54). Asiantuntijuus ei ole kyky tai pysyva omi-
naisuus. Se maaraytyy toiminnassa ja vuorovaikutuksessa eli esimerkiksi ammatillisten
tehtavien tai institutionaalisen aseman kautta. Asiantuntemus onkin ennemmin siis jo-
tain, mita ihmiset tekevat, kuin yksilén pysyva ominaisuus tai tietovarasto. (Hyvérinen
ym. 2017, 215.)

Asiantuntijoita haastatellaan sen tiedon takia, jota heilld ajatellaan olevan tutkittavasta
aiheesta. Asiantuntijahaastattelu on rajallinen aineiston tuottamisen menetelméa. Asian-
tuntijat — kuten muutkaan ihmiset — eivat pysty tunnistamaan kaikkia vaikuttimiaan. (Hy-
varinen ym. 2017, 218.)

Asiantuntijahaastattelun tavoitteena on tuottaa uutta tietoa hyddyntamalla asiantuntijoi-
den erityistietdmysta. Tutkimuksen kohteena ei siis ole haastateltava henkiléng, vaan
héanen tutkittavaa asiaa koskeva tietonsa ja siitd kumpuavat tulkintansa. (Hyvarinen ym.
2017, 219.)
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Asiantuntijuus on ilmibna monimuotoinen, joten asiantuntijahaastattelun tekija joutuu
maarittelemaéan tutkimusaiheensa kannalta olennaisen asiantuntijuuden ja tunnistamaan
keskeiset toimijat. Asiantuntijoita on usein muuallakin kuin virallisissa instituutioissa. (Hy-
varinen ym. 2017, 229.)

4.4 Sisallonanalyysi

Sisallébnanalyysi on perusanalyysimenetelmd, jota voidaan kayttaa kaikissa laadullisen
tutkimuksen perinteissa (Tuomi & Sarajarvi 2013, 91). Sisallén analyysi tarkoittaa pyrki-
mysta kuvata dokumenttien siséltoa sanallisesti, ja sen tavoitteena on etsia ja tunnistaa
tekstin merkityksia (Ojasalo ym. 2015, 137).

Sisalldbnanalyysi on menetelmatapa, jolla voidaan analysoida dokumentteja systemaatti-
sesti ja objektiivisesti. Sisdllonanalyysilla pyritdan saamaan tutkittavasta ilmidsta kuvaus
tiivistetyssa ja yleisessa muodossa. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 103) Sisallonanalyysi on
tekstianalyysia ja se tarkastelee inhimillisia merkityksia. Tutkimuksellisia ideoita voidaan

lainailla ja soveltaa joustavasti. Tuomi & Sarajarvi, 104, 106.)

Sisallbnanalyysin tarkoituksena on jarjestaa aineisto tiiviiseen ja selkeddn muotoon ka-
dottamatta sen sisaltamaa informaatiota. Tarkoituksena on informaation lisé&dminen
muodostamalla hajanaisesta aineistosta mielekasta, selkeaa ja yhtenaista informaatiota.
Sisallbnanalyysilla luodaan selkeytta aineistoon, jotta voidaan tehda selkeita ja luotetta-

via johtopaatdksia tutkittavasta ilmiésta. (Tuomi & Sarajarvi, 108).

Sisallénanalyysi on laadullisen tutkimusmenetelman metodi, jossa etsitddn merkityssuh-
teita ja merkityskokonaisuuksia. Niitd koskeva tieto ei ole esitettdvissa numeerisina tu-

loksina vaan sen sijaan sanallisina tulkintoina. (Vilkka 2015, 163.)

Laadullisen aineiston analyysimenetelmiad on lukuisia ja ne jadvat aina tutkijan paatetta-
viksi. Sisalldnanalyysin tarkoituksena on paljastaa tekstin ydinasiat ja tehda siita tiivis-

tetty kuvaus eli puristaa aineistomassa ydinsisalloksi. (Kananen 2012, 116.)

Kun aineisto on keratty teemahaastattelulla, voidaan kayttdd teemoittelua tyypittelyna.
Siin& mielessa teemoittelu on helppo aineiston tarkastelukulma, etta kaikille haastatelta-
ville on esitetty samat teemat, ja teemojen alle on saatu eri maéara aineistoa haastatte-

lusta riippuen. (Kananen 2012, 117.)
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5 ANALYSOINTI JA TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Asiakkaiden teemahaastattelujen tulokset

Tahan tutkimukseen haastateltiin Korvenkylan kirjaston asiakkaita heidan kokemuksis-
taan omatoimiasioinnista. Haastateltavia oli yhteensa viisi ja haastattelut toteutettiin Kor-
venkylan kirjastossa kevaalla ja syksylla 2017. Kaikki haastateltavat kayttavat Korven-
kylan kirjastoa seka omatoimiaukioloaikana ettéd palveluaukioloaikana. Osa asioi kirjas-
tossa useita kertoja viikossa ja osa keskimaarin kerran kuukaudessa. Yhdella haastatel-
luista oli ollut pitk& tauko Korvenkylan kirjaston kaytdssa, mutta hankin oli asioinut siella

omatoimiaikana aikaisemmin.

