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Tassa tutkimuksessa tutkittiin kirjastotilaa ja selvitettiin sen viihtyisyyteen liittyvia
tekijoita tapaustutkimuksena. Tutkimuskohteena opinnaytetydssa oli Palkaneen
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kehittamisen kohteita ja uusia mahdollisuuksia. Tutkimuksen teoriaosuudessa
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konaisuutena, kehittamisen kohteet olivat pienia. Vaikka kirjasto taytti lahes kaik-
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paikkana. Osalle haastatelluista kirjaston kokoelmat tarjosivat elamyksia, ja koko-
elma ja tapahtumat nahtiin lahtokohtana kirjaston elamyksellisyyden kehittamisel-
le. Arkissa onkin edelleen paljon mahdollisuuksia kehittaa kirjaston markkinointia.
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This thesis is a case study about the user experience of the library space and the
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The research methods were qualitative. The library was observed using the Mys-
tery Shopping method and user experiences and opinions were collected by inter-
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Elamysmarkkinointi

Elamyksellisyys

Kirjastotila

Kokoelmamarkkinointi

Markkinointisuuntaus, joka painottaa asiakkaan kokemuk-
sia ja markkinoinnin kokonaisvaltaisuutta asiakkaan aisti-
maailman, ajattelun ja tunteet huomioiden (Markkanen
2008, Schmitt 1999). Tassa tutkimuksessa elamysmark-
kinointia ja siihen liittyvid ilmiéita tarkastellaan viiden ulot-

tuvuuden elamysmarkkinointimallin avulla.

Tassa tutkimuksessa termia tarkastellaan tunteiden, aja-
tusten, aistien, toiminnan seka osallisuuden tunteen ja
vuorovaikuttamisen kokemuksien kokonaisuutena Bernd
Schmittin  elamysmarkkinointimallin - mukaan (Schmitt
1999).

Tassa tutkimuksessa kirjastotilaa tarkastellaan fyysisena
tilana, jossa kokoelma sailytetdan ja pidetaan esilla asiak-
kaita varten. Kirjastotilakokonaisuuden muodostavat ra-
kennus, sisétilat, kalusteet, valaistus, opasteet seké eri-
laiset viihtyvyytta lisdavat elementit.

Kirjaston kokoelmiin liittyvd& markkinointiviestintaa. Tassa
tutkimuksessa termi viittaa kokoelman luokittelu- ja esilla-
pitoratkaisuihin sekéa niista kertoviin opasteisiin kirjastos-
sa, nayttelyihin seka henkilokunnan kokoelmiin liittyvaan

asiakaspalveluun.



Viihtyisyys

Viihtyisyyden kokemus syntyy suotuisaksi ja ristiriidatto-
maksi koetusta ymparistosta. Fyysisessa tilassa viihtyvyy-
teen vaikuttavat muun muassa esteettisyyden, esteettt-
myyden ja kaytettavyyteen liittyvat kokemukset, seka ais-
tittavat ymparistotekijat, kuten muotoilu, valaistus, lamp6-
tila, adnimaailma ja tuoksut (Markkanen 2008, Nieminen
2003).

Visuaalinen markkinointi

Esteettomyys

Testiasiointi

Markkinointia, joka toteutetaan visuaalisia eli nakoaistiin
perustuvia heratteitd kayttaen. Sen avulla voidaan muun
muassa esitella tuotteita kiinnostavasti, tiedottaa tuotteista
ja palveluista, luoda positiivisia mielikuvia palveluista ja
organisaatiosta, visualisoida organisaation arvoja ja iden-
titeettia seka helpottaa asiakkaiden tuotevalintaa (Niemi-
nen 2003).

Kasitteella viitataan tavallisesti palveluiden saatavuuteen
rakennettua ymparistda arvioitaessa. Julkisissa tiloissa
esteettomyys tarkoittaa tilojen ja erityisesti kulkuvaylien
suunnittelua niin, etta kaikki ihmiset pystyvat kayttdmaan
tiloja ja palveluja esimerkiksi mahdollisista liikkumarajoit-
teista huolimatta (Kulttuuria kaikille, 2008, |[viitattu
23.10.2012].

Asiakaspalvelun laadun mittaamiseen kehitetty havain-
nointiin perustuva tutkimusmenetelma, josta kaytetdan
my0s termejad Mystery shopping seka haamuasiointi (Mys-
tery shopping, [viitattu 14.10.2012)).



1 JOHDANTO

1.1 Kirjaston kaytén edistamisessa tilasuunnittelulla ja kokoelmien

markkinoinnilla on tarkea rooli

Kirjastonkayton tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd Suomi on edelleen
kirjastopalvelujen yhteiskunnallisen arvostuksen ja kirjastonkaytoén karkimaita,
vaikka lainausluvut ovat olleet laskussa jo 2000-luvun puolivélista lahtien (Alanen,
2009, 40-41). Toisaalta kirjaston ei-kayttajatutkimuksissa (Rantanen, 2007; Rissa-
nen & Santamaa, 2010) on er&aaksi kirjaston kayttamattomyyden syyksi paljastunut
mielikuvat kirjastosta passiivisena, vaisuna ja rutiininomaisena Kkirjavarastona.
Tutkituissa kirjastoissa tuli esille myds kirjaston palveluiden varsin huono tuntemus
ei-kayttajien keskuudessa. Ei-kayttdjien mielikuvat kirjaston viihtyisyydesta ja il-
mapiiristd ovat tutkimuksissa jakautuneet: toisille kirjasto on tylsa paikka, toiset

ajattelevat positiivisemmin.

Vaikka tutkimusten tulokset eivat ole yleistettavissd, ne ovat suuntaa antavia.
Paaasialliset syyt kirjaston kayttamattémyyteen ovat muualla, kuten tiukassa Kil-
pailussa ihmisten vapaa-ajasta, mutta kirjastoon liittyvat negatiiviset mielikuvat ja
varsinkin kirjaston monipuolisen tarjonnan tuntemattomuus ovat jatkuvasti ajan-

kohtainen ongelma.

Kirjaston jo loytaneitd asiakkaille yksi merkittava kayton este on vaikeus loytaa
haluttua aineistoa, tai vaikeus l0ytad sopivaa luettavaa ylipdataan. Kirjaston tilat,
aineiston luokittelu- ja esittely- ja sailytysratkaisut ovat edelleen monissa suhteissa
kokoelmalahtoiset tai kokoelmanhoidon tarpeista kumpuavat. Asiakkaille ei enda
riitd kirjasto, joka toimii vain kirjojen sailytyspaikkana, vaan tilan on palveltava yh-
teis6a monilla muillakin tavoilla kuin pelkastdéan aineistoja tarjoamalla — kirjastois-
sakin joudutaan hakemaan uusia tapoja vastata elamystaloudessa elavien kaytta-

jiensa tarpeisiin.
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Kirjastotiloista ja niiden suunnittelun kehittdmisesta on viime vuosina puhuttu pal-
jon kirjastomaailmassa kautta maailman, ja Suomessa on viime aikoina rakennettu
ja avattu taysin uusia kirjastorakennuksia esimerkiksi Pohjanmaan alueella.
Maamme toistaiseksi mittavin kirjastorakennusprojekti, Helsingin Keskustakirjasto
2017-hanke etenee kohti rakennusvaihetta, jonka pitéisi alkaa vuonna 2015 (Tule-
vaisuuden kirjasto, [viitattu 3.11.2012]).

Suuria muutoksia suomalaisessa kirjastokentassa tulee seuraavan vuosikymme-
nen aikana aiheuttamaan myds kuntauudistuksen aiheuttama kuntarakenteen
muutos. Kirjastot joutuvat muiden kunnallisten palveluiden tavoin uudistamaan
paitsi palvelujen siséltéa, myds palveluverkkoa. Monia kirjastotiloja joudutaan kun-
tien yhdistymisen seurauksena yhdistamaan ja saneeraamaan. Kirjastotilojen
suunnittelulle tulee n&in seka tarvetta etta mahdollisuuksia, joten tilasuunnittelu
tulee olemaan tarkea kehityksen ja tutkimuksen kohde kirjastoalalla myos tulevai-

suudessa.

Tilasuunnittelu on siis ollut tarkeassa roolissa kirjastopalvelujen hakiessa uutta
suuntaa nopeasti muuttuvassa yhteiskunnassa. Aineiston luokittelun ja hyllyjarjes-
tyksen kehittaminen asiakaslahtdisemmiksi sen sijaan on mielestani aihepiiri, joka
on jaanyt viime vuosina taka-alalle. Oulun kaupunginkirjastossa on kuitenkin toteu-
tettu vuoden 2011 aikana palvelumuotoiluhanke Palvelumuotoilun poluilla, jonka
osana kirjaston hyllyjarjestys uusittiin kayttajien toiveita vastaavaksi (Almgren &
Jokitalo 2012, 8). Aineiston luokittelun ja jarjestamistapojen kehittaminen saattaa-
kin olla nousemassa seuraavaksi kansallisen tason kehitystrendiksi. Se olisi hyva
asia, silla Yleisten kirjastojen kansallisen kayttajakyselyn (2010) mukaan kayttajat
edelleenkin arvostavat painettuja aineistoja E-aineistoja enemman, ja kuten Alm-
gren ja Jokitalokin (2012, 20) vahvistavat: ” - - asiakaspaatteiden kayttajia on va-

hemman kuin lainaajia”.
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Negatiiviset mielikuvat kirjastosta ja asiakkaiden vaikeus l6ytaa itsedén kiinnosta-
vaa aineistoa lienevat asioita, joiden kanssa kirjastoalan ammattilaiset tulevat
kamppailemaan aina, silla naihin ongelmiin vaikuttavat tekijat ovat kummassakin
ongelmassa moninaisia. Molempiin ongelmiin voidaan kuitenkin vaikuttaa markki-

noinnin ja markkinointiviestinnan kautta.

