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Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittaa, millaisia nakokulmia Vilppulan kirjastoon
suunnitellun omatoimiaukiolon markkinoinnissa tulisi ottaa huomioon. Vilppulan kirjaston
omatoimiasiointi tuli ajankohtaiseksi, kun kunnan taholta kehotettiin lisaamaan automaatiota
Mantta-Vilppulan kirjastoissa, jotta tehokkuus, palvelun saatavuus seka laatu vastaisivat ta-
man paivan ja tulevaisuuden tarpeita. Omatoimiratkaisujen toteutuminen oli viela taman
opinnaytetydn valmistumisen aikaan ehdollinen ja riippuu siitd, myonnetaanko kirjastolle in-
vestointirahaa muutostdiden tekemista varten. Tydn teoreettinen viitekehys muodostuu pal-
velumuotoilun nékdkulmasta palveluiden kehittamisessa. Teoriaosuudessa kasitellaan
myo6s markkinointia ja Vilppulan kirjaston toimintaymparistoa.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin teemahaastattelua, jossa yhtatoista Vilppulan kirjaston
asiakasta haastateltiin saman haastattelurungon puitteissa. Haastateltavat valittiin kirjaston
asiakkaista, koska tarkoitus oli selvittaa heidan nakemyksid&dn meneilla olevaan omatoimi-
kirjastohankkeeseen. Kaikille haastateltaville kirjasto oli tuttu ja he kayttivat saannollisesti
sen palveluita.

Haastatellut asiakkaat kokivat saaneensa hyvaa palvelua Vilppulan kirjastossa. Kirjastoon
oltiin tyytyvaisia sellaisena kuin se on, eikd palvelujen lisddmiseen koettu juuri olevan tar-
vetta. Esitetyt toiveet koskivat kirjastotilan kayttéa ja tapahtumien jarjestamista. Omatoi-
miasiointiin suhtautuminen oli hiukan varovaista. Kun asian sisalt6 selveni haastattelun ede-
tessa, monen ndkemys Vilppulan kirjastoon suunniteltua omatoimiasiointia kohtaan muuttui,
ja sita pystyttiin ajattelemaan enemman mahdollisuutena kuin uhkana. Haastatteluissa tuli
esiin pelko kirjaston henkilokunnan vahentamisesta tai palvelujen laadun heikkenemisesta,
ja osa haastateltavista painottikin kannattavansa omatoimiasiointia vain, jos se ei vahenna
henkilokohtaisen asiakaspalvelun aikaa. Kirjaston aukioloaikojen laajennus nahtiin paaosin
hyvana asiana, vaikka silla ei olisi haastatellulle itselleen merkitysta.

Avainsanat: kirjaston markkinointi, omatoimikirjasto, omatoimiasiointi, palvelu-
muotoilu
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The aim of this thesis was to find out aspects that should be paid attention to in the marketing
of the self-service hours of the library of Vilppula. A self-service system became topical at
the library when the municipality ordered to increase automation at the libraries of Mantta-
Vilppula, so that efficiency and the availability and quality of the services would meet the
needs of today and the foreseeable future. The realization of the independent services was
still conditional at the time of completion of this thesis and dependent on whether the library
would be granted investment money for the alteration work. The theoretical frame of refer-
ence of the work consists of the application of service design in the development of services.
The theoretical section also addresses marketing and the operational environment of the
library of Vilppula.

The research method used was a semi-structured interview among eleven customers of the
library of Vilppula. The interviewees were chosen from the library’s customer base to deter-
mine their views on the ongoing self-service library project. All the interviewees were familiar
with the library and used its services regularly.

The interviewed customers thought they had received good service at the library of Vilppula.
They were satisfied with the library such as it is and did not find there would be a need for
additional services. The presented wishes concerned the use of the library premises and
the arrangement of events. Their attitudes towards self-service opening hours were mainly
positive. In the interviews, they expressed their concern about a risk of the reduction of the
library’s staff or deterioration in the quality of services, and some of the interviewees, indeed,
emphasized supporting a self-service library only if it did not reduce the amount of personal
customer service offered. As the interviews progressed, however, the self-service library
was seen rather as an opportunity than as a threat. Even if it did not hold any personal
significance for the interviewee, the extension of the opening hours with self-service was
mainly seen as a positive improvement.

Keywords: library marketing, self-service library, open library, self-service, service
design
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Havikinesto

Kuntamaisemaraportti

PIKI

Rajapinta

Tekniikkaa, jonka avulla pyritddn estaméan tuotteiden lu-
vaton poisvienti. Kirjastoaineistoon kiinnitetdan tunniste,
joka varkaudenestoportin ohi vietdessa aiheuttaa halytyk-
sen. Kun aineisto lainataan, samalla myds halytin kytkey-
tyy pois péaalta. (Kainunkangas 2013, 13.)

Maisema-palvelu on kuntien toiminnan ja talouden ohjaus-
malli, jota kunta voi kayttaa toimintansa ohjaamiseen ja
johtamiseen. Palvelu mahdollistaa talouden ja toiminnan
suunnittelun ja raportoinnin tuotteistetun palvelunédkyman

avulla. (Kuntamaisema, [viitattu 18.11.2018].)

PIKI muodostuu sanoista Pirkanmaan kirjastot. PIKI on
vuonna 2002 alkunsa saanut kirjastojen yhteistoimintaver-
kosto, johon kuuluvat kaikki yhteiseen kirjastojarjestel-
maan liittyneet Pirkanmaan yleiset kirjastot. (PIKI: alkuajat
[viitattu 21.11.2018], 2-5.)

Rajapinta on kahden olomuodon, ilmidn, tilan tms. valinen
yhtymékohta. Tietotekniikassa se on standardin mukainen
kaytanto tai yhtymakohta, joka mahdollistaa tietojen siirron
laitteiden, ohjelmien tai kayttajan valilla. (Kielitoimiston sa-
nakirja, [viitattu 21.11.2018].)



1 JOHDANTO

Vilppulan kirjasto on téah&n asti toiminut taysin henkildkohtaisella asiakaspalvelulla,
mutta mahdollisen omatoimikirjastohankkeen toteutuessa kirjastossa olisi mahdol-
lista asioida myds asiakaspalveluaikojen ulkopuolella. Ihanteellisinta olisi, etté kaikki
potentiaaliset asiakkaat kokisivat taman mahdollisuutena ja kayttaisivat kirjastoa
my0s omatoimiaikoina sen sijaan, ettd he eivat uskaltaisi asioida miehittamatto-
massa kirjastossa tai pahimmassa tapauksessa kokisivat sen uhkana oman kylan
palveluille ja jattaisivat tasta syysta kayttamatta. Asiassa on huomioitava se seikka,
ettd monet kirjastonkayttajista eivat ole tottuneet kayttamaan kirjastoautomaatiota
ja saattavat tasta syysta vierastaa palvelua. Kirjastossa pidettyjen opastusten yh-
teydessa on tullut esiin muun muassa se, etté joku ei ole uskaltautunut kirjastoon,

koska pelkéa joutuvansa kayttamaan asioidessaan tietokonetta.

Tassa opinnaytetydssa keskitéssad on Vilppulan kirjasto, vaikka kokonaisuutena
Mantta-Vilppulan kaupunginkirjasto kuuluukin tiiviisti yhteen. Kirjastonjohtajan li-
saksi muuta Vilppulan kirjaston henkilokuntaa ei ole erikseen haastateltu tata ty6ta
varten, vaan kokemukset ja esiintuodut esimerkit asiakaspalautteista ovat joko oma-

kohtaisia tai henkilokunnalta eri yhteyksissa kuultuja.

Teoriaosuudessa tarkastellaan palvelumuotoilun huomioimista palvelujen kehitta-
misessa seka markkinointiin ja omatoimikirjastojen perustamiseen liittyvia nakokul-
mia. Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmana kaytettiin teemahaastatteluja, joissa
haastateltiin yhtatoista Vilppulan kirjaston asiakasta. Haastateltavia oli helppo
saada mukaan tutkimukseen, silla tulijoita olisi ollut enemmankin. Haastateltavien
asiakaskunnan kanssa, mutta toisaalta taas olisi voinut saada hyodyllista tietoa, jos
haastateltavia olisi ollut useampi myos kirjastoa harvemmin kayttavista tai tytela-

masséa olevista asiakkaista.

TyOssa tarkastellaan asiaa Suomen yleisten kirjastojen nékdkulmasta, joiden toi-
mintaa séatelee kirjastolaki (L29.12.2016/1492). Lain keskeisista tavoitteista oma-
toimikirjaston perustaminen ja toiminta edistavéat erityisesti sivistyksen ja kulttuurin

yhdenvertaisten mahdollisuuksien tukemista seka tiedon saatavuuden ja kayton



edistamista. Edelleen kirjastolain mukaan yleisten kirjastojen tulee tarjota tiloja op-
pimiseen, harrastamiseen, tydskentelyyn ja kansalaistoimintaan, mitd avoimempi ja

monipuolisempi kirjastotilan kayttd omalta osaltaan myds tukee.



2 VILPPULAN KIRJASTO OSANA MANTTA-VILPPULAN
KAUPUNGINKIRJASTOA

Mantta-Vilppulan kaupunginkirjastoon kuuluu nelja toimipistettd, jotka sijaitsevat en-
tisen Mantan kaupungin ja Vilppulan kunnan alueella. Vuoden 2009 kuntaliitoksessa
Mantta ja Vilppula yhdistyivat Mantta-Vilppulan kaupungiksi ja samalla Mantan kau-
punginkirjastosta ja Vilppulan kunnankirjastosta tuli Mantta-Vilppulan kaupunginkir-
jasto. Kirjastot sijoittuvat Mantan keskustaan, Vilppulan keskukseen seka Kolhon
taajamaan ja Pohjaslahden kyld&n. Kirjastojen valiset valimatkat vaihtelevat seitse-

man ja kolmenkymmenenseitseman kilometrin valilla.

Mantta-Vilppulassa oli 10 256 asukasta vuonna 2017 (Tilastokeskus, [viitattu
13.10.2018]). Alle 15-vuotiaiden osuus vakiluvusta oli 12,1% (16,2%), 15—64-vuo-
tiaiden 55,5% (62,5%) ja yli 64-vuotiaiden 32,4% (21,4%.). Suluissa olevat luvut ku-
vaavat koko maan keskiarvoa. Tilastokeskuksen ([viitattu 22.10.2018]) mukaan
vuonna 2016 Vilppulan keskuksen alueella oli 3321 asukasta ja asukkaiden keski-

ik&a oli 48 vuotta.

Aukiolotunteja Mantta-Vilppulan kirjastoissa oli vuonna 2017 yhteensé 4 420 (Suo-
men yleisten kirjastojen tilastot.). Mantan kirjasto palvelee lauantaisin neljan tunnin
ajan syyskuusta toukokuuhun, mutta kesdaikaan kunnassa ei ole viikonloppuisin
lainkaan fyysisia kirjastopalveluita saatavilla (Manta-Vilppulan kaupunginkirjaston
toimintakertomus 2017). Mantta-Vilppulan kirjastoissa tydskentelee kymmenen va-
kituista tyontekijaa, joista yksi on osa-aikainen. Lisdksi Mantan kirjastossa on lau-
antaiaukiolojen vuoksi yksi maaraaikainen tuntityontekija. Ulkopuolisia sijaisia ei ole
ollut kaytettavissa, joten kirjaston tyontekijat sijaistavat toisiaan loma-aikoina. Kir-
jastot kuuluivat aiemmin Mantta-Vilppulan sivistystoimeen, mutta vuoden 2018
alusta ne ovat olleet osana kaupungin kulttuuritoimea yhdessa kansalaisopiston ja
nuorisotoimen kanssa, ja toimivat nyt kulttuuri- ja hyvinvointilautakunnan alaisuu-

dessa.

Mantta-Vilppulan kirjastojen kokoelmaa on kehitetty siitd ndkdkulmasta, etté kirjas-
tot palvelisivat toisiaan ja nain saataisiin kokonaisuudessaan kattava tarjonta koko

kaupunginkirjaston alueelle. Seutuyhteistyd Pirkanmaan muiden yleisten kirjastojen



kanssa antaa mahdollisuuden kayttaa yli kolmen miljoonan niteen kokoelmaa sa-
malla kirjastokortilla ja omaan lahikirjastoon toimitettuna (Piki toimintakertomus 16-
17 2018, 42).

Vilppulan kirjasto sijaitsee Mantta-Vilppulan kaupungin Vilppulan keskuksessa. Vilp-
pula oli vuoden 2009 kuntaliitokseen asti itsendinen kunta Yla-Pirkanmaalla. Vilp-
pulan lapi kulkee rautatie ja henkiloliikenteen kiskobussi pyséahtyy Vilppulassa,
mutta asemalla ei ole enda odotustiloja matkustajien kaytdssa. Vilppulassa palvelut
ovat vahentyneet vuosi vuodelta ja padkatu, jonka varrella kirjasto sijaitsee, on me-
nettanyt muutamassa vuodessa mm. elintarvikeliikkeen, ravintolan ja muutamia eri-
koisliikkeita. Vilppulassa toimii paivakoti, esiopetus, alakoulu ja ylakoulu. Kolhon
koulua lukuun ottamatta entisen Vilppulan kunnan alueelta on lakkautettu kaikki ky-
lakoulut ja oppilaat on keskitetty Vilppulan keskuksen kouluihin. Koulut eivét kuiten-
kaan sijaitse kirjaston valittomassa laheisyydessa. Vilppulassa on havaittavissa

halu olla vilppulalaisia ja sailyttaa palvelut omassa kylassa.

Vilppulan kirjasto on avoinna maanantaista perjantaihin kuusi tuntia kerrallaan. Kir-
jastossa on mahdollisuus asioida kahtena paivana viikossa aamupaivalla, kun kir-
jasto on auki klo 10-16 ja kolmena paivana illalla kirjaston ollessa auki klo 13-19.
Vilppulan kirjastossa vakinaista henkilokuntaa on kolme ja lisaksi kirjastojohtaja on
paikalla osan viikosta. Vilppulan kirjaston henkilékunnan tehtaviin kuuluu myos Poh-
jaslahden ja Kolhon kirjastojen henkilokunnan sijaisuuksien tekeminen. Vuonna
2017 Vilppulan kirjastoon tehtiin 21 894 kirjastokayntia ja lainauksia oli yhteensa 49
159 (Mantta-Vilppulan kaupunginkirjaston toimintakertomus 2017). Vilppulan kir-

jasto toimii myo6s Vilppulan vankilan vankilakirjastona.

Vilppulan kirjastossa kay asiakkaita yli taajamarajojen ja jotkut ovat pitaneet Vilppu-
lan kirjaston omana kirjastonaan, vaikka ovat muuttaneet pois Vilppulan alueelta.
Toiset taas asioivat Vilppulan kirjastossa jonkun tietyn asian takia, kuten lukemassa
Maaseudun tulevaisuuden tai Kauppalehden paperiversiona. Kirjasto sijaitsee
melko lahella junaseisaketta, ja sitd kaytetaan toisinaan myos kiskobussin odotus-
tilana. Kirjaston kanssa samassa talossa on seurakuntakeskus, jossa pidetaan mm.
kuoroharjoituksia ja kerhoja lapsille. Toisinaan joku vanhempi on harmitellut, etta
kirjasto on ollut kiinni juuri lapsen kerhoaikaan, kun olisi voinut tulla siksi aikaa kir-

jaston tiloihin odottamaan.