Kaikilta haastateltavilta kysyttiin samat kysymykset (liite 1), jotka kasittelivat padasiassa
Korvenkylan kirjastossa omatoimiaikana asiointia. Liséksi heiltd kysyttiin kirjastonkayton
historiasta ja muissa kirjastoissa asioimisesta. Haastateltavilta pyydettiin myds avointa

palautetta kirjastolle.

Liséksi haastateltiin yhta Lappeenrannan kaupunginkirjaston asiakasta, joka asioi kirjas-
tossa ainoastaan palveluaukioloaikoina. Han kertoi ndkdkulmansa siihen, minka takia

han ei tietoisesti halua asioida kirjastossa omatoimiaikana.

5.1.1 Kirjastonkaytdn historia

Haastateltavia pyydettiin kertomaan omasta kirjastonkayton historiastaan ja siita, kuinka
he alun perin paatyivat kirjaston asiakkaiksi. Kaikki haastateltavat kertoivat alkaneensa
kayttaa kirjastopalveluja jo lapsesta asti kdyden kirjastossa yleensa vanhempiensa
kanssa. Koulujarjestelman merkitys koettiin suureksi kirjastonkaytén innoittajana ja use-
ammalla haastatelluista olikin kirjasto sijainnut koulun kanssa samassa rakennuksessa,

jolloin kirjastossa asiointi oli helppoa.

Kirjasto on aina ollu ku toinen koti ja aina on helppo tulla tdnne ku on tottunu siihen

jo pienesta asti.

Suurin osa haastatelluista kertoi asioivansa Korvenkylan kirjastossa saanndéllisesti. Osa

mainitsi kayvansa myds muissa kirjastoissa Korvenkylan lisaksi, kuten esimerkiksi Imat-
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ran ja Lappeenrannan paakirjastoissa seka Lappeenrannan muissa lahikirjastoissa. Hy-
vaksi puoleksi eri kirjastoissa asioinnissa mainittiin se, etta joka kirjastossa on erilainen
kokoelma ja paikan paalta 16ytyy luettavaa eri tavalla eri kirjastoissa. Myds Etela-Karja-

lan kirjastojen yhteinen Heili-kirjastokimppa sai kiitosta.

Parasta on kun voi kdyda misséa tahansa kirjastossa, Imatralla tai taalla tai Lap-

peenrannas, ja palauttaa sit kirjat mihin tahansa.

5.1.2 Kayttbkokemukset

Osa haastatelluista mainitsi kirjastonkayttonsa lisddntyneen omatoimiaukiolon alkami-
sen myo0ta ja etenkin ilta-aukiolo sai kiitosta haastateltujen keskuudessa. Haastateltavat
kokivat hyvin positiivisena sen, etté kirjastoon paasee tulemaan melkein milloin vain, jo-

ten kirjastokaynteja ei tarvitse juurikaan suunnitella etukateen.

Suurin osa haastatelluista kdy Korvenkylan kirjastossa omatoimiaikana sééanndéllisesti,
mutta yksi haastatelluista kertoi kayneensa nyt pitkasta aikaa ja valilla olleen puolen vuo-
den tauko kirjaston kaytossa.

Teknisia ongelmia oli ollut hyvin vahan. Yksi haastatelluista mainitsi, etta kerran yhdessa
kirjassa oli ollut viivakoodi vaarassa kohdassa, jolloin palautusautomaatti ei saanut luet-
tua sita. Tallgin asiakas jatti kirjan henkilokunnan pdydalle ja lapun siihen, ettei saanut
kirjaa palautettua viivakoodin toimimattomuuden vuoksi. Suurimmalla osalla haastatel-
luista ei ollut ollut mink&&nlaisia teknisid ongelmia kirjastoon sisddnpaasyn, lainaus- ja

palautusautomaatin tai tietokoneiden suhteen.

Tassa kirjastossa parasta on se kun kaikki toimii niin hyvin. On helppo tulla kun
ottaa vaan kirjastokortin ja sit vaan tulee tdnne sisalle ja kaikki aina sujuu ku vetta

vaan.

Yksi haastatelluista mainitsi unohtaneensa kirjastokorttiinsa liitetyn pin-koodin yrittédes-
saan tulla kirjastoon omatoimiaikana ja ei sen vuoksi ollut paéssyt kirjastoon sisélle. Han
ratkaisi asian kaymalla kirjastossa palveluaikana ja tarkistamalla pin-koodinsa ja alkoi

taman jalkeen kayttda myods omatoimiaikaa.