Kirjaston markkinoinnin onnistumisen kannalta olennaisinta on tuntea erilaisten
asiakasryhmien tarpeet. Asiakkaiden mielikuvien ja toiveiden tunteminen mahdol-
listaa toimivien markkinointistrategioiden luomisen ja markkinointikeinojen kohdis-

tamisen oikeille asiakassegmenteille.

1.2 Tutkimusongelman muotoutuminen

Kirjastoissa on paljon tarjottavaa jokaiselle vaikutusalueensa asukkaalle: niin tari-
noita kuin tietoakin haluava loytaa kirjaston kokoelmista uusinta uutta ja vanhoja
aarteita. Kaikki kirjaston potentiaalisiin asiakkaisiin kuuluvat eivéat kuitenkaan usko
l6ytavansa kirjastosta mitaan itseaan kiinnostavaa, ja jattavat tulematta. Kirjaston

asiakkaat eivat aina l6yda kirjastosta juuri sité, mita olivat tulleet hakemaan.

Millaisia markkinoinnin keinoja kirjastot hyddyntavat kirjastotiloissa? Voidaanko
kokoelman markkinointia kirjastotilassa parantaa niin, ettd asiakas l|oytaisi hel-
pommin itseddn kiinnostavaa aineistoa? Millainen on asiakkaiden kokemus kirjas-
totilasta? Mitka tekijat vaikuttavat kirjastotilojen viihtyvyyteen asiakkaiden nako-

kulmasta? Kokevatko asiakkaat kirjaston elamyksellisena paikkana?

Edella mainittujen kysymysten tutkiminen on haastavaa ilman jonkinlaista punaista
lankaa tai johtoajatusta. Pohdinnan ja lukemisen jalkeen sain valittua aiheeseen
nakokulman, joka tuntui henkilokohtaisesti ja ammatillisesti kiinnostavalta, siis tut-
kimisen arvoiselta. Pohdittuani mitka toimintamallit ja millaiset taustavaikuttimet
omassa kayttaytymisesséani ja valinnoissani ovat samoja liikkkuessani kaupoissa
ostoksilla ja kirjaston hyllyjen vélissa totesin minussa olevan seka kuluttajana etta
kirjastonkayttajana monia niin kutsutun elamyshakuisen kuluttajan piirteitéd. Minulle

kirjastoasiointi onkin parhaimmillaan tietynlaista seikkailua tai helmenkalastusta
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hyllyjen valissa. Toisaalta lukiessani kirjastoalan ammatillista kirjallisuutta sain kéa-
sityksen, ettd markkinointiajattelun ja kaupallisten konseptien tulo kirjastomaail-
maan on nahty myos negatiivisena asiana, kuin vaistamattotmana muutoksena,
johon on vain pakko taipua. Oli vaikeaa muodostaa asiasta omaa mielipidetta,
mutta tutustuttuani elamysmarkkinointiin tuntui, etta sen teorian testaaminen valit-
semani aihepiirin hahmottamisessa olisi kiinnostava lahtokohta tutkimukselle. Sa-
malla voisin kaytanndssa todeta, miten toimiva kaupan alan tarpeisiin kehitetty

luokittelumalli olisi kirjastopalveluiden kuvaamisessa.

Tassa tutkimuksessa kirjastotilaa ja kokoelmamarkkinointia siis tutkittiin elamys-
markkinoinnin ndkokulmasta ja selvitettiin millaisia markkinoinnin keinoja kirjastoti-
lassa ja kokoelmamarkkinoissa hyddynnetaan. Elamysmarkkinointi on markkinoin-
tisuuntauksena laaja ja sen parissa on kehitetty monia markkinointimalleja ja -
strategioita. Tassa tutkimuksessa tutustutaan elamysmarkkinointiin Bernd Schmit-

tin kehittaméan viiden ulottuvuuden markkinointimallin kautta.

Pohdin erilaisia mahdollisuuksia tutkimuskohteen ja aineistonkeruun suhteen, mut-
ta paatin lopuksi tutkia valitsemaani aihepiiria tapaustutkimuksena yhdessa kirjas-
tossa. Tapaustutkimuksen avulla olisi mahdollista saada syvéllista tietoa ilmiésta
yhdessa tutkimuskohteessa, seka 16ytdd aineistoon kaytannoénlaheinen ja kehitta-

miseen pyrkiva nakokulma.

Tapaustutkimuksen tekeminen opinnaytetydond on mielestani hyva vaihtoehto
my0s siksi, ettd se antaa valmiuksia tyoelamassa tarvittavaan kehitystydhoén pa-
remmin kuin muunlaiset tutkimustavat, silla useimmiten tyéelamassa erilaiset pro-
jektit ja tutkimukset koskevat omaa tyokohdetta ja sen kehittamista. Nain tutkimus-
kysymyksiksi muodostuivat myds millainen kokemus asiakkailla kirjastotilasta ja
kokoelman markkinoinnista on, ovatko he tyytyvaisia, ja voidaanko asiakkailta
saada kehitysideoita kokoelman markkinoinnin ja esillepanon parantamiseksi ja

viihtyisyyden lisdamiseksi.
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Tutkimus tehtiin havainnoimalla ja haastattelemalla asiakkaita nelisen vuotta sitten
(2008) avatussa Palkaneen uudessa kirjastossa Arkissa. Arkin voi sanoa edusta-
van Suomen 2000-luvun uusien kirjastorakennusten ensimmaista aaltoa, joten oli
kiinnostavaa tutkia, ovatko asiakkaat ottaneet tilan omakseen. Teorian ja aineiston
pohjalta pohdittiin, miten kirjastossa voitaisiin edelleen kehittda kokoelman mark-
kinointia. Teoreettista pohjaa ja laajempaa kuvaa kasiteltavista ilmidista haettiin
my0s jo olemassa olevista kirjastonkayton ja kirjastotilan tutkimuksista, sekéa poh-
timalla mité yhteisia tekijoita kirjasto- ja myymaldsuunnittelulla on. Haastatteluja
tehtiin yhteensé kahdeksan. Haastatelluista asiakkaista kolme oli miehia ja viisi
naisia. Joukkoon kuului seka useita kertoja viikossa kirjastoa kayttavia ettd muu-
taman kerran vuodessa kirjastossa kayvia asiakkaita. Arkki oli kirjastona tuttu kuu-
delle haastateltavalle, kaksi haastateltavista oli kaynyt kirjastossa vain muutamia

kertoja.
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2 VIIDEN ULOTTUVUUDEN MARKKINOINTIMALLI

2.1 Elamysmarkkinoinnin suhde perinteiseen markkinointifilosofiaan

Niin kutsutun perinteisen markkinointifilosofian lahtokohtana ovat mainostettava
tuote ja sen ominaisuudet, arvo ja edut suhteessa muihin, seka niista tiedottami-
nen (Schmitt, 1999, 17-18). Perinteisen markkinointiviestinnén tavoitteena on vai-
kuttaa kuluttajan vertailukykyyn, suunnitelmallisuuteen ja haluun valita tarjolla ole-
vista mahdollisuuksista jarkiperaisin. Perinteisen markkinointifilosofian ihmiskasi-
tys nakikin ihmisen tunteensa hyvin hallitsevana ja kulutusvalintansa etukateen
suunnittelevana kuluttajana (Schmitt, 1999, 15). My6s suhtautuminen kilpaileviin
yrityksiin ja tuoteryhmékokonaisuuteen oli suppea. (Schmitt 1999, 15; Markkanen,
2008, 20-21). Esimerkiksi kirjaston kilpailijoina néhtéisiin perinteisessa markkina-
kasityksessa lahinna toiset kirjastot ja kirjakaupat, ja ndin esimerkiksi korvaavia
tuotteita ja palveluita tarjoavia tahoja, kuten elokuvateattereita, nayttelyita tai vaik-

kapa kansalaisopistoja ei huomioitaisi kirjaston kilpailijoina.

1980- ja -90-luvuilla yhteiskunnalliseen kehitykseen vaikutti voimakkaasti infor-
maatioteknologian kiihtyva leviaminen osaksi tyota ja vapaa-aikaa, ja liiketalouden
alalla brandien rakentaminen mullisti markkinoita (Schmitt, 1999, 7-8, 10-11;
Markkanen, 2008, 21). Vahittaiskauppa, jonka toiminta oli aiemmin perustunut
valmishyddykkeiden tarjoamiseen, muuttui palveluperusteiseksi. Perinteinen
markkinointifilosofia osoittautui palvelutaloudessa lilan kapea-alaiseksi ja ihmiska-
sitykseltddn aukkoiseksi, ja markkinointia alettiin hahmottaa uudenlaisista nako-
kulmista. Palvelutalouden jalkeen seuraavana talouden kehitystasona pidettavan
elamystalouden ja elamysmarkkinointiajattelun kautta pyrittiin 16ytdmaan tapoja
tayttdd perinteisissa markkinointiteorioissa havaittuja aukkoja (Markkanen, 2008,
21).