10

Vilppulan kirjasto taytti 100-vuotta vuonna 2015. Kirjasto on historiansa aikana eh-
tinyt sijaita useammassa paikassa ennen paatymistaan Vilppulan Keskuskadulle,
jossa se on ollut jo vuodesta 1994 lahtien (Taskinen 2015, 42-43). Talla hetkella
kirjaston kaytdssa on Mantta-Vilppulan kaupungin omistama osakehuoneisto, joka
on pinta-alaltaan noin 380 neliometria. Kirjastotila on alun perin ollut pankin konttori,
jota on mydhemmin laajennettu viereisesta kioskista vapautuneisiin tiloihin. Histori-
asta muistuttavat edelleen kirjaston varastona toimiva pankkiholvi ja nurkassa sei-

sova kassakaappi.

Vilppulan kirjastossa aloitettiin vuoden 1990-alkupuolella ATK-lainaus, jolloin tieto-
kanta oli yhteinen naapurikuntien Mantan ja Kuoreveden kanssa (Taskinen 2005,
33). Kuorevesi poistui kimpasta vuonna 2001, ja Mantan ja Vilppulan kirjastot liittyi-
vat Pirkanmaan kirjastojen PIKI-yhteistoimintajarjestelmaan vuonna 2003. Mantan
ja Vilppulan yhteinen palvelutuotanto aloitettiin vuonna 2006, jolloin Mantta osti kir-
jastonjohtajapalvelut Vilppulan kunnalta. Mantén ja Vilppulan yhteiseen palvelutuo-
tantoon siirtymisen yhteydessa Vilppulan kirjaston lauantaiaukioloista luovuttiin
(Taskinen 2018). Vuoden 2009 kuntaliitosta varten kirjastot saivat yhdistdmisavus-
tusta valtiolta 19 000 euroa ja yhdistamisesta syntyi Mantta-Vilppulan kaupunginkir-
jasto (Mantta-Vilppulan kaupunginkirjaston toimintakertomus 2009). Mantta-Vilppu-
lan kirjastojen ensimmainen lainausautomaatti otettiin kayttéon Mantan kirjastossa

syyskuussa 2018.

Vuoden 2017 lopussa Vilppulan kirjaston kokoelmassa oli 39 762 nidetta ja hankin-
toja oli tehty yhteensa 1 604 kappaletta (Mantta-Vilppulan kaupunginkirjaston toi-
mintakertomus 2017). Vuonna 2018 kirjastoon tulee yhdeksan sanomalehtea seka
41 aikakauslehtea. Kirjastossa on lisaksi mahdollisuus lukea lehti& sahkdisessa
muodossa ePress- ja eMagz-palveluista. Kirjastossa on asiakkaiden kaytossa
kolme tietokonetta ja langaton verkkoyhteys. Kopionti- ja skannaus kuuluvat niin
ikaan kirjaston palveluihin. Vilppulan kirjasto jarjestaa nayttelyitd ja tapahtumia vaih-
televasti tarjonnan mukaan. Nayttelytiloihin on panostettu viime vuosina hankki-
malla liséa lasivitriineja seka ripustuskiskoja tauluille. Vuonna 2017 kirjastossa jar-
jestettiin 12 nayttelya ja 39 tapahtumaa. Vilppula-Seura ry on paikallinen kotiseutu-
yhdistys, jonka kanssa kirjasto tekee yhteistyotd mm. myymalla yhdistyksen julkai-

semaa Vilppulan Joulu -lehteé.
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Mantta-Vilppulan kirjastojen kotipalvelutoiminta on keskittynyt Vilppulan kirjastoon.
Kirjastosta toimitetaan aineistoa kotipalveluasiakkaille ja yllapidetaén palvelutalojen
siirtokokoelmia. Kysynnan lisaantyessa Vilppulan kirjastoon on vuoden 2018 aikana
alettu hankkia uudelleen Daisy-aanikirjoja Celiasta, joka on opetus- ja kulttuurimi-
nisterion hallinnonalaan kuuluva saavutettavan kirjallisuuden ja julkaisemisen asi-
antuntijakeskus. Vuoden 2012 jalkeen Celian rahoitusta on karsittu huomattavasti,
ja tasta syysta se kannustaakin yleisia kirjastoja perustamaan Celian aanikirjoista
oman lainakokoelman ja tarjoamaan Celian cd-aanikirjoja kotipalvelussaan (Celia
20.9.2016).

Vuonna 2017 Mantta-Vilppulan kirjastoista laadittiin kirjastoselvitys, jossa laskettiin
kustannusarviot seka kirjastoautoyhteistydlle naapurikuntien kanssa ettd omatoimi-
kirjaston perustamiselle (Taskinen 2017, 11-14). Kirjastoselvityksella haettiin vas-
tauksia siihen, onko kirjastoverkko ja kirjastoon liittyva toiminta oikealla tasolla kau-
pungin  muuhun rakenteeseen nahden (Mantta-Vilppulan kaupunginhallitus
27.2.2017). Ajatuksena oli, etta Kolhon tai Pohjaslahden kirjasto korvattaisiin Keu-
ruun tai Ruoveden ja Virtain yhteisella kirjastoautolla. Selvityksen mukaan kirjasto-
autoyhteistyo ei olisi palvelua kayttavien asiakkaiden nakokulmasta jarkevaa, eika
toisi merkittavia saastoja nykytilanteeseen. Nain ollen kaupunginhallitus totesi, ettei
asian pohtimiselle ollut taman enempaa perusteita. Samassa yhteydessa kaupun-
ginhallitus kuitenkin korosti, etta kirjastotoimintaan kaytettyja neliditd on Kuntamai-
semaraportin mukaan keskimaaraista enemman ja kayttoa taas keskimaaraista va-
hemman. Toiminnan tehokkuuden seka palvelujen saatavuuden ja laadun tulisi vas-
tata taman péaivan ja tulevaisuuden tarpeita, joten kirjastoautomaatioon panostami-

nen olisi aloitettava valittomasti.

Vuoden 2017 lopulla Mantta-Vilppulan kaupunginkirjasto anoi aluehallintoviraston
kehittamisavustusta Vilppulan kirjaston omatoimiasioinnin jarjestdmiseksi ja hanke
sai avustusta vuosille 2018-2019. Vilppulan omatoimikirjastohankkeen toteutumi-
nen odottaa viela kaupungin investointirahapaatosta, joka kattaisi hankkeen vaati-

man omavastuuosuuden rahoituksesta.

Mikali omatoimikirjastohanke saadaan toteutettua, se merkitsee huomattavaa pa-

rannusta kirjaston saavutettavuudessa. Nykyiset aukioloajat eivat ole kattavat,
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vaikka niissa on pyritty huomioimaan vuoropaivina aamu- ja ilta-asiointi. Omatoimi-
ratkaisujen avulla olisi valmius tarjota mahdollisuus kirjastossa asioimiseen vaikka
joka paiva. Satutunteja Vilppulan kirjastossa pidetaan kerran kuukaudessa ja joka
toinen viikko siella kokoontuu kaksi kansalaisopiston piiri&. Koululaisryhmét kutsu-
taan myds usein aamulla ennen kirjaston aukeamista. Muuta kayttéa kirjastotilalla
ei aukioloaikojen ulkopuolella ole, joten omatoimiaukioloilla kirjastotilan kayttdas-
tetta saataisiin nostettua. Vilppulan kirjaston sijainti lahella kiskobussiseisaketta on
hyva ja monelle matkustajalle olisi varmasti mieluisa asia, jos sisalle paaseminen ei

rajoittuisi vain arkipaiviin.
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3 OMATOIMIKIRJASTO

3.1 Yleista omatoimikirjastoista

Omatoimikirjasto tai omatoimiasiointi kirjastossa tarkoittaa, etta kirjastossa voi asi-
oida niin, ettd henkilokuntaa ei ole paikalla. Kirjasto saattaa toimia joko taysin itse-
palveluperiaatteella ns. kylmaasemana tai sitten kirjaston kayttGaikaa on lisatty
omatoimiasioinnilla asiakaspalveluajan ulkopuolelle. Omatoimikirjastossa on asi-
ointi- ja kulunvalvontajarjestelmat, jotka mahdollistavat kirjaston omatoimisen kay-
ton. Osassa omatoimiratkaisuja tarjoavista kirjastoista kayttdéa on rajoitettu esimer-
kiksi ikarajoin tai siten, etta kirjastoaineisto on vain osittain saatavilla. Mika Mustik-
kamé&en (2015, 21) tekemassa Suomen omatoimikirjastoja koskevassa selvityk-
sessa nousee esiin se kiinnostava seikka, etta negatiivisimmin omatoimiasiointiin
suhtautuvat ne vastaajat, joiden kirjastoissa ei ole viela edes aloitettu omatoimen
kehittamista. Omatoimiratkaisuilla kirjastojen saavutettavuus on kuitenkin parantu-
nut, on I6ytynyt uusia kirjastonkayttgjia ja joissain tapauksissa omatoimiasioinnin
avulla palvelut ovat jopa parantuneet supistamisen tai lakkauttamisen sijaan (Mus-
tikkamaki 2015, 21; Hjelm 2016, 9).

Omatoimikirjaston edelléakavijana on toiminut Silkeborgin kirjasto Tanskassa, jossa
asiakkaiden omatoiminen asiointi aloitettiin vuonna 2004 (Holmgaard Larsen 2013).
Ensimmaisen omatoimikirjaston taustalla oli kiristynyt taloudellinen tilanne, jonka
vuoksi kirjaston toiminta-ajatukseen ehdotettiin muutosta ja asiakkaille annettiin
mahdollisuus kayttaa kirjastoa omatoimisesti. Tanskan kuntauudistus on johtanut
siihen, ettd kirjastopalveluja on keskitetty ja monia kirjastoja lakkautettu. Mogens
Larsen (2010, 56-58) arveleekin Tanskan omatoimikirjastoja koskevassa artikkelis-
saan, etta joitakin pienempia kirjastoja olisi ehka voitu pelastaa, jos omatoimikirjas-
totoiminta olisi k&ynnistynyt jo aiemmin. Silkeborgissa omatoimikirjastojen kayttajien
oli siis omaksuttava taysin uusi malli kirjastoasiointiin. Kohderyhmia otettiinkin mu-
kaan esimerkiksi turvallisuutta ja aukioloaikoja koskeviin keskusteluihin, ja omatoi-

miasiointi sai erittin positiivisen vastaanoton.

Suomen ensimmainen omatoimikirjasto avattiin vuonna 2012 Hameenlinnan Juko-

lan kirjastoon (Ollikainen 2015, 19). Taman pilottihankkeen rahoituksesta vastasivat
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Hameenlinnan kaupunki seka opetus- ja kulttuuriministerid. Ollikaisen mukaan
hanke oli alun perin suunniteltu toteutettavaksi Tuuloksen lahikirjastossa, mutta asi-
akkaiden voimakas vastustus johti siihen, etta kohteeksi vaihtui Jukolan I&hikirjasto.
Alkuun omatoimiaika lisasi Jukolan kirjaston aukioloaikaa 35 viikkotunnista 87 viik-

kotuntiin. Asiakkaiden toiveesta kirjaston omatoimiaikoja lisattiin myéhemmin.

Kirjastolehti teki syyskuussa 2014 Suomen omatoimikirjastoja koskevan kartoituk-
sen, johon vastasi 138 kirjastoa (Elenius 2015). Tuolloin valtaosa (88,2 %) jo toimin-
nassa olevista tai suunnitelluista omatoimikirjastoista toimi lisdpalveluna, jolla kir-
jastojen aukioloaikaa saatiin lisattya, mutta mukana oli myds kuusi ilman asiakas-
palveluaikaa toiminutta kylmdasemaa sekd kahdeksan kirjastoa, joissa omatoi-

miasiointi oli vaihtoehto kirjaston lakkauttamiselle.

Mustikkamaki (2015, 3—4) viittaa raportissaan Ruotsin omatoimikirjastoissa tehtyyn
tutkimukseen, jossa erddna havaintona todetaan, etta erityisesti paikoissa, joissa
omatoimikirjasto on ainoita jaljella olevia julkisia palveluja, toiminnalla voi olla mer-
kittava paikallista identiteettia rakentava rooli. Raportissa todetaan myos, ettéd oma-
toimikirjastot on todettu monin tavoin onnistuneiksi ratkaisuiksi ja positiivisia koke-
muksia on saatu monessa paikassa, mutta esiin on noussut myds se huomionarvoi-
nen asia, ettd automaatit eivat korvaa henkilokohtaista palvelua, mika on tarkeaa

esimerkiksi vanhuksille ja erityisryhmille.

Opetus- ja kulttuuriministerion yleisten kirjastojen tilastovertailusta selviaa, etta ylei-
sissa kirjastoissa omatoimiasiointiin varattua aikaa on vuonna 2016 ollut 234 039
tuntia (Ahlgren 26.4.2018). Vertailun mukaan vuonna 2017 tunteja on ollut omatoi-
mikaytossé 361 327. Yksikkdmuutos on ndin ollen 127 288 tuntia, mika tarkoittaa
54,4 prosentin lisdysta. Samaan aikaan aukiolotunnit, jolloin henkildkunta on pai-
kalla, ovat vahentyneet 1 306 171 tunnista 1 285 761 tuntiin eli yhteensa 20 410
tuntia, jolloin vdhennys on ollut 1,6 prosenttia. Kirjastojen lukumaara on laskenut

seitsemalla vuodesta 2016 vuoteen 2017.
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3.2 Omatoimiratkaisut Vilppulan kirjastossa

Vilppulan kirjaston omatoimiratkaisujen suunnittelu aloitettiin jo siina vaiheessa, kun
hankkeeseen haettiin kehittdmisavustusta. Myonteisen paatoksen jalkeen kirjasto-
tilan suunnittelua jatkettiin kirjaston henkilokunnan ja kaupungin tilapalveluiden
edustajien kanssa. Asian tiimoilta tehtiin tutustumiskaynti Kurun kirjastoon touko-
kuussa 2018.

Kirjastotilan suhteen Vilppulan kirjasto on melko pienilla parannuksilla muutetta-
vissa omatoimikirjastoksi. Kirjastoautomaatiota Vilppulan kirjastossa ei ole virkaili-
jaohjelman liséksi ollut, eli kaikki aineiston lainaukseen ja palautukseen liittyvét ta-
pahtumat on tehty henkilékunnan suorittamina. Lainaus- ja palautusautomaatin
hankinta tulee siis ajankohtaiseksi viimeistaan silloin, kun omatoimiasiointi otetaan
kayttoon. Kirjastoon on asennettava valvontakamerat ja vanha ulko-ovi on todenné-
koisesti vaihdettava, jotta sdhkdinen sisdankirjautuminen saadaan toteutettua. Kir-

jastotilan kayttoa ei asiakkailta rajata kirjavarastoa lukuun ottamatta.

Kun omatoimikayttéa lahdettiin suunnittelemaan Vilppulan kirjastoon, samassa yh-
teydessa mietittin myos asiakkaiden mahdollista suhtautumista omatoimiaukioloi-
hin. Kirjasto haluaa korostaa omatoimiratkaisujen olevan positiivinen asia, jossa pal-
velua haluaan lisata, ei vahentaa. Kirjaston aukiolotuntien lisddmisella omatoimirat-
kaisuin ei ole tarkoitus karsia henkil6kohtaisen palvelun aikaa. Kirjastossa on t&han-
kin asti ollut sdanndllisesti aukiolotunteja, jolloin paikalla on vain yksi tyontekija. Jos-
kus samaan aikaan on tullut useampi asiakas, joista yksi tarvitsee apua tulostuk-
sessa, toinen tiedonhaussa ja kolmas haluaisi lainata, eikd odottamiselta ole voinut
valttyd. Tallaisina hetkina lainausautomaatti olisi auttanut ainakin yhta asiakasta,
vaikkei se kaikissa tilanteissa henkilokuntaa korvaakaan. Toisinaan on tullut eteen
tilanteita, jolloin henkilokuntaa on ollut tilapéisesti hyvin niukasti esimerkiksi lomien

aikana, ja naihin tilanteisiin on myds tervetullutta saada kirjastoautomaatiota avuksi.
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4 SUOMEN YLEISTEN KIRJASTOJEN RAHOITUS

Valtio ja kunnat vastaavat yhdessa yleisten kirjastojen rahoituksesta Suomessa.
Valtion osuus perustuu kunnille maksettaviin valtionosuuksiin. Opetus- ja kulttuuri-
ministerid jakaa lisaksi harkinnanvaraisia avustuksia kirjastojen erityistehtavia ja
hankkeita varten sek& myontaa ostotukea vahalevikkisen kirjallisuuden hankintaan.
(Opetus- ja kulttuuriministerio, [viitattu 27.5.2018].)

