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YHTEISTYOSSA ON MAHDOLLISUUS
— YHTEISPALVELU MONITORIN JA SKANSSIN
KIRJASTON PALVELUIDEN KEHITTAMINEN

Yleisten kirjastojen on sopeuduttava muuttuviin olosuhteisiin kehittdmalla nykyisia palveluitaan ja
etsimalla uusia keinoja palveluidensa sailyttamiseksi. Opinnaytetyon tavoitteena oli Yhteispalvelu
Monitorin ja samoissa tiloissa sijaitsevan Skanssin kirjaston yhteistydon ja palveluiden
kehittdminen. Opinnaytetydsséa selvitettiin, miten tyytyvaisia asiakkaat ovat Skanssin kirjaston
nykyisiin palveluihin ja sijaintiin yhteispalvelupisteessa. Liséksi selvitettiin, mitd hyotya kirjasto
saa yhteistyosta, ja miten yhteistyota eri toimijoiden kanssa voidaan tulevaisuudessa kehittaa.
Aineistoa tutkimusta varten kerattiin kyselylla, séhkdpostitiedusteluilla sekd teemahaastattelulla.

Teoriapohjana tydssd hyddynnetddn palvelumuotoilua, joka tarjoaa kayttokelpoisen ja
asiakaslahtdisen tavan palveluiden Kkehittdmiseen. Tyossé& esitellddn palvelumuotoilun
mahdollisuuksia ja nostetaan esiin Helsingin ja Oulun kirjastoissa toteutetut kolme
palvelumuotoiluhanketta.

Yhteispalvelupisteitd, joissa kirjasto on tavalla tai toisella mukana, on talla hetkella Suomessa 27.
Sellaista ratkaisua, jossa yhteispalvelun tiloissa on kokonainen kirjasto, ei ole viela toista.
Opinnaytetytssa kasitelladn kirjaston tekemaa yhteistyoéta eri toimijoiden kanssa ja esitellaan
erilaisia yhteistydmuotoja Vantaan ja Tampereen alueelta.

Kysely tuotti odotetusti hyvan tuloksen: asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia kirjaston ja yhteispalvelun
palveluihin. Asiakasprofiilin paivityksessa havaittiin, ettd kanta-asiakkaiden maara on kasvussa
ja asiakaskunta nuorenemassa. Haastattelusta nousi esiin joitakin kokeilemisen arvoisia
kehitysideoita: yhteistyttda voisi kehittda tulevaisuudessa vapaaehtoisjarjestbjen ja yritysten
avulla. Yhteispalvelu Monitorin kirjasto on esimerkki Kkirjaston kyvysta vastata muuttuviin
olosuhteisiin ja tuottaa palveluita tehokkaasti ja asiakaslahtoisesti.
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- THE CITIZEN SERVICE CENTRE MONITORI'S
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DEVELOPMENT

Public libraries are under big changes because of the poor economic situation. Libraries must find
new ways of adaptation and development of services. The general purpose of this study was to
develop the Citizen Service Centre Monitori's and Skanssi Library’s services and cooperation.
More precisely, the target was to examine how satisfied customers were with Skanssi library’s
present services and the location at Skanssi shopping centre. One target was also to examine,
what kind of benefits the library gets of the cooperation, and how the cooperation with the other
operators can be developed in the future.

The research methods were a customer satisfaction enquiry and a theme interview. Information
for the study was also collected by several e-mail enquiries. The study was based on the theory
of service design, which offers usable and customer-oriented methods for service development.

There are 27 Citizen Service Centres in Finland where library is involved in one way or another.
Such a solution where a Citizen Service Centre’s facilities involve a whole library doesn’t exist
elsewhere yet. This study presents what kind of cooperation libraries can do with voluntary
organizations, the private sector and with other libraries.

The results of the customer satisfaction enquiry were good as expected: the customers are very
satisfied with the services that Monitori and the library offer. The amount of regular customers
has increased and the customers” average age is declining. The interview raised a few
development ideas about the cooperation: in the future, cooperation with voluntary organizations
and the private sector could be worth trying. The Citizen Service Centre Monitori’s and Skanssi
Library’s cooperation is one example of ability to adapt to change.
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1 JOHDANTO

Kirjastoala on historiansa aikana kehittynyt valtavasti, ja nykyisin Suomessa on
kattava ja monipuolisia aineistoja ja palveluita tarjoava kirjastoverkko. Suomessa
on eletty taloudellisesti tiukkoja aikoja vuoden 2010 jalkeen, mik&a on johtanut
yleisten kirjastojen lakkauttamiseen ja kirjastojen muuttamiseen omatoimikirjas-
toiksi. Yleisten kirjastojen on sopeuduttava muuttuviin olosuhteisiin kehittamalla

nykyisia palveluitaan ja etsimélla uusia keinoja palveluidensa sailyttamiseksi.

Opinnaytetydn aihe 10ytyi sattumalta etsiessani toita opiskeluiden oheen syksylla
2014. Otettuani yhteytta Yhteispalvelu Monitoriin avautui mahdollisuus seka suo-
rittaa ylimaarainen tydharjoittelu ettd tehda opinnaytetyd. Aiheen valitsin oman
kiinnostuneisuuteni ja Yhteispalvelu Monitorin toiveiden pohjalta.

Opinnaytetyon tavoitteena on Skanssin kauppakeskuksessa sijaitsevan Yhteis-
palvelu Monitorin ja samoissa tiloissa sijaitsevan Skanssin kirjaston yhteistyon ja
palveluiden kehittaminen. Tydssa selvitetaan, miten tyytyvaisia asiakkaat ovat
Skanssin kirjaston nyKkyisiin palveluihin ja sijaintiin yhteispalvelupisteessa. Liséksi
tavoitteena on selvittdd, mita hyotya kirjasto saa yhteistyosta ja miten yhteistyota
eri toimijoiden kanssa voitaisiin tulevaisuudessa kehittaa. Yhteistyon tekemista
eri toimijoiden kuten koulujen kanssa on kirjastoalalla tutkittu jonkin verran, mutta
vastaavanlaista opinnaytetytta ei ole aikaisemmin tehty. Kyseinen opinnaytetyo
antaa hyodyllista tietoa myds julkishallinnon "yhden luukun periaatteen” mukais-

ten palveluiden kehittamisesta.

Julkisella sektorilla eri toimijoiden valiselle yhteistydlle on tarvetta, silla palveluita
halutaan tuottaa mahdollisimman tehokkaasti ja taloudellisesti. Yhteispalvelu Mo-
nitorin kirjasto on esimerkki kirjaston kyvysta vastata muuttuviin olosuhteisiin ja

tuottaa palveluita tehokkaasti ja asiakasléahtoisesti.

Palvelumuotoilu, joka tarkoittaa palveluiden kayttajalahtoista uudistamista muo-

toilun menetelmia hyddyntaen, tarjoaa asiakaslahtdisyytensa puolesta toimivan



teoreettinen viitekehyksen opinnaytetyon aiheeseen. Palvelumuotoilua on hy6-
dynnetty Suomessa jo muutamissa kirjastoissa. Kyseinen opinnaytetyo palvelee
mahdollisesti tulevaisuudessa avautuvia kehittamisprojekteja, joissa voidaan

hyodyntaa palvelumuotoilun keinoja.

Opinnaytetyossa edetaan teoriaosuuksien kautta kaytannon tutkimuksen toteut-
tamiseen. Kaytettyja tutkimusmenetelmia esitelladn luvussa kaksi. Luvussa
kolme perehdytaan palvelumuotoilun teoriaan ja esitellaan lyhyesti Helsingin ja
Oulun kirjastoissa toteutetut palvelumuotoiluhankkeet. Luvussa nelja edetaan yh-
teispalvelupisteiden toimintaperiaatteisiin ja esitelladn tarkemmin Yhteispalvelu-
piste Monitori. Taman jalkeen luvussa viisi kasitelladn muutoksien edessé olevaa
kirjastosektoria, yhteisty6ta eri toimijoiden kanssa seka esitelladn Skanssin Kir-
jasto. Luvussa kuusi kasitelldédn tutkimuksen kaytannon toteutusta ja esitelladn
asiakastyytyvaisyyskyselyn ja teemahaastattelun tuloksia. Lopuksi esitetaan tu-

losten pohjalta nousseita kehittdmisideoita ja pohditaan opinnaytetytn antia.



2 TIEDONHANKINTA JA TUTKIMUSMENETELMAT

Opinnaytetydssa hyodynnettiin sekéa laadullista ettd maarallista tutkimusmenetel-
maa, jotka taydensivat hyvin toisiaan ja sopivat kehittdmistutkimuksen toteutta-
miseen. Laadullista tutkimusmenetelmaa edusti teemahaastattelu, jossa haasta-
teltiin Turun paékirjaston palvelupaallikké Sanna Hernelahtea seka kirjastonhoi-
taja Elisa Kuuselaa. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa oli seka maarallisen etta laa-

dullisen menetelmén piirteita.

2.1 Kaytetyt metodit ja aineisto

Metodin eli menetelméan kasite on yleisen luonnehdinnan mukaan séaantéjen oh-
jaama menettelytapa, jonka avulla tavoitellaan ja etsitdén tietoa ja pyritaan rat-
kaisemaan jokin kaytdnnoén ongelma (Hirsjarvi ym. 2008, 178).

Jorma Kananen esittaa kirjassaan Kehittamistutkimus opinnaytetyona (2012, 24,
164), etta kehittdmistutkimuksella ei ole omaa metodologiaansa, vaan siina kay-
tetddn seka laadullisen ettd maarallisen tutkimuksen alaan kuuluvia tutkimusme-
netelmid. Laadullisen tutkimuksen luotettavuusmittarit eivat ole saaneet tiede-
maailman yhteista hyvaksynta. Nain ollen tutkimuksen luotettavuutta on tarkas-
teltava kaytettdvien menetelmien eli laadullisen ja méaarallisen tutkimuksen luo-
tettavuuskriteerien validiteetti ja reliabiliteetti avulla. Validiteetti-kasitteella tarkoi-
tetaan sita, miten hyvin tutkimusmenetelma mittaa tai kuvastaa tutkittavan ilmion
ominaisuutta. Reliabiliteetti puolestaan kertoo, miten luotettavasti ja toistettavasti
kaytetty metodi kuvastaa haluttua ilmiota.

Yksi kehittamistutkimuksen tarkeimmista tieteellisyyden ja luotettavuuden kritee-
reistd on se, etta tutkija ei pyri vaikuttamaan tutkittavaan ilmiéén. Tama voi tuot-
taa laadullisessa tutkimuksessa haasteita, silla usein tutkija osallistuu itse aineis-
ton kerdadmiseen ja tulkitsee tuloksia omista lahtokohdistaan ja aikakaudestaan
kasin. Kananen tuokin esille kirjoittamassaan kehittamistutkimuksen oppaassa,

ettd tiedemaailmassa on kayty paljon keskustelua siitd, onko kehittamistutkimus
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ylipaansa tiedetta ja tutkimusta. Kanasen mukaan pyrkimys on joka tapauksessa
erilaisten tutkimusten keinoin pyrkia kohti muutosta. (Kananen 2012, 19-28.)

Kyseisessa kehittamistutkimuksessa aineiston keruussa hyodynnettiin seka
maarallista eli kvantitatiivista menetelmaa ettd laadullista eli kvalitatiivista mene-
telmadd. Useamman kuin yhden menetelman hyddyntamisestd samassa tutki-
muksessa kaytetddn termia triangulaatio. Tutkimuksessa edettiin kvantitatiivi-
sestd menetelmasta kvalitatiiviseen, joka toimi tdydentavana eli komplementaa-
risena menetelmanda. (Hirsjarvi ym. 2008, 131 ja 228; Kananen 2012, 28-32.)
Pelkkd kvantitatiivinen aineisto olisi jattanyt tutkimusaiheen pintapuolisemmalle
tasolle ja tutkimusaihe vaati selkeésti aiheen syventamiseksi molempien mene-

telmien hyddyntamista.

Kvantitatiivinen tutkimusaineisto kasitti Monitorin kirjaston tilastotietoja seka asia-
kastyytyvaisyyskyselyiden tuloksia 2011-2014. Laadullista tutkimusaineistoa

puolestaan edustivat sdhkopostitse tehdyt tietopyynnot seké teemahaastattelu.

2.1.1 Teemahaastattelun teoria

Haastattelun etuna muihin tiedonkeruumuotoihin verrattuna on se, etta siina voi-
daan sdadella aineiston keraamista joustavasti tilanteen mukaan ja vastaajia
myo6taillen. Teemahaastattelu, jota kutsutaan myos puolistrukturoiduksi haastat-
telumuodoksi, on hyvin joustava menetelma ja sopii tutkimusaiheeseen, jonka
tutkiminen tuottaa monitahoisia ja moniin suuntiin viittaavia vastauksia. (Hirsjarvi
ym. 2008, 200; Hirsjarvi & Hurme 2008, 34-35.)

Puolistrukturoidussa haastattelumuodossa kysymysten muoto on kaikille sama,
mutta haastattelija voi vaihdella kysymysten jarjestysta ja esittaa tarkentavia ky-
symyksia. Vastauksia ei siis ole sidottu valmiisiin vastausvaihtoehtoihin, kuten
lomakehaastatteluissa, vaan haastateltavat voivat vastata omin sanoin. Nimensa
mukaisesti teemahaastattelu kohdennetaan etukateen valittuihin teemoihin ja
keskustelu etenee naiden teemojen varassa. Teemahaastattelu ottaa huomioon
sen, ettd ihmisten tulkinnat asioista ja heidan asioille antamansa merkitykset ovat
keskeisia. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47-48.)
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Teemahaastattelu voidaan toteuttaa kayttden apuna tallentavaa nauhuria, jolloin
haastattelutilanne on luontevampi ja tarkkavaisuus voidaan suunnata kokonaan
haastateltaviin. Teemahaastatteluihin paadyttdessa on myds huomioitava, etté
menetelma on varsin aikaa vieva ja haastatteluiden purku ja vastauksen kokoa-
minen tydlaampaa kuin esimerkiksi kyselytutkimuksessa. Teemahaastattelu to-
teutettiin hyddyntaen kertomusmallia, jossa haastattelukysymykset etenevét loo-
gisessa, tiettyihin teemoihin liittyvéassa jarjestyksessa. Opinnaytetyohon kaytetta-
vien resurssien puitteissa oli mahdollista tehda yksi parihaastatteluna toteutettu

asiantuntijahaastattelu.

Asiantuntijahaastatteluille ominaista on haastateltavien tarkoituksenomainen va-
linta sen mukaan, miten kattavasti he tuntevat tutkittavan aiheen. Haastateltavat
ovat usein vaikutusvaltaisia, koulutettuja ja alallaan tunnustettuja asiantuntijoita,
jotka edustavat jotakin organisaatiota tai laitosta. (Metodix 2015.) Haastatelta-
viksi kyseiseen tutkimukseen valittiin Turun kaupungin paakirjaston hakeutuvista
palveluista vastaava palvelupaallikké Sanna Hernelahti sek& Skanssin kirjastosta
ja omatoimikirjastoista vastaava kirjastonhoitaja Elisa Kuusela. Valituilta oli saa-
tavissa tutkimuksen kannalta hyddyllisinta tietoa ja he olivat tydnsa kautta teke-
misissa Yhteispalvelu Monitorin kanssa, joten heidan oletettiin osaavan vastata

parhaiten teemahaastattelun kysymyksiin (ks. liite 5).

Teemahaastatteluissa haastateltavan informointi on myds mietittava etukateen.
Haastateltavan tulee voida hyvaksya tutkimus tai kieltaytya osallistumasta siihen
sen tiedon varassa, joka koskee tutkimuksen luonnetta ja tarkoitusta. Paanvaivaa
Voi tuottaa myds se, kuinka paljon tutkittavalle tulisi kertoa tutkimuksen tavoit-
teista ja muista yksityiskohdista. Annetut tiedot voivat vaikuttaa tutkittavan vas-
tauksiin ja kayttaytymiseen haastattelutilanteessa. (Hirsjarvi & Hurme, 20; Ho-
man 1991, 69.)

2.1.2 Kyselytutkimuksen teoria

Yksi kayttokelpoinen tapa keratéa aineistoa on kysely, jossa aineistoa kerataan
standardoidusti ja jossa kohdehenkilot muodostavat otoksen tai naytteen tietysta
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perusjoukosta. Standardoitavuudella tarkoitetaan, ettd asioita on kysyttava kai-
kilta vastaajilta tasmalleen samalla tavalla. Aineisto, joka kerataan kyselyn avulla,

kasitelladn yleensa kvantitatiivisesti. (Hirsjarvi ym. 2008, 188-189.)

Kyselyn etuna on, etta sen avulla voidaan kerata laaja tutkimusaineisto: tutkimuk-
seen voidaan saada paljon henkil6ita ja voidaan my6s kysyd monia asioita. Ky-
selymenetelma onkin tehokas ja se saéstaa tutkijan aikaa ja vaivannékoa. Kun-
han kyselylomake suunnitellaan huolellisesti, aineisto voidaan nopeasti kasitella
tallennettuun muotoon ja analysoida se tietokoneen avulla. (Hirsjarvi ym. 2008,
190.)