Elamysmarkkinointiajattelun lahtokohtana ovat asiakaslahtoisyys ja asiakkaan ko-
kemukset (Schmitt, 1999, 25-26). Perinteista markkinointifilosofiaa kritisoivia ja
kokemuksien tarjoamista korostavia teorioita on useita, mutta kenties tunnetuim-
man elamysmarkkinointimallin kehitti saksalaissyntyinen Bernd Schmitt. Schmitt loi

teorian tuomalla esille perinteisen markkinointiajattelun ja sen tutkimuksen ongel-
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mia, ja rakensi niiden pohjalta mallin, jota kutsui viiden ulottuvuuden elamysmark-
kinointimalliksi. Schmittin markkinointimallissa ihmiskasitys huomioi seka kulutta-
jan jarkiperéiset ettéd emotionaaliset motiivit. Markkinoinnin tavoitteeksi muodostui
kuluttajaan vaikuttaminen kokonaisvaltaisten, kognitiivisiin, emotionaalisiin ja fysio-

logisiin prosesseihin vaikuttavien elamysten kautta.

2.2 Markkinointimallin viisi ulottuvuutta

Schmittin markkinointimallissa kuluttajan kokemusmaailmaa hahmotetaan viiden
ulottuvuuden (Strategic experiential models) kautta (Markkanen, 2008, 25). Viisi
elamysten tuottajaa (Experience providers) muodostavat mallissa kokonaisuuden,
josta kuluttajan kokonaisvaltainen eldamys muodostuu. Kokonaisvaltainen elamys-
kokemus syntyy, kun tunteet (Feel), ajatukset (Think), toiminta (Act), aistit (Sense)
seka osallistumisen kokemus (Relate) yhdistyvat. Nain Schmitt jakaa markkinoin-
nin erilaisiin osa-alueisiin psykologian alan k&sitteiden kautta. Mallin tavoitteena
on vaikuttaa asiakkaaseen kaikkia viittéa ulottuvuutta hyddyntaen, koska néin saa-
daan aikaan kokonaisvaltainen elamys. Markkinointi voi kuitenkin pohjautua vain

yhteen tai osaan mallin ulottuvuuksista (Markkanen, 2008, 30).

Tunnemarkkinoinnin tavoitteena on vaikuttaa kuluttajan tunteisiin. Sen lahtokohta-
na on, ettd kuluttaja etsii hyvanolon tunnetta ja valttelee epamiellyttavia tunteita,
kuten ahdistusta tai kipua. Schmittin mukaan nautinnon kokemukset, liikuttuminen
ja kuluttajan positiivisten muistojen stimulointi aikaansaavat tuotteeseen kiintymi-
sen ja halun sitoutua kayttamaan tuotetta tai palvelua (1999, 122-123). Tunne-
markkinointia hyddynnetdan yleisesti esimerkiksi tuotteiden nimeé&misessa. Kos-
metiikkateollisuuden tuotteiden markkinoinnissa hyddynnetaan paljon tunnemark-

kinointia.

Ajatusmarkkinointi iskee kuluttajan ajatuksiin: tavoitteena on provosoida ja yllattaa.
Se tarjoaa ongelmanratkaisua, aktivoi mielikuvitusta, luovaa ajattelua ja kaynnis-
taa tiedonkasittelyprosesseja (Schmitt, 1999, 153). Kuluttajan ironian ja konteks-
tien tajuun vedotaan usein. Ajatusmarkkinointi pyrkii tilanteeseen, jossa mainostet-

tava tuote tai yritys ndhdaan elaman- tai ajattelun tapana.
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Toimintamarkkinointi on vahittdiskaupan eniten hydédyntadmia markkinoinnin keino-
ja. Nimenséa mukaisesti toimintamarkkinoinnin tarkoituksena on aktivoida asiakas-
ta: strategiana on luoda asiakaskokemuksia, jotka saadaan aikaan vaikuttamalla
asiakkaan fyysiseen kehoon, kayttaytymiseen ja muiden ihmisten kanssa toimimi-
seen (Schmitt, 1999, 154). Yksi esimerkki toimintaan kannustavasta markkinoin-
nista on koeajoon kannustaminen autokaupassa. Samoin tuotteiden maistajaiset
ja liikkeiden tiloissa jarjestettavat opastukset sopivat esimerkeiksi toimintamarkki-
noinnista. Lapsille kohdistettua toimintamarkkinointia ovat esimerkiksi leikkinurk-

kaukset yrityksen tiloissa.

Aistimarkkinointi on markkinoinnin alue, joka tarjoaa asiakkaalle elamyksia nako-,
kuulo-, haju-, maku- ja tuntoaistin kautta. Aistimarkkinoinnilla on paljon sovellu-
tusmahdollisuuksia erityisesti muotoilu- ja tilamarkkinoinnissa, ja mallissa painote-
taan mahdollisimman monen aistin samanaikaista aktivoimista. Moniaistilliset ko-
kemukset jattavat helposti mieleen palautuvan muistijaljen, jolloin asiakas on hel-
pompaa sitouttaa tuotteen kayttajaksi ja asiakkaaksi (Schmitt, 1999, 110-111,
117).

Yhteenkuuluvuusmarkkinoinnin tavoitteena on saada asiakkaat tuntemaan itsensa
osaksi yhteisda, jonka markkinoitavan tuotteen kayttajat tai yrityksen asiakkaat
muodostavat (Schmitt, 1999, 171). Siteiden luominen muihin yhteisén jaseniin,
osallisuuden ja molemminpuolisen vuorovaikuttamisen kokemus saavat aikaan
sisapiiriin  kuulumisen tunteen. Yhteenkuuluvuusmarkkinoinnin keinoihin kuuluu
tarjota asiakkaalle elamyksia, joita kaikki eivat paase kokemaan (Markkanen,
2008, 27).



17

2.3 Schmittin markkinointimallin soveltaminen kirjastoissa

Schmittin viiden ulottuvuuden markkinointimalli sopii nakékulmaksi myods kirjaston
tila- ja kokoelmamarkkinoinnin arviointiin ja kehittdmiseen. Suunnittelemalla tilan ja
kokoelman markkinointia ottaen lahtokohdaksi kirjastoasiakkaan kokemusmaail-
man huomioiminen ja pyrkimalla vaikuttamaan asiakkaaseen aktivoimalla seka
ajatuksia etta tunteita, voidaan markkinointistrategian asiakaslahtoisyytta parantaa
ja markkinoinnin keinoja monipuolistaa. Kokonaisvaltaisella elamyksellisyytta li-
saavalla markkinoinnilla voidaan parantaa kirjaston vaikuttavuutta osana asiak-
kaidensa vapaa-aikaa. Elamyksia tarjoava kirjasto ei jaa yhta helposti sivuun tais-
telussa ihmisten vapaa-ajasta. Myds Schmittin teoriaan kuuluva yhteenkuuluvuu-
den tunteen lisddaminen markkinointiviestinnan kautta tarjpaa mahdollisuuden asi-
akkaan roolin monipuolistamiseen. Asiakkaiden roolin uudistaminen ja toiminnan
vuorovaikutteisuuden lisaéaminen on aihepiiri, josta on keskusteltu paljon my6s
kirjastoalalla. Yhteenkuuluvuus- ja toimintamarkkinoinnin tarkeimpié tavoitteita on-
kin kutsua asiakkaita mukaan osallistumaan ja vaikuttamaan organisaation palve-
luiden ja siséltdjen tuotantoon, ja vahvistaa asiakkaiden siteitd paitsi organisaati-

oon, myas toisiin asiakkaisiin.

Suomessa kirjastoalan kansallisesta kehittamisesté valtionhallinnon tasolla vastaa
Opetus- ja kulttuuriministerié. Ministerié on vuonna 2010 julkaissut Yleisten kirjas-
tojen laatusuositukset, joiden avulla kirjastot voivat arvioida ja kehittda palvelujaan.
Toinen tarked kansallisen tason strategialinjaus on vuonna 2009 ilmestynyt Kirjas-
topolitiikka 2015 -julkaisu, jossa maaritelladn kirjastojen kansalliset strategiset pai-
noalueet. Laatusuosituksissa kirjastotiloille asetetaan esimerkiksi erilaisia esteet-
tomyyteen ja muunneltavuuteen liittyvia laatukriteereita, mutta suosituksissa sa-
moin kuin Kirjastopolitiikka 2015 -linjauksessa korostetaan kirjaston kehittamista
monipuolisten palvelujen ja toiminnan kansalaistorina, kohtauspaikkana ja yhtei-
sollisyyden rakentajana (Yleisten kirjastojen laatusuositus, 2010, 52-55; Kirjasto-
politikka 2015, 2009, 14, 30-31). Schmittin mallissa on siis yhteenkuuluvuus- ja
myo6s toimintamarkkinoinnin kautta yhtymakohtia my6s kansallisen kirjastotoimin-

nan kehittdmisen strategioihin.
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Schmittin mallin pohjalta voidaan my0s pohtia keinoja ratkaista kirjastojen ima-
goon ja sen rakentamiseen ja uudistamiseen liittyvia ongelmia. Kirjastopalveluiden
markkinointia vaivaa usein tietynlainen vaatimattomuus, ja tdma johtaa usein sii-
hen, etta kirjaston nakyvyys erilaisissa medioissa ja kunnallisessa paattksenteos-
sa jaa heikoksi. Kirjastotilojen ja painettujen kokoelmien markkinointiin kannattaa
edelleen panostaa, vaikka fyysisten kirjastokdyntien maara onkin vdhenemassa
muun muassa verkko- ja mobiiliasioinnin yleistymisen vuoksi. Kattavan kirjasto-
verkon ja kirjastoissa palvelevan ammattitaitoisen henkildkunnan sailyttdminen on
tarkeaa alalla tyoskenteleville, ja hyvd mahdollisuus téhan on tilojen kayttomahdol-
lisuuksien monipuolistamisessa, palveluiden saatavuuden parantamisessa ja oles-
kelutilojen laajentamisessa. Nain kirjastosta voidaan tehda paikka, joka pystyy

palvelemaan alueensa asukkaita entista laajemmin.