Valtionosuusjarjestelméan tarkoituksena on julkisten palveluiden saatavuuden tur-
vaaminen sekéa kuntien valisten erojen tasaaminen palveluiden jarjestamiskustan-
nuksissa. Laskennallisen valtionosuuden kohdentamisen kunnat voivat tehda oman
harkintansa mukaan. Vahalevikkisen laatukirjallisuuden ostotukea myonnet&én
kunnille niiden asukasluvun mukaan. (Opetus- ja kulttuuriministerio, [viitattu
27.5.2018].)

4.1 VYleisten kirjastojen hankkeet

Aluehallintovirastot myontavéat vuosittain harkinnanvaraisia avustuksia Suomen
yleisten kirjastojen kehittamiseen. Rahoitus avustuksiin tulee opetus- ja kulttuurimi-
nisteridlta. Vuonna 2018 kehittdmisavustuksia haettiin 213:lle hankkeelle, joista 178
sai myonteisen paatoksen (Yleisten kirjastojen hankerekisteri 8.4.2018). Tukea
naille hankkeille myonnettiin yhteensa 2,63 miljoonaa euroa. Mydnnettyjen avustus-
ten tavoitteena on tukea alueen asukkaille suunnattujen palvelujen kehittamista, li-
sata lukuintoa ja -harrastusta seké lisata yleisten kirjastojen vaikuttavuutta kansa-
laisten hyvinvointiin. Eniten tukea mydnnettiin palvelujen tukemiseen, jonka osuus
kaikista myonnetyista avustuksista oli 36,7% vuonna 2018. (Aluehallintovirasto
16.4.2018.)

Lokakuussa 2018 Yleisten kirjastojen hankerekisterissa hakusanalla "omatoimikir-
jasto” 10ytyy 69 hanketta, jotka ovat hakeneet rahoitusta (Yleisten kirjastojen han-
kerekisteri, [viitattu 30.10.2018]). Omatoimikirjastohankkeeseen rahoitusta saa-
neista kymmenen on Eteld-Pohjanmaalla, Keski-Suomessa yhdeksan, Uudenmaan

alueella kahdeksan, Lapissa kahdeksan, Pohjois-Pohjanmaalla kuusi, Etela-Sa-
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vossa Vviisi, Pirkanmaalla viisi, Pohjois-Savossa nelja, Pohjanmaalla kolme, Kai-
nuussa kolme, Kymenlaaksossa kolme, Varsinais-Suomessa yksi seka Keski-Poh-
janmaalla ja Paijat-Hameessa molemmissa yksi. Haku "itsepalvelukirjasto” antaa 18
osumaa, joista osa on samoja edellisen haun tulosten kanssa. Mukana on kuitenkin
nelja hanketta, jotka eivat |I0ytyneet omatoimikirjasto-hakusanalla. Naista Kanta-Ha-
meessa on kaksi, Etela-Pohjanmaalla yksi ja Pohjois-Pohjanmaalla yksi rahoitusta

saanut hanke.

Yleisten kirjastojen hankerekisterin mukaan ensimmaisen kerran omatoimikirjasto-
hanke sai valtion rahoitusta vuonna 2011. Vuonna 2014 omatoimiasioinnin ratkai-
suihin myodnnettiin hankerahaa kolmelle kirjastolle. Vuonna 2015 avustusta sai seit-
seman kirjastoa, vuonna 2016 saajia oli 20, vuonna 2017 18 kirjastoa ja vuonna
2018 samaan kayttotarkoitukseen myodnnettiin rahoitusta 22 kirjastolle. Esimerkiksi
vuonna 2014 kehittdmisavustusta omatoimikirjaston toteuttamiseen on saanut Vaa-
san kaupunginkirjasto, joka on méaaritellyt hakemuksessaan hankkeen tavoitteeksi
itsepalvelukonseptin toimivuuden kokeilemisen Palosaaren lahikirjastossa. Hank-
keen toteutuneiksi kokonaiskustannuksiksi on ilmoitettu 58 657 €, joista kehittamis-
avustuksen osuus on ollut 35 000 €. Vuonna 2017 Rantasalmen kirjasto on hakenut
rahoitusta hankkeeseen, jossa keskidssa on kirjastotilan monitoimisuus ja asiakkai-
den osallistaminen omatoimikirjastoa hyddyntéavien palvelujen kehittgjiksi. Avus-
tusta on haettu 16 800 € ja myonnetty 10 000 €. Avustusmaarissa on huomattava
ero, mutta hankkeetkin eroavat toisistaan. (Yleisten kirjastojen hankerekisteri, [vii-
tattu 30.10.2018].)

Omatoimikirjastoja on saatettu rahoittaa myds muulla tavoin. Kaikkien Suomessa
toimivien omatoimikirjastojen muutostoihin ei ole ehka haettu tai saatu rahoitusta, ja
avustusten maaratkin poikkeavat eri kohteissa. Ensimmaisia omatoimikirjastoja pe-
rustettaessa asia on ollut uusi ja voi olettaa tahtotilan néiden ratkaisujen toteuttami-
seen olleen tastd syysta suurta. Kun omatoimiratkaisut ovat alkaneet tavanomais-

tua, on avustuksina saatu rahoituskin saattanut vahentya.
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4.2 Vilppulan kirjaston omatoimiasioinnin rahoitus

Vuoden 2017 kirjastoselvitysta varten tehtiin selvitys omatoimiasioinnin kustannuk-
sista (Taskinen 2017, 13-14). Axiell arvioi tarjouksessaan omatoimikirjaston hin-
naksi noin 19 000 — 26 000 euroa, kun mukana on myds havikinesto sisaltden ha-
lytysportit ja aineistoon kiinnitettavat RFID-tarrat, joiden avulla laitteet tunnistavat
aineiston. Vuosille 2018—-2019 Mantta-Vilppulan kaupunginkirjasto haki aluehallin-
toviraston kehittdmisavustusta, jossa omatoimikirjaston muutosten budjetiksi oli ar-
vioitu 31 000 euroa (Yleisten kirjastojen hankerekisteri, [viitattu 10.8.2018].)

Hankehakemuksessa tavoitteeksi on kirjattu kirjastopalveluiden saavutettavuuden
ja laadun parantaminen Mantta-Vilppulassa lisddmalla Vilppulan kirjaston aukioloja
omatoimiratkaisuilla. Vaikuttavuutta seurataan kirjastokayntien, lainojen seka asia-
kaspalautteen avulla. Hankkeen toteutus tapahtuu vuosina 2018—-2019 ja siihen liit-
tyvia investointeja ovat omatoimikirjaston laite- ja ohjelmahankinnat seka kiinteiston
muutostyot. Hankerahaa haettiin omatoimikirjaston laite-, ohjelma- ja asennuskului-
hin, joihin kuuluvat lainaus- ja palautusautomaatti kalusteineen, kulunvalvontalait-
teet (sisaankirjautumis- ja hallintayksikkd, danentoistojarjestelma, kaiuttimet, lukko-
ohjaus, kavijalaskuri), valvontakamerat, laitteiden ohjelmat, peruskaapelointi ja -
asennus, rajapinta kirjastojarjestelmaan seka kayttdohjeet ja henkilokunnan koulu-
tus. Kaupungin oma panostus sisaltdé henkiloston tydpanoksen jarjestelméaan siir-
ryttdessa, kiinteiston muutostytt (séhkolukolla varustettu ulko-ovi, automaattinen
valaistuksen kytkeytyminen, varauloskaynti ja lukitukset muihin tiloihin, halytysjar-
jestelman asentaminen) seka jatkossa ohjelmien kayttékustannukset. (Yleisten kir-
jastojen hankerekisteri, [viitattu 10.8.2018].)

Kortilla kirjastoon — omatoimisesti -hanke sai hankerahaa 15 000, joka saa kattaa
enintdan 80% kokonaiskustannuksista (Valtion avustuspaatés 2018). Kehittamis-
avustuksen saamisen edellytyksena on, etta Mantta-Vilppulan kaupunki panostaa
omalta osaltaan hankkeen toteuttamiseen. Omarahoitusosuudeksi jad kaupungille
kiinteistbn muutostyo6t, lainausautomaatti, ohjelmien kayttékustannukset jatkossa

seka henkilokunnan tyopanos.

Vilppulan kirjaston omatoimiasioinnin toteutumisen edellytyksené on, etta kaupunki

myontaa kirjastolle investointirahan kirjastotilojen muutoksia varten. Suurimpana
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muutostydna kirjastotilaan on vaihdettava uusi sahkoéinen ulko-ovi ja sisdénkaynnin
esteettomyyden parantamiseksi portaita ja pyoratuoliluiskaa on levennettava.
Mantta-Vilppulan kaupungin talousarviossa vuodelle 2019 esitetaan 20 000 €:n in-
vestointirahaa Vilppulan kirjaston kiinteiston muutostdiden toteuttamiseksi (Taski-
nen 2018).
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5 PALVELU JA PALVELUMUOTOILU

5.1 Palvelu

Juha Tuulaniemen (2016, 59) mukaan palvelu on toimintaa, joka helpottaa jotakuta
tekemaan jotain. Palvelu on paaasiallisesti aineeton toiminta, tapahtuma, teko tai
suoritus, jonka avulla asiakkaan ongelma saadaan ratkaistua. Kukaan ei omista pal-
velua, eika sita ole kayton jalkeen kulutettu loppuun, vaikka se ei olekaan sailyva.
Ihmisten valinen vuorovaikutus antaa palvelulle arvon. Tuulaniemi nime&a nelja na-
kyvaa asiaa, jotka palvelun maaritelmassa nousee esiin. Ne ovat asiakkaan ongel-
man ratkaisu, prosessimaisuus, palvelun kokeminen ilman omistamista seka ihmis-

ten valisen vuorovaikutuksen korostuminen.

Tuulaniemen mainitsema vuorovaikutus on usein tarkea osa palvelukokemusta. On
kuitenkin huomattava, etta on olemassa myos sellaisia palvelumuotoja, joissa tama
ei valttamatta toteudu. Omatoimikirjasto on esimerkki tallaisesta palvelusta. My6s
verkkopalvelut ovat viime vuosina kehittyneet voimakkaasti ja se on niin ikd&n osa
kirjaston palvelua, vaikkei suoranaista vuorovaikutusta asiakkaan ja henkilokunnan
valilla tapahdukaan. Omatoimikirjastossa palvelun nakékulma saattaa hamartya en-
tisestaan, koska henkilokunta ei fyysisesti ole paikalla. Kun omatoimiasiointiaikaa
jarjestetddn kirjaston muun aukioloajan lisaksi, ei palvelun maara vahene, eika kir-
jaston henkilokunnasta tule tarpeetonta. Omatoimikirjasto vaatii saman nakymatto-

man jarjestely- ja taustatyon, jota miehitetyssakin kirjastossa tehdaan.

Palvelu on palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutusprosessi. Palvelut
muodostuvat usein monista fyysista ja virtuaalisista ymparistdista, jarjestelmista ja
ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta. Asiakkailla, asiakaspalvelijoilla seka palve-
luun liittyvilla esineilla ja ymparistdilla on olennainen merkitys palveluiden tuottami-
sessa. Kun tuotetaan ratkaisuja ja arvoa erilaisiin tarpeisiin, on tarkeda ymmartaa
ihmisten tarpeita ja toiminnan motiiveja. Palvelua suunniteltaessa on ymmarrettava
palveluiden eri osien yhteys muihin palveluihin ja kuinka palvelut tukevat toisiaan,
silla palveluiden tuottamiseen tai kuluttamiseen liittyy usein muita palveluita. (Tuu-
laniemi 2016, 67.)
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Palvelu on prosessi ja palvelupolku kuvaa asiakkaan kulkua ja kokemusta palvelun
sisélla (Tuulaniemi 2016, 78). Kaytannon nakoékulmasta tarkoituksenmukaisesti ja-
ettuna palvelupolku sisaltaa eripituisia osia eli palvelutuokioita, jotka taas sisaltavat
useita palvelun kontaktipisteita.

5.2 Palvelumuotoilu

Yhteisen arvon luominen eli yhteisen hyvan tuottaminen on ensisijainen motiivi pal-
velujen jarjestamisessa ja tuottamisessa (Virtanen 2018, 35-37). Virtasen mukaan
klassisen yritystaloustieteen ja perinteisen liiketaloustieteellisen ajattelun l1ahtokoh-
tana on ensisijaisesti ollut yrityksen ja taloudellisen toiminnan voitontavoittelu. Voi-
tontavoittelun ohi on kuitenkin noussut epaitsekas ajattelu, jonka pohjautuu nake-
mykseen siita, etta palveluntuottajat hyotyvat vain, jos kaikki hyotyvat. Palvelupe-
rusteinen toimintalogiikka lahtee siita ajatuksesta, etta palvelu on yhteistydprosessi,
jossa palvelun kayttajat ovat olennaisessa osassa. Jotta palveluekosysteemi pysyy
elinvoimaisena, on oleellista se, kuinka palvelun kayttajien dani saadaan kuuluville
palveluprosessin uudistamisessa, ja miten luodaan mahdollisuudet osallistua pal-
velujen uudistamiseen. Palvelujen kayttajan tulee kokea, ettd hanen mielipiteelld&n
on arvoa ja sitad kunnioitetaan, on se palveluprosessin kannalta merkityksellinen tai

ei.

Palvelumuotoilu on melko uusi osaamisala huolimatta siita, etta palveluiden suun-
nittelua on ollut yhtd kauan kuin palveluitakin (Tuulaniemi 2016, 61). Palvelualan
mahdollisuudet ovat kasvaneet teknologian ja erityisesti internetin kehityksen
myota, ja siind samalla myds paineet palveluiden kehittymiselle ovat lisdantyneet.
Sellaisena kuin palvelumuotoilu nykyisin tunnetaan, sen alku sijoittuu 1990-luvun

alkupuolelle, jolloin palveluala kasvoi merkittavasti.

Palvelumuotoilu on prosessi ja tyokaluvalikoima, jonka avulla palveluntarjoaja voi
kehittd&a palveluaan ja osaamistaan seka rakentaa omaan toimintaymparistoonsa
sopivampia tydmenetelmia- ja valineitd (Tuulaniemi 2016, 58). Palvelumuotoilun
juuret ovat muotoilussa. Muotoilu on kontekstisidonnaista ja sen vahvimmat puolet

ovat prosessi- ja menetelmaosaaminen seka visualisointi ja prototypointi eli tyhjan
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nakyvaksi tekeminen, aineettoman konkretisointi. Palvelumuotoilun kautta palvelu

tehdaan nakyvaksi (Tuulaniemi 2016, 94).