Hyvan kyselylomakkeen yksi merkittava tunnusmerkki on kyselyn ulkonaén suun-
nittelu selkeaksi ja helposti luettavaksi, silla ensimmainen vilkaisu sekavalta nayt-
tavaan lomakkeeseen karsii ensimmaisena vastaajien maaraa. Hyvat kysymyk-
set ja oikea kohderyhma ovat myos oleellisia tutkimuksen onnistumiselle. Helpot
kysymykset kannattaa sijoittaa kyselyn alkuun ja henkildtiedot loppuun, koska
vastaaja saattaa muuten liiaksi asettua naiden henkil6tietojen rajaamaan rooliin.
(Heikkila 2014, 46.)

Tassa tutkimuksessa hyoddynnettiin osittain myos kontrolloitua kyselya. Siina tut-
kija antaa vastaajille kyselylomakkeen vastattavaksi tai ohjaa tayttdméaan kyselyn
tietokonepaatteelld. Kontrolloidussa kyselyssa tutkija voi lyhyesti kertoa kyselyn
taustoista ja vastata esitettaviin kysymyksiin. Taman jalkeen vastaajat tayttavat
kyselyn itsendisesti ja palauttavat sen johonkin sovittuun paikkaan tai palautus-
laatikkoon. (Hirsjarvi ym. 2008, 188-189.)

Kyselymenetelmalla on toki heikkoutensa. Téassa tutkimuksessa huomionarvoista
oli esimerkiksi se, ettei voitu tietdd, miten vastaajat ylipaansa olivat selvilla tutkit-
tavasta aiheesta tai miten perehtyneita ja kiinnostuneita he olivat siita aiheesta,

josta kysymyksia esitettiin. (Hirsjarvi ym. 2008, 188—-189.)

Niin kyselytutkimuksessa kuin haastattelututkimuksessakin eettisistd kysymyk-
sista tarkeimmiksi nousevat usein luottamuksellisuus, seuraukset ja yksityisyy-
densuoja, jotka kaikki on otettava tutkimuksessa huomioon. Jos tutkimuksessa

esimerkiksi esitelladn nimeltd ja tunnistettavasti joidenkin henkildéiden antamaa
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tietoa, on tasta kerrottava heti alkuun ja pyydettava selkeasti lupa kayttaa aineis-
toa. (Homan 1991, 69.)

Internetkyselyn toteuttamiseksi on olemassa internetpohjaisia tutkimus- ja tiedon-
keruuohjelmia, joista Webropol-ohjelma on yksi. Webropol-ohjelmalla voidaan to-
teuttaa koko tutkimus kyselyn suunnitteluvaiheesta tulosten tarkasteluun saakka.
Kyselyn julkaisun yhteydessa voidaan kutsua haluttavat henkilot sahkopostitse
vastaamaan kyselyyn tai kyselyyn voidaan luoda linkki esimerkiksi organisaation
kotisivuille, jonka kautta kyselyyn voi vastata. Webropol-ohjelmalla luoduilla ky-
selylomakkeilla on kerattyjen vastausten kasittelyyn monia vaihtoehtoja, mutta
ohjelma tekee haluttaessa automaattisesti kaikki tilastolliset laskelmat ja valmiit
kuviot ja taulukot, joita pystyy muokkaamaan myos jalkikateen. (Heikkila 2014,
67; Lapin yliopisto 2015.) Webropol-ohjelma valittiin asiakastyytyvaisyyskyselyn
toteuttamiseen sen helppokayttdisyyden, ja monipuolisten muokkausominai-

suuksien vuoksi.

Tarja Heikkilan kirjoittaman "Tilastollinen tutkimus” -teoksen (2014, 67) mukaan
kvantitatiivisten opinnaytetyoaineistojen tiedonkeruussa kaytetaan usein Webro-
pol-ohjelmaa. Edustavan otoksen saaminen nettikyselyssa on varsin haastavaa.
Usein kaytetaan rinnakkaisena tiedonkeruumenetelmana muita menetelmia tay-
dentdmé&an aineistoa edustavammaksi, kuten kyseisessa tutkimuksessa on

tehty, vaikka kyselylla tavoitettiin hyva otos eli 76 vastaajaa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyista saadut vastaukset kuvaavat yhteispalvelun ja kir-
jaston nykyista tilaa ja sita, millaisena asiakkaat nékevéat toiminnan. Kyselyn tu-
losten analysoimisen jalkeen olisi tarke&é kertoa tulokset myds vastaajille ja nos-
taa esiin niin hyvin toimivia asioita kuin kehittamiskohteitakin. Jos kyselyssa saa-
duissa arvioissa on parantamisen varaa, on syyt niihin etsittava ja mietittava toi-

menpiteita tilanteen ja palveluiden parantamiseksi. (Juntunen & Saarti 2012, 13.)
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3 PALVELUMUOTOILU APUNA KIRJASTON
KEHITTAMISESSA

"Palvelumuotoilu on prosessi, joka auttaa havaitsemaan, missa, milloin ja kuinka
organisaatio voi tehdé palvelunsa arvokkaammaksi seka asiakkaillensa etta itsel-
leen” (Tuulaniemi 2011, 96).

Yhteispalvelun ja kirjaston yhteistydn toimivuuden tarkastelussa asiakaspalvelun
kehittdminen on erityisessa asemassa, ja siihen palvelumuotoilu tarjoaa kaytto-
kelpoinen ja luovan tydvalineen. Vaikka palvelumuotoilua ei tdssa opinnayte-
tydssa varsinaisesti hyddynnettykaan, se tarjoaa hyvaa taustatietoa siita, milla
menetelmalla kirjaston palveluita voidaan asiakaslahtdisesti kehittdd. Asiakastyy-
tyvaisyyskyselyiden avulla saatiin kuitenkin paivitettya asiakasprofiilia. Asiakas-
profilointi eli asiakkaiden tunteminen on usein yksi keskeisimpia palvelumuotoilun

tutkimuskohteita.

Palvelumuotoilua voivat hyddyntaa kaikki, jotka ovat kiinnostuneita palveluiden
systemaattisesta innovoinnista, merkityksellisten kokemuksien tuottamisesta
seka bréandin ja ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta huolehtimisesta. Palvelu-
muotoilun edut liittyvat niin organisaation strategiseen suuntaamiseen, toiminnan
fokusoimiseen asiakaslahtoiseksi, siséisten prosessien kehittdmiseen ja brandin
ja asiakassuhteen syventadmiseen kuin uusien ja jo olemassa olevien palvelujen
kehittdmiseen. Palveluiden kehittdmisen tavoitteena on kaksoisvoitto: iloinen

asiakas ja tyytyvainen organisaatio. (Tuulaniemi 2011, 61, 95, 101.)

Suomi on palvelumuotoilun hyédyntamisessa yhteiskuntarakenteen ja julkisten
palveluiden kehittamisessa selvasti jaljessa useisiin Euroopan maihin verrattuna.
Tuulaniemi mainitsee Palvelumuotoilu -teoksessaan ( 2011, 284) Suomen suu-
rimmiksi ongelmiksi tarvittavien rakenteiden ja perinteiden puutteen ja julkisen
puolen kilpailutusjarjestelmé&n, jossa hinta on valintakriteereissa maaraava tekija.
Kirjastot ja muita julkisia palveluita tarjoavat toimijat voisivat lahestya taloudelli-

sesti tiukkoina aikoina esimerkiksi oppilaitoksia; tarjota mahdollisuuksia opintojen
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suorittamiseksi palvelumuotoiluprojektin parissa, jossa tehtaisiin yhteisty6ta
my0Os alan ammattilaisten kanssa, ja josta useat osapuolet voisivat hyotya.

3.1 Miksi palvelumuotoilua?

Se, mité asiakkaat tarvitsevat ja mita kirjasto voi heille tarjota, on vaikea kysymys,
johon on etsittdva vastausta yha uudelleen. Oikeastaan ei pitaisi jumittua pelkas-
taan asiakkaiden tarpeiden selvittdmiseen, silla asiakkaat eivat valttdamatta itse-
kaan tieda mité palveluita he haluavat. Sen sijaan voidaan selvittaa, miten asiak-
kaat toimivat missakin tilanteessa ja palvelumuotoilu, jonka ideana on saattaa
olemassa oleva tuote ja palvelu kayttgjien tietoisuuteen ja mahdollisimman hyo-
dylliseksi, tarjoaa tahan kayttokelpoisen mahdollisuuden. (Erdpaiva! Voimasa-
noja kirjastosta 2011, 95.)

Palvelumuotoilu tarjoaa keinon palveluiden arviointiin, jota tarvitaan asiakaslah-
téisyyden, tuottavuuden ja vaikuttavuuden osoittamiseen. Palveluiden ja toimin-
nan arviointia tarvitaan myos palvelujen ajantasaisina pitamiseen ja tulevien pal-
velutarpeiden ennakointiin. Kirjastopalvelujen laadun kehittdamiseen velvoittavat
hallitusohjelma, kirjastolainsaadéanto, kansalliset kulttuuri- ja kirjastopoliittiset lin-
jaukset ja kuntien yhteisesti sopimat linjaukset. (Yleisten kirjastojen laatusuositus
2010, 11))

Palveluiden kehittamisen taustalla ovat asiakkaiden tarpeet ja niitéa heijastavat
arvot; asiakas voidaan nédhda aktiivisena toimijana, joka luo arvoa itselleen sa-
malla kun palveluorganisaatiokin luo arvoa omalle toiminnalleen. Arvo syntyy pal-
veluorganisaation ja asiakkaan vélisessa vuorovaikutuksessa. Palveluita tulisi
kehittaa sellaisiksi, ettd tdma vuorovaikutus olisi molemmille osapuolille teho-

kasta ja antoisaa. (Korkman & Arantola 2009, 38.)

3.2 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilu on luovan ongelmanratkaisun periaatteita noudattava prosessi,

joka perustuu kayttajalahtdiseen suunnitteluun, jossa palvelujen kayttajat ovat
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suunnittelun keskiéssa. Palvelumuotoilun kuvaaminen yhdenmukaisesti ja aina
tietyn kaavan mukaan etenevéaksi prosessiksi ei ole mahdollista, silla palveluiden
kehittdminen on aina uuden luomista ja ainutkertaista. Alla kuviossa 1 on esitetty
palvelumuotoilun yleinen toimintarunko, josta saa kokonaiskuvan prosessin ete-
nemisesta. (Miettinen 2011, 49; Tuulaniemi, 126-127.)

Kuvio 1. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2011, 127).

Tuulaniemen mukaan prosessi jakautuu viiteen osaan. Maarittelyvaiheessa tu-
tustutaan organisaatioon, tuodaan esiin ratkaisua tarvitsevat ongelmat ja esite-
taan tavoitteet kehitystyolle. Tutkimusvaiheessa keratddn aineistoa ja luodaan
tarkempi kasitys kehittamiskohteesta, toimintaymparistosta ja asiakkaista. Suun-
nitteluvaiheessa ideoidaan vaihtoehtoisia ratkaisuja, jotka tuotantovaiheessa tes-
tataan asiakkaiden kanssa kaytannossa. Lopuksi arvioidaan kehitysprosessin
onnistumista ja tehdaan viimeiset hienosaadot saatujen kokemusten mukaan.
(Tuulaniemi 2011, 127-128.) Palvelumuotoilun prosessi muistuttaa huomatta-
vasti Kanasen Kehittamistutkimus opinnaytetytna -teoksessa esitettya kehitta-

mistutkimuksen rakennetta.
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3.3 Palvelukokemus muodostuu palvelupolulla

Palvelumuotoilun avulla asiakkaalle on mahdollista luoda taméan tarpeiden ja toi-
veiden mukainen palvelukokemus. Suunnittelussa huomioidaan myés palvelun
tuottajan néakdkulma. Tavoitteena on saavuttaa palvelukokonaisuus, joka on asi-
akkaille haluttava ja kayttokelpoinen seka palvelun tuottajan nékdkulmasta teho-
kas ja tunnistettava. Palvelumuotoilua voidaan hyodynt&a niin uusien palveluiden

suunnittelussa kuin jo olemassa olevien kehittdmisessa. (Koivisto 2011, 31.)

Palvelupolku on kokonaisuuden kuvaus siitéa, miten asiakas kulkee ja kokee pal-
velun ajassa etenevana prosessina. Asiakkaan palvelukokemusta voidaan tar-
kastella kaikkien aistien (nakoé, kuulo, haju, maku, tunto) kautta, tai keskittyen
tiettyihin aisteihin riippuen siita millainen kehittamistehtava on kyseessa. Palve-
lupolku jakautuu puolestaan useisiin palvelutuokioihin (esimerkiksi kirjastokortin
tekeminen uudelle asiakkaalle). (Koivisto 2011, 49; Tuulaniemi 2011, 78-80.)

Palvelutuokiot voidaan jakaa edelleen pienempiin tarkasteluyksikoihin eli kontak-
tipisteisiin, joita edustavat muun muassa ihmiset, ymparistot, esineet ja toiminta-
tavat. Kontaktipisteiden kautta asiakas kokee, aistii ja ndkee palvelun ja sen bréan-
din. Niiden avulla on mahdollista muotoilla jokainen palvelutuokio strategian ja
tavoitteiden mukaiseksi seka asiakkaan tarpeita ja odotuksia vastaaviksi. Palve-
lumuotoilulla kaikki kontaktipisteet pyritdan suunnittelemaan siten, etta palvelu-
kokemuksesta syntyisi asiakkaille johdonmukainen ja yhtendinen kokemus, joka
ottaa huomioon pienet yksityiskohdat. (Koivisto 2011, 51-53.)

Palvelupolku on hy6dyllinen menetelma niin yksittaisten asiointikertojen suunnit-
teluun kuin myds kokonaisten asiakassuhteiden suunnitteluun (Koivisto 2011,
49-51). Yksittaisia palveluita voidaan kehittdd esimerkiksi havainnoimalla kirjas-
ton asiakkaiden kayttaytymista varausten noudon yhteydessa, jolloin varausten
noutaminen toimii yhtena palvelutuokiona palvelupolun varrella. Esimerkki kon-

taktipisteesta on puolestaan lainausautomaatin kaytto.



18

3.4 Helsingin ja Oulun palvelumuotoiluhankkeet

Helsingissd muun muassa Aalto yliopiston kirjastossa Otaniemessa, Helsingin
yliopiston paakirjastossa Kaisa-talossa seka Helsingin kaupunginkirjastossa Ou-
lunkylassa on hyodynnetty palvelumuotoilun menetelmia kirjastojen kehittami-
sessa (Aalto yliopisto 2015, 2; Lantto 2012, 63 ja Kuudes kerros Oy 2015). Kir-
jastoissa toteutettujen palvelumuotoilu -nimella toteutettujen hankkeiden méaa-
rasta ei ole tarkempaa tietoa. Useissa kirjastoissa palvelumuotoilua ja kayttaja-
lahtbistd suunnittelua on kuitenkin jo toteutettu. Seuraavaksi esitellddn lyhyesti

kaksi palvelumuotoiluhanketta.

Helsingin yliopiston paakirjasto Kaisa-talo valmistui kevaalla 2012. Kirjasto kayn-
nisti palveluiden kehittamiseksi Alyllista designia -hankkeen, joka oli yksi Helsin-
gin yliopiston World Design Capital 2012 -teemavuoden hankkeista. Hankkeen
tavoitteena oli palvelumuotoilun keinoin uudistaa palveluja ja juurruttaa kayttajia
osallistava toimintatapa osaksi kirjaston arkea. Tavoitteena oli myds tehda kirjas-
tosta oppimisympaéristo, joka tarjoaa kayttajille tietojen liséksi tilaa oivalluksille ja
elamyksille. (Lantto 2012, 63.)

Kirjastossa palvelumuotoilu tarkoittaa kayttajalahtéisen ja vuorovaikutteisen pal-
velukulttuurin luomista seka asiakaspalveluiden uudistamista ja yhdenmukaista-
mista. Kirjaston visuaalista ilmetta ja asiakasviestintaa voidaan kehittéda asiakkai-
den tarpeita kuunnellen. Palvelueleilla ja kirjastoetiketilla tehd&én kirjaston kaytto
sujuvammaksi. Kirjastoetiketti on tapa ilmaista kayttajille, minkalaisia mahdolli-
suuksia kirjaston tila ja sen palvelut tarjoavat erilaisille oppijoille ja tydskentelyta-
voille. Palvelueleilla tarkoitetaan yhdenmukaisia toimintatapoja palvelutilan-
teissa. (Lantto 2012, 64.)

Niin henkilokunta kuin kirjaston kayttajat osallistuivat hankkeen toteuttamiseen.
TyoOkaluksi perustettiin IDIS, kaikille avoin verkkopohjainen kehittdjayhteiso.
Kayttdjien toiveissa nousi esille, ettd kirjasto nayttaytyy yna enemman sosiaali-
sena kohtaamispaikkana ja laitosrajat ylittdvana tietokeskuksena. (Lantto 2012,
64.)