Schmittin viiden ulottuvuuden markkinointimallia voidaan hyddyntaa paitsi kirjaston
laajempien markkinointistrategioiden suunnittelussa, mutta myos kaytannonlahei-
semmasta nakokulmasta, esimerkiksi suunniteltaessa kokoelman visuaalista
markkinointia tai koko kirjastotilan visuaalista ilmettd. Asiakkaiden mielikuvaan
kirjastotilasta voidaan vaikuttaa soveltamalla Schmittin mallin eri ulottuvuuksia,
kuten erilaiset aistit huomioivia markkinoinnin keinoja kayttamalla, seka tarjoamal-
la kokoelma asiakkaalle tavoilla, joiden tavoitteena on ajatuksien ja tunteiden he-

rattaminen, tai asiakkaan kutsuminen mukaan toimintaan.
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3 KIRJASTO- JA MYYMALASUUNNITTELUN
YHTYMAKOHTIA

Kirjastotilojen ja kaupanalan myymalasuunnittelussa on monia yhteisia tekijoita.
Asiakkaiden mielikuvaan tilasta vaikuttavat seka kirjastossa etta kaupoissa tilara-
kenteet, valaistus, kulkureitit, palvelupisteet ja niiden sijoittelu, ilmastointiratkaisut,
kaytetyt varit ja pintamateriaalit. Yhteisia ei-fyysisia tilakokemukseen vaikuttavia
tekijoita ovat myos ilmapiiri ja asiakaspalvelukulttuuri. Seka kirjastoissa etta kau-
poissa kokoelman tai tuotteiden markkinoinnilla tahdataan asioinnin helpottami-
seen, osto- tai kirjastojen tapauksessa lainaushalun lisaamiseen seka tuotteiden ja

palveluiden ja niihin liittyvan tiedon esille asettamiseen kiinnostavalla tavalla.

3.1 Seka kirjastossa etta kaupassa asioidaan itsenaisesti ja rutiinilla

Monet kirjastojen kayttajat toimivat kirjastoissa muilla elamanalueilla omaksumiaan
asiointitapoja hyoddyntden. Vuonna 2008 Helsingin kaupunginkirjastossa tehtiin
mielenkiintoinen asiakkaan ndkdkulmaa avaava tutkimus, jossa selvitettiin havain-
noinnin ja haastattelujen kautta kirjastoasiakkaiden asiointitapoja ja asioinnin aika-
na ilmenevia ongelmatilanteita (lhaméki & Juntumaa, 2008). Tutkimuksen kohtee-
na olevat asiakkaat suosivat asioinnissaan rutiinia ja totuttuja kulkureitteja, halusi-
vat toimia itsenaisesti ja heidan kynnyksensa kysyéa henkilokunnalta neuvoa erityi-
sesti vahaisiksi kokemissaan ongelmatilanteissa oli korkea (lhamaki & Juntumaa
2008, 24-26). Halu saastaa aikaa ja vaivaa on ymmarrettavad, mutta toisaalta sa-
massa tutussa asiointireitissa pidattaytyminen sulkee pois mahdollisuuksia loytaa

kiinnostavaa tarjontaa.

Painettujen aineistojen kayttd on asiakasnakokulmasta katsoen edelleen yleisin
syy siihen miksi kirjastoon tullaan, mutta kokoelman esillepano koetaan usein ta-
sapaksuksi ja sen perkaaminen uuvuttavaksi. Jos asiakas kokee, etta hdnen men-
nessaan hyllyille ovat vastassa aina samat kirjanselat, ei kokoelman selaileminen
helmien Ioytamiseksi varmasti tunnu mielekkaaltd. Asiakkaat kiinnittavéat helposti
huomionsa valjemmin esille asetettuihin kirjankansiin, mutta esille asetettavan ai-

neiston valinnan pitdd olla perusteltua niin, etta asiakkaallekin on selvdd minka
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ansion nojalla aineisto on poimittu muun kokoelman joukosta esiin. "Jos esittelyte-
lineet ovat hyllyttamisen korvike johon voi jattaa ylijagamaa, myos esillepano puu-
routuu ja menettdd merkityksensa. Vaihtuvuus ja tuoreus ratkaisevat esillepanon
onnistumisen”, tiivistavat myds Ihamaki ja Juntumaa (2008, 26) tutkimuksensa

pohjalta.

Vaikka tutkimuksen havaintoja ei voi aineiston pienuuden vuoksi yleistaa, toimii
tutkimus yhtena osoituksena siita, ettd monissa kirjastoissa on edelleen paljon ke-
hittdmismahdollisuuksia kokoelmien visuaalisessa markkinoinnissa. Esillepanon
kehittaminen asiakaslahtdisemmaksi saastaa asiakkaan aikaa ja vaivaa, ja sita on
tavoiteltava my0s kirjastotieteen tutkija S.R. Ranganathanin kirjastoiminnan perus-
taksi usein kutsuttujen viiden lain mukaan (Ranganathan’s five laws, [viitattu
14.11.2012]). Esillepanoratkaisut ovat seka kirjastoissa ettd vahittaistavarakau-
passa valitsemisen helppouden ja elamyksellisyyden tekijoitd, ja tekevat tilasta

virikkeellisen.

Kaupallisten konseptien tuleminen kirjastomaailmaan on nahty Suomen kirjasto-
ammattilaisten parissa enemman uhkana kuin positiivisena asiana varsinkin 2000-
luvun alussa. Keskustelussa automaation lisaantymisen ja uusiin kirjastoraken-
nusprojekteihin satsaamisen pelattiin aiheuttavan kirjastoverkon supistumista ja
lahikirjastopalveluiden muuttumista niin kutsutuiksi Do it yourself’ - eli DIY-mallin
kirjastoiksi, joissa palvelumuotona on itsepalvelu, aukioloajat laajat ja henkilokun-
taa ei kenties paikalla ollenkaan. 2010-luvulle tultaessa DIY-kirjastoja ei ole viela
Suomessa nahty, vaikka monet kirjastonkayttajat toivovat laajennettuja aukioloai-
koja ja mielellaan asioivat itsenaisesti. Uusiin ja uudistettuihin kirjastorakennuksiin
asiakkaat ovat toistaiseksi tehdyissa kayttajatutkimuksissa olleet varsin tyytyvaisia.
Esimerkiksi Turun viisivuotiaan kaupunginkirjaston kayttajat kuvailevat tuoreessa
tutkimuksessa kirjastotiloja onnistuneiksi ja toimiviksi (Tapio, M., Hannula & Tapio.
R, 2012, 40-41). Vaikka kirjaston ja kaupan alan yritysten toiminta-ajatukset ovat
erilaiset, eivatka kirjastot voi koskaan omaksua voitonteko-ajattelua toimintansa
lahtékohdaksi, on kuitenkin mielenkiintoista miettid kumpi instituutio toteuttaa tilo-
jen ja palveluiden suunnittelua asiakaslahtéisemmin, ja kumpi on kiinnostuneempi
selvittdmaan miten asiakkaat kayttaytyvat todellisissa asiointitilanteissa. Toimivaa

myymala- ja kirjastotilaa joka tapauksessa yhdistavat palvelujen ja tuotteiden tai
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aineistojen saavutettavuus ja loydettavyys, ympariston esteettomyys, helppokayt-
toisyys ja hahmotettavuus, seka tarjotun informaation ymmarrettavyys.

3.2 Kodinomaisuus myymala- ja kirjastosuunnittelun trendina

Kirjastojen ja vahittaiskauppojen asiakkaat hyddyntavat asioidessaan samanlaisia
toimintamalleja, mutta heilla on my6s samankaltaisia odotuksia kirjastojen ja vahit-
taistavarakauppojen tilojen suhteen. Vahittaistavarakaupan alalla elamyksellinen
markkinointiviestinta ja tilojen visuaaliseen ilmeeseen tuodut kodinomaiset ele-
mentit ovat viime vuosien kehitystrendi. Esimerkiksi T66lon kirjaston asiakkailta
uudenlaisella palautteenkeruukonseptilla keréatyt ideat ja toiveet antavat viitteita
siitd, ettd asiakkaat toivovat samanlaisia elementteja myods kirjastoon. Tilojen toi-
vottiin mahdollistavan tyoskentelyn, opiskelun, asioiden hoitamisen, ystavien ta-
paamisen ja vapaa-ajanvieton. Kayttajat kuvailivat toiveidensa kirjastoa emotio-
naalisesti vaikuttavaksi, elamykselliseksi ja virikkeelliseksi. Uuden kirjastoraken-
nuksen toivottiin myos mahdollistavan kulttuurin tekemiseen osallistumisen. Kirjas-
ton toivottiin tarjoavan kaupunkilaisille monilla aisteilla koettavia rajapintoja koko-
elmaan. (Kerro se lappusin 7.10., [viitattu 27.10.2012]). Edella kuvatut toiveet hei-
jastavat mielestani hyvin Schmittin elamysmarkkinointimallin erilaisia ulottuvuuk-

sia.