Kirjastoissa tehdaan paljon nakymattomia asioita. Asiakaskaan ei aina huomaa,
mika on palvelua. Ennen kuin kirjastoaineisto on asiakkaan saatavilla, sen on joku
hankkinut, luetteloinut, tarroittanut ja muovittanut. Kaikilla niteilla on omat paikkansa
ja sieltd ne myds helposti l6ytyvét, jos ne on hyllytetty oikein. Aineistoon saatetaan
kirjastosta riippuen lisatd sarjanumerointi- ja genremerkintdja, jotka auttavat asia-
kasta loytdamaan etsiménsa. Nama kaikki edella mainitut tehdéan siksi, ettad asiak-
kaan asiointi olisi helpompaa ja tasta syysta ne ovat merkittava osa kirjaston palve-
lua. Omatoimikirjastossa tama valtava taustaty® korostuu, koska se ei ole hoitama-
ton kirjavarasto, jossa kirjat heitetddn ovesta sisaan, vaan ihan oikea kirjasto, jossa
asiakkaan asiointikokemuksella on arvoa. Kaytettavyyden mahdollistamiseksi oma-

toimikirjastossa on oltava jarjestys, kuten kaikissa muissakin kirjastoissa.

Palvelun keskitssa on ihminen (Tuulaniemi 2016, 71). Asiakkaat ja asiakaspalvelijat
muodostavat yhdessa palvelukokemuksen, ja heidan valisensa vuorovaikutus on
keskeinen asia palvelukokemuksen rakentumisessa. On olennaista ymmartaa seka

asiakkaan ettd palveluntuottajan tarpeita, odotuksia, motivaatiotekijoita ja arvoja.

Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakasymmarryksesta (Hamalainen, Vilkka &
Miettinen 2016, 61). Asiakasymmarryksella tarkoitetaan sita, ettd yrityksessa ym-
marretddn se todellisuus, jossa asiakkaat elavat ja toimivat (Tuulaniemi 2016, 71—
72). Yrityksen on tunnettava asiakkaidensa todelliset motiivit, tarpeet ja odotukset
seka arvot, joihin heidan valintansa perustuvat. On ymmarrettava, mista elemen-
teistd arvo muodostuu palvelussa asiakkaalle. Téllaisia elementteja ovat muun mu-
assa tarpeet, odotukset, tavat, tottumukset, palvelun ominaisuudet, muiden ihmis-
ten mielipiteet ja palvelun hinta. Asiakasymmarrysta hyédyntamalla voidaan kehit-
taa palvelukonsepteja ja suunnitella muista palveluista erottuvia asiakaskokemuk-

sia.

Palvelujen mittaaminen on yleenséd tapahtunut numeerisen asiakaspalautteen
kautta palvelun kuluttamisen jalkeen. Tuulaniemi (2016, 72—73) ndkee tassa ta-
vassa ongelmallisena sen, ettd huonon palvelukokemuksen jalkeen asiakas ei ole

kiinnostunut yrityksen kehittamisesta tai parannusehdotusten esittamisesta, koska
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han on jo paattanyt olla kayttamatta enaa kyseisia palveluita. Toinen epékohta on
se, etta asiakaspalaute keskittyy yleensa vain numeeriseen arvosanaan, eika pal-
veluiden kehittdmisesta kysyta mitaan. Muotoilu sen sijaan pyrkii aina olemaan en-
nakoivaa. Talldin tutkimuksessa pyritd&n selvittamaan potentiaalisen asiakkaan to-
dellisia tarpeita seka tunnistamaan myds mahdollisia piilevia tarpeita. Koska on vai-
kea kuvitella sellaista, mita ei viela ole olemassa, on naihin kysymyksiin hankalaa
saada riittavan syvallista vastausta suoraan kysymalla. Tasta syysta onkin parempi
tutkia ihmisen toimintaa, koska silloin saadaan esiin ne arvot ja todelliset toiminnan
motiivit seka tiedostetut ja tiedostamattomat tarpeet. Kun tutkimus ja havainnointi
keskitetaan asiakkaan arkeen ja potentiaalisiin kayttétilanteisiin, I6ydetaan ne arvot

ja toiminnan todelliset motiivit, joista uudet ideat ja palvelukonseptit kehitetaan.

Tuuli Mattelmaki nimeaa palvelumuotoilun suunnittelussa olennaisiksi piirteiksi kayt-
taja- ja ihmiskeskeisyyden seka eri osapuolien osallistamisen yhteissuunnittelun
avulla (Mattelmaki 2015, 27). Kaytannossa tama voi olla vaikkapa asiakkaiden
haastattelua ja havainnointia sisaltdva kayttajatutkimus, tai esimerkiksi tyopajoja,
joissa pyritaan hyviin ratkaisuihin yhdessé asiakkaiden ja palveluntarjoajien kanssa.
Kayttajatieto on ikaan kuin hiljaista tietoa, jota muotoilija pyrkii saamaan esiin ja te-
kemaan ymmarrettavaksi myds muille (Hamaléainen, Vilkka & Miettinen 2016, 63).
Oma ensisijainen tieto on sovellettavissa tilanteen mukaan. Markkinatutkimuksista
voi saada tietoa keskivertoihmisestd, mutta ne eivéat kerro syitd ihmisen toiminnalle
tietyssa tilanteessa, samoin kuin aidossa tilanteessa toimiva oikea ihminen. Muotoi-
lun kannalta onkin keskeista tietéda, millaisia merkityksia kayttaja esineelle tai palve-
lulle antaa. (Hamalainen, Vilkka & Miettinen 2016, 63.)

Kirjastoissa asiakkaita voidaan osallistaa kirjastotilojen, palveluiden ja kokoelmien
suunnitteluun ja kehittdmiseen. Esimerkiksi Nastolan kirjastossa nuorten osaston
uudistamisessa otettiin nuorten nakdkulma huomioon jarjestamalla tyépajoja, joiden
tarkoituksena oli saada aikaiseksi sellainen osasto, jonka kayttajat kokevat omak-
seen (Lahden kaupunki 30.1.2017). Kaupunkilaiset ovat paasseet osallistumaan
monin tavoin Helsingin keskustakirjasto Oodin suunnitteluun. Yksi niisté oli Unel-
moi-kampanja, jossa kirjaston suunnittelua varten keréattiin ideoita ja vinkkeja. Myos
Oodin kalusteiden ja opasteiden suunnittelussa on kaytetty palvelumuotoilun mene-

telmi&. Tavoitteena on ollut saada aikaan kaikille yhteinen julkinen tila, joka vastaisi
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eri kayttdjien monenlaisiin tarpeisiin (Mika on Oodi?: palveluiden suunnittelu, [vii-
tattu 31.10.2018]). Kokoelmavalintoihin kayttajat paasevat vaikuttamaan Hameen-
linnan kaupunginkirjastossa, joka antaa asiakkaille mahdollisuuden kommentoida
mieleisiddn aineistoja valmiilta listoilta (H&meenlinnan kaupunginkirjasto, [viitattu
21.11.2018])).

Almgren ja Jokitalo (2011, 18) toteavat kirjaston muotoilevan strategiansa ja aset-
tavansa tavoitteet toiminnalleen. Kirjastolla on kirjastolaistakin johdettavissa oleva
tehtavansa ja toiminta-ajatuksensa, mutta yhteistyo kayttajien kanssa on paikallaan,
kun suunnitellaan keinoja ja muotoja palvelujen toteuttamiseksi. Kun kirjastonkayt-
tajia kuunnellaan ja osallistetaan kehittamiseen, saadaan palveluita kohdistettua oi-
kein. Loppujen lopuksi talla tavoin voidaan helpottaa kayttajien elamaa, rikastaa hei-

dan vapaa-aikaansa ja tukea oppimista.

Mantta-Vilppulan kirjastoissa viimeisin asiakaskysely tehtiin kevaalla 2018, jolloin
koko Suomessa toteutettiin kaikkia yleisia kirjastoja koskenut laaja kayttajakysely.
Kirjastoissa kerataan jatkuvasti asiakaspalautetta seka suullisena etta kirjallisena.
Paperisia palautelomakkeita voi jattda palautelaatikkoon kirjastoissa ja nettisivujen
kautta on mahdollista kohdentaa palaute siihen kirjastoon, jota palaute koskee.
Verkkolomakkeen kautta palautteen voi antaa halutessaan nimettomana. Asiak-
kailta saatu palaute on usein positiivista ja kehitysehdotuksia tulee vain harvoin.
Hankintatoiveita esitetaan muutaman kerran vuodessa. Varsinaiseen palveluiden
suunnitteluun asiakkaita ei ole otettu mukaan, vaikka asiakaspalautteen perusteella

esimerkiksi aukioloaikoihin on tehty muutoksia.

5.3 Asiakkaan osallistaminen

Jarkko Kurronen (Kurronen 2015, 36) pohtii artikkelissaan Muotoilu osana julkisen
sektorin innovointia kayttajien, tyontekijoiden ja muiden sidosryhmien osallistamista
palvelunkehittamisessa. Kurronen viittaa tekstissaan Christian Basonin nakemyk-
seen kahdentyyppisistd hyodyistd, joita julkisten palveluiden yhteissuunnittelulla
saavutetaan. Ensimmainen niista on divergenssi, joka tarkoittaa yhteissuunnitte-
lusta kumpuavaa suurempaa vaihtelevuutta ideoiden ja ehdotusten suhteen. Avoi-

men suunnitteluprosessin kautta saadaan aikaiseksi monialaisempaa keskustelua
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ja se tarjoaa palvelujen tuottajille laajempia mahdollisuuksia palvelujen innovointiin.
Kurrosen mukaan toinen Basonin mainitsema yhteissuunnittelun tuoma hyéty on
toteutus, joka viittaa sidosryhmien osallistamisen etuihin palvelunkehitysprosessin
lopputuloksen kannalta. Kun suunnitteluun osallistuvat ne, jotka ovat palvelun
kanssa tekemisissd, on todennakdisempad, ettd heiddn ndkemyksensa tulevat

esille ja lopputulos vastaa heidan tarpeisiinsa.

Antti Hautamaki (2008, 49) on todennut vuonna 2008 kansalaisten osaamisen, aloit-
teiden ja toimintavalmiuksien olevan lahes kayttaméatén voimavara julkisella sekto-
rilla. Heikkila mainitsee jo tuolloin kansalaisten osaamistason ja tiedonhallinnan ole-
van vahvempia kuin koskaan, ja hanen ndkemyksensa mukaan pelkka ylhaalta oh-
jautuva kehittaminen jattaa tasta syysta huomioimatta niita resursseja, joita kansa-
laisten avulla olisi kaytettavissé palveluiden kehittamiseen. Voisi hyvin olettaa, etta
tiedonhallinnan ja osaamistason osalta tilanne ei ole muuttunut ainakaan huonom-
paan suuntaan. Virtanen ja Stenvall (2014, 54) mainitsevatkin tiedonmaaran lisdén-
tyneen osaltaan asiakaslahtoisyyden ja osallistumismahdollisuuksien kautta, ja pi-
téaa niiden kehittamista haasteena alykkaiden julkisten organisaatioiden rakentami-

selle.

Alykkaat julkiset organisaatiot osaavat kehittad toimintaansa yhdessa
asiakkaiden kanssa ja tunnustaa oman alykkyytensa rajat. Ne eivat
tieda kaikkea ja siksi vuorovaikutus on valttaméatonta. (Virtanen & Sten-
vall 2014, 54.)
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6 KIRJASTOJEN MARKKINOINTI

Yleisesti markkinointi kasittda kaikki ne ulkoiset toiminnot, joilla yritys tai organisaa-
tio tavoittelee lisdd myyntia ja tuotteiden houkuttelevuutta (Helinsky 2012, 13-14).
Markkinoinnin idea on yksinkertainen; tavoitteena on saada asiakas ja tuotteen tai
palvelun tarjoaja kohtaamaan toisensa. Kun kirjastot markkinoivat itseaan, niiden
tarkoituksena ei ole saada aikaiseksi suuria voittoja. Sen sijaan kirjastojen markki-

noinnilla pyritdan tekemaan palveluita ja tuotteita tutuiksi mahdollisimman monelle.

Markkinointiviestinnalla yritys luo mielikuvia ja markkinoi tuotteitaan (Bergstrom &
Leppanen 2015, 152-154). Markkinointiviestinnan keinoja kaytetaan sen mukaan,
millaiset kohdemarkkinat ja yrityksen resurssit ovat. Asiakasryhmille viestitaan eri
tavoin ja eri viestimin. Valineet markkinointiin valitaan sen mukaan, mik& tavoittaa
halutun kohderyhman parhaiten ja pienimmilla kustannuksilla. Henkilostén kyvyk-
kyys ja asenteet ndhdaan nykyaan olennaisena osana markkinointia, ja palveluja
markkinoivassa yrityksessa osaava henkilostd onkin keskeinen kilpailutekija. Kun
henkilostd viihtyy tydssaan ja on osaavaa ja motivoitunutta, niin uusia ideoitakin
syntyy helpommin. Myds asiakkaiden mielipiteita ja kehittamisehdotuksia osataan

kuunnella paremmin, jos ty6 koetaan mielekkaaksi.

Kirjastojen markkinointia koskien Juntunen ja Saarti (2014, 47) nostavat esiin sei-
kan, joka on miettimisen arvoinen. Kun yhteiskunta automatisoituu ja tietoverkot
kasvavat, niin samanaikaisesti ihmisten yksinadisyys ja eristyneisyys nayttavat li-
saantyvan. Kirjaston asiakaspalvelussa tarjoutuu mahdollisuus keskustella ja koh-
data ihminen. Voisiko kirjasto ottaa tamén tulevaisuuden kehityssuunnaksi sen si-
jaan, ettd automaatiota viedaan eteenpain ja ihmisten valinen vuorovaikutus ka-
toaa? Kirjastojen asiakaspalvelu saa aina hyvat arviot asiakaskyselyissa, asiakas-
palvelun arvo markkinoinnin kannalta on siis merkittava. Kirjaston paras kumppani

vaikuttamisessa ovat sen kayttgjat (Juntunen & Saarti 2014, 88).
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6.1 Nonprofit-organisaatioiden markkinointi

Nonprofit-organisaatiot eroavat yrityksista ja liikelaitoksista erityisesti siina, etté nii-
den toiminnan motiivi on toisenlainen (Vuokko 2009, 19-20, 308). Nonprofit-organi-
saatiot eivat tavoittele taloudellista voittoa, vaan niiden toiminta-ajatus eli missio on
joku muu. Kuntalain pohjalta kunnan missio on asukkaidensa ja alueensa kestavan
kehityksen edistdminen. Vaikka nonprofit-organisaatiot eivat pyrikaan ensisijaisesti
tuottamaan voittoa, niilla on kuitenkin taloudellisia tavoitteita. Nonprofit-organisaa-
tiolla on pyrkimyksena saada aikaan tuloksia, vaikka keskeinen tavoite ei olekaan
rahallinen. Nonprofit-organisaatiot tiedostavat hyvin kustannukset ja rahan merki-
tyksen, koska néilla organisaatioilla on usein lilan vahan rahaa tarpeisiinsa nahden.
Nonprofit-yrityksessé ei perinteisessa mielessa ole omistajia, jotka odottavat saa-
vansa vastinetta sijoituksilleen, joten mahdollinen ylijaama kaytetaan ja sita kera-
téaan, jotta organisaatio voi entista paremmin toteuttaa toiminta-ajatustaan. Mita te-
hokkaammin ja taloudellisemmin organisaatio toimii, sitA enemman silla on osoittaa

resursseja toimintansa kohteisiin.

Julkisen sektorin nonprofit-organisaatioiden palvelutarjontaa yllapidetaén verotuloi-
hin perustuvalla rahoitusmallilla (Vuokko 2009, 23—-24). Tama poikkeaa muiden
nonprofit-organisaatioiden rahoituksesta, koska se ei perustu vapaaehtoisuuteen tai
kansalaisten omaan motivaatioon, vaan pakkoon maksaa veroja ja yllapitaa organi-
saatiota. Organisaation toiminta kohdistuu kuitenkin useimmiten joko suoraan tai
valillisesti siihen kohderyhméaan, joka verojen muodossa osallistuu sen rahoituk-
seen. Julkisella sektorilla ei voida jattaa mitddn ryhmaa asiakaskunnan ulkopuolelle,
mutta valintoja voidaan silti tehda eri asiakasryhmien prioriteeteista (Vuokko 2009,
73). Tyytyvainen asiakas puhuu julkisten palvelujen puolesta ja on my6s valmis tais-
telemaan niiden puolesta (Vuokko 2009, 96).