19

Palvelumuotoilun avulla kirjaston palvelut tuotteistettiin. Naita olivat esimerkiksi
uuden asiakkaan, opiskelijan ja tutkijan palvelut. Tuotteistuksen pohjalta palvelut
voitiin esitella kirjaston verkkosivuilla, painetuissa esitteissa ja palvelukorteilla.
Liséksi henkilokunnan asiakaspalvelutaitoja haluttiin kehittdaa Asiakaspalvelu-
passi-koulutusten avulla. Alyllista designia -hanke kehitti kirjaston kykya kommu-
nikoida erilaisten kayttajaryhmien kanssa, ja sen kautta asiakkaat tulivat parem-
min huomioiduiksi. Kirjaston siséisia prosesseja aiotaan hankkeen loputtuakin

tarkastella lahtokohtaisesti asiakasnakdkulmasta. (Lantto 2012, 66.)

Toinen esimerkki kirjastossa toteutetusta palvelumuotoiluhankkeesta on Oulun
kaupunginkirjastossa-maakuntakirjastossa vuosina 2010-2011 toteutettu Proak-
tiivinen kirjastoammattilainen ja uusi kokoelmakonsepti -hanke. Taméan hankkeen
tavoitteena oli asiakaspalvelutyon ja kokoelmien uudistaminen. Kehittamistyota
haluttiin kuitenkin jatkaa Palvelumuotoilun poluilla -jatkohankkeella seuraavina
kahtena vuotena. Jatkohankkeessa hyodynnettiin jo kerattyja aineistoja ja keski-

tyttiin koko kirjaston asiakaspalvelukulttuurin muuttamiseen. (Saraste 2014, 3-4.)

Hankkeen keskeisia kehittAmiskohteita olivat kirjastossa saatava henkilokohtai-
nen palvelu ja kirjaston visuaalinen viestinta. Tavoitteena oli myds tasalaatuinen
palvelu koko verkossa eli kaikille asiakkaille haluttiin taata sujuva palvelu alkaen
heidan tiedontarpeensa heraamisesta ja ajatuksestaan lahtea kirjastoon. Toinen
tarkea tavoite oli kirjastojen visuaalisen viestinn&n parantaminen mm. suunnitte-
lemalla havainnollisempia opasteita ja kyltteja. Hankkeessa haastettiin koko hen-
kilokunta arvioimaan myds omaa asiakaspalveluaan. Hankkeessa tarkastelun
kohteen olivat kaikki Oulun 23 kirjastopistetta. (Saraste 2014, 4.)
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4 YHTEISPALVELUPISTEET JULKISTEN PALVELUIDEN
TARJOAJINA

4.1 Yhteispalvelun tavoitteet ja tehtavat

Yhteispalvelupisteeksi voidaan kutsua asiakaspalvelupistettd, josta on saata-
vana vahintaan kahden eri viranomaisen palveluja. Parhaimmillaan yhteispalve-
lupiste sisaltaa yleisimmat julkishallinnon palvelut, jolloin voidaan puhua ns. yh-
den luukun periaatteen toteutumisesta. Yhden luukun periaate tarkoittaa, etta
asiakas saa samassa paikassa hoidettua monta asiaa kerralla. Keskeisimmaét yh-
teispalvelun toimijat ovat kunnat, Kela, poliisilaitokset, maistraatit seka tyo- ja
elinkeinohallinto seka verohallinto. Yhteistyon tekeminen my6s muiden paikallis-
ten toimijoiden, kuten jarjestdjen, yritysten ja muiden yksityisten yhteiséjen
kanssa on mahdollista. Suomessa on talla hetkella noin 190 yhteispalvelupis-

tetta. (Valtiovarainministerio 2015.)

Yhteispalvelupisteiden tavoitteena on turvata kuntalaisille monipuoliset ja laaduk-
kaat palvelut niin haja-asutusalueilla kuin taajamissa. Monet yhteispalvelupisteet
toimivat kunnanviraston tai valtion virastotalon tiloissa, mutta piste voi kuitenkin
sijaita my0s kirjastossa tai viranomaisten yhteisesti vuokraamissa tiloissa. Talla
hetkella yhteispalvelupisteissa tydskentelevat palveluneuvojat hoitavat lahinna
asioiden vireillepanoon ja neuvontaan liittyvia asiakaspalvelutehtavia. Paatokset
tehdaan kuitenkin kunkin hallinnonalan asiantuntijavirastoissa. (Valtiovarainmi-
nisterio 2015.)

Yhteispalvelun kehittdmisesta valtakunnallisesti vastaa Valtiovarainministerio.
Yhteispalvelu -nimi muuttuu lahitulevaisuudessa asiointipisteeksi. Julkisen hallin-
non yhteista asiakaspalvelua kehitetaan tyon alla olevassa Asiakaspalvelu 2014
-hankkeessa. Tavoitteena on, etta valtio tarjoaisi asiointipisteissa aina vahintaan
poliisin lupahallinnon, ty6- ja elinkeinotoimistojen, verohallinnon ja maistraattien

palveluja. Lisdksi pisteistd saisi kuntien ja Kelan palveluja. Valtiolla, Kelalla ja
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kunnilla on nykyisinkin yhteispalvelupisteitd, mutta talla hetkella niiden palvelu-
tarjonnassa on isoja eroja. (Valtiovarainministerio 143/2014; Valtiovarainministe-
rio 108/2014.)

Asiakaspalvelu 2014-hankkeeseen liittyen hallitus on luonnosteluvaiheessa kos-
kien uutta lakia julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta. Taméan hetkisen
tiedon mukaan lain on tarkoitus tulla voimaan vuoden 2016 alussa. Niin nykyisten
yhteispalvelupisteiden kuin tulevaisuudessa asiointipisteiden jarjestamisvastuu
on kunnilla my6s uudessa lakiehdotuksessa. Kuntien tehtéavana on organisoida
ja jarjestaa uusienkin pisteiden toiminta. (Valtiovarainministerié 143/2014; Valtio-

varainministerio 108/2014.)

Julkisen hallinnon yhteisella asiakaspalvelulla varmistetaan, ettd kansalaiset saa-
vat tulevaisuudessakin tarvitsemansa asiakaspalvelut yhdenvertaisesti, tehok-
kaasti ja kohtuuetaisyydella asuinpaikastaan. Asiointipisteissa palvelut voidaan
tuottaa tehokkaasti ja taloudellisesti. Yhteista asiakaspalvelua kokeillaan ja ko-
kemuksia kerataan ensin viidella paikkakunnalla lainsdadannén valmistelua var-

ten. (Valtiovarainministerio 108/2014.)

4.2 Yhteispalvelupisteita ja yleisia kirjastoja koskeva lainsaadanto

Seka yhteispalvelupisteiden ettd yleisten kirjastojen toimintaa saadelldaan lain-
saadannon avulla. Yhteista kirjastojen ja yhteispalvelupisteiden tavoitteille ja lain-
saadannolle on pyrkimys kuntalaisten tasa-arvoiseen kohteluun, tarkeimpien pal-
veluiden saatavuuden takaaminen ja asiakaspalvelun laadun takaaminen jatku-

valla kehittamistyolla.

Yhteispalvelupisteiden toiminta perustuu 1.4.2007 voimaan astuneeseen yhteis-
palvelulakiin, jonka mukaan viranomaiset voivat sopia keskenaan yhteisista pal-
velupisteista. Lain tarkoituksena on parantaa julkisen hallinnon asiakaspalvelun
saatavuutta ja toiminnan tehokkuutta. (Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta
2007.)
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Kunnallisten eli yleisten kirjastojen toiminta perustuu puolestaan kirjastolakiin
(904/1998) ja -asetukseen (406/2013). Kunnan tehtavana on kirjastolaissa tarkoi-
tettujen kirjasto- ja tietopalvelujen jarjestaminen joko itse taikka osittain tai koko-
naan yhteistydssa muiden kuntien kanssa tai muilla tavoin. Kunta vastaa siita,

ettd palvelut ovat lain mukaisia. (Kirjastolaki- ja asetus 2014.)

Kirjasto- ja tietopalvelujen tavoitteena on tasa-arvoisesti edistaa vaeston mahdol-
lisuuksia sivistykseen, kirjallisuuden ja taiteen harrastukseen, jatkuvaan tietojen,
taitojen ja kansalaisvalmiuksien kehittamiseen, kansainvalistymiseen seka elin-
ikaiseen oppimiseen. Naiden lisaksi kirjastotoiminnalla edistetaan virtuaalisten ja
vuorovaikutteisten verkkopalvelujen ja niiden sivistyksellisten siséltdjen kehitty-

mista. (Kirjastolaki- ja asetus 2014.)

4.3 Yhteispalvelun perustaminen Turkuun

Yhteispalvelupisteen suunnittelu Kauppakeskus Skanssiin kaynnistyi silloisen
Turun kaupungin palvelutointa johtaneen apulaiskaupunginjohtaja Maija Kytan
paatoksella toukokuussa 2010. Yhteispalvelupisteen perustamista varten Kytta
asetti tyoryhman laatimaan selvityksen yhteispalvelupisteen tarpeellisuudesta.
Lokakuussa 2010 esitys perustamisesta hyvaksyttiin Turun kaupungin hallituk-
sessa. Toiminnan sopimuskumppanit olivat perustamisen aikana Turun kaupunki
ja Varsinais-Suomen ty6- ja elinkeinotoimisto. Sopimuskumppaneihin liittyi
vuonna 2012 Kansaneldkelaitos. Yhteispalvelu Monitori avasi ovensa 13.6.2011

ja se on Turun ainoa yhteispalvelupiste.

Perustamispaatoksen jalkeen Yhteispalvelu Monitorin toiminta alkoi kokeiluluon-
toisesti ensin vuosiksi 2011-2012 ja taman jalkeen toiminnalle on anottu jatkoa
vuosittain. Talla hetkella toiminta jatkuu vuoden 2015 ja liséksi alustavasti on
sovittu jo vuodesta 2016. Uusia sopimuskumppaneita ovat Lounais-Suomen po-
lisilaitos seka Turun ja Kaarinan seurakuntayhtymé seka Henrikin seurakunta,

joiden palveluita alettiin tarjota vuoden 2015 alussa.

Yhteispalvelu Monitori sijoitettiin Skanssin kauppakeskukseen, joka on valmistu-

nut vuonna 2009. Kauppakeskus sijaitsee noin neljan kilometrin paassa Turun
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keskustasta hyvien liikenneyhteyksien varrella. Kytan asettaman tyéryhman sel-
vityksen tietojen mukaan asukkaita kauppakeskuksen vaikutusalueella on noin
kahdeksankymmentatuhatta henkil6a. Tulevaisuudessa lahialueen asukasmaara
tulee kasvamaan, silla alueelle kaavoitetaan uutta Skanssin kaupunginosaa, joka
tarjoaisi asuntoja noin kahdeksalle tuhannelle asukkaalle. Tyéryhman selvityksen
mukaan Skanssi houkuttelee erityisesti Aurajoen itapuolisten kaupunginosien ja
Kaarinan seudun asukkaita. Ita-Turku ja eteldinen Turku seka Kaarinan seutu

ovat kauppakeskuksen ydinvaikutusaluetta.

Tyoéryhman selvityksen mukaan yhteispalvelupiste paadyttiin sijoittamaan Skans-
sin kauppakeskukseen silla ajatuksella, etta se tekee hyvan avauksen kaytannon
seutuyhteistydhon. Sijainti liikekeskuksessa on perusteltua, silla kauppakeskus-
ten merkitys kauppa- ja asiointipaikkoina on Suomessa kasvanut. Skanssin kaup-
pakeskus on kasvattanut asiakasmaariaan tasaiseen tahtiin. Vuonna 2010 kavi-
joita oli noin 230 000 henkil6a kuukaudessa. Skanssin kauppakeskuksen mark-
kinointikoordinaattorilta saadun tiedon mukaan vuonna 2014 kauppakeskuk-
sessa kavi vuoden aikana yhteensé lahes 3 300 000 asiakasta.

4.3.1 Skanssin yhteispalvelupiste Monitori

Yhteispalvelu Monitori on Turun kaupungin, Varsinais-Suomen ty6- ja elin-
keinotoimiston, Kelan, Poliisin sek& Turun ja Kaarinan seurakuntayhtymé&n yhtei-
nen palvelupiste. Monitorin palvelutarjonta on vaihdellut sen toiminta-aikana jon-
kin verran ja uusia yhteistydkumppaneita on etsitty. Palvelutarjonta on talla het-

kella varsin laaja-alaista ja se kattaa kaikki yleisimmat julkisen puolen palvelut.

Yhteispalvelu Monitorin palveluita halutaan kehittda jatkuvasti monipuolisem-
miksi ja toimivammiksi vastaamaan erilaisten asiakasryhmien tarpeita. Vuoden
2014 lopussa Yhteispalvelu Monitori muutti uusiin ja avarampiin tiloihin kauppa-
keskus Skanssin toiseen kerrokseen Itaparkin paatyyn, ja samalla palvelutarjon-

taakin laajennettiin.
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Kuva 1. Yhteispalvelu Monitori.

Kelan palveluiden osalta Monitoriin voi jattda hakemuksia ja liitteita joka arkipaiva
ja asiakkaat saavat tarvittaessa opastusta Kelan sahkdisiin palveluihin. Kelan vir-
kailijaa Monitorissa ei talla hetkell& ole tavattavissa kuten vield viime vuonna.
Ty6- ja elinkeinitoimiston tydnhakuneuvoja on paikalla Monitorissa joka paiva ja
koulutusneuvoja on tavattavissa puolestaan joka toinen viikko. Lisdksi Monito-
rissa jarjestetaan usein rekrytointi- ja koulutusinfotapahtumia. Liséksi Monitori
tarjoaa hyvinvointineuvontaa elékelaisille kerran vikkossa. Myos varhaiskasvatuk-
sen ja paivahoidon neuvontaa seka velkaneuvontaa on tarjolla kerran viikossa.
Mielenterveyden keskusliitto Propelli tarjoaa mielenterveysneuvontaa kerran

kuukaudessa.

Yhteispalvelu Monitorin paivittaisiin palveluihin kuuluvat maksuttomat nettipis-
teet, kirjastopalvelut ja seudullisen joukkoliikenteen bussikorttien lataus. Saata-
vissa on neuvontaa ja tietoa kaupungin, tyéhallinnon ja Kelan palveluista. Kelan
lomakkeita on saatavissa ja niita voi jattaa Monitoriin Kelaan toimitettaviksi. Lii-
kunta- ja seniorirannekkeita on mahdollista ostaa Monitorista, kuten myds Turun
kaupungin tyokeskuksen ja nuorten ty6paja Fendarin tuotteita. Tarjolla on myds
materiaalia mm. Eurooppatiedotuksesta seka TVT-asunnoista ja Vason asumis-
oikeusasunnoista. Lisdksi Monitorista saa yhdistysten ja kaupungin palveluesit-

teita.
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Yhteispalvelu Monitorin uusimpia paivittaisia palveluita ovat poliisin avustavat
palvelut, jotka kasittavat muun muassa hakemuksen tayttamiseen liittyvaa neu-
vontaa, poliisin sdhkdisen hakemuksen tayttamisen avustamista seka mahdolli-
suuden ajanvarauksen tekemiseen poliisille. Myds Infotorin palvelut siirtyivat Mo-
nitorin tiloihin tammikuussa 2015. Infotori on kaikille avoin monikielinen neuvon-
tapiste, josta saa neuvontaa esim. sosiaaliturva-asioissa sek& asumiseen ja kou-
lutukseen liittyen. (Yhteispalvelu Monitori 2015; Oksa 2014, 7).

Uutena toimijana Yhteispalvelussa aloitti tammikuussa myds Turun ja Kaarinan
seurakuntayhtyma, joka tarjoaa erilaisia keskusrekisteripalveluita (esim. virkato-
distus, esteettomyystodistus). Henrikin seurakunnan edustajat ovat myos tavat-
tavissa, mikali haluaa keskustella elaman erilaisiin tilanteisiin liittyvien. Seurakun-

nan palveluita on tarjolla kerran viikossa. (Oksa 2014, 7.)

4.3.2 Skanssin kauppakeskuksen ja Monitorin asiakaskunta

Monitorin perustamiseksi asetetun tyéryhman selvityksen mukaan vuonna 2010
Skanssin kauppakeskuksessa asioivat tyypillisimmin yli 55-vuotiaat elékelaiset ja
35-54-vuotiaat keskituloiset, perheelliset henkil6t, jotka asuvat sopivan matkan
paassa tai joille kauppakeskus sijoittuu sopivasti tydmatkan varrelle. Skanssin
kauppakeskus tavoitti parhaiten tydssakayvan aktiivivaeston. Sen sijaan syrjay-
tymisvaarassa olevia henkiloitd Skanssin kauppakeskus ei selvityksen mukaan
tavoita.