Haastateltavilta kysyttiin myds, etta olivatko he saaneet opastusta omatoimiasiointiin ja
oliko kirjastossa riittavasti opasteita. Suurin osa haastatelluista kertoi saaneensa henki-

[6kunnalta opastuksen siitd, miten kirjastokortilla ja pin-koodilla paasee sisélle ulko- ja
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valiovista. Yksi haastatelluista kertoi, ettei ollut saanut mitdén opastusta, mutta ei ollut
sitd tarvinnutkaan, silla kirjastoon sisdénkirjautuminen on niin helppoa. Opasteet olivat

riittavia ja kukaan haastatelluista ei kaivannut lisainfoa esille kirjastoon.

En saanut enka tarvinnut opastusta, aloin vaan kayttaa sita heti. Opasteita oli tar-
peeksi ja jos kerran osaa kayttaa nettia niin sillon osaa myds asioida omatoimises-

tikin, joten ei tarvii sen kummempaa opastusta.

Kaikki omatoimiaikana asioivat haastatellut kertoivat tutkivansa, lainaavansa ja palaut-
tavansa aineistoa omatoimiaukioloaikana. Myds lehtien lukeminen ja ajanvietto kirjas-
tossa mainittiin haastatteluissa. Yksi haastateltavista korosti kirjaston omatoimiaukiolon

tarkeytta opiskelussa kirjastossa ollessa tuona aikana harvoin muita asiakkaita.

Kun tanne voi tulla iltasinki ja viikonloppusin opiskelee ni se on kaikkein parasta.
Taal on niin rauhallista et on parempi opiskella ku kotona ja sit voi samalla varata

kaikki materiaalit.

Yksi haastatelluista kertoi, ettd han ei asioi kirjastossa omatoimiaikana. Han kertoi ole-
vansa vanhan kansan ihminen, joka asioi mieluummin ihmisten kuin koneiden kanssa ja
ettd yleinen kasitys tuntuu olevan, ettd iakkaammat ihmiset ovat niita, jotka vastustavat
koneiden kanssa asioimista. Hanen mukaansa ei kuitenkaan kannata yleistaa asioita ja
ettei h&n varmastikaan ole ainut tyoikainen henkild, joka arvostaa henkilokohtaista pal-
velua. Han kertoi, etté kokee kuitenkin omatoimiaukiolon olevan sindnsa hyva asia, silla
se pidentaa kirjaston aukioloaikoja. Mutta tieten tahtoen han ei omatoimiaikana menisi

kirjastoon.
Valttelen viimeiseen asti omatoimiasiointia.

Kiitosta tuli varausten maksuttomuudesta. Varaukset tulivat maksuttomiksi Heilikirjas-
toissa vuoden 2017 alussa. Tata ennen aikuisten aineiston varaamisesta oltiin veloitettu
1€.

On niin helppoo kun voi tilata tdnne mitd haluu muualta ja siit ei tarvii enaé maksaa.

Ja sit voi kdyda hakees ne taaltd melkein millon vaan.
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5.1.3 Jarjestyshairiot ja ilkivalta

Asiakkaat olivat sita mieltd, etta yleisesti ottaen Korvenkylan kirjasto on hyvin rauhalli-
nen. Asioidessaan kirjastossa omatoimiaikana haastatellut olivat yleensa ainoita asiak-

kaita ja saivat tutkia aineistoa rauhassa.

Taal on aina niin rauhallista ja siistid, paljon rauhallisempaa ja siistimpaa ku isom-

missa kirjastoissa.

Yksi haastateltavista mainitsi, ettd kerran hanen lukiessaan lehtia kirjastossa ilta-aikaan
han joutui huomauttamaan tietokoneella pelaaville lapsille, ettd jos he pelaisivat vahén
hiliempaa, jotta han saisi keskittyd rauhassa lukemiseen. Muuten han ei ollut tormannyt

mihink&an erityiseen.

Toinen asiakas mainitsi sen, etta pari kertaa kaydessaan kirjastossa han on huomannut
roskia kirjaston lattialla tai poydilla, karkkipapereiden kaareita ei ole laitettu roskikseen
vaan jatetty poydille tai heitetty lattialle. Han kertoi itse siivonneensa roskat roskikseen,

jotta kirjasto pysyisi siistina kaikille kayttajille.

Yleensa taalla on aina tosi rauhallista, harvoin sattuu kukaan samaan aikaan pai-
kalle. Jos huomaan jotain sotkua, papereita lattialla tai sellasta ni korjaan ne sit ite
pois. On tarkeeta pitéa kirjasto kunnossa kaikille ja luulen et muutkin aattelee nii

ketka kay taalla.

5.1.4 Huolenaiheet

Asiakashaastatteluissa nousi esiin muutamia huolenaiheita kirjaston tulevaisuudelle.
Pari haastateltavaa oli huolissaan siitd, ettd omatoimiaukiolon myota kirjaston henkilo-

kuntaa vahennettaisiin ja henkilokohtaisen palvelun saaminen jaisi kokonaan valiin.