Lasten ja nuorten kirjastotilojen suunnittelun historiaa tutkineet Alistair Black ja
Carolynn Rankin (2012, 30-31, 35-37) toteavat uusien kirjastojen tila- ja sisustus-
suunnittelun rakentuvan yha enemman kodinomaisuuden, mukavan oleskelun ja
turvallisuuden kokemuksen varaan. Suunnittelun [&Ahtokohtana toimii ndin ajatus
kodista ihmisen turvapaikkana ja jopa pesana, jossa rentoutuminen, mukava oleilu
ja yhdesséolo toisten kanssa ovat mahdollisia. Kodinomaisuuden vaikutelmaa li-
saavia elementteja on 1980-luvulta alkaen tuotu osaksi myds julkisten tilojen
suunnittelua, ja kirjastojen liséksi samoja konsepteja hyddynnetaan muissakin jul-

kisissa vapaa-ajanviettopaikoissa, kuten kahviloissa ja kirjakaupoissa.
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Edella kuvattu kirjastosuunnittelun kehitys on osa laajempaa ilmi6t&, johon usein
viitataan puhumalla kirjastosta yhteisonsa kolmantena tilana, kodin ja tyOpaikan
valiin jaavan tilan tayttajana inmisen elamassa. Julkisia tiloja kuvaavan kolmannen
paikan kasitteen kehitti amerikkalainen sosiologi Ray Oldenburg (Ray Oldenburg,
[vitattu 14.11.2012]). Kolmannen tilan kasitteella viitataan kirjastoalalla kirjaston
toiminnan ja yhteiskunnallisen roolin muuttumiseen: kirjastoista on tultava tiloja,
jotka mahdollistavat jasentensa yhteiskunnallisen osallistumisen ja itsensa kehit-
tamisen ja elinikéisen oppimisen viihtyisdssa, yhdessaoloa ja vuorovaikuttamisen

monipuolisia mahdollisuuksia tarjoavassa ymparistossa.

Esimerkkeja tallaisesta kaupunkilaisten olohuoneeksi suunnitelluista kirjastoista
l6ytyy koko ajan enemman Suomestakin. Elokuussa 2012 Seinajoella avattu kau-
punginkirjasto-maakuntakirjasto Apilan tilasuunnittelussa on korostettu tilan muun-
neltavuutta erilaisia kayttotarpeita ajatellen, niin etta erilaisille kayttajaryhmille on
kuitenkin omat osastonsa. Esimerkiksi Apilan nuortenosastolla on kirja- ja musiik-
kikokoelman liséaksi oma nuorille tarkeista aiheista, kuten opiskelusta, tietoa tar-

joava neuvontapiste, seka ajanviettoa varten seiniin upotettuja oleskelukoloja.

Kirjastotilojen kayton ja aanimaiseman monipuolistuessa myos kirjastojen aani-
maailman suunnittelulle asetettavat vaatimukset kasvavat. Kalusteiden ja pintama-
teriaalien on oltava kaikumattomia ja vaimennettava laitteiden aania ja tuolien ja
muiden kalusteiden kolinoita. Matoilla ja muilla tekstiileilla voidaan luoda paitsi viih-
tyvyyttd tilaan, myds pehmentaa aanimaisemaa. Modernin kirjaston monipuolinen
tapahtumatarjonta esityksineen ja luentoineen toisaalta vaatii myds tiloja, joissa on

hyva akustiikka.
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4 OPPIA KIRJAKAUPOILTA — ELAMYKSELLISEMPAA
KIRJASTOMARKKINOINTIA

Vahittaiskaupat ovat tutkineet asiakkaidensa kayttaytymista jarjestelmallisesti osa-
na markkinointistrategioitaan (Rippel, 2003, 1), ja tutkimuksen kautta on saatu pal-
jon tietoa, jota voidaan soveltaa myo6s kirjastomaailmassa. Kokoelmien markki-
noinnin voikin Rippelin mukaan nahda viestinnan valineena, jonka kautta kirjaston
kommunikointi asiakkaiden kanssa tehostuu. Vaikka vahittaistavarakaupan myy-
malasuunnittelun tavoitteena on luoda ymparistd, joka herattaa asiakkaassaan
ostohalua vahvistavia reaktioita, kirjastojen on osittain samoja menetelmia kaytta-
malla mahdollista luoda asiakkaan, tilan ja kokoelman valille virikkeellista ja ela-
myksellistd vuorovaikutusta. Tilasuunnittelulla voidaan vaikuttaa myo6s asiakkaan
asioidessa kokemaan stressin maaraan ja ympariston hallinnan tunteeseen
(Markkanen, 2008, 141). Tavoitteena on luoda stressiton ympéristo, jossa aineis-
ton loytaminen ja tutkiminen on helppoa ja palveluihin ja tuotteisiin liittyva infor-
maatio on asiakkaalle helposti saatavilla.

4.1 Asiointireitit, pohjaratkaisut ja kalusteet

Vahittaistavarakaupan piirissa tutkitaan paljon asiakkaiden asiointireitteja, mutta
ainakaan kirjastoalalla tallaista havainnointitutkimusta ei ole parin viimeisen vuosi-
kymmenen aikana paljoa tehty. Asiointireittien tutkimuksen kautta voidaan saada
tietoa esimerkiksi siitd mitd kokoelmien osia kaytetdan ja mita osia ei, tai kuinka
paljon esimerkiksi kirjaston erilaisia opiskelu- ja oleskelutiloja kaytetaan. Kun tie-
detddn asiakkaiden suosimat kulkuvaylat, aineiston esillepano voidaan kohdistaa

niiden varsille.

Kirjakauppojen myymalasuunnitteluun liittyy monia kaytannon keinoja, joiden kaut-
ta kirjastossakin voidaan tuoda kokoelmia paremmin esille. Kirjastossakin voidaan
hyodyntaa erilaisia keinoja reittien suunnittelussa asiakkaita koko kirjastotilan I&pi
ohjaaviksi esimerkiksi kayttamalla mattoja, vaihtelevia lattiamateriaaleja tai lattia-

opasteita. Tutkimuksissa on havaittu, ettd ihmiset kdvelevat hieman nopeammin
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kovalla lattialla, joten matottomat paavaylat ohjaavat asiakkaat kulkemaan osastol-
ta toiselle. Mattoja voidaan kayttaa oleskelutiloissa ja tarpeen mukaan hyllyjen va-

lisissé kaytavissa.

Asiakkaat suuntaavat sisaankaynniltd useammin oikealle kuin vasemmalle, ja kier-
tavat osastojen lapi vastapaivaan (Rippel, 2003, 3). Tata tietoa voidaan hyddyntaa
sijoittamalla sisd&nkaynnista oikealle jokin visuaalisesti kiinnostava elementti, pi-
kalainakokoelma tai aineistoa esitteleva nayttely. Lainaus- ja palautustiskille voisi

mahdollisuuksien mukaan varata tilaa paasisdankaynnin vasemmalta puolelta.

Kalustesuunnittelu ja avoimen tilan maara vaikuttavat paljon paitsi esteettomyy-
teen, myos siihen kuinka helppoa tilaa ja kokoelmaa on hahmottaa. Mita sokkeloi-
semmat ja pidemmat hyllyrivit, sitd vaikeampaa tilassa on suunnistaa. Jos kirjasto-
salissa on enimmakseen pitkia yhtenaisia kaytavia, tulee sattumanvarainen osas-
tolta toiselle poikkeaminen ja uusien aihepiirien ja aineistojen Ioytaminen vahem-
man todennéakdiseksi, koska asiakkailla ei ole mahdollisuuksia valita erilaisia kul-
kureitteja. Hyllykaytavien suunnittelussa olisi myos tarkeaa merkita selkeasti, mis-
sa osasto tai luokka vaihtuu toiseksi. Pitkissa hyllykaytavissa on hyva pohtia myds
millainen hyllyilmeesta kokonaisuutena muodostuu. Onko hyllyissa vaihtelua kirjo-
jen muodon ja koon, asettelun tai yksittaisten hyllyrivien korkeuden suhteen?
Muodostuuko kokoelmasta suuri massa josta asiakas ei saa selkeita kiintopisteita?

Liian taysindinen tila ei tarjoa asiakkaan aisteille mahdollisuutta taukoihin.