6.2 Markkinointi Mantta-Vilppulan kirjastoissa

Mantta-Vilppulan kirjastoissa suositaan luonnollisesti mahdollisimman paljon il-
maista markkinointia. Markkinoinnissa kaytetaan koko lailla samaa kaavaa kaikissa
yksikoissa. Mainokset laitetaan Menoinfo.fi-sivustolle, kaupungin verkkosivuille ja

kirjaston Facebookiin. Facebookissa ilmoitukset saatetaan jakaa myds paikallisiin
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ryhmiin. Instagramiakin kaytetaan, mutta markkinointia sen kautta tehdaan aika va-
han. Tapahtumista ja nayttelyista tehdaan ilmoitukset Mantén ja Vilppulan kirjasto-
jen sahkaisille ilmoitustauluille ja yleensa sama ilmoitus laitetaan Kolhon kirjastossa
esille paperiversiona. Kohderyhmasta riippuen ilmoituksia saatetaan vieda paivako-
teihin, kouluille, neuvoloihin, paivakeskuksiin ja kauppoihin. Suurin osa tapahtu-
mista on ilmoitettu maksullisesti paikallislehdessa, ja usein myds kirjaston henkil6-
kunta vinkkaa asiakkaille, mita kirjastossa on meneillaan. Tasta huolimatta markki-

nointi ei koskaan tavoita kaikkia, jotka olisivat tiedosta kiitollisia.

Mantta-Vilppulan kirjastoissa toteutettiin vuonna 2013 markkinointiprojekti, jossa jal-
kauduttiin liikkuvan kirjastopisteen kanssa kirjaston seinien ulkopuolelle. Kirjasto on
kaynyt myds messutapahtumissa esittelemasséa toimintaansa. Kouluyhteistyd on
saannollista ja sitéa varten on laadittu oma suunnitelmansa. Kirjasto oli myds omalta
osaltaan mukana vaikuttamassa siihen, etta peruskoulujen opetussuunnitelman uu-
distuksessa 2016 kouluyhteistyd kirjattiin Mantta-Vilppulan peruskoulujen opetus-
suunnitelmaan (Mantta-Vilppulan perusopetuksen opetussuunnitelma 2016, 24—
25). Kirjastossa on jarjestetty saanndllisia kirjaston kayton opastuksia ja kirjavink-
kauksia eri luokka-asteille, ja kouluille toimitetaan myds kirjapaketteja luokkien kayt-
toon. Koulujen liséksi kirjastossa jarjestetaan erilaisia tapahtumia ja esittelyja eri

ryhmille kysynnan ja tarjonnan mukaan.
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7 TUTKIMUSMENETELMAT

7.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Laadullisen tutkimuksen lahtékohtana on todellisen elaman kuvaaminen (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2014, 161). Kun kohdetta tarkastellaan laadullisesti eli kvalita-
tilvisesti, pyritaan sitd tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Keskeisina
tutkimusmetodeina laadullisessa tutkimuksessa ovat havainnoiminen, teksti-
analyysi, haastattelu ja litterointi (Metsdmuuronen 2006, 88). Kokonaisvaltaisen tie-
donhankinnan liséksi kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillista, ettad aineisto kera-
taan luonnollisessa tilanteessa, ja tiedonkeruun valineena suositaan ihmista (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2014, 164). Laadullisen tutkimukselle tyypillistd on my6s
induktiivinen analyysi, jossa tutkija etenee yksittaisista vaitteista yleisempiin vaittei-
siin, tarkastelee aineistoa monitahoisesti ja yksityiskohtaisesti, ja pyrkii nain paljas-
tamaan odottamattomia seikkoja. Laadullisen tutkimuksen kohdalla puhutaankin
usein hypoteesittomuudesta, jolloin etukdteen ei ole olemassa vahvoja oletuksia
esimerkiksi tutkimuksen tuloksista, vaan tulosten odotetaan yllattavan tai opettavan
jotain uutta (Eskola & Suoranta 2005, 18—20.) Tutkimuksessa keskitytaan usein pie-
neen maaraan tapauksia ja niiden perusteelliseen analysointiin. Laadullista tutki-
musta tehtaessa kohdejoukkoa ei muodosteta satunnaisotoksella, vaan se valitaan
tarkoituksenmukaisesti (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2014, 164). Tutkimuksen to-
teutus on joustavaa ja tutkimussuunnitelma muotoutuu tutkimuksen edetessa. Ai-

neiston tulkinnassa huomioidaan tapausten ainutlaatuisuus.

7.2 Teemahaastattelu

Eskolan ja Suorannan (2005, 85) mukaan haastattelun voi olettaa olevan yleisin
tapa, jolla Suomessa keratdén aineistoa laadullisen tutkimukseen. Haastattelu on
erdanlaista tutkijan aloitteesta tapahtuvaa keskustelua. Teemahaastattelu on loma-
kehaastattelun ja avoimen haastattelun valimuoto (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2014, 208, 211). Tyypillisesti teemahaastattelussa haastattelun aihepiirit eli teemat

tiedetaan, mutta kysymyksilla ei ole tarkkaa muotoa ja jarjestysta. Haastattelijan on



30

hyva varautua siihen, ettéd haastattelut saattavat olla pitkakestoisia. Haastatelta-
vissa on eroja, jotkut ovat puheliaita ja toiset taas eivét, joten keskustelun avaami-
nen, dialogin ohjaileminen ja esitettavat kysymykset ovat myds huomioitavia seik-

koja haastatteluja suunniteltaessa.

Teemahaastattelusta kertyy yleensa runsaasti kerattyd aineistoa, vaikka haastatel-
tavien maara olisi pienikin (Hirsjarvi & Hurme 2000, 135). Aineiston runsauden ja
elaméanlaheisyyden vuoksi analyysivaine on mielenkiintoinen, mutta se vie myos
paljon aikaa. Teemahaastattelun analysointitapa tulisi olla mietittyn& jo aineistoa ke-
rattdessa, jotta sitéd voitaisiin kayttda ohjenuorana haastattelua ja sen purkamista

suunniteltaessa.

Taman opinnaytetyon kohdalla teemahaastattelu oli hyvin luonnollinen valinta. Tut-
kimustilanteesta haluttiin mahdollisimman vapaamuotoinen, vaikka haastattelun
runko muodostettiin kysymysmuotoisesti. Kysymysten avulla keskustelua saatettiin
ohjata haluttuihin teemoihin ja haastattelija pysyi itse tilanteen tasalla. Haastattelut
nauhoitettiin ja haastattelujen jalkeen kirjoitettiin yl6s huomioita, joita haastatteluti-
lanteessa oli tullut, jotta ne olisivat helpommin palautettavissa mieleen analysointi-
vaiheessa. Haastattelujen jalkeen nauhoitteet litteroitiin eli kirjoitettiin tekstimuo-
toon. Analysointia varten tekstista poimittiin samaan teemaan kuuluvat asiat yhteen

ja niité tarkasteltiin aihe kerrallaan.



31

8 HAASTATTELUT

Tutkimuksessa lahdettiin selvittdmaan, ettd miten asiakkaat kokivat mahdolliset
omatoimiratkaisut Vilppulan kirjastossa ja mitd omatoimiasioinnin markkinoinnissa
tulisi huomioida. Tutkimusmenetelmana tassa opinnaytetydssa kaytettiin teema-
haastattelua. Tutkimuksen aiheet oli koottu kolmeen teemaan (palvelut, omatoi-
miasiointi ja markkinointi), joiden kautta pyrittiin I0ytamaan vastauksia tutkimuson-
gelmaan. Vaikka haastattelujen tukena kaytetyssa lomakkeessa (LIITE 1) teemat
oli jaettu kysymyspattereihin, ei haastattelutilanteessa noudatettu tiukkaa jarjes-
tystd, vaan kysymyksilla johdateltiin puhetta teemoihin ja tuotiin toisinaan hyvinkin
monipuolinen keskustelu takaisin varsinaiseen aiheeseen. Kaikki tukilomakkeessa
olleet kysymykset esitettiin kuitenkin jokaiselle haastateltavalle, vaikka kysymysten

asettelussa ja jarjestyksessa olikin vaihtelua.

Teemahaastattelu tiedonkeruumenetelména osoittautui tassa tapauksessa hyvaksi
menetelmaksi. Strukturoitu lomakehaastattelu tuskin olisi antanut niin vivahteikasta
ja monipuolista tietoa, mita teemahaastattelujen avulla saatiin. Maarallinen tutkimus
taas olisi vaatinut paljon suuremman otannan, jotta tuloksista olisi ollut hyétya, ja
pienessa kirjastossa riittdvan suuren vastausmaaran saaminen on aina hiukan on-
gelmallista. Haastatteluihin suhtauduttiin positiivisesti, eikd kukaan kieltaytynyt osal-
listumasta. Lomakekyselyjen kohdalla tallaista piirretté ei ole niinkaan ollut havait-

tavissa.

Tahan tutkimukseen pyrittiin l6ytamaan haastateltavaksi erilaisia ihmisia, jotta sa-
taisiin kattavasti tietoa ja ndkemyksia asiakkailta. Haastatteluun oli tarkoitus saada
kymmenen osallistujaa eri kirjastonkayttajatyypeista ja haastateltavia pyydettiin
henkilokohtaisesti mukaan haastatteluun heidan asioidessaan kirjastossa. Pienella
paikkakunnalla monet asiakkaat ovat tuttuja ja osallistujien hankkiminen oli helppoa,
silla tulijoita olisi ollut enemmankin. Kiinnostusta osoittaneet olivat kuitenkin samaa
ikaluokkaa, joten kaikkia ei talla kertaa pyydetty mukaan, koska haastateltavia ha-
luttiin muistakin ikaryhmista ja heidan oletettujen kirjastonkayttoon liittyvien tapo-
jensa mukaan. Loppujen lopuksi haastatteluja tehtiin yksitoista, koska yksi haasta-
teltava halusi joka tapauksessa osallistua, vaikka oli joutunut perumaan ensimmai-

sen sovitun haastattelun.
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Teemahaastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina padasiassa syys- ja lokakuun ai-
kana 2018. Alkuperaisesta suunnitelmasta poiketen yksi haastattelu jouduttiin siir-
tamaan marraskuun puolelle. Haastateltavat valikoitiin kirjaston asiakkaista niin,
etta tutkittava ryhma vastasi kokonaisuudessaan Vilppulan kirjastoa kayttavia asi-
akkaita. Yhta lukuun ottamatta kaikki haastattelut jarjestettiin Vilppulan kirjaston ti-
loissa. Haastattelut nauhoitettiin ja haastateltaville kerrottiin, ettd nauhoitteet tulevat
ainoastaan taman tutkimuksen tiedonkeruuta ja analysointia varten. Haastateltavat
olivat tietoisia siita, ettd kerattya aineistoa kaytetdan tassa opinnaytetydssa ja etta
heidan nadkemyksensa esitetddn nimettomind. Kaikille haastateltaville kerrottiin
myo6s omatoimikirjaston ideasta ja Vilppulan kirjastoa koskevasta hankkeesta, kun
ensin oli keskusteltu siitd, onko omatoimikirjasto tuttu asia ja mité siita tulee ensim-
maisenéd mieleen. Haastattelut kestivat lyhimmillaan reilut kaksikymmenta minuuttia

ja pisimmilldén noin puolitoista tuntia.

Haastattelut olivat mielenkiintoisia ja haastateltavien kanssa muodostui hyvia kes-
kusteluja aiheesta. Jos etukateen kavi mielessa, etté kuinka téllaiseen haastatte-
luun suhtaudutaan, ja vastaavatko haastateltavat niin kuin heidan oletetaan vastaa-
van, niin pelko oli turha. Kaikki vaikuttivat kertovan vapautuneesti mielipiteitaan ja

esittivat myos itse kysymyksia.

Ikaryhmittain haastateltavat jakautuivat seuraavasti: 15-25 yksi, 26—35 yksi, 36—45
yksi, 46-55 yksi, 56—65 kaksi, yli 65 viisi. Haastateltavista yksi oli koululainen, yksi
tydelamassa, yksi hoitovapaalla, kaksi tyottomana ja kuusi elakkeella. Kaikki haas-
tateltavat kertoivat kayvansa kirjastossa saanndllisesti. Yhden haastateltavan lahi-
kirjasto oli Mantan kirjasto ja muiden Vilppulan kirjasto. Vahimmillaan kaynteja oli
kerran kuukaudessa ja enimmillaan nelja kertaa viikossa. Useita kertoja viikossa
kirjastoa ilmoitti kayttdvansa nelja haastateltavaa. Haastateltavista kaytetdan haas-
tattelujarjestyksessa lyhenteitd H1, H2, H3, H4, H5, H6, H7, H8, H9, H10 ja H11.

8.1 Ajatuksia kirjaston kaytosta ja omatoimikirjastosta

Haastattelut aloitettiin keskustelemalla haastateltavien kirjaston kayttéon liittyvista
tavoista. Haastateltavien ensisijaisia kirjastossa kayttamia palveluja olivat kirjojen

lainaus, lehtien lukeminen ja lainaus seka tietokoneen ja mikrofilminlukijan kaytto.
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Yksi haastateltava kertoi kayttavansa kirjaston langatonta verkkoa aika usein (H6).
Aineistot olivat kaikille vastaajille koko lailla tuttuja, mutta osa saatavilla olevista pal-
veluista yllatti hiukan. Vilppulan kirjaston asiakaspalveluun ja tarjolla oleviin palve-
luihin oltiin tyytyvaisia. Kirjastossa kayminen mainittiin myds paivaan liittyvana rutii-
nina, jolla saa katkaistua tyéskentelyn (H8). Haastateltava néki, etta kirjasto on hy-
vin suurelle osalle ihmisista juuri sellainen pysahtymisen hiljainen paikka. Yksi haas-
tateltava (H11) korosti sen olevan nimenomaan hyva, etta kirjastoon voi tulla, vaikka

ei olisi asiaakaan.

Haastateltavista vain yksi (H6) oli kerran kaynyt omatoimikirjastossa, mutta hanella
ei ollut siita erityisia muistikuvia. Omatoimikirjaston toimintaperiaatteen useimmat
pystyvat paattelemaan, vaikka siita eivat olisi mistddn aiemmin kuullutkaan. Oma-
toimikirjaston epailtiin liittyvan jollain tavalla verkkokirjastoon (H3) ja oltiin uteliaita
kuulemaan, ettd missa lahin vastaava toimii (H3, H8). Kulunvalvonnassa kiinnosti
erityisesti se, etta voiko yhdella kortilla tulla useampi siséan (H9, H11) ja kuinka
mahdollisia péaihtyneita valvotaan (H8). Vika- ja ongelmatilanteisiin toivottiin ohjeis-
tusta, etta tietdd kuinka toimia, jos henkilokuntaa ei ole paikalla (H1). Kaytannon
asioista kiinnosti myos se, etta kayko kirjastoon tulija hakemassa itse lehdet laati-
kosta (H1).

Osa haastatelluista pohti, ettd mitd kunta hyotyisi omatoimikirjastosta. Kuudella
haastateltavalla ensimmainen ajatus omatoimiasioinnista oli joko sdéastot tai kirjas-
ton henkilokunnan vahentaminen (H1, H5, H7, H8, H9, H11). Osa painottikin kan-
nattavansa omatoimiasiointia vain, jos se ei vahenna henkilékohtaista palvelua (H4,
H5).