Se ei kyl sit 0o hyva jos henkilokunnalta loppuu ty6t. Sen takii kéyn taal myos sillon
ku henkilokunta on paikalla ku en haluu et tast tulee pelkka kirjasto ilman henkilo-

kuntaa. Kannatan kyl itsepalveluu mut se et on myds henkil6kuntaa on térkeeta.

Haastateltavat kokivat tarkedna henkilokohtaisen palvelun saamisen myds siita syysta,
etta kaikkia asioita ei voi hoitaa omatoimiaukioloaikana. Esimerkkeind mainittiin kirjasto-

kortille kertyneiden mydhastymismaksujen maksaminen ja poistokirjojen ostaminen.
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Useampi haastateltava mainitsi Korvenkylan kirjaston tarkeyden heille ja toiveen, etta
suuria muutoksia ei tulisi, ainakaan sellaisia, jotka vaarantaisivat Korvenkylan kirjaston

sdilymisen.

Erityisesti yhdessd haastattelussa nousi esiin huoli Korvenkylan kirjaston sailymisen
puolesta. Haastateltava sanoi, ettéa eihdn Korvenkylén kirjastoa vain lakkauteta lahivuo-
sina nyt kun ollaan siirrytty omatoimiasiointiin. Han néki omatoimiaukioloon siirtymisen

jatkeena kirjaston mahdollisen lakkauttamisen.

Toivottavasti tAma suunta ei ole siihen, etté kirjastot ajetaan alas nyt kun ei oo
henkilokuntaa. Korvenkylan kirjasto on niin térkea monelle kun taalla ei oo kovin

paljon muuta enaa jaljella, niiku muuta viihdyketta.

5.1.5 Toiveet ja kehittdmisehdotukset

Asiakashaastatteluissa korostui tyytyvaisyys kirjaston palveluihin. Erityisesti kiitosta sai
se, etta kirjastossa asiointi onnistuu omatoimiaukiolon my6ta melkein mihin kellonaikaan
tahansa ja kaikkina viikonpaivina. Kiitosta sai myds henkilokunnan ystavallinen asiakas-

palvelu.

Kehittamisehdotuksia ja toiveita tuli esille vain muutamia. Yksi haastatelluista mainitsi
toivovansa kirjastoon enemman tapahtumia aikuisasiakkaille. Han mainitsi esimerkkina
kirjailijavierailut Korvenkylan kirjastoon etenkin ilta-aikaan, jolloin asiointi kirjastossa on

helppoa tytssakayville.

Ois kiva jos ois enemman tapahtumii ja vierailijoita, kirjailijoita ja runoilijoita. Ei tar-

viis lahtee kauemmaks kattoo.

Eras haastatelluista esitti toiveen viela nykyista laajemmista aukioloista, niin etta kirjasto
olisi avoinna mihin vuorokauden aikaan tahansa. Hanen mukaansa omatoimiaukiolo oli
askel oikeaan suuntaan, mutta koko ajan auki oleva kirjasto palvelisi viel& paremmin

asiakkaita.

Kun on kyseessa omatoimikirjasto niin nékisin etuna sen, etté kirjastoon paasee
milloin vain, myos vaikka yémy6haan. Talloin ei tosiaan tarvitsisi kattoo et millon

sita [&htee kirjastoon.
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Useampi haastateltava esitti toiveen, etta henkilékunta olisi useammin paikalla ja etenkin
viikonloppuisin palvelemassa ja opastamassa asiakkaita, jotta tarvittaessa olisi aina

apua saatavilla henkilokunnalta.

Ois kiva kun sais myos viikonloppusin henkildkohtasta palveluu. Kun sillon on just
aikaa kayva kirjastossa hoitaa asioita jos vaik haluu varata kirjoja tiskilla tai pitda
kayttdd nettia ja tulostaa junalippuja ni ois hyva saaha sit apua kun sitd kerran

tarvii.
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5.2 Henkilokunnan teemahaastattelujen tulokset

Tahan tutkimukseen haastateltiin kahta Korvenkylan kirjastossa vuorotellen tydskente-
levaa kirjastovirkailijaa heidan kokemuksistaan. Kumpaakin haastateltiin erikseen ja
haastattelut suoritettiin kevaalla 2017 Korvenkylan kirjastossa. Haastattelut toteutettiin
teemahaastatteluna eli haastattelun aihepiiri eli teema oli tiedossa, mutta haastattelun

tarkka jarjestys ja muoto voivat vaihdella.

5.2.1 Tydnteon muuttuminen

Kirjaston henkildkunta ei kokenut tydnteon muuttuneen merkittavasti omatoimiaukiolon
aloittamisen jalkeen. Suurin muutos nékyi jarjestelytdiden lisdéntymisessa omatoimiau-
kiolon kayttédnoton myota. Tahan vaikuttavat myos lisdantyneet kavijamaarat. Viikonlo-
pun jalkeen kirjaston jarjestelytdihin pitéda varata erityisen paljon aikaa. Henkilokunta ei
koe oman tydnsa vahentyneen omatoimiaukiolon my6téd, painvastoin jarjestelytyot ovat
lisdantyneet.