Myds kalusteiden mitoilla on paljon merkitystéd kokoelman kaytettavyyden kannal-
ta. Korkeat hyllykalusteet pienissa tiloissa tekevat ahtaan ja tunkkaisen vaikutel-
man. Matalammat kalusteet eivat vie tilan avaruutta ja mahdollistavat kirjojen esit-
telyn tai somisteiden kayton hyllyjen paalla. Myds hyllyjen paadyissa on hyva
mahdollisuus esitella aineistoa, jos itse hyllyissa ei vapaata tilaa ole. Jos hyllyt
ovat niin tdynna kirjoja etta niité pitd& kiskoa hyllystéa kaksin kasin, kokoelman se-
lailu on asiakkaalle hyvin uuvuttavaa. Siirreltavat hyllykalusteet tuovat helposti ja
joustavasti hyllytilaa sinne missa lisétilaa kaivataan, mutta saattavat huolimatto-

masti sijoitettuna haitata asiakkaiden liikkkumista tilassa.
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4.2 Valaistussuunnittelu ja opasteet

Valaistuksen toimivuudessa on olennaista tasapainoisuus ja riittdva voimakkuus.
Huomiota tulee kiinnittdd myos siihen, miten kaytetyt valonlahteet toistavat tilassa
kaytettyja vareja, koska talla on vaikutusta esimerkiksi opasteiden erottuvuuteen ja
kontrasteihin. Valaistuksen hyodyntamista esillepanon korostamisessa on tutkittu
vahittaistavarakaupan alalla my6és enemman kuin kirjastoissa. Yhdistamalla peh-
med ja hamarahko yleisvalaistus korostusvalaistukseen niisséd paikoissa, joissa
kokoelmaa esitelldadn, voidaan tilaan aikaansaada luonnollisia katseenkiinnittymis-
kohteita. Ylellisyystuotteita myyvissa liikkeissé on usein hdmaéara valaistus ja selkea
kohdevalaistus, jotta tuotteet nousevat tilassa esiin (Rippel, 2003, 3). Nain asia-
kasta voidaan yksinkertaisella tavalla ohjata suoraan tuotteiden laheisyyteen.
Luonnonvalon hyédyntaminen, valaistuksen kirkkauden vaihtelu, ja myos vaihtelu
vuorokauden eri aikoina luovat elavyytta tilaan. Kulkuvaylien, opasteiden, asiakas-
palvelupisteiden ja opiskelu- ja lehdenlukutilojen pité&a luonnollisesti olla kirkkaasti

valaistut.

Opasteiden selkeys syntyy taustan ja kirjoituksen vahvasta kontrastista. On hyva,
jos sanoja tukevat myos varit, varikoodit ja kuvat. Erityisen hyodyllisia kuvalliset
opasteet ovat lukutaidottomille, lukihairidisille tai kieltd osaamattomille. Myo6s eri-
laiset somisteet, kuten kuvat ja julisteet, voivat toimia opasteina esimerkiksi kerto-
massa osastojen rajoista. Tekstaus sopii pitkille sanoille ja sanomille, suuraak-
kosia voidaan kayttaa jos sanoja on vahemman kuin nelja (Rippel, 2003, 7). Opas-
teiden siisteys, ajantasaisuus ja yhdenmukainen ilme ovat myo6s tarkeitd asioita.
Opasteet ovat yksi tarkea tekija arvioitaessa sita miten esteettomyys toteutuu Kir-
jastossa: opasteet pitdd pystya havaitsemaan myods matalilta korkeuksilta (Raken-

netun ympariston saavutettavuus [viitattu 23.10.2012]).
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4.3 Kokoelmien luokittelu ja esillepanoratkaisut

Kaupanalalla on tutkittu, miten erilaiset displayt eli tuotteiden esille asettamisen
tavat vaikuttavat asiakkaiden ostokayttaytymiseen (Markkanen, 2008, 127). Verti-
kaalinen asettelu tuo paremmin esille tuotteiden eroavaisuudet ja erilaiset merkit,
mutta on tuotteiden tarkastelu on asiakkaalle hieman hitaampaa. Vertikaalinen
esille asettaminen sopii Markkasen mukaan nain ollen hyvin uutuustuotteiden esit-
telyyn. Horisontaalinen tuotteiden esille asettaminen taas saa aikaan herateostok-
sia suuremmalla todennakoisyydelld, mutta alimmilla tasoilla olevat tuotteet jaavat
usein huomaamatta. Silmien ja kasien tasolla olevat tuotteen huomataan hel-
poimmin. My0s esittelypaikkojen valinnalla on paljon merkitystd. Monissa kirjas-
toissa on esimerkiksi kaytannéssa huomattu, ettd asiakaspalvelutiskeilla esitellyt
kirjat ja levyt lainataan hyllyssa olevaan aineistoon verrattuna moninkertaisella

todennékoisyydella.

Kokoelman genren mukainen hyllyluokittaminen ja sen vaikutukset aineiston l6y-
dettdvyyteen on toinen aihepiiri, jota on Suomessa tutkittu melko vahan ottaen
huomioon kuinka paljon merkitysta aineiston luokittelutavalla on asiakkaan joka-
paivaista asiointia ajatellen. Genreluokittelun voi sanoa olevan sitd hyodyllisem-
paa, mita isommassa kirjastossa ja kokoelmassa sitd kaytetddn. Isossa kokoel-
massa Yyksittaiset kirjat hukkuvat helpommin massaan, ja isojen kirjastojen tapauk-
sessa myos niiden kayttajakunnan tarpeet ja kiinnostuksenkohteet usein vaihtele-

vat enemman kuin vaikkapa pienen kunnankirjaston asiakaskunnalla.

Genreluokituksen kayttoon liittyy kuitenkin joitakin ongelmia. Monia kirjoja on vai-
kea luokitella vain yhteen genreen, eika asiakkaiden mielipide valttamatta ole sa-
ma kuin luetteloijan. Monen kirjailijan tuotanto ei kata vain yhta genred, joten gen-
reluokittelusta voi olla asiakkaalle haittaa tilanteessa jossa han haluaa lukea use-
ampia saman kirjailijan teoksia. Edella kuvatut genreluokittelun ongelmat koskevat
toki myos esimerkiksi musiikki- ja elokuva-aineiston luokittelua. Hyllyopasteilla voi-
daan kuitenkin auttaa asiakasta etsimaan aineistoa myds toisista luokista, erikieli-
sen aineiston joukosta, uutuushyllyistd tai varastosta. Toisena mahdollisuutena
hankalasti luokiteltavista kirjoista voidaan kokoelmassa pitdd kahta kappaletta, ja

sijoittaa yksi toiseen ja toinen toiseen luokkaan.
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Toinen tapa jasentda kokoelmaa asiakkaan etsinnan helpottamiseksi ovat erilaiset
kirjalistat (Almgren & Jokitalo, 2011, 241). Erilaiset toplistat, Henkilokunta suositte-
lee -, Palkittuja- ja Ajankohtaista-listaukset ovat jo melko tavallisia vaihtoehtoja
kirjastoissa, mutta myds kirjakaupoista ja nettipalveluista tutut Jos pidit tasta, lue...
-listaukset sopisivat hyvin varsinkin nuortenosastoille, koska nuoret ovat tottuneet
hyodyntamaan niitd muissakin yhteyksissa. Aiheen mukaan tehdyt suosittelulista-
ukset ovat informatiivisia ja tarpeellisia, mutta ne eivat aina osu asiakkaiden silmiin
oikealla hetkelld. Kirjastoissa voitaisiinkin kokeilla kirjalistojen sijaan tai ohella esi-
merkiksi kirjojen valiin sijoitettuja tai hyllyihin sijoitettuja kirjanmerkkeja, joihin voi-
taisiin kirjata henkilokunnan kirjasuositus, seké jattaa tilaa asiakkaiden omille eh-
dotuksille. Yksi mahdollisuus olisi asettaa hyllyjen lahettyville esimerkiksi ilmoitus-

tai liitutauluja, johon asiakkaat voisivat suoraan kirjoittaa vinkkeja muille.

4.4 Kirjanayttelyt

Erikseen esille asetetut kirjanayttelyt ovat edelleen tehokas tapa esitella kokoel-
maa asiakkaalle. Kirjastoissa nakee hyvin monenlaisia esittelytelineita ja poytia,
siirreltavia, seinalle kiinnitettavia, kiinteita ja hyllyjen paatyihin rakennettuja. Esitte-
lykalusteessa on tarkeaa oikea korkeus, silla esimerkiksi hyvin matalat poydat va-
hattelevat aineistoa. Nayttelyt kootaan useimmiten vain yhdesta aineistolajista,
mutta erilajisia aineistoja voisi myds rohkeammin koota nayttelyiksi jonkin teeman

tai asiakkaiden yleisen tiedontarpeen ymparille.

Nayttelyt ovat myos hyvin toimiva tapa esitella kokoelmaa, joka liittyy ajankohtai-
siin aiheisiin. Ajatusten ja tunteiden herattamiseen nayttelyiden kautta voitaisiin
kirjastoissa kuitenkin panostaa enemman, ja nayttelyjen teemoja voitaisiinkin valita
rohkeammin kuin esimerkiksi kokoamalla sienikirjanayttely syksylla. Juuri kirja-
nayttelyt ovat kirjastoille mahdollisuus esitella kokoelmaa tavalla, joka antaa asi-
akkaille monipuolisemman asiointielamyksen ja tutustuttaa uusiin kiinnostaviin ai-
hepiireihin. Myds kirjaston tapahtumien ja kokoelmien markkinoinnin yhdistaminen
olisi hyva mahdollisuus tuoda asiakkaat kokoelman aareen asiakkaita kokonaisval-
taisesti aktivoivalla tavalla. Esimerkiksi erilaisten vapaa-ajan yhdistysten kanssa

yhteisty0ssa jarjestetyt tapahtumat jossa kirjasto toimisi tilojen tarjoajana ja valmis-
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taisi aihepiiriin liittyvista erilaisista tiedonlahteista valmiin tietopaketin tapahtumaan
osallistuville, olisivat yksi mahdollinen konsepti, jolla kirjasto voisi toteuttaa koko-

naisvaltaisempaa ja elamyksellisempaa kokoelman markkinointia.