Sen mitd ma oon tassa kaynyt, niin taalla on aina porukkaa. Mulla ol
se pelko, kun kysyit tdh&n haastatteluun, etta ette kai te vaan ole pista-
massa tata paikkaa kiinni, ettd sen takia ruvetaan kyselemaan. (H11.)

Sehan siina se ratkaiseva on, etta silloin ei voi olla sitten tyontekijoita ja
saastolinjalla ollaan. Taytyy olla kuitenkin joku kulunvalvonta ja valvon-
takamera, etta tiedetaan, keta siella kay. Tieda kumpi se sitten parempi
on, ettd sielld on eldva ihminen vai menna tammodaisilla systeemeilla.
(H1.)
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Kolme haastatelluista (H2, H6, H7) piti ajatusta omatoimiasioinnista heti hyvana
asiana. Laajempien aukiolojen arveltiin helpottavan omaa asiointia kirjastossa esi-
merkiksi siksi, etta joskus oli kdynyt oven takana turhaan (H7). Hyvéksi asiaksi mai-
nittiin myos se, etta voisi tulla kirjastoon, kun lapsi on seinan takana kerhossa (H7).
Yksi haastateltavista (H8) epaili, etta lopettaisi kirjastossa kaymisen kokonaan, jos
se toimisi taysin itsepalveluperiaatteella. Mahdollisia varkauksia ja niiden estamista
pohti kolme haastateltavaa (H4, H5, H9). Kun haastatteluissa paastiin hiukan pi-
demmalle ja laajennetun aukiolon mahdollisuudet aukesivat paremmin, myds néke-
mykset asiaa kohtaan muuttuivat suurimmalla osalla haastateltavista positiivisem-
maksi. Yksi haastateltava oli joskus harmitellut, ettei ollut ehtinyt hakemaan saapu-
nutta varaustaan perjantaina ja siksi olisi ihan mukava, jos sen péaasisi viikonlopun
aikana noutamaan (H4). Kirjastolle keksittiin kayttoa esimerkiksi kohtauspaikkana,
jossa olisi mukava jonkun kanssa istua ja suunnitella tapahtumia (H1). Loppujen
lopuksi kahdeksan haastateltavaa piti omatoimiasiointia ihan hyvana asiana, kaksi
(H9, H10) ei vastustanut, mutta ei kokenut tarvitsevansa ja yhden (H8) mielesta on
turhaa hankkia enempéaé automatiikkaa, kun aukioloaikaa voitaisiin lisaté palkkaa-
malla samalla rahalla joku pitamaan kirjastoa auki. Vaihtoehdoksi omatoimiasioin-
nille ehdotettiin porrastettua tybaikaa, jolloin kirjasto voisi olla joka arkipéaiva kello
yhdeksaantoista asti auki (H5). Palveluiden toivottiin pysyvan ennallaan (H8), mutta
sitd pohdittiin myds, etta eraanlaisena palveluna voi nahda senkin, jos ovesta paa-

see sisdan, vaikka henkilokuntaa ei paikalla olisikaan (H1).

Kahdeksan haastatelluista arveli, ettd voisi kayttdd omatoimiaikoja, jos sellaisia
Vilppulan kirjastoon tulisi. Siitd haastateltavat olivat kuitenkin yksimielisia, etta kir-
jastossa on mukavampi kayda silloin, kun henkilékunta on paikalla. Yksin jdAdmisen

arveltiin tuntuvan aluksi oudolta (H6).

Jos tulee niin toivon, ettd se on sitten semmoinen, ettd se vaan liséa
sitd aikaa, mutta taalla pysyy myds tyontekijat. Ja sitten semmoisiin ai-
koihin, kun kuitenkin on tdissa, etta olisi mahdollisuus kayda niin, etta
on henkilokuntaa. (H4.)

Omatoimiaikana tietokonetta voisi kayttaa kaksi haastateltavaa (H4, H11) ja kopioita
saattaisi kayda ottamassa nelja (H1, H3, H5, H6). Haastateltavista yksi (H7) oli sita
mielta, etta kopioiden ja tulosteiden hinta on lilan korkea, ja siitéa syysta han kaytti

ennemmin omaa tulostinta. Kopiointimahdollisuuden ajateltiin olevan hyva asia,
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koska Vilppulassa ei tallaista palvelua ole muualla ollut kirjakaupan loppumisen jal-
keen (H3). Vield parempana nahtiin, jos kopioita paasisi ottamaan omatoimiaikoina,

eika tarvitsisi miettia aukioloaikoja.

Haastatteluissa esitettiin toive kirjastotilan kaytdn monipuolistamisesta yhdistysten
kokouskayttoon, koska kirjaston sijainti on hyva ja sinne on helppo tulla, eika Vilp-
pulassa ole muuta sopivan kokoista tilaa siihen tarkoitukseen (H4). Tapahtumia ha-
luttaisiin saada enemmaé&n myos Vilppulaan, koska Manttaan on autottoman hankala
kulkea (H1). Lapsille toivottiin jarjestettavaksi toiminnallisia tapahtumia tai yhteisia
askarteluhetkia (H7).

Haastatteluissa tuli esiin myos nakotkulmia ja omatoimikirjaston tarjoamia mahdolli-
suuksia, jotka eivat varsinaisesti koskisi haastateltavia itseaan. Lehdenlukijoille
omatoimiaukiolojen arveltiin olevan erinomainen palvelu (H1, H4, H5) ja ajateltiin,
ettd moni saattaisi jopa lopettaa sanomalehden tilauksen, jos viikonloppuisin olisi
mahdollisuus kayda lukemassa lehdet kirjastossa (H5). Mahdolliset viikonloppuvie-
railijat voisivat kdyda hakemassa kirjan tai elokuvan (H3). Viikonloppuisin omatoi-
miajan ajateltiin olevan tervetullut lisa myds opiskelijoille (H2, H4) tai muualla tydssa
kayville (H1). Nuorten ajateltiin kayttavan mieluummin automaattia (H5), mutta sen
arveltiin ehkéa olevan jonkun muun kohdalla kynnys asioinnille (H4). Toisaalta néh-
tiin, ettd omatoimiasiointi ja lainausautomaatti saattaisivat innostaa jonkun uuden
asiakkaan kaymaan kirjastossa. Vaikka itse ei kopiointimahdollisuutta tarvitse, sen
arveltiin olevan hyva olla olemassa, esimerkiksi ty6ttomille, joiden tarvitsee vieda

yksi lappu silloin talléin, eika oman laitteen hankkiminen ole nain ollen jarkevaa (H7).

Moni varmaan ajattelee, ettd eihan siella ole muuta kuin jotain hdmppéaa
tai jotain romaaneja. Etta se taytyisi saada houkuteltua tanne se ihmi-
nen ja sanoa, etta katos tossa on niita harrastuskirjoja, joista sa tykkaat.
(H9.)

8.2 Lainausautomaatti vai henkilokohtainen palvelu

Lainausautomaatin kayttdmisesté kaikki haastateltavat olivat yksimielisia. Kun Kkir-
jastossa on henkilokunta paikalla, halutaan asioida tiskilla. Yksi haastatelluista (H1)
kertoi, ettd kdy Tampereen paékirjastossakin aina lainaamassa tiskilta, vaikka tie-
dostaa automaatin olemassa olon. Yksi haastateltava (H5) muisteli, etta toisella
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paikkakunnalla asuessaan asioi kirjastossa, jossa oli lainausautomaatti, mutta ei
sita siellakéaan kayttanyt. Lainausautomaattia ei niinkaan vierastettu kaytettavyyden
vuoksi, vaan koska henkilokunnan nahtiin olevan paikalla asiakkaita varten ja siksi
haluttiin asioida heidan kanssaan. Kirjaston tyontekij6iltda saatua apua kirjojen valin-
nassa (H3), etsimisessa (H1, H4) tai tietokoneen kaytdssa (H11) pidettiin tarkeana.
Palvelualan tydpaikkojen yllapitaminen nahtiin myds sellaisena asiana, jonka vuoksi
kirjastossa haluttiin kayttaa asiakaspalvelua (H1, H7, H8). "Sen takia te taalla ootte.
Jos me ei kayteta teitd, niin teita ei kohta ole” (H7).

Useassa haastattelussa nousi esiin sosiaalisen kanssakaymisen merkitys kirjasto-
asioinnissa (H1, H5, H8, H9, H11). Henkilokunnan kanssa keskusteleminen néhtiin
monelle tarkeana seikkana tai jopa syyna kirjastossa kaymiselle. Toisaalta sen mai-
nittiin olevan suotavaa vain siind maarin, etta se ei viivyta muiden asiakkaiden pal-
velua (H5). Esiin tuli myds huoli siita, etta yhteiskunnassa suunta on sellainen, etta

ihmiset eivat ole enda kosketuksissa toisiinsa (H8).

Mut kyllah&n siina sitten taas on semmoinenkin, etta kylla musta kirjas-
totoiminta on kuitenkin semmoista, etta monellehan se on kauheen tar-
kee sosiaalinen tapahtuma kaiken kaikkiaan. Se voi olla, ettei silla ih-
misella ole mitdan muuta kuin se, etta se kay siella kirjastossa ja tapaa
ihmisia ja saa jutella vahan aikaa jonkun kanssa. (H9.)

Haastateltavista viisi (H2, H4, H6, H9, H10) kertoi tekevansa aineiston varauksia,
joista kaksi (H6, H9) teki niité verkkokirjastossa. Kirjastossa saatetaan tulla suoraan
asiakaspalvelutiskille ja pyytaé jotakin suositusta, eik& silloin ole tarvetta etsia tai
katsella ympérilleen (H3).

Yllattaneina kirjastojen palveluina nousivat esiin frisbeegolf-kiekkojen lainaus, mah-
dollisuus lainata ompelukonetta, kotipalvelu, nayttelytilat ja ePress-sanomalehtipal-
velun monipuolisuus hakutoiminnoissa. Mahdollisuus e-kirjojen lainaamiseen oli ol-
lut positiivinen yllatys (H7) ja yksi haastateltava (H9) oli ilahtunut huomatessaan,
ettd kirjastosta saa uutuuskirjoja niin nopeasti. Yhden haastateltavan (H11) mielesta
yllattdvaa Vilppulan kirjastossa on ollut se, ettd siella ollaan niin ystavallisia ja aut-
tavaisia. Haastateltava kertoi, ettd hanella on kokemuksia kirjastoista muiltakin paik-

kakunnilta ja kaikissa paikoissa asia ei ole nain.
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Vilppulan palvelujen vaheneminen ja kylan kuihtuminen koettiin harmillisena (H11).
Haastateltava pohti sitd, etta kirjaston merkitys asioiden hoitamisessa saattaa olla
jollekin todella suuri asia, kun ei ole kotona tietokonetta eika sellaista puhelintakaan,
jolla asiansa hoitaisi (H11). Yksi haastateltava koki, etta oli saanut kirjastosta aina
sen, mita oli tarvinnut, vaikka asia olisi ollut kuinka kummallinen hyvansa (H1). Kir-
jaston henkilokunta sai kiitosta siita, etta pienestéakin vinkista on I6ytynyt oikea kirja
(H4). Haastateltava kertoi osaavansa kayttaa tietokonetta, mutta aineistohakuja han
ei ole osannut tehda.

8.4 Millaiset aukiolot omatoimiasioinnille

Aukioloaikojen kohdalla haastateltavien mielipiteet erosivat sen mukaan, kuinka he
itse ajattelevat kirjastoa kayttavansa. Jos haastateltava kaytti kirjaston palveluista
ainoastaan kirjojen lainausta, ei han kokenut viikonlopun aukioloille olevan tarvetta,
koska loppuviikosta voi hakea pinon kirjoja, joilla parjaa viikonlopun yli (H9). Yksi
haastateltava (H1) pohti, etta sitten kun laitteet on hankittu, niin onko silla enaa mer-
kitysta, ettd kuinka monta tuntia kirjasto on omatoimisesti auki. Toinen (H4) taas
mietti, ettd jos henkilokunta olisi paikalla vain kahdeksasta neljaan, niin se rajaisi
monen tyossakayvan ihmisen kaynnit asiakaspalveluaikana kokonaan pois. Kysy-
myksia aiheutti kaytannon jarjestelyt niina paivina, kun kirjastossa olisi henkilékunta

paikalla, mutta asiakaspalvelu ei olisi kuitenkaan auki (H1).

Aukioloille toivottiin yhtenaistamista, ettei tarvitsisi valittaa siitd, mika paiva on, vaan
aina paasisi samaan aikaan sisélle kirjastoon (H1, H7). Useimmat vastaajat pitivat
hyvana, jos kirjasto aukeaisi klo 9-10 ja menisi kiinni klo 19-20 (H1, H5, H7, H9,
H11). Osa aukaisisi kuitenkin jo klo 8 (H2, H3, H4) tai sulkisi vasta klo 20-22 (H3,
H4, H6, H10). Yksi haastatelluista (H6) oli erityisesti ilta-aikojen kannalla, koska ol
toisinaan kokenut, etté olisi voinut vield jaada lukemaan sulkemisajan jalkeen klo
19.

Viikonloppujen kohdalla ndkemykset aukioloajoista erosivat enemman kuin arkipai-
visin. Viikonloppujen néhtiin olevan hyvia paivia kirjastossa kaymiseen, koska silloin
olisi aikaa miettid mita tarvitsee (H1) ja olisi hienoa paasta lukemaan paivan lehdet

tuoreeltaan (H11). Toisaalta nahtiin, etté vilkkonloppuisin on muutakin tekemistéa kuin
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kayda kirjastossa ja nain ollen riittaisi, jos kirjastoon paasisi 2—4 tunnin ajan (H5,
H11). Osa sijoittaisi viikonloppuisin aukioloajat klo 10-15 valille (H2, H4), mutta
yhden haastatellun (H6) mielesta kirjasto voisi my6s viikonloppuisin menna kiinni
vasta klo 20-21. Yksi haastatelluista (H7) muistutti lapsiperheen uni- ja ruoka-aiko-
jen rytmittavan paivaa, jonka vuoksi laajempi aukiolo olisi hyva asia myds viikonlop-

puisin.

8.5 Nakemyksia omatoimiasioinnin ik&rajasta

Ikarajan asettaminen oli omatoimikirjastoa koskevista kysymyksisté selvéasti hanka-
lin. Omatoimiasioinnin rajoittamista ikérajoin moni haastatelluista pohti pitkaan ja
monelta kantilta. Ikdrajan suhteen esitettiin monenlaisia huomioitavia nakékulmia.
Nekin haastateltavat, jotka olivat ensin sita mielta, etté ikaraja olisi ehdoton, saattoi-
vat kuitenkin hetken mietittyd&n huomata, etté asia ei olekaan aivan yksiselitteinen.

Osa vastaajista lahti ajattelemaan asiaa teknisen kaytettavyyden nakokulmasta.
Lasten arveltiin olevan napparia kaikenlaisten laitteiden kanssa, eika ikarajalle
nahty siksi olevan tarvetta (H1, H9). Ikarajattomuutta perusteltin myos silla, etta
lapsilla olisi mahdollisuus kirjaston kayttoon (H2) ja se tukisi niiden lasten ja nuorten
lukemista, jotka eivat muuten lue (H1). Vaikka kirjastoon kokoonnuttaisiin vain lam-
mittelemaan, niin siina saattaisi tarttua kirjakin joskus kateen. Ikarajoille katsottiin
kuitenkin olevan tarvetta mahdollisen ilkivallan vuoksi (H4, H11) tai siksi, etta kirjas-
toa kaytettaisiin vain oleskelupaikkana (H3, H4, H7). Yksi haastateltava naki, etta
alakouluikaisten ei muutenkaan tarvitse kulkea yksin kylilla pimeélla, joten heidan ei
tarvitse paasta iltaisin kirjastoonkaan (H6). Erityisesti mahdollinen asiaton oleskelu
nahtiin ikAvané asiana, joka saattaisi rajoittaa muiden kirjaston kayttajien omatoi-
miasiointia (H7). Asiassa nahtiin olevan se huono puolensa, etté jos nuorisoporukat
viettaisivat kirjastossa aikaa, niin vanhukset eivat valttdmatta haluaisi tulla ja pienet
lapsetkin saattaisivat kokea tilanteen pelottavana, vaikka vanhemmat olisivatkin
mukana. Yksi haastateltava ajatteli myos omalta kohdaltaan, etta ei ehka olisi mu-
kava olla kirjastossa illalla itsekseen, jos sinne olisi kokoontunut nuorisoporukka

(H3). Kahden haastateltavan (H7, H8) mielesta kirjaston kameravalvonta ei esta on-
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gelmaa, koska siina ei kuulu &anet ja nain ollen mahdollista meteldintia ei voisi jal-
keenpéin todentaa, ja ongelmaan paastaisiin joka tapauksessa kasiksi vasta jalki-
kateen. Yhteison arveltiin osaltaan valvovan huonoa kaytosta ja puuttuvan hairio-
kayttaytymiseen (H11).