Maanantaisin on paljon palautuksia. On kyl muullonki. Enempi on sité hyllytettavaa

ku on lisdantyneet kavijamaarat ja lainat.

5.2.2 Toiveet ja odotukset

Ennen kuin Korvenkylén kirjastossa aloitettiin omatoimiaukioloaika, henkildkunta ponhti
keskenaan sen vaikutusta kirjastoon. Koska Korvenkylan kirjasto oli ensimmainen oma-
toimikirjasto Lappeenrannassa ja toimii ndin ollen esimerkkina muille, kavi henkildkun-
nan mielessa erilaiset positiiviset ja negatiiviset vaikutukset. Positiivisista vaikutuksista
toivottiin uusia asiakkaita seka kasvavia lainalukuja. Negatiivisista puolestaan mietitytti

erityisesti ilkivallan mahdollisuus.

Vaha niiku jannitti aika paljo et aamulla ku piti téihin menna et onks taal kirjat latti-

alla et jotai tallasta oli et mitdkéhan siel on tapahtunut.

Henkilokuntaa mietitytti, ettd tuleeko omatoimiaukiolosta joitakin sellaisia yllattavia seu-
rauksia, joihin ei ole osattu varautua. Kirjaston laina- ja kavijamaarien toivottiin lisdanty-
van omatoimiaukiolon my6ta aukioloaikojen laajentuessa koskemaan myds aikaisia aa-

muja, iltoja ja viikonloppuija.
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Toivottiin et asiakkaita tulee lisda kun ollaan auki iltasin ja viikonloppusin.

5.2.3 Haasteet ja uhat

Omatoimikirjaston alkuvaiheessa esiintyi muutamia teknisia ongelmia. Valilla asiakkaat
eivat paasseet sisélle kirjastoon kirjastokortilla ja pin-koodilla, vaikka he toimivat juuri niin

kuin pitikin. Ongelmat olivat kirjaston ulko-ovessa, johon tehtiin saatoja.

Sit ku oli viel siin alkuvaihees ja asiakkaat oli innoissaan ja sit ne soitti et ei paase
ja sit monelle tuli se epavarmuus mut nyt on pelannu, miust tuntu et ne muutti

jotain, se oli nimenomaan tuo ulko-ovi.

Ulko-oven saatamisen jalkeen sisaanpaasy on toiminut hyvin. Alkuvaiheessa esiintyi
my0s pienta ilkivaltaa kirjaston ulko-oven lahistélla. Nama ongelmat olivat ensimmaisen

omatoimikuukauden aikana.

Kirjaston opasteet on pidetty lyhyina ja yksinkertaisina, mutta ne eivét ole tavoittaneet
kaikkia. Pari kertaa kirjoja on viety kirjastosta lainaamatta ja asiakkaille on tullut yllatyk-
sena, ettd maksamattomien maksujen vuoksi tulleen lainauskiellon ollessa paalla he ei-

vat ole paasseet lainaamaan aineistoa.

Henkildkunta on saanut palautetta asiakkailta, etté he toivovat ihmiskontaktia asioides-

saan kirjastossa.

Et sehan niiku asiakkaan kannalta on et ne tietty toivoo et ois aina ihmine mut kyl

ne pikku hiljaa tottuu et ihmine on sind paivana et ne saa palveluu.

Osa asiakkaista kay kirjastossa ainoastaan palveluaukioloaikana, koska haluavat saada
henkilokohtaista palvelua. Henkilokuntaa mietitytti my6s se, ettd nakevatkod paattajat
henkildkohtaisen palvelun tarkeyden ja sailyvatko tulevaisuudessa kaikkien kirjastotyon-

tekijoiden tytpaikat omatoimikirjastojen yleistyessa.

No siit on ollu et jos tydpaikka lahtee.

5.2.4 Mahdollisuudet

Henkildkunnan mielestéd omatoimiaukiolo tarjoaa uusia mahdollisuuksia. Aukioloaikojen

lisdaminen palvelee asiakkaita paremmin ja mahdollistaa kirjaston omatoimisen kaytén
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my0s aamuisin, iltaisin ja viikonloppuisin. TAma sopii hyvin monille asiakkaille, joilla on

epasaannolliset tydajat.

Miusta se on eniten mahollisuus lisaté aukioloaikoja et sailyy ku téaéki pien kyla et

taal ei oo mitda. Kyl se mahdollisuus enempi on.

Omatoimiaukiolon myoéta kirjaston kavija- ja lainamaarat ovat lisdéntyneet. Osa asiak-
kaista on myds siirtynyt kayttamaan pelkastadn omatoimiaikaa, joten henkilokunta ei nae

heitd enaa.

Joitain asiakkaita ei endd nae kun ne on siirtynyt kdyttdmaan vaan omatoimiaikaa.