Taloustutkimuksen vuonna 2013 tekemén asiakastutkimuksen mukaan Skans-
sissa asioi tyypillisimmin autolla kulkeva perheellinen ja tydssakayva 25—-44-vuo-
tias nainen. Naisia Skanssin asiakkaista on 66 prosenttia. Tutkimuksen mukaan
elakelaiset olivat pienin ikaryhméa. Valtaosa asiakkaista on 25-64-vuotiaita. (Ta-
loustutkimus 2013, 2.) Verrattuna vuoteen 2010 Skanssin asiakaskunta on jonkin
verran nuorentunut. Tarkempia johtopaatoksia ei voida tehda, silla kaytettavissa

ei ollut yksityiskohtaisempia tietoja vuoden 2010 osalta.
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Monitorin palvelup&allikkd Raimo Oksalta saatujen tietojen mukaan kavijamaarat
ovat olleet jatkuvassa kasvusuunnassa vuodesta 2011. Monitorin perustamisvuo-
tena, syksylla 2011 kavijakeskiarvo oli 700—800 kuukaudessa, vuonna 2012 luku
oli 1700 ja vuonna 2013 kesiarvo oli noussut 2400 kavijaan. Vuonna 2014 kavi-
joita kuukaudessa oli keskimaarin 2800. Kavijamaarat vuodesta 2013 vuoteen
2014 kasvoivat lahes 20 %. Vuonna 2015 Monitori tavoittelee yli 15 % kasvua
kavijamaariin. On luonnollista, ettd kavijamaarat ovat olleet toistaiseksi kasvu-
suunnassa. Monitorin palveluista on kirjoitettu paljon paikallislehdissa ja Turun
sanomissa. Tiedotuksen ja kirjaston palveluiden myo6téa yha useammat asiakkaat

|oytavat tienséa yhteispalveluun.
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5 KIRJASTOJEN TEKEMA YHTEISTYO MUUTOKSEEN
SOPEUTUMISESSA

"Kaikkialla tapahtuu muutoksia; yhteiskunnassa, kirjastossa ja kansalaisissa.
Kohderyhmét eivat ole entisenlaisia” (Overgaard Nielsen 2011, 243). Yleisten kir-
jastojen on sopeuduttava muuttuviin olosuhteisiin ja etsittava erilaisia keinoja py-
syakseen elinvoimaisina. Yksi tapa on hakeutua lahemmaksi kayttajia, kuunnella
ja ottaa vastaan ajatuksia erilaisilta yhteisailta, kunnalta ja verkostoista. Perintei-
nen asiakaspalautteiden keradminen ei takaa vastausta kaikkiin kysymyksiin,
mutta voi nostaa esiin arvokkaita nakemyksia ja kokemuksia. Asiakkailta ja kir-
jaston yhteistydkumppaneilta saatu tieto voi asemoida kirjaston ja sen toiminnot
parempaan dialogiin ymparistonsa kanssa, jolloin molemmilla osapuolilla on
mahdollisuus hyotya yhteistoiminnasta ja kehittdé palveluita. (Overgaard Nielsen
2011, 243-244.)

Muutostarve lahtee usein liikkeelle siita, ettd tunnistetaan jokin puute tai tarve
toiminnassa, johon halutaan tarttua ja jossa on kehittamisen varaa. Oli muutos
iso tai pieni, se on aina haaste. Muutoksen laatu, yllatyksellisyys, lopullisuus tai
epamaaraisyys ovat tekij6ita, joita ei ole helppoa ratkaista. Haasteellista on myds
muutosten nopeus ja vaikea ennakoitavuus. Onnistunut muutos vaatii muutok-
seen sitoutuneen johdon sekéd henkildkunnan. (Ponteva 2010, 10-11; Otala
2002, 20.)

Menestymiseen ei riitd muiden odotusten tayttaminen ja ulkopuolisen hyvaksyn-
nan hakeminen: tarvitaan sisasyntyistd motivaatiota, halua etsia haasteita, halua
muuttaa ja kehittda asioita seka kykya elaa epavarmuudessa. Tarvitaan myos

viisautta luopua vanhasta ja uskallusta tarttua uuteen. (Otala 2002, 21.)

Muutosprosessissa tulee keskittyd muutoksella saavutettaviin positiivisiin puoliin,
ja se tulee nahda mahdollisimman myonteisend ja organisaatiota rikastuttavana
asiana. Sopeutuminen muutokseen ja erilaisten ratkaisujen tekeminen ei ole
helppo tehtdva. Sisdisen motivaation |dytdminen voi olla valilla haasteellista,

mutta se on avain muutosinnon ldytdmiseen. (Ponteva 2010, 18 & 28.)
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Tukeminen, palkitseminen, yhdessa tekeminen, eteen-
Valoa ja lampoa | .. )
pain katsominen

Lannoitteita Johdon myonteisia kirkastuksia muutoksessa

Inhimillisyys, reiluus, myonteisyys, innostus ja innosta-
vuus, perddnantamattomuus, kannustavuus, yllatykselli-
Syys

Toimiva tydyhteisO, innostava tyd, valitobn suhde esimie-

Vetta

Oikea maapera
heen

Kuvio 2. Muutosta tukevat tekijat (Ponteva 2009, 11).

Katariina Ponteva esittelee Onnistu Muutoksessa- teoksessaan ( 2009, 11) ha-
vainnollisen ja tassakin kehittdmistutkimuksessa kayttokelpoisen esimerkin posi-
tiviseen muutoksen vaadittavista rakennuspalikoista. Kasvien kasvattaminen on
hauska kaytannonlaheinen esimerkki, jota voi soveltaa myos muutoksien edessa
olevien kirjastojen tukemiseen: tarvitaan oikeanlaiset olosuhteet, jotta muutos on
mahdollinen ja on hyvaksyttava, ettéa vie aikaa ennen kuin muutoksensiemenesta
kasvaa jotakin kukoistavaa. Muutosta tukevat tekijat voidaan tiivistaa kuvioon 2.
Yhteispalvelu Monitorin kirjasto on esimerkki kirjaston kyvystéa vastata muuttuviin
olosuhteisiin ja uskalluksesta kokeilla yhteistydn tarjpamia mahdollisuuksia ja

hyotyja yhteispalvelupisteessa.

5.1 Skanssin kirjasto

Turun kaupunginkirjasto on ollut mukana Yhteispalvelu Monitorissa sen perusta-
misesta alkaen. Monitorissa sijaitseva kirjasto kuuluu Vaski-kirjastoihin. Ne ovat

varsinaissuomalaisten kirjastojen yhteenliittyma. Skanssin Monitorin kirjasto on
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hallinnollisesti osa Turun kaupunginkirjastoa ja sen yksi sivutoimipiste. Vaski-kir-
jastoilla on yhteinen verkkokirjasto, kirjastokortti, kayttosdannot seka kuljetuspal-
velu. Vaskiin kuuluu 42 kirjastoa ja viisi kirjastoautoa. Vaski-kirjastot ovat varsin
erikokoisia, palvelukonsepteiltaan ja resursseiltaan kirjava kokonaisuus. (Vaski-
kirjastot 2014; Maunu 2011,102.)

Monitorin kirjaston palveluihin kuuluvat lainaus, palautus, ja varausten nouto. Kir-
jastossa voidaan nykyisin tehda myo6s uusille asiakkaille kirjastokortteja. Varaus-
ten osalta siirryttiin tammikuussa 2014 itsepalvelutoimintaan kuten on tehty jo
Turun kaikissa toimipisteissa. Asiakkaiden kayttssa on viisi asiakastietokonetta,
joita voi kayttaa vapaasti ilman erillista ajanvarausta. Helmikuussa 2014 aineistoa
voi palauttaa Monitorin sisaankaynnin vieressa olevaan palautuslaatikkoon Mo-
nitorin ollessa suljettuna. Monitorin kirjastossa jarjestetaan kerran vuodessa Kir-
jastokaruselli -tapahtuma kauppakeskuksen Skanssiaiset -tapahtuman yhtey-
dessa. Kirjastokaruselli on eri Turun kirjastoissa kiertava tapahtuma, joka on
suunnattu lahinna lapsiperheille. Toistaiseksi muiden tapahtumien, lukupiirien tai

nayttelyiden jarjestamiseen ei ole ollut resursseja.

Kuva 2. Skanssin kirjasto.
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Kirjaston lainausluvut ovat olleet jatkuvassa kasvusuunnassa. Vuonna 2012 lai-
noja tehtiin reilut 7700, vuonna 2013 reilut 16250 ja vuonna 2014 yhteens& 20022
lainausta. Vuodesta 2012 vuoteen 2013 lainausluvut kasvoivat yli viisikymmen-
taprosenttia ja vuodesta 2013 vuoteen 2014 lahes kaksikymmentaprosenttia (Yh-
teispalvelu Monitori 2014.) Muihin sivukirjastoihin verrattuna Monitorin kirjaston

lainausluvut ovatkin varsin merkittavia.

Kirjasto on todennakdisesti tuonut omaa asiakaskuntaansa yhteispalveluun ja li-
sannyt sen tunnettavuutta. Kirjaston voidaan olettaa olleen tarkeassa roolissa yh-
teispalvelun nakyvyyden ja "omaksuttavuuden” parantamisessa. Tulevaisuu-
dessa Skanssin kaupunginosan rakentamisen myota kirjasto saattaa siirtya, silla

kaavassa se on sijoitettu uuteen koulukeskukseen.

5.1.1 Kauppakeskuksessa sijaitsemisen hyodyt

Monitorin kirjasto on Vaski-alueella ainoa, joka sijaitsee kauppakeskuksen ti-
loissa. Turussa myo6s Varissuon kirjasto sijaitsee aivan liikekeskuksen vieressa.
Yksi asiakasystavallisyytta osoittava tekija on, etta palvelut on jarjestetty helposti
saavutettaviksi. Kauppakeskuksessa sijaitseminen on hyva keino tavoittaa eten-
kin kiireisemmat, tydssakayvat asiakkaat (ks. liite 1). Kirjastojen sijainti erilaisissa
yhteyksissa kuten kaupungin keskustassa, kauppakeskuksessa, lahiossa ja kou-
lussa on osoitus asiakaslahtdisyydesta ja siitd, etta erilaisia ihmisryhmia halutaan

palvella heille sopivimmalla tavalla.

Kirjaston sijaitseminen kauppakeskuksessa on asiakkaiden osalta otettu hyvin
positiivisesti vastaan. Myds ilmaisten parkkipaikkojen osalta kirjaston sijaintia on
kiitelty paljon. Parhaiten Monitorin kirjaston tavoittavat yksityisautoilla liikkuvat,
joita on liki kahdeksankymmentaprosenttia asiakkaista. Kirjasto on kuitenkin ta-
voitettavissa myos julkisilla kulkuvalineilla, mutta niita kayttda vain kahdek-

sanprosenttia asiakkaista (Taloustutkimus 2013, 5.).

Helmet-alueen kirjastoihin lahetetyn tiedustelun mukaan Espoossa Entressen kir-
jasto, kirjasto Omena ja Sellon kirjasto ovat ns. kauppakeskuskirjastoja. Helsin-

gissa puolestaan viisi kirjastoa sijaitsee aivan kauppakeskuksen tai kauppojen
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valittomassa laheisyydessa. Vantaalla kauppakeskuksen valittomassa laheisyy-
dessa sijaitsee Myyrmaen kirjasto, joka on Myyrmaen kauppakeskuksen vierei-
sessa Myyrmaen monitoimitalossa. Vantaan osalta ensimmainen varsinaisesti
kauppakeskuksessa sijaitseva kirjasto on suunniteltu avattavaksi Kivistoon parin
vuoden kuluttua. Kilpailtaessa ihmisten vapaa-ajan kayttotavoista kirjastot kaup-
pakeskuksien yhteydessa ovat hyva keino tehda kirjastoista helposti saavutetta-

via.

5.1.2 Kompaktit kokoelmat

Monitorin kirjaston kokoelmien sisalté on vaihdellut sen toiminta-aikana paljon.
Monitorin kirjastosta vastaava kirjastonhoitajan Elisa Kuuselan mukaan Monitorin
avatessa ovensa kokoelmat koostuivat paéosin lahikirjastoista saaduista kirjoista
ja siirtolainoista. Siirtolainat ovat toisista Vaski-kirjastoista Monitoriin valiaikaisesti
siirrettya aineistoa. Siirtolainoilla taataan kokoelmien vaihtuvuus, kun kyseessa
on suppeampi aineistotarjonta kuin muissa kirjastoissa. Vuonna 2014 siirtolainoja
siirrettiin osaksi pysyvaa kokoelmaa ja osa palautettiin takaisin kotikirjastoonsa.
Monitorin kirjaston kokoelmat muodostuvat edelleen osin siirtolainoista l&ahinna
vieraskielisen aineiston osalta. Myos hankintoja ja kokoelman karsintaa on tehty
aikaisempaa enemman. (Kuusela 2015.)

Erityislaatuista Monitorin kirjastossa muihin Vaski-kirjastoihin nahden on, ettei
Monitorin kirjaston aineistoa voi varata. Nain ollen kirjastosta voi helpommin
saada lainaan uusia kirjoja ja niiden kierto on nopeampaa. Tata erikoislaatui-

suutta ja kokoelmien kompaktia kokoa on paljon Kiitelty asiakkaiden taholta.

Vaski-kirjastojen kayttajat ja kokoelmat -tilastotietojen mukaan Skanssin kirjaston
kokoelmissa oli vuoden 2014 paattyessé yhteensd 2107 teosta (seka siirtolai-
noja), josta painetun kirjallisuuden osuus on yli kahdeksankymmentéprosenttia.
Kirjallisuudessa painotus on selkedasti erilaisissa kaunokirjallisuuden lajeissa.
Elokuvia kokoelmissa on toiseksi eniten ja niiden osuus on vajaa 14 prosenttia.

Digitaalisia peleja ja aanikirjoja kokoelmissa on yhteensa alle 5 prosenttia. Mai-
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nitsemisen arvoista ovat myos lasten kirjat, jotka kattavat noin 36 prosenttia kir-
jakokoelmista. Tietokirjoja kokoelmista on 12 prosenttia. Lahitulevaisuudessa
muista Turun Kkirjastoista siirtolainataan muidenkin kielten kuin ruotsin- tai eng-
lanninkielista aineistoa maahanmuuttajille suunnattujen palveluiden tultua Moni-

torin palvelutarjontaan.

Aikakauslehtien osalta kirjaston kokoelmiin kuuluu seitseman lehtea (Tuulilasi,
Tekniikan maailma, Meidan perhe, Deko, Mondo, Tieteen kuvalehti) seka kolme
sanomalehtea (Turun ja Helsingin sanomat seka Abo Underrattelser). Liséksi ko-
neilla voi kayttaa e-press ja pressdisplayta, joiden avulla voi lukea koneelta koti-

maisia ja ulkomaisia sanomalehtia nakdisversioina. (Kuusela 2015.)

UUTUUKSIA
SKANSSIN
VALIKOIMAAN|

JOKERI

Kuva 3. Jokeri-hylly.

Kokoelmien sijoittelusta mainitsemisen arvoista ovat kaksi jokeri-hyllya, jotka on
sijoitettu nakyvalle paikalle aivan Monitorin sisdantulon yhteyteen. Jokeri-hyllyssa
ovat jokeri-lainat eli aineisto, jota ei voi varata ja joka on lainattavissa rajoitetusti

vain kahdeksi viikoksi kerrallaan. My6s muita uutuuksia sijoitetaan jokeri-hyllyyn,
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jos tilaa on. Kaikki kirjat joihin on varausjono, ovat Monitorin kokoelmassa joke-
reita, joita ei muutenkaan pysty varaamaan. Kokoelmiin ostetaan useita kappa-
leita kysytyimpia kirjoja jokereiksi tyydyttamaan sen hetkista kysyntaa. (Kuusela
2015). Monitorin henkilokunta on havainnut, etté jokeri-hyllyista lainataan erittain
ahkerasti kirjoja. Jokeri-hyllyt ovat houkuttelevasti esillg, joten aineistoa on help-

poa napata.

Kirjasto profiloituu paljolti kokoelmansa kautta. Kokoelmassa nakyvat kirjaston
asiakaskunnan ja toimintaympariston erityispiirteet seka kirjaston kasitys omasta
roolistaan osana yhteiséa (Maunu 2011, 111). Skanssin kirjastoa on kehuttu sen
kompaktin koon takia: kun kirjoja ei ole liikaa, on helpompi tehda valintoja. Moni-
torin kirjasto on selkeésti rajatun kokoelmansa puolesta hyva esimerkki toimi-
vasta ratkaisusta. Kirjastossa on keskitytty selkeasti kevyeen kaunokirjallisuu-
teen, lasten aineistoon, elokuviin ja konsolipeleihin seka tiettyihin tietokirjoihin
(mm. kasityo6t, tydelama, ravinto). Kokoelmasta karsitaan pois sellainen aineisto,
jota ei lainata. Yht& suppeaa kokoelmaa kuin Monitorin kirjastossa ei muissa Tu-
run kirjastoissa ole, mutta aineiston kiertonopeus on poikkeuksellisen nopeaa

moniin muihin Turun sivukirjastoihin nahden.