Ikarajakysymyksessa pohdintaa aiheutti myds se, kuinka lain mukaan tulisi mene-
telld, eli minka ikainen on rikosoikeudellisesti vastuussa tekemisistaéan, voiko kirjas-
toon paasya ylipaataan rajoittaa ja onko sille juridista perustetta (H5, H11). Toisaalta
nahtiin turhaksi asettaa sellaisia sdantoja, joita ei voida valvoa, kuten omatoimikir-
jaston kulunvalvonnassa epailtiin kayvan (H5, H8, H11). Yksi haastateltava (H9) ar-
veli, ettd lukemista harrastavat nuoret tuskin aiheuttaisivat ongelmia. Toinen (H5)
taas mainitsi, etta kirjaston ja kirjastopalveluiden pitéisi kuitenkin olla kaikkien saa-
tavilla, vaikka pelko pahanteolle olisikin olemassa.

Mahdolliseksi ikarajaksi ehdotettiin 7 vuotta (H10), 10 vuotta (H1, H3), 12 vuotta
(H6), 15 vuotta (H4), 16 vuotta (H11) ja 18 vuotta (H7).

Epailyistd huolimatta myos nuorisolle oltiin valmiita antamaan mahdollisuus (H1,
H2, H3, H7, H9, H11), mutta asiaan tulisi puuttua kayttérajoituksin heti, jos ongelmia
iimenee (H7, H11). Vanhempien kanssa pitaisi sopia suostumuksesta omatoimikir-
jaston kayttoon, jos kirjastonkayttaja on alle 16-vuotias (H11). Yksi haastatelluista
(H6) kuitenkin toivoi, ettd mahdollinen hairiokayttaytyminen aiheuttaisi kayton rajoit-
tamista ainoastaan sille, joka ongelmia aiheuttaa, eika ikarajaa sen vuoksi lahdet-

taisi nostamaan.

8.6 Kirjastotila ja opasteet

Omatoimisen kirjastoasioinnin helpottamiseksi ehdotettiin kirjastoon infotaulua tai
karttaa, joka sijaitsisi heti kirjastoon tultaessa ja josta selvidisi mistd mitakin 16ytyy
(H3, H8, H11). Opastetaulusta toivottiin selke&a, eika siind saisi olla liikaa tekstia,
mutta selked&sti tulisi olla merkittyna, etta mista I6ytyy vessa, tietokone ja kaikki muu
tarvittava (H11). Tietokoneiden ja lainausautomaatin luokse toivottiin selkeita ja na-
kyvia ohjeita, jotka olisivat riittavan suurella fontilla kirjoitettuja (H1). Muitakin opas-

teita voisi olla lisaa (H5) ja ne saisivat olla suurempia (H2). Asiakkaiden arveltiin
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kylla I6ytavan kirjat hyllystd, jos vain aakkoset osaa, mutta pitaisi osata myds mennéa
hakukoneelle ja katsoa saako kirjaa muista kirjastoista (H5). Tata varten olisi hyva
olla ohjeet. Jos kirjastossa ei ole henkilokuntaa, niin silloin on tiedettava mita hakee
voidakseen etsia, kun ei ole kenelta kysya (H8). Yksi haastateltava (H11) muistutti,
etta nettisivuille pitaisi lisata omatoimiasiointia koskevat ohjeet, koska on aika luon-
nollista, etta sielta haetaan tietoa. Omatoimikirjastossa asioimisen arveltiin helpot-
tuvan, kun muutaman kerran kay itse etsimassa tarvitsemansa kirjat ja oppii mista

mitékin aineistoa l6ytaa (H2).

Tiskin vierestéa saatan selailla palautetut, mutta muuten en katsele esilla
olevia kirjoja. En esimerkiksi tied&, missa on uutuuskirjat. Pohjapiirros
voisi olla sellainen, etta helpottaisi kun tietaisi, ettd mista lahtee mitakin
etsimaan. (H3.)

Haastattelujen aikana keskusteltin my6s muista asiointia helpottavista keinoista.
Kaunokirjallisuuden tyylilajeja eli genreja osoittavat tarranauhat oli suurimmaksi
osaksi huomattu, mutta niiden merkitys ei ollut kaikille selva (H3, H5). Sarjakirjoissa
olevista numeroinneista koettiin olevan suuri apu kirjojen etsimisessa, ja lainaustis-
kille seka tulevan lainausautomaatin yhteyteen ehdotettiin myds laitettavaksi genre-
nauhojen merkitykset, koska se saattaisi auttaa omatoimiaikoina kirjojen etsimi-
sessa (H4). Genremerkinndista arveltiin olevan monelle apua, kun seuraavalla ker-
ralla etsii mieleista luettavaa, jos niiden merkityksen oivaltaa. Kirjastoaineiston jar-
jestyksen sailymista mietti kaksi haastateltavaa (H4, H9). Jos kirjastossa ei ole ku-

kaan laittamassa kirjoja paikoilleen, niin oikeaa kirjaa on lahes mahdotonta I6ytaa.

Kirjastoon toivottiin juoma-automaattia tai muuta vesipistetta, josta voisi tarvittaessa
saada juomavetta (H6). E-lehtien lukemiseen tarkoitettua tietokonetta ehdotettiin
siirrettavaksi nakyvammalle paikalle, ja sita voisi mainostaa enemman ja yleistajui-
semmin kirjaston kayttgjille (H11). E-lehtikokoelmasta arveltin monen olevan kiin-
nostunut, jos vain tietaisi, mita kaikkea sielta voi loytaa. Palvelun ajateltiin kiinnos-
tavan mm. keséaasukkaita. Kirjastoon hankitut sohvat olivat ilahduttaneet lehtia lu-
kiessa (H11). Suurempia kirjastotilaa koskevia parannuksia ei nahty muuten tar-

peelliseksi, mutta hiljaisen tilan puute nousi haastattelussa esiin.

Kirjastohan on muuttunut siitéa, mitd se on ennen ollut, kun siella on pi-
tanyt olla ihan hiljaa ja sukkasillaan liikkua. En ma sitd sano, mutta pi-
taisi olla joku hyva paikka. Jos s& haluat keskittya lukemaan lehti&, niin
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et sa halua kuunnella mitdan perhedraamaa. Mutta tilathan sen méaa-
raa, ettd olisi sellainen hiljainen lukupaikka, missa ei olisi kannykat
paalla ja muuta, niin sita kaipaa. (H11.)

8.7 Vilppulan kirjaston markkinointi ja omatoimikirjaston opastus

Vilppulan kirjaston markkinointia pidettiin onnistuneena, mutta toisaalta nahtiin han-
kalana arvioida sellaista, mita ei ole osannut kaivata. Haastateltavista vain yksi (H2)

muistaa tilaisuuden, jonka markkinointi oli jadnyt haneltd huomaamatta.

Tiukassa olevien mielikuvien arveltiin osaltaan rajoittavan kirjaston vetovoimaa
(H11). Yksi haastateltava (H7) kertoi tietavansa lapsiperheitd, jotka eivat kay kirjas-
tossa, koska epdilevat, etta lapsia ei haluta kirjastoon meteléimaan. Kirjasto nahtiin
tuotteena, joka kylla tunnetaan, mutta koska toiminta on kuitenkin eri paikoissa eri-
laista, sité olisi siksi tarkeaa markkinoida (H1, H8). Kirjaston ilmoituksille ehdotettiin
paikkakunnalla ilmestyvaa KMV-lehtea (H1, H5, H10), mutta usea haastateltava
kertoi, ettei lue paikallislehtea lainkaan tai sen lukeminen on satunnaista (H2, H3,
H4, H6, H7, H9, H11). Osa piti iimaisjakelulehti Paikkakuntalaista parempana vaih-
toehtona, koska se ilmestyy joka talouteen (H8, H11). Kaksi haastateltavaa ehdotti
asiakkaille jaettavaksi paperisia ilmoituksia, joista selviaisi tulevat tapahtumat (H1,
H7).

Facebookin kautta kertoi tietoa saavansa kaksi haastateltavaa (H4, H7). Kirjaston
Facebook-sivulle kaivattiin nakyvampaa ja hauskempaa ilmetta, koska palvelussa
on niin paljon muutakin seurattavaa, etta erottuminen on tarkeéa (H7). Seuraajia ja
tykkayksia olisi saatava, jotta julkaisut ilmestyisivat uutisvirtaan, koska kirjaston si-
vulle ei varta vasten tule mentyd. Facebookin tykk&a tasté -arvontaa ehdotettiin kei-

noksi, jolla saataisiin sosiaaliseen mediaan nakyvyytta lisaa.

Internetid pidettiin sanomalehtea parempana tiedonléahteena, koska se on nope-
ampi, eika lehdesta tule katsottua (H2). Kaksi haastateltavaa (H2, H9) kertoi hake-
vansa tietoa kirjoittamalla Google-hakuun Vilppulan kirjasto ja katsovansa sitten au-
keavalta sivulta esimerkiksi kirjaston aukioloajat. Kirjaston verkkosivuilla kertoi sa-
tunnaisesti kayneensa yksi (H4), mutta tietoa sieltd ei ollut varsinaisesti hakenut

kukaan tahan haastatteluun osallistuneista.
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Haastatteluissa selvisi, etta kirjastossa olevia mainostelineitéa on seurattu (H4, H5,
H6, H8, H9, H11) ja sahkoista ilmoitustaulua luettu ohi kavellesséa (H2, H4, H6, H11).
Yksi haastatelluista (H10) ei ollut ymmartanyt naytén olevan ilmoitustaulu, eika ollut
siksi kiinnittanyt siihen huomiota. Kirjaston henkildkunnan kautta tapahtuva markki-
nointi koettiin hyvaksi (H3, H4, H5, H8, H10). Kirjoista ja lehdissa olleista jutuista on

saatettu keskustella muiden asiakkaiden kanssa (H4, H5, H6).

Jos omatoimikirjasto pa&see aloittamaan toimintansa, sitéd kehotettiin markkinoi-
maan ahkerasti. Ennakkoluulojen nahtiin olevan pienisséa paikoissa yksi syy siihen,
ettd uusista asioista ei heti innostuta, mutta kun sana kiertaa, niin kiinnostus var-

masti heraa laajemminkin (H11).

Omatoimikirjastoa koskevaan opastukseen suurin osa haastatelluista osallistuisi
joko avoimessa tilaisuudessa tai henkilokohtaisessa ohjauksessa. Yhdelle (H7) riit-
taisi, jos kirjastokaynnin yhteydessa vihjattaisiin mahdollisuudesta omatoimiasioin-
tiin, mutta toivottiin myds sita, etta joku henkilékunnasta olisi alkuun opastamassa
omatoimiaikoina (H6). Jonkinlaisen yleisdtilaisuuden jarjestamisen kannalla oli seit-
seman vastaajaa (H1, H2, H5, H8, H9, H10, H11) ja pienryhm&opastustakin ehdo-
tettiin (H4).

8.8 Asiakkaiden osallistaminen

Asiakkaiden osallistaminen palveluiden kehittdmisessa koettiin paédasiassa hyvana
asiana. Yksi haastateltava (H8) naki, ettd asiakkaita ei tarvitse ottaa mukaan suun-
nitteluun, vaan asian hoitavat ne, jotka sen osaavat. Vilppulan kirjaston asiakkaiden
ehdotusten huomioiminen ja toteuttamismahdollisuuksien arviointi oli koettu hyvana
ja toimivana asiana (H4). Yhdeksi osallistamisen keinoksi ehdotettiin asiakkaiden
idealaatikkoa, joka olisi ajatukseltaan erilainen kuin palautelaatikko (H4). Ajatuk-
sena esitettiin myos jonkinlaisten poytapalaverien jarjestamisté kirjastossa (H9). Pe-
rusteluna télle oli se, ettd ihmiset pitavat puhumisesta, mutta samalla pohdittiin, etta
hiljaisten ihmisten loistavat ideat olisi myds saatava kuuluviin. Asiakkaiden osallis-
tamisena néahtiin myos se, etta kirjaston nayttelytiloihin voi kuka tahansa pystyttaa

nayttelyn (H4).
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Kirjaston omatoimiaukioloaikojen suunnitteluun ehdotettiin kyselya tai laajemmalle
ryhmalle tehtyd pienimuotoista haastattelua (H1). Yksi haastatelluista (H11) piti
haastattelua parempana vaihtoehtona kuin kyselya, mutta arveli, etté kaikki eivat
halua sellaiseen osallistua. Yksi vastaaja oli sita mielta, etta kysella saa, mutta ei
likaa (H6). Useampi haastateltava kertoi osallistuvansa mielellaan kyselyihin, kun-
han niihin voi vastata nopeasti muutamalla rastilla ruutuun, eika tarvitse alkaa luke-

maan pitkia teksteja.

Hyva juttu, etta asiakkaat otetaan mukaan palvelujen suunnitteluun tai
etta kysellaan mielipiteita. Kirjastossa saa ja pitaakin kysella, silla ihmi-
nen tuntee olevansa toivottu, kun sille puhutaan. (H5)
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9 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Haastattelujen perusteella voi tehda johtopaatdksen siita, ettd omatoimikirjasto koe-
taan paaasiassa hyvana lisapalveluna, mutta asiasta pitda saada tietoa ja vahan
aikaa ajatella. Haastattelujen alussa monen haastateltavan suhtautuminen oli hiu-
kan varovaista ja tunnustelevaa. Tutkimusta varten tehdyt haastattelut antoivat vii-
tetta siita, millaisiin asioihin markkinoinnissa kannattaa kiinnittad huomiota, kun
omatoimikirjasto saadaan toimintaan, jotta kayttajat Ioytaisivat palvelun ja suhtau-
tuisivat siihen ennakkoluulottomasti. Kirjastohenkildkunnan rooli korostui haastatte-
luissa ja kun he osaavat markkinoida palvelun hyvassa hengessa, voi silla olettaa
olevan positiivisen vaikutuksen myds yleiseen suhtautumiseen. Vilppulan omatoi-
miasiointi on tarkoitus toteuttaa jatkettuina aukioloina asiakaspalveluajan liséksi,
mutta haastattelujen yhteydessa tuntui valilla siltd, ettd tAma unohtui ja asiasta kes-
kusteltiin aivan kuin oltaisiin siirtymassa taysin miehittamattomaan omatoimikirjas-
toon. Kirjasto koettiin tarkeéana paikkana, miké on tietysti luonnollista, koska haas-
tateltavat olivat kaikki aktiivisia kirjaston kayttgjia. Kirjasto halutaan pitaa sellaisena
kuin se on, eika henkilékunnasta haluta luopua. Suurin osa haastatelluista osaisi
varmasti kayttda lainausautomaattia tai kirjastoa omatoimisesti, mutta siitd huoli-
matta kirjastossa halutaan asioida henkildkunnan kanssa. Ensisijaiseksi vaihtoeh-
doksi automaattia ei maininnut kukaan. Tydpaikkojen séilymisen ja kaupungin pe-
ruspalveluiden koettiin olevan niin tarkeita asioita, etta siitd syysta omatoimikirjas-
tohanketta eivat aivan kaikki halunneet kannattaa. Henkilokunnan vahentaminen

olikin haastateltavien suurin huolenaihe.