5.2.5 Tulevaisuus ja asiakaspalautteet

Henkildkunta kertoi asiakkailta saadun palautteen olevan paaasiassa positiivista. Monet
ovat kiitelleet omatoimiaukioloa ja sita, etta kirjastossa voi asioida melkein milloin vain.
Henkilékunta kertoi asiakkaiden oppineen hyvin omatoimisuuteen ja jattaneen tarvitta-
essa lapun henkilokunnalle. Esimerkiksi asiakkaan halutessa ostaa kirjaston poistokir-
joja omatoimiaikana, han oli jattanyt valitsemistaan poistokirjoista maksun ja lapun vir-

kailijalle piiloon hiukan sivummalle asiakaspalvelutiskille.

Muutamalta asiakkaalta oli tullut palautetta siita, ettd he eivat olleet onnistuneet lainaa-
maan kirjoja omatoimiaikana. Talldin kyseessa oli ollut joko unohtunut pin-koodi tai mak-

suista johtuva lainauskielto. Tallaiset tapaukset olivat kuitenkin hyvin harvinaisia.

Henkilokunta korosti henkilokohtaisen palvelun tarkeyttd. Omatoimikirjasto ei pyori itsek-
seen vaan vaatii paljon jarjestely- ja taustaty6ta. Paattajien toivottiin ymmartavan kirjas-

totydntekijoiden tarkeyden myds omatoimikirjastoissa.

Mie toivon ainakin ettei se menis siihen et olis pelkastddn omatoimisuutta. Mie
toivon ainaki et olis myds henkildkohtasta palveluu ettei henkilékunta kay vaa pa-
lauttamas ja hyllyttamas. Kyl siel pitaa kuiteki hyllyttaa, laittaa ja mita kaikkee ei

hoidu itsekseen.

Henkilokunnan avoin asenne koettiin tarkeaksi uuden tekniikan ja kaytantéjen myoéta ja
sen, etta nakee asioissa myds hyvia puolia ja on valmis oppimaan uutta. Monesti uudis-
tukset ovat hyvaan suuntaan, kuten henkilokunnan mielesta myds Korvenkylan kirjaston

tapauksessa.
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Uus tekniikka ja uudet asiat on hyvia et pitda lahtee mukaan siihen ei oo kadet
pystyssa et ei et kyl sieltéd hyvaa aina jotain 16ytyy ja tAsséki ndkee et on tullu uusia

asiakkaita ihan reippaasti.

5.3 Asiantuntijahaastattelun tulokset

Lappeenrannan kaupunginkirjaston palvelujohtaja Leena Prihan mukaan omatoimikir-
jastojen tarkein tavoite on saavutettavuuden parantaminen, jolloin asiakas paasee asioi-
maan kirjastoon silloin, kun se hanelle parhaiten sopii. Priha painottaa asiakkaiden mie-
lipiteen tarkeytta, silla heita vartenhan kirjaston palveluja muokataan. Hanen mielestaan
saavutettavuuden lisaaminen on onnistunut hyvin, silla Korvenkylén kirjaston lainatilastot
kasvoivat viime vuonna yli 10 %. Pontuksen uudessa omatoimikirjastossa lainatilastot
kasvoivat puolestaan peréti noin 360 % verrattuna Mustolan kirjastoon, jonka Pontuksen

kirjasto korvasi.

Lahtokohtaisesti ei alun perin ajateltu supistaa henkilokunnan lasnéoloa omatoimiauki-
olon aloittamisen my6ta. Syksylla 2017 siihen jouduttiin kuitenkin p&atymaan, koska hen-
kilokuntaa ei enaa riittanyt joka paikkaan elakoitymisen ja tydnkuvien muuttumisen takia.
Talldin paatettiin turvata suuremman lahikirjaston palvelu ja hyddyntdd omatoimiaikaa
pienemmassa ja hiljaisemmassa Korvenkylan kirjastossa, jossa pystyy kuitenkin asioi-
maan joustavasti omatoimiaikana ja saamaan myo6s henkildkunnalta palvelua osan
ajasta. Talloin Korvenkylasta vapautunut tybaika siirtyi Joutsenon lahikirjastoon, jossa
se kaytetaan kokoelmatydhon: aineistonvalintaan ja poistoihin seka asiakaspalveluun.
Pontuksen kirjastossa puolestaan omatoimiaika on tullut palveluajan liséksi, mika olikin

alkuperainen tavoite.

Prihan mukaan omatoimiasioinnin mahdollistaminen ei sinéllddn paranna palvelujen laa-
tua muuten kuin saavutettavuuden kannalta. Omatoimijarjestelman on tarkeaa olla luo-
tettava ja kaytettavyydeltaan asiakasystavallinen. Naissa asioissa on aina parantamisen
varaa. Jarjestelmantoimittajat kehittavatkin jatkuvasti systeemejaan paremmiksi ja kehit-

tavat niihin uusia ominaisuuksia.