5.2 Kirjaston yhteistyokumppanit

"Yhteisty6 on kirjastoalan vahvuus, kaytannossa sen elinehto” (Erapaiva! Voima-
sanoja kirjastosta, 72). Yleisten kirjastojen neuvoston strategiassa on esitetty vi-
sio siitd, millainen yleinen kirjasto on vuonna 2016. Ytimekkaimmillaan vision voi-
daan tiivistaa kolmeen strategiseen paamaaraan: kirjasto inspiroi, kirjasto yllattaa
ja kirjasto antaa voimia. Kirjaston tekeman yhteistyon kehittdminen on mukana
Kirjasto antaa voimia- osiossa. Tavoitteena on, etta kirjasto ndhdaan aktiivisena
ja haluttuna yhteistyokumppanina. Yleisten kirjastojen neuvoston strategian mu-
kaan tama paamaaré on saavutettavissa verkostoitumalla uusiin suuntiin. (Haa-
visto 2011, 15.)
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Konkreettisemmin tama tarkoittaa muun muassa kansainvalisyyden lisdamista,
yhteisty6td kolmannen sektorin kanssa ja uudenlaisten kumppanuuksien etsi-
mista, myds kirjaston omasta lahipiirista. Liséksi markkinointiosaamisen vahvis-
taminen mainitaan yhdeksi selkeéksi kehityskohteeksi. Strategiassa mainitaan
my0s innovatiivisuus eli rohkeiden ajatusten esiin tuominen seka uskallus rohkei-
siin tekoihin riskienkin uhalla.(Haavisto 2011, 16-17.)

Kirjastot tekevat jo varsin monipuolisesti yhteisty6ta eri toimijoiden kanssa. Yh-
teistyon tekeminen painottuu kuitenkin edelleen julkisen sektorin eri toimijoiden,
kuten sivistystoimialan, kanssa tehtavaan yhteistydhon. Verkostoitumista uusiin
suuntiin, kuten yleisten kirjastojen neuvoston strategiassa kehotetaan tekemaan,
on jo toteutettu joidenkin yksittaisten tapausten muodossa, jotka tutkimusta teh-
dessa tulivat vastaan. Seuraavaksi esitettdvien yhteistydmuotojen perusteella
voidaan havaita, etta kirjastot ovat rohkeasti etsineet uusia mahdollisuuksia
tehda yhteisty6ta ja toimia rinnan yksityisenkin sektorin kanssa, joka ei ole ollut

perinteinen yhteistydkumppani kirjastoille.

5.2.1 Kirjastoyhteisty6

Erapaival — voimasanoja kirjastosta — pamfletissa (2011, 72), jonka Veera Risti-
kartano ja Anti Virrankoski ovat toimittaneet, kerrotaan kirjaston tekeméan yhteis-
tyon eri muodoista ja yhteistyon nykytilaa tarkastellaan kriittisesta nakokulmasta.
Teoksen mukaan kirjastojen, etenkin pienten, muutaman henkil6tyévuoden ko-
koisten, olemassaoloa uhkaa julkistalouden saastépaineiden ohella imago polyt-

tyvana kirjavarastona.

Pamfletissa kerrotaan, etta perinteinen kirjastoyhteistyén osa-alue on ollut kirjas-
toon hankittavan aineiston luettelointi. MyGs tietojarjestelmien hankinta, kayttoon-
otto ja kehittdminen hoidetaan usein vapaaehtoisesti kirjastojen vélisena yhteis-
tyona. Kehitystyotd tehdéan kansallisissa tyéryhmissa, joista tiedon toivotaan
saavuttavan myos haja-asutusalueiden pikkukirjastot. (Erapéiva! Voimasanoja
kirjastosta 2011, 72.)
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Jarjestelma- ja luettelointiyhteistyd ei Erapaiva! Voimasanoja kirjastosta -pamfle-
tin mukaan kuitenkaan en&a riita. Yleisissa kirjastoissa yhteistyota tehdaan usein
alueellisissa kirjastojen yhteenliittymissa eli kirjastokimpoissa. Kirjastokimpat
ovat syntyneet joko ammattilaisten omasta aloitteesta tarpeellisen osaamisen
puuttuessa omasta kirjastosta tai yha useammin myoés hallinnollisessa paineessa

kunta- ja alueliitosten myota.(Erapaiva! Voimasanoja kirjastosta 2011, 72—-73.)

Kirjastokimpat ja muut kirjastoalan yhteistyéryhmat ovat mahdollisuus vaihtaa ko-
kemuksia yksinomaan toisten kirjastojen kesken. Teoksessa esitetaankin kysy-
mys, ettéd miten yhteistyota ja kokemuksia voisi vaihtaa muiden toimijoiden kuin
kirjaston henkiloston kesken, jotta voitaisiin kehittaéa asiakkaita parhaiten palve-

levia toimintamalleja. (Erapéiva! Voimasanoja kirjastosta 2011, 73.)

Merkittavia ja vakiintuneita kirjastokimppoja ovat esimerkiksi pirkanmaalaisten
kirjastojen PIKI-yhteisty0 sek& varsinaissuomalainen VASKI-kirjastojen yhteen-
liittyma, Lapin kirjastokimppa seka keskisuomalainen KESKI-kirjastokimppa. Kir-
jastokimpoilla on paasaantoisesti yhteinen verkkopalvelu, jonka kautta asiakkai-
den kaytdssa on kimppaan kuuluvien kirjastojen kokoelmat ja kirjastopalvelut.
Asukasluvultaan laajin kirjastojen yhteistydverkko on Paakaupunkiseudun kirjas-
toverkko HelMet. (Kirjastot tekevét yhteisty6ta 2015.)

Kirjastokimppojen liséksi yhteisty6td kirjastojen kesken tehdaan seutukirjas-
toissa, joilla on yhteinen hallinto. Seutukirjastojen toiminta perustuu kuntalakiin ja
vastuukuntamalliin, joka mahdollistaa, ettd joku jasenkunnista hoitaa kaytan-
nossé muiden jasenkuntien puolesta kirjastopalvelut. Yhteistoiminnassa muut so-
pimusosapuolet maksavat vastuukunnalle palvelujen jarjestamisesta. Seutukir-
jastoja ovat mm. Mikkelin seudun kirjasto ja Joensuun seutukirjasto. Mikkelin seu-
dun kirjasto aloitti toimintansa vuonna 2004 ja Joensuun seutukirjasto vuonna
2007. (Kirjastot tekevat yhteisty6ta 2015.)

Kirjastojen valtakunnallisen yhteistyon toteuttamiseksi on vuonna 2014 perus-
tettu Yleisten kirjastojen konsortio. Yhteistydssa hoidettaisiin hankinnat (erityi-
sesti e-aineisto), luettelointi, kirjastojarjestelmét, koulutus, tiedottaminen ja mark-

kinointi. Konsortion tarkoituksena on hoitaa myds sellaisia kirjastotoimintoja, joita



36

nyt tehdaan joka puolella hajautetusti ja paallekkaisesti. Konsortion varsinaisesti
toiminta alkaa vuoden 2014 aikana. Kunnille vapaaehtoinen konsortioyhteistyo
perustuu kunnan ja Helsingin kaupungin véliseen konsortiosopimukseen. (Kirjas-
tot tekevat yhteistyota 2015.)

5.2.2 Yhteispalvelupisteiden ja kirjastojen valinen yhteisty6

Elinkeino-, liikenne ja ymparistokeskukselle lahetyn tietopyynnén mukaan, kirjas-
toja, jotka ovat tavalla tai toisella mukana Yhteispalvelupisteessé on talla hetkella
Suomessa 27. Yli yndeksankymmenta prosenttia edella mainituista sijaitsee kir-
jaston tiloissa. Sen sijaan ratkaisua, jossa Yhteispalvelun tiloissa sijaitsee koko-

nainen kirjasto, ei ole viela Suomessa toista.

YhteistyO kirjaston ja yhteispalvelupisteen kesken ei valttamatta tarkoita muuta
kuin sijaintia samoissa toimitiloissa tai kirjaston valittomassa laheisyydessa. Toi-
saalta yhteisty6ta voidaan tehda myos laajasti. Esimerkkiné kirjaston ja yhteis-
palvelun vélisesta yhteistyosta tai tilallisesta ratkaisusta Yhteispalvelu Monitorin
lisdksi ovat Leppavaaran seka Piikkion Yhteispalvelut, joihin [&hetettiin sahkopos-
titse tiedustelu yhteistydsta kirjaston kanssa.

Leppévaaran Yhteispalvelupiste sijaitsee Sellon kirjaston siséalla itsendisena
vuokralaisena. Yhteispalvelu on fyysisesti kirjaston tiloissa, mutta kirjaston toi-
minnoista erillinen Espoon kaupungin yksikké ja osa kaupunkitiedon tulosyksik-
koa. Leppavaaran yhteispalvelupiste ei tee erityista yhteistyota kirjaston kanssa.
Toimintaideana on kuitenkin toimia yleisneuvontapisteena seka kaupungin etté
yhteistyokumppaneiden palveluiden osalta, mika kasittaa tarvittaessa myos Kir-
jastotoimea koskevan yleisneuvonnan. Lisaksi asiakkaita ohjataan ja neuvotaan
molemmin puolin tarvittaessa kirjaston tai yhteispalvelun tiloihin, aukioloaikoihin

ja muihin vastaavantyyppisiin asioihin liittyen.

Piikkion yhteispalvelupiste puolestaan toimii kirjaston kanssa samoissa tiloissa ja
henkilokunta tydskentelee yhteisen palvelutiskin daressa. Piikkion yhteispalvelu-

pisteessa ja kirjastossa on tbissd vain muutama henkild. Yksi tyontekija toimii
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puoliksi kirjastossa ja puoliksi yhteispalvelupisteessé ja kaksi muuta kirjastovir-
kailjaa auttavat tilanteen vaatiessa yhteispalvelun ty6tehtavissa. Piikkiosta ker-
rottiin, etta yhteisissa tyotiloissa heilla on kaytéssa yhteinen limoitustaulu, kaikki
esitteet ovat yhteisid. Samaten asiakastietokoneet, neuvotteluhuone ja jossain

maarin erilaiset tapahtumatkin on jarjestetty yhteistydssa.

5.2.3 Yhteisty0 julkisen ja yksityisen sektorin kanssa Tampereella

Kuntien asiantuntijat ry:n tammikuussa ilmestyneessa jasenlehden artikkelissa
kerrotaan, ettda Tampereella kuntapalveluja tuotetaan yksityisen ja julkisen sekto-
rin uudenlaisella yhteistyolla. Lielahden kaupunginosaan kevaalla 2014 valmistu-
neessa kauppakeskuksessa on saatavissa seka kirjaston ettd sosiaali- ja ter-
veysalan palveluita. Toimijoilla on yhteinen monitoimitila, johon Tampereen kun-
nan palvelukeskus hankki kalusteet ja kirjasto tekniikan. Tapahtumatilassa on eh-
ditty jarjestaa lasten joulundytelma seka nukketeatteriesityksia. Myos ikaihmisille
on ollut ohjelmaa. Vuonna 2015 suunnitteilla on toteuttaa yhteistyona laulutapah-
tuma seka kirjailijavierailuja. Mainitsemisen arvoinen on myos kirjaston, terveys-
aseman seka neuvolan henkilokunnan yhteinen kahvihuone, jollaista muualla ei

varmaankaan ole. (Kumina 2015, 12-13.)

Artikkeliin haastatellun Lielahden aluekirjastojohtajan mukaan palvelukeskittyméa-
malli on nostamassa suosiotaan. Aikaisemmin kirjastojen ja julkisten palveluiden
oli mentava kauppapaikkojen ja sielld olevien ihmisvirtojen luokse. Nykyaan
kauppapaikat seuraavat myos julkisia palveluita, kuten kirjastoa seka sosiaali- ja
terveyspalveluita. Tarkeda on jarjestaa palveluita sielld, missa ihmiset muutenkin
likkuvat. (Kumina 2015, 12-13.)

5.2.4 Yhteistyd kolmannen sektorin kanssa Tikkurilan kirjastossa

Kaytannon esimerkki kirjaston tekemasté yhteistyosta kolmannen sektorin eli yh-
distysten kanssa on Vantaan Tikkurilan kirjaston jarjestdma kotipalvelutoiminta.

Perinteisesti kotipalvelulla tarkoitetaan sita, etta asiakkaalle kuljetetaan aineistoa



38

noin kerran kuukaudessa. Kotipalvelu on asiakkaalle tdysin maksutonta, eika va-
rausmaksuja tai myohastymismaksuja perita. Yleisimmin kotipalvelutoimintaa
hallinnoi kunnan paakirjasto, josta kasin keratdén ja toimitetaan aineisto koko
kunnan alueelle. (Laakso 2010, 10 & 12.)

Kotipalvelutoiminta ja yhteistyd Suomen Punaisen Ristin vapaaehtoistytntekijoi-
den kanssa Tikkurilan kirjastossa aloitettiin vuonna 2012. Toistaiseksi kotipalve-
lua Vantaan alueella on mahdollista saada vain Tikkurilassa. Kotipalveluasiak-
kaan ei tarvitse olla ikdantynyt, vaan myds liikuntarajoitteiset tai jostain muusta
syysta kirjastomatkan hankalaksi kokevat voivat tulla asiakkaiksi. Kotipalvelussa

SPR:n vapaaehtoisia oli vuonna 2013 kymmenen henkiléa. (Suojanen 2013.)

Kotipalvelun asiakkaaksi Tikkurilassa paasee ottamalla yhteytta kirjastoon, jonka
jalkeen asiakkaan kanssa keskustellaan palvelusta ja omista toiveista. Taman
jalkeen etsitdan sopiva vapaaehtoinen toimittamaan kirjat asiakkaalle. Kirjojen
lainaus hoidetaan niin, ettd asiakas antaa SPR:n vapaaehtoiselle kirjallisen oi-
keuden kayttaa taman kirjastokorttia. Kirjastokortin omistaja on siis edelleen itse

vastuussa kirjoista. (Suojanen 2013.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Yhteispalvelu Monitorin ja kirjaston toimintaan perehdyin loka-joulukuussa 2014
tyoharjoittelun muodossa. Kun tavoitteena on kehittaa kirjaston palveluita ja tar-
kastelun kohteena on niinkin moniulotteinen asia kuin yhteisty®, niin perehtymi-
nen Yhteispalvelu Monitorin ja kirjaston toimintaan oli oleellista jonkinlaisen ko-

konaiskuvan saamiseksi.

Aloitin aineiston keraamisen tyoharjoittelun aikana aloitettiin aineiston keruu ja
joulukuussa toteutin asiakastyytyvaisyyskyselyn. Hyédynnettavissa olivat lisaksi
Yhteispalvelu Monitorin aikaisempien vuosien asiakastyytyvaisyyskyselyt, joista
sai vertailumateriaalia. Aineistoa tutkimusta varten kerasin myos sahkopostitse
tekemillani tietopyynndilla seka helmikuussa 2015 toteutetulla teemahaastatte-

lulla.

6.1 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Yhteispalvelu Monitorissa on hyddynnetty asiakastyytyvaisyyskyselyitd sdannol-
lisesti vuosittain toiminnan ja palveluiden kehittamiseksi. Ensimmainen niista to-
teutettiin Monitorin perustamisvuonna 2011. Opinnaytetydta varten laatimani ky-
sely painottui enemman kirjaston palveluihin, silla asiakaskyselyssé haluttiin kes-
kittyd myos kirjaston palveluiden kehittdmiseen. Kyselyn kysymyksista kolme ka-
sitteli yleisesti Yhteispalvelu Monitoria ja kolme kirjastoa. Liséksi asiakasprofiilia
kartoitettiin kahdella kysymyksella, jotka kasittelivat kotipaikkakuntaa ja ikda. Ky-
sely 16ytyy kokonaisuudessaan liitteesta 1.

Halusin tehda asiakaskyselystd mahdollisimman selkeén ja ytimekk&aén. Vastaa-
miseen kuluvan ajan halusin minimoida, jotta vastaamiskynnys olisi pieni ja vas-
tauksia saataisiin kohtuullinen maara. Aikaisemmista kyselyistd poimin kysymyk-
set, jotka kasittelivat kotipaikkakuntaa, ikaa, kayntiaktiivisuutta ja asioinnin syyta.
Kysymyksia ja niiden vastausvaihtoehtoja muokkasin aikaisempaa tadsmallisem-

miksi.
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Kyselyn toteutin viitend arkipaivana 8.—12.12.2014 ja kyselyn nettilinkit julkaisin
Yhteispalvelu Monitorin Internet- ja Facebook- sivuilla. Nettilinkin julkaisin myos
opinnaytetyontekijan Facebook- sivullani. Edellisten vuosien tapaan kysely to-

teutettiin seka Webropol-sovelluksena ettéd paperilomakkeen muodossa.

Mainostin kyselya palvelutiskilld, jossa oli standissa asiakkaiden nahtavilla mai-
nos kyselysta. Jokaisen asiakastietokoneen nayton alalaitaan teippasin flyer-mai-
noksen ja vastauslomakkeita olin jakanut Monitorin vapaassa kaytossa oleville
poydille (ks. liitteet 3 ja 4). Toivoin kyselyyn mahdollisimman paljon vastauksia,
joten kysyin asiakkailta myods ystavallisesti, haluaisivatko he osallistua kyselyyn
Monitorin palveluiden kehittdamiseksi. Asiakkaat saivat tayttaa kyselyn itsenaisesti
joko tietokoneella tai kayttaen paperilomaketta. Muutama idkk&ampi asiakas tar-
vitsi avustusta kyselyn tayttamisessa, jolloin toteutin kysely haastatellen. Kyse-

lyyn vastanneet saivat liséksi osallistua pienen tuotepalkinnon arvontaan.