Mita Vilppulan kirjaston asiakkaat sitten kirjastolta odottavat? Taman tutkimuksen
perusteella mitaan erikoisuuksia ei kaivata, vaan ihan peruskirjastopalveluja ja ih-
misen kohtaamista. Kirjastoa markkinoidaan usein kuntalaisten olohuoneena, johon
kaikki ovat tervetulleita ja jonka kehittdmiseen kirjastolakikin velvoittaa. Haastatte-
lujen perusteella kirjastossa oleskelua vain oleskelun vuoksi ei kuitenkaan aina
nahda tarkoituksenmukaiseksi kirjaston kaytoksi. Omatoimiasioinnin ikaraja nousi
haastatteluissa hankalimmaksi kysymykseksi. Asiassa on monia huomioitavia seik-
koja, joita haastateltavatkin pohtivat. llkivallan ja vaarinkaytdsten pelossa saatetaan
sulkea ulkopuolelle niitéakin, joille omatoimiasiointi olisi todella toivottu palvelu.

Useimmat haastateltavista olivat sitd mieltd, ettd kokeillaan miten kayttdé sujuu, ja
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mietitdan sitten ratkaisua uudestaan, jos ongelmia ilmenee. Nakemykset asiatto-
masta kaytosta saattavat tietenkin vaihdella ja toisaalta juuri se mainittiin kirjaston

hyvané puolena, etta sinne voi tulla, vaikka ei olisi asiaakaan.

Tarve viikonloppujen laajennetuille aukioloajoille oli paljon kiinni siit&, mihin kirjastoa
kayttaa. Kirjojen lainaaja saattaisi parjata hyvin viikonlopun ilman kirjastoa, mutta
lehden lukijoille olisi tarkeaa paastéa lukemaan uutiset tuoreena. Kirjastotilan kayton
laajentaminen esimerkiksi kokousten jarjestdmiseen otettiin myo6s esille. Omatoi-
miaikoinakin tdma saattaisi olla toteutettavissa, mutta se vaatisi hiukan joustavuutta

ja sopeutumista sekéd kokoukseen osallistujilta ettéd muilta kirjaston kayttajilta.

Omatoimikirjaston vaihtoehdoksi esitettiin henkilokunnan tydaikojen porrastamista.
Tamankaltainen tydaikamalli on Vilppulan kirjastossa ollut osittain kaytossa tahan-
kin asti. lltaan painottuvina aukiolopaivind henkilokunta tulee kirjastoon kolmessa
vuorossa. Kirjaston ollessa viela kiinni, tehdaén siella erilaisia suunnittelu- ja jarjes-
telytoita, pidetaan satutunteja ja ryhmaopastuksia, valmistellaan kirjavinkkauksia
seka pidetaan kirjastojen yhteisia palavereja. Osa henkilokunnasta saattaa olla tyo-
tehtavissa toisissa kirjastoissa, kotipalvelukaynnilla tai jarjestaméassa tapahtumia.
Vilppulan kirjastossa on my6s oltava valmius Kolhon ja Pohjaslahden kirjastojen si-
jaisuuksien tekemiseen seka lomien etta akillisen tarpeen vaatiessa. Tulevaisuu-
dessa elakoityvan henkilokunnan tilalle ei valttamatta saada ottaa uutta, ja henki-
|6storesurssit on otettava huomioon my6s mahdollisissa kirjaston muutostilanteissa.
Helpolta vaikuttava ratkaisu aukioloaikojen lisddmiseen ei nain ollen ole todenna-

kdisesti mahdollinen toteutettavaksi.

Asioinnin helpottamiseksi kirjastotilaan ehdotettiin vain pienia muutoksia. Hiljaisen
tilan tarve oli ainoa hiukan isompia muutoksia vaativa toive. Haastatteluissa mainit-
tiin myods opastetaulun sijoittaminen kirjaston sisddnkaynnin yhteyteen seka hylly-
opasteiden selkeammaét merkinnat. Omatoimikirjastoa koskevia ohjeita toivottiin ole-
van seka paperisena kirjastossa ettad netin kautta katsottavissa. Ongelmatilanteita
varten olisi my0ds oltava toimintaohje seka kirjastotilassa etta kirjaston nettisivuilla.
Kirjoissa olevat genre- ja sarjamerkinnat saivat kiitosta, mutta selitykset genremer-
kinnoille ehdotettiin laitettavaksi myds lainaustiskin yhteyteen ja etenkin mahdolli-
sen lainausautomaatin laheisyyteen. Kaikki ohjeita ja opasteita koskevat ehdotukset

olisivat varsin helposti ja pienin kustannuksin toteutettavissa, ja auttaisivat varmasti
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omatoimisesti asioivia asiakkaita. Haastatteluissa esitettiin myds toivomus juoma-
automaatin tai vesipisteen jarjestamisesta kirjastoon. Vesipiste olisi melko pienella
vaivalla jarjestettavissa ja se olisi helppo tapa nostaa palvelun laatua. Asiakkaalle
akillinen yskanpuuska ei ole mukava juttu ja mukillinen vetta voisi auttaa, eika asi-
akkaan nain ollen tarvitsisi sen takia poistua kirjastosta. lhmisilla saattaa myds olla

ladkityksia, joiden vuoksi vetta olisi hyva olla saatavissa.

Jos Tanskassa on ollut omatoimikirjastoja jo vuodesta 2004 lahtien, on jopa hiukan
yllattavaa, ettd Suomessa ne ovat yleistyneet vasta viime vuosina. Toisaalta Tans-
kassakin kesti hetken, ennen kuin toimintamalli |&hti leviamaan. limeisen selvaé on,
ettd omatoimikirjastoista saadut kokemukset ovat mita suurimmassa maarin positii-
visia, muuten niita tuskin syntyisi sellaista vauhtia kuin talla hetkella. Omatoimikir-
jastoihin ovat loytaneet sellaisetkin asiakkaat, jotka eivat muuten ole kayttaneet kir-
jastoa ja kirjastotilojen kayttbastetta on saatu nostettua. Tata tutkimusta varten teh-
dyissa haastatteluissa useamman osallistujan kohdalla oli havaittavissa epéavar-
muutta, kun omatoimikirjastohanke otettiin puheeksi. Haastateltavien kanssa kes-
kusteltiin Vilppulan palveluista ja huoli palveluiden heikkenemisesta koski myos Kir-
jastoa. Asiakkaiden vastustuksen vuoksi Hameenlinnassa omatoimikirjastopilotiksi
suunniteltu Tuuloksen lahikirjaston uudistaminen kariutui ennen kuin se ehti alkaa-
kaan. Jos ajatuksena on lahtbkohtaisesti se, etta palveluita kehitetddn aina vain
huonompaan suuntaan, saattaa olla vaikeaa nahda uudistusten hyvid puolia. Kun
haastatteluissa paastiin eteenpain ja asia samalla selveni, alettiin omatoimiasioin-
nista 16ytdd monenlaista hyvaa. Positiiviset nakdkulmat koskivat paitsi asiakasta it-
seaan myds muita, jotka voisivat hyttya vapaammasta paasysta kirjastoon. Tassa
kohtaa esiin nousivat mm. opiskelijat, vuorotyolaiset ja paikkakunnalla viikonloppui-
sin vierailevat, joille omatoimiasioinnista olisi varmasti hyotyd. Asenteen oletettiin
myos olevan sellainen asia, joka kannattaa ottaa huomioon omatoimikirjaston mark-
kinoinnissa. Vaikka omatoimikirjastot alkavat olla jo aika yleisia Suomessa, on hyva
muistaa, ettd jokaiselle kirjastolle ja sen asiakkaille perustaminen on ainutkertainen
kokemus. Joku on voinut kayttad omatoimikirjastoa jossain muualla, mutta suurim-
malle osalle kayttajista kokemus on oletettavasti aivan uusi. Kun kayttajat paasevat
osallistumaan keskusteluun jo suunnitteluvaiheessa, heidan on varmasti helpompi
huomata asian tuomia etuja. Markkinoinnin kannalta on aina parempi, mita laajem-

min asia puhuttaa kirjaston seinien ulkopuolella.
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Kirjastolaissa korostetaan saavutettavuutta ja omatoimikirjasto tukee hyvin tata aja-
tusta. Inmiset ovat tottuneet omatoimiseen asiointiin ja kaikki eivat syysta tai toisesta
halua tai voi asioida ihmisten kanssa. Jos kirjastonkayttaja haluaa viettaa aikaa kir-
jastossa tai lainata ja palauttaa ilman, ettd h&nen on oltava tekemisissa kenenkaan
kanssa, olisi hyva saada olosuhteet sellaisiksi, ettéa siihen olisi mahdollisuus. Toki
on my0s tarkeaa, ettéd henkilokohtaista asiakaspalvelua haluaville ja tarvitseville sita
on saatavana. Siinda muodossa kuin omatoimiratkaisuja Vilppulan kirjastoon ollaan
toteuttamassa, saataisiin juuri naita vaihtoehtoja kayttajille. Henkilokunnan koke-
musten perusteella pelkké lainaus on vain pieni osa kirjaston kokonaistydmaarasta
ja omatoimiaikoina tehdyt palautukset on joka tapauksessa kaytava uudelleen lapi.
Haastatteluissa pohdittiin, ettei kirjastosta I6yda kohta mitaan, jos jarjestelytyota ei
tehdd. Tama on ihan totta. Jos kirja eksyy vaaraan paikkaan, sita ei I6ydéa kuin va-
hingossa. Vaikka Vilppulan kirjasto on pieni niin pinta-alaltaan kuin kokoelmaltaan-
kin, on tehtava lahes mahdoton tai ainakin se vie paljon aikaa. Henkildkunnasta ei

siis tule tarpeetonta, vaikka asiakkaiden asiointimahdollisuuksia lisattaisiinkin.

Sosiaalisten kontaktien merkitys kirjastoasioinnissa kavi ilmi useammassa haastat-
telussa. Kirjasto ei ole vain paikka, jossa lainataan tai luetaan lehtia, vaan siella on
myo6s mukava vaihtaa ajatuksia henkilokunnan kanssa. Vilppulan kirjastoon suunni-
teltu omatoimikirjasto antaisi edelleen mahdollisuuden kirjastopalveluiden kayttami-
seen asiakaspalvelun aukioloaikoina ja sosiaalista kanssakaymista voi olla myds
omatoimiaikoina. Kirjaston puolesta on hyvinkin suotavaa, etta ihmiset tapaavat kir-
jastossa toisiaan tai keskustelevat muiden kirjastonkayttajien kanssa. Voi olla taysin
mahdollista, etta kirjastoon muodostuu keskustelupiirejd, joihin voi osallistua kuka
vaan. Hiljainen tila olisi hyva saada, jotta olisi myds paikka niille, jotka eivéat halua
muiden juttuja kuunnella. Haastattelut osoittivat, ettd asiakkailla on monenlaista ker-

rottavaa ja he osallistuvat mielellaan keskusteluun kirjastosta.

Tasséa tutkimuksessa keskityttiin niihin asiakkaisiin, joille Vilppulan kirjaston palvelut
ovat jo entuudestaan tuttuja. Seuraavaksi voitaisiin pyrkia I6ytdmaan ne asiakkaat,
joille nimenomaan omatoiminen kirjastoasiointi voisi olla se juttu, joka saisi kirjaston
oven aukeamaan ehka pitkankin tauon jalkeen. Kun omatoimista kirjastoaikaa lah-
detddn markkinoimaan, tulisikin |0ytaa erityisesti tAmé ryhma, joka ei muuten kay

kirjastossa. Kirjastoa kayttaville asiakkaille markkinointi on yksinkertaisempaa,
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koska kontakti on jo olemassa ja haastattelujen mukaan asiakkaat saavat hyvin tie-
toa kirjastossa kaydessaan. Haastatteluissa mainittiin ilmaisjakelulehti Paikkakun-
talainen paikallislehted paremmaksi vaihtoehdoksi mainostamiseen, koska se kan-
netaan lahes joka talouteen. Tama saattaisi olla kokeilemisen arvoinen ehdotus.
Sosiaalisen median kayttoon kirjastolta toivottiin aktiivisuutta, jotta ilmoitukset huo-

mattaisiin kaiken informaation seasta.

Vilppulan kaltaisessa pienessa kirjastossa jo pelkastaan tila asettaa rajoituksia mo-
niin sellaisiin palveluihin, joita isommissa kirjastoissa tarjotaan. Pienessa kirjastossa
saattaa kuitenkin kaikessa rauhallisuudessaan olla jotain sellaista, mita moni kiireen
keskelld arvostaa. Jos omatoimikirjastohanke toteutuu, niin Vilppulan kirjastolla on

tarjota asiakkaille enemman kuin koskaan, ja ennen kaikkea vaihtoehtoja asiointiin.
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Liite 1.

KYSYMYSRUNKO
TAUSTATIEDOT VASTAAJASTA

mies/nainen

ik& 15-25 26-35 36-45 46-55 56-65 yli 65

|ahikirjasto

VILPPULAN KIRJASTON PALVELUT

Kuinka usein kayt kirjastossa? (Jos haastateltava ei kayta kirjastoa, siirry kohtaan

"Jos et kay..."”)

Mita palveluja kaytat?

Millaista aineistoa tiedéat kirjastossa olevan?

Millaisia palveluja tiedat kirjastossa olevan?

Mita palveluja toivoisit kirjastossa olevan?

Onko jokin palvelu yllattanyt sinut, kun olet kuullut kirjaston tarjoavan sita?

Jos et kay kirjastossa ollenkaan, niin mita olettaisit siella olevan tarjolla?

OMATOIMIKIRJASTO

Tiedatkd, mik& on omatoimikirjasto?

Oletko koskaan kayttanyt omatoimikirjastoa?



2(2)

Mita sinulle tulee mieleen sanasta omatoimikirjasto?

VILPPULAAN SUUNNITTEILLA OLEVA OMATOIMIASIOINTI

Jos Vilppulaan tulisi omatoimikirjasto, kayttaisitkd sitd omatoimiaikoina?

Kayttaisitko lainausautomaattia vai henkilokohtaista palvelua henkilokunnan ol-

lessa paikalla?

Osallistuisitko mieluummin henkilokohtaiseen opastukseen vai yleiseen tilaisuu-

teen, jossa esitelladn omatoimikirjaston toimintaa?

Millaiset aukioloajat olisivat mielestasi sopivat omatoimiasioinnille?

Kayttaisitk6 omatoimikirjastoa viikonloppuisin?

Kayttaisitko kirjaston tietokoneita ja kopiokonetta omatoimiaikoina?

Toivoisitko ikarajaa omatoimiaikoina?

Millaisia toimenpiteita toivoisit kirjastossa tehtavan, etta se helpottaisi asiointiasi

omatoimiaikoina? (opasteet, pohjapiirros, esittelyhyllyt, mitd muuta?)

KIRJASTON MARKKINOINTI

Mista yleensa saat tietoa kirjaston tapahtumista ym. tai mika olisi mielestasi paras

vayla tiedottaa? (Sanomalehti, nettisivut, Facebook, Instagram, menoinfo, kirjaston

infonayttd, kirjaston henkilokunta, muut asiakkaat, joku muu)

Onko kirjaston markkinointi ollut mielestasi onnistunutta vai tuntuuko, ettet I0yda

tietoa tarpeeksi?