Lappeenrannan kaupungin strategiaan on vahvasti kirjattu omatoimiasioinnin, itsepalve-
lun, automaation ja verkkoasioinnin lisddminen. Kaupungin tavoitteena on saastaa ku-

luissa, mutta paattajille on tuotu esiin sita tosiasiaa, ettd omatoimikirjastotkaan eivét toimi
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ilman henkildkuntaa. Lappeenrannan paakirjaston automaation myo6ta koulutettuja kir-
jastoalan ammattilaisia ei enaa tarvita yhta paljon rutiinitybhén, vaan he voivat tehda
muita tyotehtavia. Omatoimisuuden ollessa kaupungin tavoite, on sen mahdollistavaan

tekniikkaan saatu rahoitusta.

Paakirjaston automatisointia ennakoiden tehtiin henkildkunnalle vuosi sitten uudet teh-
tavakuvaukset, joissa tuotiin esille kirjastovirkailijoiden ja kirjastonhoitajien tehtavat ja
pyrittiin jakamaan tehtéavia uusiksi. TAma muutos tulee kaytanndssa toteutumaan toden-
nakoisesti henkildkunnan elakditymisen my6té uusien koulutettujen tydntekijoiden tultua
entisten tilalle. Tavoitteena on, etta kirjastovirkailijat voisivat tehda tulevaisuudessa
enemman sisaltdjen avaamista ja asiakasty6ta, kuten esimerkiksi lukupiirien ja kielikah-
viloiden ohjaamista. Lahikirjastoissa tyon sisaltdjen monipuolisuus toteutuukin talla het-

kella paremmin kuin paakirjastossa, jossa tehtavat ovat olleet pitkaén eriytyneita.
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6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Lappeenrannan kaupunginkirjaston palvelujohtajan mukaan omatoimikirjastolle tarkein
asetettu tavoite oli saavutettavuuden parantaminen. Tama tavoite on saavutettu hyvin

Korvenkylan kirjastossa.

Omatoimiaukiolo on lisannyt asiakkaiden kirjastokaynteja ja kirjastossa vietettya aikaa.
Omatoimiaukiolo mahdollistaa kirjastoon tulemisen melkein mihin aikaan tahansa, joten
asiakkaan ei tarvitse olla riippuvainen kirjaston aukioloajoista. Kirjaston kayttémukavuus
on kasvanut ja omatoimiaukiolon aloittamisen jalkeen laina- ja kavijamaarat ovat kasva-

neet.

Omatoimiasioinnin aikana Korvenkylan kirjastossa asiakkaat kayttavat kirjastoa aineis-
ton etsimiseen, lainaamiseen, palauttamiseen ja ajanviettoon. Monet tulevat kirjastoon
viettdmaan aikaa rauhassa ja lukemaan aikakaus- ja sanomalehtid. Myds rauhallista

opiskelutilaa arvostetaan.

Yleisesti ottaen haastatellut asiakkaat olivat tyytyvaisid omatoimiasioinnin helppouteen
ja kehitettavia asioita nousi esille hyvin vahan. Toiveena oli seka omatoimiaukiolon laa-
jeneminen, ettd myds palveluaukiolon lisdaminen, jotta henkilokohtaista palvelua olisi
saatavilla useammin. Lisaksi toivottiin lisd& tapahtumia erityisesti aikuisille, esimerkiksi

kirjailijavierailuja.

Myds henkilékunta oli tyytyvainen omatoimikirjaston toimivuuteen. Omatoimikirjasto oli
yllattanyt positiivisesti, silla ennen omatoimiaukiolon aloittamista mietityttdéneet negatiivi-
set uhkakuvat eivat olleet toteutuneet. Teknisi& ongelmia on ollut alkuvaiheen jalkeen
hyvin vahan ja henkilokunnan asiakkailta saama palaute on ollut lahinn& positiivista. Jar-
jestelytydt ovat lisanneet henkilokunnan tydtaakkaa, mutta kun se on tiedossa niin hen-
kilokunta osaa varata silihen enemman tydaikaa. Henkilokunta kokee omatoimikirjaston

myo6ta lisdéntyneiden aukioloaikojen palvelevan asiakkaita entista paremmin.

Omatoimikirjastojen tulevaisuus pohditutti niin asiakkaita kuin kirjaston henkilokuntaakin.
Henkilokunta pohti tulevaisuudessa tyopaikkojen mahdollista vahenemista, mikali paat-
tajat keskittyvat omatoimikirjastojen yleistymisen myo6ta itsepalveluun eivatkd arvosta

henkilokunnan tydpanosta. Myds asiakkaat painottivat henkilokunnan kohtaamisen tér-
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keytta ja toivoivat Kirjastotoiminnan sailymista Korvenkylassa. Lappeenrannan kaupun-
ginkirjaston palvelujohtajan mukaan henkilékunnan tarkeyttd myds omatoimikirjastoissa

onkin tuotu esiin paattajille.
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7/ POHDINTA

Tata kirjoitettaessa Korvenkylan kirjaston omatoimiaukiolo on ollut kdytéssa noin 1,5
vuotta. Asiakkaat ovat oppineet asioimaan omatoimisesti ja kirjastossa ei ole iimennyt
teknisia ongelmia alkukuukausien jalkeen. Kirjaston laina- ja kavijamaarat ovat lisdanty-
neet omatoimiaukiolon aloittamisen jalkeen ja asiakkailta on saatu lahinna positiivista

palautetta omatoimiaukiolosta.