Seuraavaksi kerrotaan asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia kirjastoa ja asiakas-

profiilia kartoittaneiden kysymysten osalta.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kirjasto
Foli-bussikortit
Kela
Tydvoimatoimisto

Muu syy, mika?

Taulukko 1. Monitorissa asioinnin syy.

"Missa asioissa asioit yhteispalvelupisteessa”- kysymykseen vastasi 76 henkiloa.

Tassa kysymyksessa oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. Selked enem-
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misto eli yli seitseménkymmentaprosenttia kyselyyn vastanneista asioi Monito-
rissa kirjastopalveluiden takia. Selkednéa kakkosena olivat Foli-bussikorttipalve-
luita kayttaneet kolmenkymmenenprosentin vastausmaaralla. Kelan palveluita
puolestaan tarvitsivat vajaat kaksikymmentéprosenttia vastanneista. Tyévoima-

toimiston palveluiden osalta Monitorissa asioi noin joka kymmenes asiakas.

Avoimeen kysymykseen "Muu syy, mika?” -vastauksissa tietokoneen ja netin
kaytto erilaisiin tarkoituksiin kuten tulostus ja laskujen maksu mainittiin useimmin
(yhteensa seitseman kertaa). Lehtien lukeminen mainittiin syyksi kahdessa vas-
tauslomakkeessa. Senioreiden hyvinvointineuvonnan osalta verenpainemittaus
mainittiin kerran. Muita yksittaisia syita olivat mm. tyokeskuksen kasitytt seka

puhelinluettelon kaytté seka kopiointi.

Minimiarvo Maksimiarvo keskiarvo Mediaani
4 10 8,9 9

1 = taysin tyytymatdn 10 = taysin tyytyvainen

Taulukko 2. Tyytyvaisyys kirjaston palveluihin.

"Miten tyytyvainen olet Monitorin kirjaston palveluihin”- kysymykseen vastannei-
den maara oli 73. Kysymykseen saatiin varsin odotettu vastaus. Monitorin kirjas-
ton palveluihin ollaan erittéin tyytyvaisia ja keskiarvon sekd mediaanin lukujen
perusteella. Kolme asiakasta jatti vastaamatta tdahan kysymykseen. He olivat kir-
joittaneet paperilomakkeisiin, etteivat kayta kirjaston palveluita. Alhaisimmat an-
netut arviot palveluista olivat nelja ja viisi. Nelja vastaajaa antoi tyytyvaisyysarvo-

sanaksi seitseman.



42

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

on lisannyt erittain paljon

on lisénnyt jonkin verran

i ole lisannyt lainkaan

Taulukko 3. Kiinnostus kirjastopalveluita kohtaan.

"Onko Yhteispalvelupisteessa sijaitseva kirjasto lisdnnyt kiinnostustasi kirjaston
palveluita kohtaan”- kysymykseen vastanneita oli 76. Yhteispalvelupisteessa si-
jaitseva Monitorin kirjasto on kyselyn perusteella lisannyt jonkin verran yleista
kiinnostusta kirjastopalveluita kohtaan puolella vastanneista. 22 prosentilla vas-
tanneista kiinnostus kirjaston palveluita kohtaan on lisaantynyt erittain paljon.
Vastanneista 28 prosentilla Yhteispalvelupisteessa sijaitseva kirjasto ei ole lisan-
nyt kiinnostusta lainkaan. Tasta liki kolmenkymmenen prosentin osuudesta en
voinut paatellda, ovatko asiakkaat jo niin tyytyvaisia ja kiinnostuneita kirjaston pal-
veluista, etteivat koe tarpeelliseksi kiinnostua enempdaa. Toisaalta saatoin tulkita,

ettd kirjasto ei ole onnistunut tdmé&n osuuden osalta herattamaan uteliaisuutta.

Minimiarvo Maksimiarvo | Keskiarvo | Mediaani
tarpeellisuus (1-5) | 2 5 4,57 5
viihtyisyys (1-5) 1 5 4,05 4

1 = taysin tarpeeton/epaviihtyisa 5 = erittéin tarpeellinen/erittéin viihtyisa

Taulukko 4. Kirjaston tarpeellisuus ja viihtyisyys.

"Arvioi kirjaston tarpeellisuus ja viihtyisyys Yhteispalvelupiste Monitorissa as-
teikolla 1-5"- kysymykseen vastanneiden maara oli 75. Kirjasto koetaan hyvin
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tarpeelliseksi toimijaksi Yhteispalvelupisteessé keskiarvon ja mediaanin tulosten
perusteella. Tassa kysymyksessa huomionarvoisinta on pieni ero annetuissa ar-
vosanoissa tarpeellisuuden ja viihtyisyyden valilla. Viihtyisyyden osalta voidaan
sanoa, ettd parantamisen varaa on jonkin verran, joskin vastaajat ovat kuitenkin
varsin tyytyvaisia. Kaksi vastaajaa arvioi kirjaston taysin epaviihtyisaksi. Arvo-
sana kaksi eli varsin tarpeeton/hiukan epaviihtyisa annettiin seka tarpeellisuuden
ettd viihtyisyyden osalta neljasti. Vastaajista vain yksi jatti tama kysymyksen va-

liin.
Asiakasprofiili (kotipaikkakunta ja ik&)

Monitorissa asioivista 84 prosenttia oli turkulaisia ja 11 pronettia kaarinalaisia.
Maaréallisesti vastaajista turkulaisia oli 63 ja kaarinalaisia kahdeksan. Liedosta
asti asioivia vastaajia puolestaan oli kaksi, Raisiosta ja Paraisilta yksi. Kaari-
nalaisten yli kymmenen prosentin edustusta voi pitda positiivisena saavutuksena,

mutta kaarinalaisten osuus voisi olla vielakin suurempi.

Taulukko 5. Vastaajien kotipaikkakunta.

Lahes 39 prosenttia Monitorin asiakkaista oli 41-60-vuoden ikaisia ja 32 prosent-
tia 61-80 vuotiaita. Yli kahdeksankymmenta vuotiaita vastaajista oli kaksi ja alle
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20-vuotiaita yksi. Monitorissa asioi jonkin verran lapsiperheitd, mutta tallainen
asiakaskysely ei ollut sopiva saavuttamaan alle kouluikaisia lapsia. Aikaisempiin
kyselyihin verrattuna saatoin todeta, ettd Monitori tavoittaa yha paremmin tyodikai-
sen vaeston, kun aiempien Monitorissa tehtyjen kyselyiden perusteella tyypillinen
asiakas on ollut yli kuusikymmenta vuotias nainen. Sukupuolta tdman vuoden

kysely ei kartoittanut, kuten aiemmissa kyselyissa.

Tyypillinen asiakas on taméan asiakaskyselyn perusteella kirjaston palveluita 2—4
kertaa kuukaudessa kayttava keski-ikaa lahestyva tai elakkeella oleva turkulai-
nen. Monitori tarjoaa seudullisia palveluita, jotka tavoittavat padasiassa turkulai-

set ja kaarinalaiset.

6.2 Teemahaastattelun tulokset

Teemahaastattelu toteutettiin Turun paékirjastossa helmikuussa 2015. Samaan
haastattelutilaisuuteen osallistuivat Turun kaupunginkirjaston hakeutuvista pal-
veluista vastaava palvelupaallikkd Sanna Hernelahti sekda omatoimikirjastoista

vastaava kirjastonhoitaja Elisa Kuusela.

Olin valmistautunut haastatteluun etukateen tarkistamalla nauhurin toiminnan, ot-
tamalla mukaan varaparistot ja kaymalla haastattelun kerran lapi. Haastattelu-
ajan sopimisen yhteydessa sahkopostitse kerroin opinnaytetyon aiheesta ja taus-
toista seka keratysta aineistosta. Haastateltaville kerroin myds teemat, joiden ym-
parilla haastattelukysymykset liikkuvat. Haastattelun aluksi valmistauduin myds
kertomaan Monitorin asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista, mutta aihe oli jo sen
verran tuttu, etta kyselya ei ollut tarpeen kayda tarkemmin lapi. Kyselyn tuloksista
kertomisen olin ajatellut johdattelevan aiheeseen, ja tavallaan niin kavi nytkin,

vaikka esittely jai hyvin lyhyeksi.

Haastattelussa etenin yleisen tason kysymyksista kohti Yhteispalvelu Monitoria
kasittelevia kysymyksia ja aivan viimeisena kysyin yleisen kysymyksen liittyen
kirjaston tulevaisuudenndkymiin ja yhteistyon mahdollisuuksiin. Haastattelun tu-

lokset esitetddn seuraavaksi teemoittain.
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Yhteisty6kumppanit Turun kaupunginkirjastossa

Kysyttdessa keiden kanssa Turun kaupunginkirjasto tekee yhteisyota, Sanna
Hernelahti vastasi listan olevan varsin mittavan suuruinen. Yhteisty6ta tehdaan
laajasti kaupungin eri hallintokuntien kanssa ja yhteisty0 kattaa kiinteistolaitoksen
kanssa tehtavan yhteistyon ohella myds sivistyksen ja hyvinvoinnin osa-alueita.
Vapaa-aikatoimialan kanssa yhteistyota tehdaan erityisen mittavasti. Myos kol-
mannen sektorin, kuten esimerkiksi Kirjan talon, Turun sanataideyhdistyksen ja
vanhusjarjestdjen kanssa, tehddan Hernelahden mukaan paljon yhteistyota.

Yhteisty6n hyodyt ja haasteet kirjastolle

Sanna Hernelahden kertoman mukaan yhteistydsta saatava hy6ty on paljon suu-
rempi kuin se rahallinen panos, jonka kirjasto yhteistydn tekemiseen kayttaa. Yh-
teistydlla saadaan tyytyvaisen asiakkaan lisaksi uusia kaytannon nakokulmia ja
ymmarretaan paremmin, mita ihmiset tarvitsevat. Yhteisty6kumppanit ovat par-
haita asiantuntijoita kertomaan oman kohderyhmansa tarpeista. Tata kautta tie-
toa ja kokemuksia asiakkaiden tarpeista voidaan jakaa muille. Kirjaston ohella
toinenkin osapuoli saa hyotya yhteistydsta. Hernelahden mukaan erédénlaisena

tavoitteena on, etta kirjaston kanssa on mukavaa tai hyodyllista tehda yhteistyota.

Haasteista kysyttaessa Hernelahti nosti esiin jarjestdjen kanssa tehtavan yhteis-
tyon: jarjestbjen toiminta perustuu vapaaehtoisuuteen, joka aiheuttaa epavar-
muutta yhteistyon jatkuvuudesta; tilanteet voivat muuttua nopeastikin ja akkié jar-

jestd ei voikaan osallistua toimintaan.
Seudullinen kirjastoyhteisty6

Seudullinen kirjastydyhteisty6 tarjoaa yhteisen kirjastojarjestelman, saantdjen ja
kokoelmien lisdksi yhteista koulutusta, joka tukee Hernelahden mukaan etenkin
pienid kirjastoja. Lisdksi yhteistyota tehd&én erilaisissa tydryhmissa, joissa kehi-
tetdan kohderyhmékohtaisia palveluita tai kehitetd&n tiettyihin kokonaisuuksiin
liittyvid asioita. Seudullinen kirjastoyhteisty® onkin Hernelahden mukaan varsin
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laajamittaista. Elisa Kuusela lisasi, etta yhteistyd on myds tyonkiertoa. Siina Kir-
jastohenkilokunta vaihtaa tyopistetta esimerkiksi muutamaksi kuukaudeksi kun-
nan toiseen kirjastopisteeseen tai kokonaan toisen kunnan kirjastoon, ja paasee
sitd kautta nakemaan ja kokemaan toisen kirjaston kaytantoja seka oppimaan

uutta.
Yhteisty0d Yhteispalvelu Monitorin kanssa

Hernelahti ndkee yhteistydon Monitorin kanssa varsin hedelmallisena ja positiivi-
sena asiana. Hanen mukaansa yhteispalvelun toimintamalli, jossa tarjotaan sa-
man katon alla erilaisia palveluja ja jossa ihmiset saattavat tormata ikadan kuin
vahingossa erilaisiin palveluihin, on mielenkiintoinen. Elisa Kuusela on samaa
mielta Hernelahden kanssa. Kirjasto saa yhteistyon kautta lisda uusia asiakkaita,
sellaisia, jotka eivat kirjastoon muuten tulisi. Myds Monitori on saanut asiakkaita

kirjaston avulla.

Yhteistyd Monitorin kanssa parantaa Hernelahden mielestd myos yleisesti kirjas-
ton imagoa. Yhteisty6 tuo nakyvyytta ja se, etta kirjasto on yhteistyéhaluinen ja -
kykyinen, parantaa imagoa. Elisa Kuusela puolestaan mainitsee, etté kirjasto on
osannut ennakoida tulevaa olemalla jo valmiiksi parhaalla paikalla, kun Skanssiin
tulevina vuosina rakennetaan uutta asuinaluetta. Hernelahden mukaan Monitorin
kaltaisen toimijan ja kirjaston valinen yhteisty0 on tulevaisuutta
"Kylla mé naen, ettd tdma on tulevaisuutta tallainen malli, etta niita eri palvelujakin
kuitenkin tarjotaan saman katon alla. On hienoa olla mukana ja tavallaan sitten
ollaan oltu ainakin Turun kaupungissa ensimmaisia, jotka on olleet tallaisessa mal-
lissa mukana.”
Yhteistyo kirjaston ja Monitorin valilla on Hernelahden ja Kuuselan mukaan suju-
nut hyvin. Hernelahden mukaan kirjasto haluaa ottaa Monitorin henkiléstoresurs-
sien kayton osalta mahdollisimman kevyesti. Monitori puolestaan toivoo varmasti,
ettd kirjastohenkilostd olisi paikalla mahdollisimman usein, Hernelahti mietti
haastattelussa. Pienid ristiriitoja siis on, Hernelahti sanoo, mutta ei mitdan suurta

missaan nimessa.
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Yhteistyon toimivuus ja kirjaston palveluiden laatu Monitorissa perustuu merkit-
tavalta osalta siihen, etta Monitorin palvelutiskilla tydskenteleva asiakaspalvelu-
vastaava ja toisinaan myds TE-toimiston tyontekija seka palvelupaallikké osaavat
ja haluavat tehda kirjast6ita seka kayttaa Aurora-jarjestelmaa. Asiakaspalvelu-
vastaava ja TE-toimiston tyontekija myos hyllyttavat, purkavat ja valmistelevat
kirjakuljetukset. Talla hetkella kirjastonhoitaja on Monitorissa paikalla joka toinen
perjantai. Hernelahden mukaan yhteistyé on sujunut todella hyvin. Kuusela puo-
lestaan lisaa, etta kirjaston kannalta on hyvin positiivista, ettd Monitorissa on hen-
kilokuntaa, joka on motivoitunut tekemaan kirjastotoita, lukemaan kirjoja ja kes-
kustelemaan niista asiakkaiden kanssa. lIman kirjaston tdista ja kirjoista kiinnos-
tunutta tyontekijaa kirjaston palvelut Monitorissa eivat toimi, Hernelahti sanoo

haastattelussa.

Monitorin kirjaston tulevaisuus on sidoksissa Yhteispalvelu Monitorin toimilupien
jatkumiseen. Kirjaston palvelut pysyvat nykyisenlaisina Hernelahden mukaan
myds tulevina vuosina. Alueelle suunniteltu asuinalue valmistuu ehk& vuonna
2020 ja niin pitkalle ei kirjastokaan ole suunnitellut toimintaansa, Hernelahti sa-
noo, varsinkin kun asioita lykataan, eika ole varmuutta siita, ettd koulukeskuk-

seen suunniteltu kirjasto todella toteutetaan.
Kirjaston markkinointi

Teemahaastattelu sisalsi myds markkinointiin littyvan kysymyksen, joka kasitteli
sitd, miten kauppakeskuksessa sijaitsevaa kirjastoa voisi markkinoida paremmin.
Hernelahden mukaan markkinointia voisi lisétéa ja parannettavaa l0ytyy. Viestinta
ja markkinointi-ihmiset ovat siirtyneet Turun kaupungin vapaa-aikatoimialan pii-
riin, joten kirjastolla ei ole enaa omaa viestinta ja markkinointiosastoa. Tama voi

johtaa kirjastojen markkinoinnin huonontumiseen nykyisesta.