4.5 Viihtyvyytta lisdavat tekijat

Kirjastoissa voidaan luoda viihtyisaa tunnelmaa esimerkiksi kasveja, taidetta, teks-
tilejd ja erilaisia koristeita kayttamalla, sekéa kiinnittamalla huomiota kaytettaviin
pintamateriaaleihin. My6s tilan varimaailma on yllattavan tarkea tekija: variopin
mukaan lampimat varit yleensa herattavat uteliaisuuden ja kutsuvat lahemmas, ja
kylmat varisavyt taas rentouttavat ja saavat viivdhtamaan tiloissa kauemmin (Nie-
minen, 2003, 193). Kirkkaat ja lampimat varit ehk& olisivat siten hyddyllisimmillaan
sisaankaynnin lahettyvilla, ja neutraali tai villednsavyinen varimaailma sisemmalla
salissa. Toisaalta on huomattava, ettd ihmiset suhtautuvat vareihin vaihtelevalla
tavalla: joissakin ihmisissd viilednsavyiset varit herattavat reaktioita helpommin,
kun taas toiset reagoivat [ampimé&nsavyisiin vareihin (Markkanen, 2008, 112).

Asiakkaat toivovat kirjastoissa olevan mukavia oleskelutiloja, ja niiden merkitys on
suuri varsinkin nuorille, jotka tulevat kirjastoon kuluttamaan aikaa - lukematta tai
lainaamatta valttamattd ainuttakaan kirjaa. Oleskelutilat ovat erityisen tarkeita
myds perheille ja lapsiryhmille, koska lasten toiminta kirjastoissa ei perustu luke-
miseen vaan tilaan, kaytettavissa olevien tavaroiden ja kokoelman tutkimiseen,

seka yhdessaoloon muiden lasten tai mukanaolevien aikuisten kanssa.

4.6 Asiakkaan aistimaailman laajentaminen

Kaupoissa asiakkaita ohjataan usein haluttuun tunnelmaan kayttamalla musiikkia.
Useimmat kirjastojen asiakkaat kaipaavat hiljaisuutta, joten ainakaan jatkuvasti
soiva musiikki tuskin olisi kirjastossa toimiva konsepti. Musiikin tai esimerkiksi eri-
laisten luonnon&anien hyddyntamista lyhyita hetkia kerrallaan, ja ehké vain tietys-
sa osassa tilaa, voitaisiin kuitenkin kokeilla myods suomalaisissa kirjastoissa. Ta-
sainen mutta hiljainen taustadanien matto sulauttaisi itseensa esimerkiksi laittei-

den &ania eivatka yksittaiset akilliset &anet hairitsisi keskittymistd. Rauhoittava
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musiikki tai muu &aniymparistd saattaisi jopa vahentdd aanekéasta keskustelua.
Joissakin kirjastoissa, esimerkiksi amerikkalaisessa Oak Parkin kirjastossa, tila on
jaettu asiakkaiden tarpeiden mukaan erilaisiin meluvydhykkeisiin (Almgren & Joki-
talo, 2011, 214-215). Vyohykkeet merkitaan kirjastotilassa selkeilla kylteilld, jotka
iimoittavat millainen danenkaytt6 on sallittua ja saako vyohykkeella kayttaa esi-
merkiksi matkapuhelinta tai tablettitietokonetta. Ryhmatoita tekeville on oma tilan-
sa jossa keskustelu on sallittu, ja hiljaisuutta toivoville opiskelijoille ja lukijoille

omansa.

Vahittaiskaupan asiakastutkimuksissa on todettu, ettd ihmiset pitavat mielestaéan
hyvalta tuoksuvan liikkeen tuotteita hyvalaatuisina. Tuoksumarkkinointi onkin ny-
kyaan kaupanalalla merkittava brandin rakentamisen tyokalu (Markkanen, 2008,
120). Myds kirjastossa voidaan pohtia miten kirjoja voisi markkinoida tuoksuja hy-
vaksikayttden. Vanhoissa varaston kirjoissa on usein vanhan kirjan tuoksu, josta
monet asiakkaat pitavat, joten varastokirjoja olisi hyvé ottaa saanndllisesti mukaan
my0s Kirjanayttelyihin. Toisaalta asiakkaiden palauttaessa aineistoa on hyva huo-
lehtia siita, etta hyllyihin ei paady kovia kokenutta ja tuoksahtavaa aineistoa. Myos
kirjastosalin hyvalla ilmanlaadulla ja lampdtilalla on paljon merkitysta asiakkaiden
viihtymisen kannalta. Tuulettaminen, ovien aukipitaminen saiden salliessa ja tuu-
lettimet tuovat raikkautta hyllyjen valiin. Vaikka Suomessa terassikausi ei olekaan
ymparivuotinen, kirjastoissakin voitaisiin pohtia mahdollisuuksia hyddyntaa kau-
neimpia kesasaitamme tuomalla kirjaston ulkoilmaan erilaisissa liikkuvissa muo-
doissa, siirreltdvind pienoiskokoelmina tai kirjastoterassien kautta. Joissakin kun-
nissa liikkuvia keséakirjastoja jo onkin, esimerkkina voi mainita vaikkapa Paraisten

toukokuusta syyskuuhun liikkenngivan kirjastoveneen.
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5 TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUSASETELMA

Tassa tutkimuksessa aineisto koottiin havainnoimalla kirjastotilaa tavallisen asiak-
kaan roolissa seké pienella haastatteluaineistolla, joka keréattiin kirjastossa kolmen
paivan aikana asioineita kayttajid haastattelemalla. Havainnoimalla selvitettiin, mil-
lainen kirjastotila on, miten kokoelmaa markkinoidaan, ja miten uusi asiakas hah-
mottaa hanelle entuudestaan tuntematonta kirjastotilaa. Asiakashaastatteluilla py-
rittiin selvittdamaan kirjaston kayttajien mielipiteita ja kokemusta tilasta ja kokoel-
man esillepanosta, seka toteamaan I0ytyykd seka testiasiointimateriaalin etta
haastatteluaineiston kautta samoja vahvuuksia, ja toisaalta kehittamisen kohteita.

Haastattelut toteutettiin kirjastossa melko vapaamuotoisina yksildhaastatteluina
etukateen tehdyn teemoittain ryhmitellyn haastattelulomakkeen avulla. Koska ky-
seessa on kuvaava tapaustutkimus, tutkimuksen perusteella ei voida tehda yleis-
tyksid kirjastoista laajemmin. Tutkimusote on tasséa tutkimuksessa kvalitatiivinen,
tutkimusaiheeseen liittyvien ilmididen kuvaamiseen ja asiakasnakdkulman syven-
tamiseen keskittyva. Tutkimuskohteeksi valittiin nelisen vuotta sitten avautunut
kirjastorakennus, Palkaneen paakirjasto Arkki. Arkki valikoitui kohteeksi juuri siksi,
ettd kirjasto on uusimpia nimenomaan kirjastokayttoon suunniteltuja ja rakennettu-
ja kirjastorakennuksia eteldisessd Suomessa. Arkissa olisi mahdollista tutkia uutta
tilaa, joka olisi alun perinkin suunniteltu juuri kirjastokaytt66n, mutta jossa kaikki

haastateltavat asiakkaat eivat enda nakisi tilaa uutuudenviehétyksen kautta.

5.1 Testiasiointi havainnoivana tutkimusmenetelmana

Testiasiointi on suomalainen kdannos kasitteelle Mystery shopping, joka on ha-
vainnointia hyddyntéava asiakaspalvelun laadun mittaamiseen alun perin kehitetty
tutkimusmenetelma (Mystery shopping, [viitattu 14.10.2012]). Koska havainnoiva
tutkija tekee havaintoja asiakkaan roolissa paljastamatta olevansa tekemassa tut-
kimusta, voidaan testiasiointi lukea kuuluvaksi piilohavainnointia hyédyntéviin ha-
vainnointimenetelmiin (Vilkka, 2006, 53-54).
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Testiasioinnissa tutkija tai esimerkiksi tutkivan organisaation edustajat menevat
kohteeksi valittuihin yrityksiin tai organisaatioihin tavallisen asiakkaan roolissa, ja
havainnoivat asiakaspalvelutilanteita heita palvelevien tydntekijéiden tietamatta.
Sen kuten muidenkin havainnointiin perustuvien tutkimusmenetelmien vahvuutena
on tutkimusaineiston autenttisuus (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2010, 213). Me-
netelmd ei anna havainnoitavasta kohteesta kokonaisvaltaista kuvaa (Research
and Consultation Guidelines, [viitattu 14.10.2012]). Testiasioinnin kautta tutkimuk-
sessa tavoitetaan asiakkaiden mielipiteet ja palvelukokemukset, joiden tuntemisen
merkitys esimerkiksi yritysten markkinointistrategioiden laatimisessa on merkitta-
va. Testiasioinnista onkin tullut kaupallisen organisaatiotutkimuksen alalla tarkeéa
osa-alue. Testiasiointi on helposti sovellettavissa myos kirjastoasiakkaan nako-
kulman esilletuomiseen, ja koska testiasiointiin kuuluva prosessi sopi mielestani
hyvin valitsemaani tutkimusaiheeseen, sen markkinoinnilliseen nakdkulmaan ja

kasittelemani ilmion kuvaamiseen, paatin kayttaa sité tutkimuksessa.