Omatoimiajan my6ta kirjaston henkilokunnan tydmaara jarjestelytehtavissa on lisaanty-
nyt. Omatoimisuuden ei voidakaan olettaa automaattisesti vahentavén kirjaston henkilo-
kunnan tarvetta. Omatoimiaukiolo tarjoaa hyvén lisapalvelun asiakkaille, mutta se ei voi
taysin korvata kirjastoammattilaisen tarjoamaa ammattitaitoista palvelua, jota monet asi-

akkaat tarvitsevat ja arvostavat.

Omatoimikirjastojen kehittdmiseen tulisi varata riittavasti aikaa ja resursseja. Hyva suun-
nittelu on tarkeaa ja esimiesten on hyva pitaa kirjaston henkilékunta ajan tasalla ja myo6s
kuunnella heita. Lisaksi asiakkaille tiedottaminen on tarked osa omatoimikirjaston kayt-

téonottoprosessia.

Omatoimikirjastojen tulevaisuus vaikuttaa mielenkiintoiselta. Omatoimikirjastojen maara
on kasvanut l&hivuosina nopeasti. Ovatko omatoimikirjastot tulleet jAddakseen ja kuinka
pitkalle omatoimisuudessa voidaan menna? Omatoimiasioinnin vastapainoksi monet Kir-
jaston asiakkaat painottavat myds kirjaston henkilokunnan tarkeytta ja kontaktia ja vuo-

rovaikutusta asiakaspalvelussa.
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Asiakkaiden teemahaastattelurunko

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Kerro kirjastonkayton historiastasi. Milloin asioit ensimmaisen kerran kirjastossa?
Mik& merkitys kirjastolla on sinulle?

Kaytko Korvenkylan kirjaston liséksi myds muissa kirjastoissa?

Kuinka usein kayt kirjastossa?

Mita kirjaston palveluja kaytat?

Mitd muuta haluaisit Kirjaston tarjoavan?

Asioitko Korvenkylan kirjastossa seka omatoimi- etté palveluaikoina? Miksi/Miksi

et?

Saitko opastusta omatoimiasiointiin? Onko opasteita riittavasti esilla?

Kaytatkd mieluummin lainaus- ja palautusautomaattia vai asioit henkildkunnan

kanssa?

Onko kirjaston kayttdsi lisdantynyt laajennetun aukiolon myo6ta?

Min& ajankohtina hyddynnat omatoimi- ja palveluaukioloja?

Onko kirjastoon sisdankirjautuminen helppoa?

Omatoimiaukiolon aikana henkilokuntaa ei ole paikalla, mutta kirjasto on sahkdi-

sesti valvottu. Oletko kokenut kirjastossa asioinnin omatoimiaikana yhta rauhalli-

sena kuin palveluaikana?

Oletko kokenut ongelmia omatoimiasioinnin aikana? Jos, niin miten olet selvinnyt

niista?

Onko ollut ilkivaltaa/jarjestyshairioita?
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15. Koetko omatoimikirjaston positiivisena vai negatiivisena muutoksena?

16. Palautetta kirjastolle?
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Henkilbkunnan teemahaastattelurunko

1. Minkalaiset ajatukset ja odotukset sinulla oli omatoimikirjastolle ennen avaa-
mista? Ovatko ne toteutuneet? Onko tullut yllatyksia (positiivista, negatiivista)?

2. Miten omatoimikirjaston avaaminen sujui?

3. Onko omatoimikirjasto osoittautunut toimivaksi?

4. Miten omatoimiaukiolo on vaikuttanut tyéhdsi? Ovatko jotkin tyétehtavat muuttu-

neet/lisdantyneet/vahentyneet?

5. Millaista palautetta asiakkailta on saatu?

6. Onko ollut jarjestyshairioita tai ilkivaltaa?

7. Miten koet omatoimikirjaston, onko muutos ollut mielestasi hyva vai huono? Ja
miksi?

8. Onko ollut vaarana, etta kirjastoja lakkautetaan omatoimikirjastojen myota?

9. Millaisena ndet omatoimikirjastojen tulevaisuuden?

10. Mita tekisit toisin jos prosessiin ryhdyttaisiin nyt? Mitd uusien omatoimikirjastojen

suunnittelussa kannattaa ottaa huomioon?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Enni Revello