Skanssin kirjastossa markkinointi on jatetty pitkalti Monitorin varaan, eika siihen
ole panostettu erikseen. Elisa Kuusela kertoo haastattelussa havainneensa yh-
den hyvan ja kayttokelpoisen markkinointikeinon: monet asiakkaat |0ytavat

Skanssin kirjaston palvelut etsiessdan uusia ja haluttuja kirjoja kirjaston verkko-
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tietokannasta, ja huomatessaan teoksen sijainnin olevan Skanssissa, he saatta-
vat tulla hakemaan kirjan. Taman havainnon my6ta Kuusela alkoi hankkia Moni-
torin kirjastoon nimenomaan sellaisia haluttuja kirjoja, joihin on pitkat varausjonot.
Verkkotietokanta tuo siis kirjastoille nakyvyytta ja markkinoi kirjastoa tehokkaasti.
Kuusela mainitsee myds monien Yhteispalvelu Monitoria ja kirjastoa koskevien
lehtikirjoitusten tuoneen kirjastolle nakyvyytta.

Kuva 4. Monitorin tilat.

Paakirjastoa ajateltaessa yhteistyotoimijoita on Hernelahden mukaan jopa liikaa
ja esimerkiksi Turun paakirjaston Studio ja monet nayttelytilat ovat koko ajan va-
rattuina. Sen sijaan lahikirjastoissa voisi tehdd enemman yhteistyota ja niisséa on

usein vapaita tiloja, joita voisi hyddyntaa enemman.

Yhteispalvelu Monitorin toimitilat tarjoavat myés mahdollisuuden jarjestaa esi-
merkiksi tapahtumia ja tehda yhteisty6ta eri toimijoiden kanssa. Elisa Kuusela
kertookin, etta tamé& on jo otettu huomioon. Hernelahti kertoo, etté vapaa-aikatoi-
miala on perustamassa aluetiimeja, jotka kattavat kaikki kaupungin suuralueet.
Skanssin kirjasto kuuluu Skanssi—Uittamo —suuralueeseen. Kyseisessa suuralu-
eessa ovat mukana llpoisten, Vasaramaen ja Skanssin kirjastot. Aluetiimeissa

suunnitellaan kunkin suuralueen kirjastojen toimintaa. Aluetiimien toiminta on
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viela alkuvaiheessa, mutta Elisa Kuusela on ollut jo mukana ensimmaisessa tii-
mitapaamisessa, jossa yhtena aiheena oli myds se, miten Monitorin tiloja voidaan

tulevaisuudessa hyddyntaa paremmin.
Tulevaisuus

Teemahaastattelun lopuksi kysyin yleisesti kirjaston tulevaisuudennakymista.
Pyysin haastateltavia unohtamaan taloudelliset realiteetit ja muut kirjaston toimin-
taa rajoittavat tekijat ja ideoimaan vapaasti tulevaisuuden kirjastojen palveluita ja
yhteisty6ta eri toimijoiden kanssa. Hernelahti totesi kuitenkin, etta taloudelliset
realiteetit kirjastossa ovat talla hetkell& sen verran kovat, etta heittaytyminen ide-

ointiin ei tunnu nyt mahdolliselta.

Hernelahti nékee, etta tulevien vuosikymmenten aikana Suomesta vahennetaan
kirjastoja paljon. Han ei tietenk&én sita toivo, mutta talla hetkella kehitys nayttaa
hanen mukaansa pahalta. Hernelahden mielesta kirjastot tulevat muuttumaan ja

samoin kay ammatillisen osaamisen.

"Meidan ammatillisuus suuntautuu ehka pikkuisen eritavalla, se nyt jo tekee sita,
jos ajatellaan, mitd se oli 10 vuotta sitten, ja mité se on tana paivana, niin sehan
muuttuu koko ajan hirveeta vauhtia, ja kirjastoista tulee enemman moniammatilli-
sia. Kylla mun mielestd Monitorin malli on aika tammadinen tulevaisuussuuntautu-
nut. ”
Hernelahti n&kee, ettéa kirjastoista tulee yha moniammatillisempia, kirjastoja on
harvemmassa ja ne ovat isoja yksikkdja. Kirjastojen palvelut tulevat Hernelahden
nakemyksen mukaan monipuolistumaan. Myds kirjaston henkilokunnan osaamis-

alue tulee tulevaisuudessa laajentumaan.
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7 KEHITTAMISEHDOTUKSIA JA POHDINTAA

Teemahaastattelusta nousseita kehitysideoita

Teemahaastattelussa esiin nousseita kirjastoa koskevia kehitysideoita 16ytyi
muutamia. Hernelahden mukaan yhteisty0 yritysten kanssa voi olla kokeilemisen
arvoista intressiristiriidasta huolimatta. Yrityksilla on todennakéisesti uudenlaisia
nakokulmia ja ideoita annettavanaan, kunhan kirjaston perustehtava ja maksut-

tomuus sailytetddn ennallaan.

Vapaaehtoistoiminnan avulla voidaan myds taydentaa kirjaston joitakin palve-
luita. Esimerkiksi hakeutuvien palveluiden osalta vanhuksille ja sellaisille henki-
IGille, jotka eivat kirjastoon itse paéase tai pysty kayttdmaan kirjojen lukuohjelmia
tietokoneella, voivat vapaaehtoiset vieda kirjoja kotiin. Vantaan Tikkurilan kirjas-
tossa on jo tehty yhteisty6td Suomen Punaisen Ristin vapaaehtoistyontekijoiden
kanssa, ja heiltd voi saada hyvéaa vertaistukea vastaavan palvelun aloittamiseksi
my0Os Turussa. Tasta palvelusta voi kuvitella olevan paljon iloa kaikille osapuo-
lille. Vapaaehtoisjarjestdjen harteille ei ole kuitenkaan perusteltua siirtda paljon

resursseja vaativia palveluita.
Kyselystd nousseita kehitysideoita ja jatkotutkimusaiheita

Kirjaston osalta kyselysta nousi esiin viihtyisyyden parantaminen. Viihtyisyys Mo-
nitorin entisissa tiloissa kauppakeskuksen ensimmaisessa kerroksessa koettiin
kyselyssa hyvaksi, mutta parannettavaakin kyselyn mukaan oli. Uusiin tiloihin
muuton myo6ta tilanne on kuitenkin voinut jo muuttua, eikéd asiakkaiden tdméan

hetkisesta mielipiteesté viihtyisyyden osalta ole tietoa.

Mielestani kaikki kirjaston aineistot ovat nyt selkeasti yhdessa nurkkauksessa ja
kirjastolla on oma selked alueensa yhteispalvelun tiloissa. Seinatilaa kirjaston
puolella on viela vapaana, ja seinélle voisi mielestani harkita esimerkiksi taideam-
mattiin opiskelevien maalaus- tai valokuvatauluja, joita asiakkaat voisivat myds

ostaa. Kirjasto ja naytteilleasettajat saisivat toistensa kautta lisémainosta, ja sa-
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malla opiskelijat hyotyisivat saadessaan nakyvyytta ja myytya toitaan. Mikali kir-
jastolla on tulevaisuudessa mahdollisuus hyddyntaa yhteispalvelun tiloja parem-
min, voisi esimerkiksi lapsille jarjestad askarteluhetkia tai kirjoitustuokioita, joiden

tuotoksia voisi laittaa yhteispalvelun tiloihin esille.

Monitorin asiakaskunta koostuu edelleen paaosin turkulaisista. Monitorin palve-
luita voisi markkinoida enemman lahella olevan Kaarinan alueen asukkaille esi-

merkiksi lehtikirjoitusten ja internetin valityksella Kaarinan kaupungin sivuilla.

Lisaksi kyselyn merkittavimpid huomioita oli, ettd Yhteispalvelu Monitorin ja kir-
jaston palveluita kayttava asiakaskunta on jonkin verran nuorenemassa. Monito-
rin vieressa sijaitsee nyt kauppakeskuksen lastenhoitohuone ja Monitorin palvelut
ovat monipuolistuneet, joten asiakaskunta saattaa muuttua nykyiseen verrattuna.
Seuraavassa tutkimuksessa voidaan keskittya selvittdmaan esimerkiksi lapsiper-
heiden ja maahanmuuttajien tarpeita. Kyselyiden laatimisessa voidaan myds kes-

kittya tarkastelemaan joitakin tiettyja, esimerkiksi Infotorin, palveluita tarkemmin.

Kirjaston ja yhteispalvelun logon sijoittaminen Skanssin kauppakeskuksen ulko-
seindmaan muiden liikkeiden logojen yhteyteen moottoritien seka skanssinkadun

puolelle on yksi ehdotukseni nékyvyyden parantamiseksi.

Seuraava Skanssin kirjastoa koskeva opinnaytetyd voisi kasitella tarkemmin esi-
merkiksi kirjaston kokoelmia ja lainauslukuja, sekéa kokoelmien kautta kirjaston
profiloitumista asiakaskuntaa ajatellen. Myds sivukirjastojen markkinoiminen
voisi olla hyodyllinen aihe. Monitorin tilojen hyédyntdminen yhteistydssa eri toi-
mijoiden (esim. Turun sanataideyhdistys, Turun tydvaenopisto) kanssa voisi olla

mahdollinen tutkimusaihe.
Palvelumuotoilun hyédyntadminen

Seuraavien kyselyiden toteuttamisessa voisi mielestani hyodyntaa myos palvelu-
muotoilun tarjoamia keinoja ja selvittda esimerkiksi havainnoimalla, millainen on
Yhteispalvelu Monitorin asiakkaan palvelupolku: miten asiakkaat toimivat, mita
he tekevét ja miten he siella liikkuvat. Tata kautta voidaan saada uutta tietoa, jota

perinteisilla kyselyilla tai haastatteluilla ei saada.
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Kokeilunhalua

Erilaiset ja odottamattomatkin tavat toteuttaa kirjastopalveluita voivat olla terve-
tulleita ja kokeilemisen arvoisia. Kirjaston sijaitseminen kauppakeskuksessa tar-
joaa oivan mahdollisuuden toteuttaa ns. "liikkuvia kirjastopisteita”, joista voi lai-
nata kirjoja ja kuulla tapahtumista. Skanssin kauppakeskuksessa on helppoa jal-
kautua ulos kirjaston omista tiloista ja pistaa pystyyn torimyyjien tapaan kirjatori
kauppakeskuksen kaytavalle. Nain kirjasto tuo palveluitaan nakyvammiksi, ja
markkinoi toimintaansa olemalla siell&a missa ihmiset liikkuvat. Taté kautta kirjasto
myo6s houkuttelee uusia asiakkaita. Ainakin Espoossa ja Helsingissa on kesaisin
ollut kaytdssa vastaavan tyyppisella idealla toimivia kirjastofillareita, joilla on lii-

kuttu eri puolilla kaupunkia mukana lastillinen kirjoja.

Etukateen ei voi tietda varmasti, mika ratkaisu on toimiva, vain kokeilemalla voi
loytaa uusia ja menestyksekkaita tapoja jarjestaa kirjastopalveluita. Taloudelli-
sesti tiukkoina aikoina vaaditaan myds erityista kekselidisyytta ja talkoohenkea-
kin muutokseen sopeutumisessa ja palveluiden kehittamisessa, silla kaikkia hy-

vidkaan ideoita ei ole mahdollista toteuttaa, jos taloudellisia resursseja ei ole.
Pohdintaa

Opinnaytetyon tavoitteena oli Skanssin kauppakeskuksessa sijaitsevan Yhteis-
palvelu Monitorin ja samoissa tiloissa sijaitsevan Skanssin kirjaston yhteisty6n ja
palveluiden kehittaminen. Opinndytetyon aihepiirin laaja-alaisuus tuotti haastetta,
ja tunsin konkreettisemman tavoitteenasettelun ja aiheen kokonaisuuden hallit-
semisen tutkimuksessa vaikeaksi. Opinnaytetyon tulokset jaavat varsin yleiselle
ja pintapuoliselle tasolle ja ne tarjoavat lahinna taustatietoja seuraavien tutkimus-
ten tekemiseen. Joitakin konkreettisia ja mielenkiintoisia kehittamisideoita nousi

kuitenkin tutkimusta tehtaessa esille.

Skanssin kirjaston lainaus- ja kavijatilastojen seka tehdyn asiakastyytyvaisyysky-
selyn perusteella saatoin todeta, ettd Skanssin kirjasto on loytanyt paikkansa yh-

teispalvelussa ja kauppakeskuksessa ja se koetaan hyvin tarpeelliseksi toimijaksi
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Yhteispalvelupiste Monitorissa. Tutkimuksen aikana saatoin myos todeta, etta
kirjasto voi erikoistua aineistoltaan ja palveluiltaan ymparistonsa ja asiakaskun-
tansa mukaan. Asiakastyytyvaisyyskysely tuotti varsin positiivisen tuloksen asia-
kastyytyvaisyyden suhteen. Mitdan kovin yllattavaa kyselysta ei noussut esille.
Monitorilla ja Skanssin kirjastolla on hyvét edellytykset laajentaa asiakaskun-

taansa edelleen ja tavoittaa yha suurempia kévijamaaria.

Yhteispalvelu Monitorin ja Skanssin kirjaston yhteistyd on mielestani hyva osoitus
kokeilunhalusta ja sopeutumisesta muuttuvien olosuhteiden tuomiin haasteisiin.
Yhteispalvelu voidaan nahda erdanlaisena mahdollistajana, laboratoriona, jossa
kokeillaan erilaisia palveluiden tarjoamisen muotoja yhteistydn tekemisen kautta.
Harvaan asutuilla alueilla palveluiden keskittaminen saman katon alle voi olla ai-
noa mahdollisuus sailyttaa julkiset palvelut taloudellisten paineiden alla. Myds
kirjasto voi olla se toimija, joka laajentaa palveluidensa maaraa (kirjastot ovat jo
tehneetkin sitd) koskemaan yha monipuolisemmin erilaisia julkisia ja miksei kau-
pallisia palveluita. Kirjastot voivat kehittda palveluitaan yhteistydssa niin julkisen,
yksityisen kuin kolmannen sektorin kanssa. Yhteispalvelu Monitori on saanut pal-
jon sille tarpeellista nakyvyytta ja tunnettavuutta Skanssin kirjaston ansiosta. Yh-

teistyd on tutkimuksen perusteella kannattanut molempien osapuolten osalta.
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Monitorin asiakastyytyvaisyyskyselyn raportti

TAUSTAA

Yhteispalvelu Monitorissa on toteutettu asiakaskyselyita vuosittain toiminnan ja
palveluiden kehittamiseksi. Ensimmainen niista toteutettiin vuonna 2011, jolloin
kysely oli asiakaspalaute -niminen ja kasitti kolme kysymysta: mita palveluja kay-
tit, miten arvioisit monitoria ja mita kritiikkid/palautetta/kehitysideoita haluaisit an-

taa. Palautelomakkeen taytti alle 20 henkilda.

Vuonna 2012 asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin Projektiassat -hankkeen
muodossa. Tuolloin kysely oli varsin laaja kasittaen 31 kysymysta. Vastausaikaa
annettiinkin kaksi kuukautta. Kysely toteutettiin Webropol -sovelluksena seka pa-

periversiona. Asiakaskyselylla saatiin 119 vastausta.

Vuonna 2013 asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin Turun ammattikorkeakoulun
sosiaalialan tydharjoittelijan toimesta pienimuotoisempana. Vastausaikaa kyse-
lyyn oli tuolloin viisi paivaa. Kyselyyn sai vastata joko paperiversiona tai Webropol
-sovelluksena internetpdatteen kautta kuten aiemmin. Yhteensa vastauksia saa-

tiin viitena paivana kerattya 56.

KYSELYN TOTEUTUS

Vuoden 2014 asiakaskysely toteutettiin Turun ammattikorkeakoulun kirjasto- ja
tietopalvelualan opiskelijan toimesta. Kysymykset painottuivat talla kertaa enem-
man Kirjaston palveluihin, silla asiakaskyselyn tuloksia hyddynnetaan myéhem-
min tehtavassa opinnaytetydssa. Kysymyksista kolme kasitteli yleisesti Yhteis-
palvelu Monitoria ja kolme kirjastoa. Lisaksi asiakasprofiilia kartoitettiin kahdella

kysymyksella, jotka kasittelivat kotipaikkakuntaa ja ik&a.

Kyselysta haluttiin tehda tiivis ja ytimekas. Vastaamiseen kuluvan ajan tuli olla
mahdollisimman lyhyt, jotta vastaamiskynnys olisi pieni ja vastauksia saataisiin

kohtuullinen maara. Aikaisemmista kyselyista poimittiin kysymykset, jotka kasit-
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telivat kotipaikkakuntaa, ikaa, kayntiaktiivisuutta ja asioinnin syyta. Kysymyksia

ja niiden vastausvaihtoehtoja muokattiin tasmallisemmiksi.

Kysely toteutettiin viitena arkipaivana 8.-12.12.2014. Edellisten vuosien tapaan
kysely toteutettin seka Webropol -sovelluksena ettd paperilomakkeen muo-
dossa. Kyselyn nettilinkit julkaistiin Yhteispalvelu Monitorin internet- ja Facebook
-sivuilla. Nettilinkki julkaistiin myos tydharjoittelijan henkildkohtaisella Facebook -

sivulla.

Kyselyd mainostettiin palvelutiskilla, jossa oli standissa asiakkaiden nahtavilla
mainos kyselysta. Jokaisen asiakastietokoneen nayton alalaitaan teipattiin myos
flyer-mainos ja vastauslomakkeita oli jaettu Monitorin vapaassa kaytosséa oleville
poydille. Asiakkailta kysyttiin myos ystavallisesti, haluaisivatko he osallistua ky-
selyyn Monitorin palveluiden kehittdmiseksi. Asiakkaat saivat tayttaa kyselyn it-
senaisesti. Muutama iakk&ampi asiakas taytti kyselylomakkeen tyd-harjoittelijan
avustuksella. Kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin kyselyn loputtua pieni tuo-

tepalkinto.

TULOKSET

Vastaajien maaraksi saatiin viiden paivan aikana 76. Nain kelvolliseen tulokseen
paastiin kyselyn aktiivisella mainostamisella. Kyselylla toivottiin alun perin saavu-
tettavan noin 40-50 vastausta, joten tavoitemaara ylittyi mukavasti ottaen huo-
mioon, etta vastauspaivia oli vain viisi. Vastauksista 28 tehtiin paperilomakkeella
ja 48 verkon kautta. Paperilomakkeella annetut vastaukset syoétettin myos

Webropoliin.

Webropol -sovelluksessa kaikki kysymykset oli méaaritelty pakollisiksi, mika saat-
toi johtaa joidenkin asiakkaiden kohdalla kyselyn keskeyttamiseen. Paperilomak-
keen osalta ongelma ratkaistiin purkamalla kyselyn paattymisen jalkeen Webro-
pol -kyselysta pakollisuudet pois, jolloin vastaukset pystyi syottdmaan puutteista

huolimatta.

Kysely toteutettiin juuri ennen Monitorin muuttoa uusiin toimitiloihin.
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Missa asioissa asioit Yhteispalvelupisteessa?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kirjasto

Foli-bussikortit

Kela

Tydvoimatoimisto

Muu syy, mika?

Vastaajien maara 76.

Tassa kysymyksessa oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. Selked enem-
misto eli yli 70 % kyselyyn vastanneista asioi Monitorissa kirjastopalveluiden ta-
kia. Selkedna kakkosena olivat Féli-bussikorttipalveluita kayttdneet 30%:n vas-
tausmaaralla. Kelan palveluita puolestaan tarvitsivat vajaat 20% vastanneista.
Tybvoimatoimiston palveluiden osalta Monitorissa asioi noin joka kymmenes

asiakas.

Avoimeen kysymykseen "Muu syy, mika?” -vastauksissa tietokoneen ja netin
kaytto erilaisiin tarkoituksiin kuten tulostus ja laskujen maksu mainittiin useimmin
(yhteensa seitseman kertaa). Lehtien lukeminen mainittiin syyksi kahdessa vas-
tauslomakkeessa. Senioreiden hyvinvointineuvonnan osalta verenpainemittaus
mainittiin kerran. Muita yksittaisia syité olivat mm. tydkeskuksen k&sitytt seka
puhelinluettelon kaytté seka kopiointi.
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Saitko asiasi hoidettua?

0% 25% 50% 75%

kylla

osittain

en lainkaan, miksi?

Vastaajien maara 76.

Tassa kysymyksessa ilahduttavaa on, etta ainuttakaan negatiivista "en lainkaan”
-vastausta ei kyselyssa tullut. Kyselyn perusteella lahes 90% vastaajista saa asi-
ansa hoidettua loppuun saakka, mita voidaan pitaa erinomaisena tuloksena. Tu-
los my6s vahvistaa edellisten kyselyiden tapaan, etté asiakas saa haluamaansa
palvelua ja asiansa hoidettua kokonaan. Osittain asiansa hoidettua sai 11% vas-
taajista.

Miten usein asioit Monitorissa?

0% 10% 20% 30% 40%

2-4 kertaa viikossa
2-4 kertaa kuukaudessa
harvemmin

nyt ensimmaisti kertaa

Vastaajien maara 76.
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Vastanneista 18,5 % asiol Monitorissa useita kertoja viikossa. Lahes 45 % asiak-
kaista asioi Monitorissa 2—4 kertaa kuukaudessa. Vahintaan kaksi kertaa kuu-
kaudessa Monitorissa ilmoitti kayvansa 63 % vastanneista. Monitorilla on siis jo
paljon vakiintunutta asiakaskuntaa. Voidaan todeta, ettd aktiivisten asiakkaiden
maara Monitorissa on kasvanut suhteessa aikaisempiin vuosiin. Kerran kuukau-

dessa tai harvemmin asioivia oli 25 % ja ensimmaista kertaa kayneitéa vajaa 12%.

Tyytyvaisyys Monitorin kirjaston palveluihin

Miten tyytyvainen olet Monitorin kirjaston palveluihin (asteikolla 1-10)?

Minimiarvo Maksimiarvo keskiarvo Mediaani
4 10 8,9 9

1 = taysin tyytymaton ja 10 = taysin tyytyvainen
Vastaajien maara: 73

Tahan kysymykseen saatiin myds varsin odotettu vastaus. Monitorin kirjaston
palveluihin ollaan erittdin tyytyvaisia. Kolme asiakasta jatti vastaamatta tahan ky-
symykseen. He olivat kirjoittaneet paperilomakkeisiin, etteivat kayta kirjaston pal-
veluita. Alhaisimmat annetut arviot palveluista olivat 4 ja 5. Nelja vastaajaa antoi

tyytyvaisyysarvosanaksi seitseman.

Kiinnostus kirjastopalveluita kohtaan

Onko Yhteispalvelupisteessé sijaitseva kirjasto lisannyt kiinnostustasi kirjaston
palveluita kohtaan?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% S0%

on lisénnyt erittain paljon

on lisannyt jonkin verran

ei ole lisannyt lainkaan
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Vastaajien maara: 76

Yhteispalvelupisteessa sijaitseva Monitorin kirjasto on kyselyn perusteella lisan-
nyt jonkin verran yleista kiinnostusta kirjastopalveluita kohtaan puolella vastan-
neista. 22 %:lla vastanneista kiinnostus kirjaston palveluita kohtaan on lisaanty-
nyt erittdin paljon. Vastanneista 28 %:lla Yhteispalvelupisteessa sijaitseva Kkir-

jasto ei ole liséannyt kiinnostusta lainkaan.

Tasta liki 30 % osuudesta ei voida paatella ovatko he jo niin tyytyvaisia ja kiin-
nostuneita kirjaston palveluista, etteivat koe tarpeelliseksi kiinnostua enempé&a.
Toisaalta voidaan tulkita, etta kirjasto ei ole onnistunut tdmé&n osuuden osalta

herattamaan uteliaisuutta.

Kirjaston tarpeellisuus ja viihtyisyys Monitorissa

Arvioi kirjaston tarpeellisuus ja viihtyisyys Yhteispalvelupiste Monitorissa as-
teikolla 1-5

Minimiarvo Maksimiarvo | Keskiarvo | Mediaani
tarpeellisuus (1-5) | 2 5 4,57 5
viihtyisyys (1-5) 1 5 4,05 4

1 = taysin tarpeeton/epaviihtyisa ja 5 = erittain tarpeellinen/erittéin viihtyisa

Vastaajien maara: 75

Kirjasto koettiin hyvin tarpeelliseksi toimijaksi Yhteispalvelupisteessa keskiarvon
ja mediaanin tulosten perusteella. Tassa kysymyksessa huomionarvoisinta on
pieni ero annetuissa arvosanoissa tarpeellisuuden ja viihtyisyyden valilla. Viihtyi-
syyden osalta voidaan sanoa, ettd parantamisen varaa on jonkin verran, joskin
vastaajat ovat kuitenkin varsin tyytyvaisid. Kaksi vastaajaa arvioi viihtyisyyden
taysin epaviintyisdksi. Arvosana 2 eli varsin tarpeeton/hiukan epéaviihtyisa annet-
tiin seka tarpeellisuuden etté viihtyisyyden osalta neljasti. Vastaajista vain yksi
jatti tama kysymyksen valiin. Viihtyisyyden osalta tama tulos voitaneen ottaa huo-

mioon siirryttaessa uusiin toimitiloihin.
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Asiakasprofiili (kotipaikkakunta ja ik&)

Monitorissa asioivista 84 % oli turkulaisia ja 11 % kaarinalaisia. Maarallisesti vas-
taajista turkulaisia oli 63 ja kaarinalaisia 8. Liedosta vastaajia puolestaan oli kaksi,
Raisiosta ja Paraisilta yksi. Kaarinalaisten yli kymmenen prosentin edustusta voi-
daan pitaa positiivisena saavutuksena, mutta kaarinalaisten osuus voisi olla vie-

lakin suurempi.

Lahes 39 % Monitorin asiakkaista oli 41-60-vuoden ikaisia ja 32 % 61-80 vuoti-
aita. Yli 80 vuotiaita vastaajista oli kaksi ja alle 20-vuotiaita yksi. Monitorissa asioi
jonkin verran lapsiperheitd, mutta tallainen asiakaskysely ei ole sopiva saavutta-
maan alle kouluikaisia lapsia. Aikaisempiin kyselyihin verrattuna Monitori tavoit-
taa yha paremmin tydikaisen vaeston, kun aiemmin tyypillinen Monitorin asiakas

on ollut yli 60-vuotias nainen. Sukupuolta tAm&n vuoden kysely ei kartoittanut.

Tyypillinen asiakas on taman asiakaskyselyn perusteella kirjaston palveluita 2—4
kertaa kuukaudessa kayttava keski-ikaa lahestyva tai elakkeella oleva turkulai-
nen. Monitori tarjoaa seudullisia palveluita, jotka tavoittavat padasiassa turkulai-

set.
Kotipaikkakunta:

Vastaajien maara 75.

Muu, miké: 1% }/,
s
=
(e 11%
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ka:

Vastaajien mé&ara 75.

5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

0%
alle 20 .

21-40
41-60
61-80

80+

Johtopaatoksia

Kysely tuotti varsin odotetunlaisen tuloksen. Merkittavaa oli, etta kyselyd mainos-
tettiin enemman kirjastoasiakkaille kuin muiden syiden takia Monitoriin tulleille,
mika on jonkin verran vaikuttanut tuloksiin. Kirjastoon asioimaan tulleille kyselya
oli helpompi mainostaa, eika heilla ollut yhta kiire kuin esimerkiksi vain bussikort-

tia lataamaan tulleilla.

Vuoden takaiseen kyselyyn verrattuna turkulaisten osuus vastaajista on kasvanut
jonkin verran eli voidaan todeta, etta turkulaiset ovat l6ytaneet suhteessa parem-
min Monitorin palvelut muihin kuntiin ndhden. Kayntiaktiivisuuden osalta oli pin-
tapuolisen tarkastelun jalkeen havaittavissa, etta ns. vakiasiakkaiden maara on
lisaantynyt. Monitoriin ensimmaista kertaa asioimaan tulleiden maara oli lahes
samansuuruinen edelliseen vuoteen verrattuna. Kirjastopalvelut ovat myos edel-

leen selvasti Monitorin kaytetyin palvelu.

Vuoden 2014 asiakastyytyvaisyyskysely on siina mielessa ainutlaatuinen, etta
kirjaston osuutta kyselyissa ei ole ennen painotettu nain paljon. Kysely osoittaa
selvasti, etta kirjaston palveluihin ollaan hyvin tyytyvaisia.
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Taman kyselyn perusteella voidaan paatella, etta Yhteispalvelu saa nakyvyytta
ja tunnettavuutta pitkalti siell& olevan kirjaston ansiosta. Kirjaston palveluihin ol-
laan tyytyvaisia ja se koetaan hyvin tarpeelliseksi toimijaksi erilaisia julkishallin-
non ja muita palveluita tarjoavassa Yhteispalvelupisteessa. Monitori on jo tavoit-
tanut varsin hyvin keski-ikaiset ja iakk&aat inmiset, mutta nuoret ja lapset ovat viela

vahemmistdssa asiakaskunnan osalta.
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Kyselylomakkeen paperiversio

.
TURKU
Yhteispalvelupiste Monitorin asiakaskysely 2014

1. Missa asioissa asioit Yhteispalvelupisteessa?
(Voit valita usemman vaihtoehdon)
o Kirjasto
Foli-bussikortit
Kela
Ty6voimatoimisto
Muu syy,
mika?

O O O O

2. Saitko asiasi hoidettua?
o kylla
o osittain
o en lainkaan, miksi?-

3. Miten usein asioit Monitorissa?
o 2-4 kertaa viikossa

2-4 kertaa kuukaudessa

harvemmin

nyt ensimmaista kertaa

O O O

4. Miten tyytyvainen olet Monitorin kirjaston palveluihin
asteikolla 1-10?
(1= taysin tyytymaton ja 10 = taysin tyytyvainen)
o Vastaus:

5. Onko Yhteispalvelupisteessa sijaitseva kirjasto lisdnnyt kiinnostustasi kir-
jaston palveluita kohtaan?
o on lisannyt erittain paljon
o on lisannyt jonkin verran
o eiole lisannyt lainkaan

6. Arvioi kirjaston tarpeellisuus ja viihtyisyys Yhteispalvelupiste Monitorissa
asteikolla 1-5.
(1 = taysin tarpeeton/epaviihtyisa ja 5 = erittain tarpeellinen/erittéin viih-
tyisa)
o tarpeellisuus (1-5):
o viihtyisyys (1-5): KAANNA SIVU!
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7. Kotipaikkakuntasi
o Turku
Kaarina
Lieto
Naantali
Raisio
Muu, mika:

0O O O O O

8. lkasi

alle 20
21-40
41-60
61-80
80+

O 0O O O O

9. Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan pieni palkinto!
Voitte halutessanne jattaa tahan yhteystietonne.
Yhteystietoja ei kaytetd muuhun tarkoitukseen.

Etunimi

Sukunimi

Sahkoposti

Osoite

Postinumero

Postitoimipaikka

Puhelin

YHTEISPALVELU MONITORI KIITTAA!



Kyselyn flyer

Hyvéa asiakas, halutessanne voitte vastata
asiakastyytyvaisyyskyselyymme.

Aikaa kyselyn tayttamiseen kuluu vain pari minuuttia.

Kysely 16ytyy mm. Yhteispalvelu Monitorin nettisivuilta:
http://www.turku.fi/monitori

Kyselylomakkeita [6ytyy tiskilta ja yksi asiakastietokone
on myos varattu kyselyn tekoon.

Kiitamme vastauksista!

Arvomme vastanneiden kesken pienen palkinnon!
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http://www.turku.fi/monitori

Kyselyn mainos

o dob D
monitori

ARVOISA YHTEISPALVELU MONIORIN ASIAKAS,
ON VUODEN 2014 ASIAKASKYSELYN AIKA.

KYSELYN AVULLA HALUAMME KEHITTAA TOIMINTAAMME
VASTAAMAAN PAREMMIN TEIDAN TARPEITANNE. VOITTE
VASTATA KYSELYYNASIAKASTIETOKONEELLAMME TAI
OHEISELLA PAPERILOMAKKEELLA.

KIITOS VASTAUKSISTANNE!

VASTANNEIDEN KESKEN ARVOTAAN PIENIPALKINTO.

Yhteispalvelu Monitori
Kauppakeskus Skanssi, 1. krs
Skanssinkatu 10, Turku
www.turku.fi/monitori

4 _—
TURKU B8 &Grmwm Kela|Fpa

Yhteispalvelu
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Teemahaastattelun kysymykset

1. Keiden kanssa Turun kirjasto tekee yhteisty6ta (koulut, jarjestoét, jne)
- vastaus ihan lyhyen luettelomaisesti

- yhteisty6 muiden julkisten palveluntarjoajien kanssa? enta yritykset?

2. Mita Vaski-alueella seudullinen kirjastoyhteisty® tarkoittaa?

3. Millaisia mahdollisuuksia, etuja ja toisaalta haasteita yhteistydn tekeminen Kkir-
jastolle tuo?

- erilaisten asiakkaiden palveleminen
- onko henkildkunta itse innostunut yhteistydsta vai pitddko siihen ohjata?

- mietitadnkd kirjastossa aktiivisesti uusia mahdollisia yhteistydkumppaneita?

4. Miten yhteisty0 Yhteispalvelu Monitorin kanssa on koettu?

- Ollaanko kirjaston puolella oltu tyytyvaisia?

- Mita hyotya yhteistydsta on ollut?

- Onko yhteistyd parantanut kirjaston imagoa ja kykya olla mukana muutoksessa?
- Ent& mit& haasteita on tullut vastaan?

- Pysyvatkd palvelut Monitorin kirjastossa ennallaan?

6. Millaisia eri markkinoinnin keinoja sivukirjastot/omatoimikirjastot hydédyntavat
talla hetkella? Ent& miten markkinointia voitaisiin parantaa?

- Miten paljon kirjasto on panostanut sivukirjastojen markkinointiin?

7. Missa asioissa kirjastolla on viela parannettavaa liittyen yhteistythén muiden
toimijoiden kanssa?

6. Millaisia tulevaisuuden nakymia kirjaston tekemalld yhteisty6lla néette? Tassa
saa esittdd myds lennokkaita ajatuksia.

- esimerkiksi vuonna 2040 kirjastorakennus on... lukusali on muuttunut ... siella on ...
tekniikka mahdollistaa... yhteistydta tehdaan...