Testiasioinnin kolmivaiheinen tutkimusaineiston keruuprosessi alkaa havainnoin-
nin kohteiden mitattavien kohteiden maarittelylla (Mystery shopping, [viitattu
14.10.2012]). Maarittelyvaiheen jalkeen testaaja suorittaa yhden tai useamman
kaynnin tutkimuskohteessa tai asioi esimerkiksi puhelimitse, ja laatii lopuksi rapor-
tin asioinnin sujumisesta ja havainnoitavista kohteista. Testiasioinnin havaintoja
verrataan tutkimuksen tilaajan maarittelyvaiheessa asettamiin, usein hyvin yksi-
tyiskohtaisesti maariteltyihin palvelua koskeviin laatukriteereihin. Tassa tutkimuk-
sessa havaintoja kuitenkin tulkitaan luvussa 2 esiteltya Bernd Schmittin mallia
hyodyntaen. Havainnoijan arvot ja ndkemykset vaikuttavat vaistamatta jonkin ver-
ran havainnoinnin tuloksiin. Tama on tutkimusmenetelmaan liittyva haaste, joka
taytyy huomioida aineistoa analysoidessa. Kvalitatiivista tutkimusta tehdessa on
kuitenkin hyva muistaa, etta aineiston tulkinnassa ei koskaan ole yhta oikeaa vas-
tausta. Tutkimuksissa joissa keratddn aineistoa ihmisiltd, saatavan informaation

subjektiivisuus on aina otettava huomioon aineistoa analysoitaessa.
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5.2 Testiasioinnin toteuttaminen

Testiasiointi tehtiin Arkissa lokakuisena arkipéaivana, jolloin kirjasto avautui palve-
lemaan alueen koululaisia ja muita asiakkaita kello yhdelta. Asiakaskierron suh-
teen paiva vaikutti olevan maaseutukunnan kirjastolle tavallinen. Kirjastossa oli
jatkuvasti ainakin muutamia asiakkaita, mutta ei esimerkiksi vierailevia ryhmia ja
rauhallinen yleistunnelma. Asiointipaivana kirjastossa ei jarjestetty tapahtumia, ja
taidetilan nayttelya oltiin juuri uudistamassa. Henkilokunnalla vaikutti olevan aikaa
asiakaspalveluun, eika asiakkaiden tarvinnut odottaa omaa asiointivuoroaan kau-

aa.

Tutkija havainnoi kirjastotilaa ja kokoelman markkinointia, etsi hyllyista ja aineisto-
tietokannasta kirjallisuutta samoin kuin muulloinkin kirjastossa asioidessaan seka
hankki uuden kirjastokortin. Myds muita asiakkaita tarkkailtiin matkan paasta, jotta
havainnointiin ei olisi kiinnitetty likaa huomiota. Asioinnin jalkeen havainnot merkit-
tiin valittomasti apuna kaytetyn havaintolomakkeen avulla muistiin ja kuvattiin
my0s lyhyesti asiointi eri vaiheineen tutkimusraportin kirjoittamista varten. Joitakin
yksityiskohtia oli palattava viela myéhemmin tarkistamaan haastattelukayntien yh-
teydessa. Kirjaston tiloista otettiin testiasiointiraporttia varten myoés valokuvia, jois-
ta osa on liitetty raporttiin. Kaikki raportissa esiintyvat kuvat ovat siis tekijan itse

ottamia.

5.3 Teemahaastattelu tutkimusmenetelmana

Teemahaastattelu on strukturoidun lomakehaastattelun ja strukturoimattoman
avoimen haastattelun valimuoto (Hirsjarvi ym. 2010, 208). Teemahaastattelua
kutsutaan nain ollen myo6s puolistrukturoiduksi haastatteluksi. Teemahaastattelus-
sa haastattelija usein laatii etukateen haastattelulomakkeen, jossa ei struktu-
roidusta haastattelusta poiketen juurikaan ole valmiita, kaikille haastateltaville esi-
tettavia kysymyksia vastausvaihtoehtoineen (Vilkka, 2006, 122). Lomake laaditaan
sen sijaan tutkimuskysymysten kannalta tarkeista aihepiireista ja teemoista. Haas-
tateltavista selvitetdén yleensa jonkin verran taustatietoja, kuten ika tai ikdryhma,
mutta tavallisesti vahemman kuin lomakekyselyissa, joista saatavaa aineistoa ana-

lysoidaan ja luokitellaan maarallisilla menetelmilla. Teemahaastatteluaineiston
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analyysissa pyritaan kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtien (Hirsjarvi ym. 2010,
164) mukaisesti huomioimaan tapausten ainutlaatuisuus tarkastelemalla aineistoa

monitahoisesti ja yksityiskohtaisesti.

Haastattelu toteutetaan melko vapaamuotoisena keskusteluna, jonka haastattelija
kohdistaa tutkimusongelman ja teoreettisen viitekehyksen pohjalta luotuihin tee-
moihin. Vaikka haastateltaessa kaytettaisiin apuna lomakkeita tai testeja, ne eivat
saa ohjata haastattelun kulkua. Haastatellessaan tutkija kayttdd enimmékseen
avoimia kysymyksia ja pyrkii valttamaan tietylla tavalla vastaamaan johdattelevia
kysymyksia. Jos haastateltavat eivat ole tottuneet keskustelemaan aihepiiriin liitty-
vista asioista, haastattelijan on usein kuitenkin tarjottava haastateltavalle joitakin
kiinnekohtia k&siteltdvaan asiaan. Tama tekee teemahaastattelusta haastavan
tutkimusmenetelman. Toisaalta menetelmé& on myads joustava, silla haastattelija voi
kesken haastattelun jotain erityisen merkityksellistéa kuullessaan tehda taustoitusta
ja tarkentavia kysymyksia. Haastattelun etuna on myos se, ettd haastattelijalla on
mahdollisuus havainnoida haastateltavan oheisviestintaa ja kayttaytymista keskus-
telun ohessa. Haastattelun luotettavuutta voivat heikentdd monenlaiset seikat, jot-
ka tutkijan on tiedostettava. Haastateltavat saattavat salata asioita, heilla saattaa
olla taipumus haluta luoda itsestaan tietynlainen kuva antamiensa vastausten pe-

rusteella, tai halu antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia (Hirsjarvi ym. 2010, 206).

Teemahaastatteluaineisto on tutkimuksissa usein melko pieni, sillda menetelmén
avulla saadaan usein paljon hyddyllista informaatiota jo verrattain pienella haastat-
teluotoksella. Menetelma onkin tasta syysta usein kaytetty kvalitatiivisessa tutki-
muksessa, koska se sopii kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarvittavan kokonaisval-
taisen tiedon hankintaan ja todellisiin tilanteisiin (Hirsjarvi ym. 2010, 164). Erityi-
sesti silloin kun haastatteluaineisto on pieni, on tutkijan aineistoa hankkiessa ja
analysoidessa kiinnitettava huomiota siihen, kuinka edustava nayte haastatelluista
muodostuu koko tutkimuksen perusjoukkoon néhden.
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5.4 Haastattelujen toteutus

Haastattelumateriaalia kerattiin kolmen paivan aikana kirjastossa asioineilta asiak-
kailta. Haastatteluissa kaytettiin apuna haastattelurunkoa, joka on tyon liitteena
(1). Haastattelut kerattiin satunnaisilta asiakkailta, mutta naytteeseen pyrittiin
saamaan eri-ikaisia asiakkaita, seka tasapuolisesti seka miehia ettad naisia. Haas-
tattelu saatiin lopulta kolmelta mieheltd ja viideltd naiselta. Haastateltavien aktiivi-
suus kirjastonkayttssa vaihteli useista kdynneista vilkossa muutamaan kertaan
vuodessa. Haastatteluja saatiin seka asiakkailta, joille Arkki oli tuttu jo avaamises-
taan lahtien, ettd asiakkailta jotka olivat kayneet kirjastossa aiemmin vain muuta-
man kerran. Alun perin tavoitteena oli kymmenen haastattelua, mutta asiakkaat
Kieltaytyivat usein haastattelua pyydettaessa. Tutkimukseen ja haastattelupyyntoi-
hin suhtautuminen oli kuitenkin myodnteista, joten vaikutelmaksi jai, ettd monet asi-
akkaat kokivat, ettei heilla ollut aiheesta mielipiteitd ainakaan haastateltavaksi asti.
Antoisimmat keskustelut syntyivét kirjastossa usein kayvien ja kirjaston merkitysta
itselleen suureksi kuvanneiden asiakkaiden kanssa. Toisaalta myos kirjastossa
harvemmin kayviltd asiakkailta saatiin mielenkiintoista nakdkulmaa aiheisiin var-
sinkin heidan kirjastossa kohtaamiensa ongelmien kautta. Koska haastatteluotos
suunniteltiin alun perinkin pieneksi, oli tavoitteena syvéllinen keskustelu jokaisen
haastateltavan kanssa, ja tdssa myos onnistuttiin lahes jokaisen haastateltavaksi

saadun asiakkaan kanssa. Haastattelujen pituus oli keskimaarin noin 40-45 min.

Haastattelu oli haastavaa monista syistd, mutta etukateissuunnittelu ja yhden
muualla suoritetun harjoitushaastattelun tekeminen auttoivat parantamaan haas-
tattelulomaketta ja erityisesti keskustelun ohjaamiseen valmistautumisessa. Lahes
jokaisen haastateltavan kohdalla keskustelu kavi hetkellisesti teemojen aihepiirien
ulkopuolella, eika varsinkaan nuorempien vastaajien ollut helppoa keskustella kai-
kista teemoihin kuuluvista aiheista. Tietylla tavalla vastaamaan ohjaavia kysymyk-
sia pyrittiin kuitenkin valttamaan silloinkin kun haastateltavia oli jollakin tavalla joh-
dateltava aiheen aareen. Osa haastateltavista oli vihemman innokkaampia kes-
kustelijoita kuin toiset, ja tall6in vaadittiin sitkeytta pyytaa perusteluja ja tarkennus-

ta, seka kysya samoista asioista useampaan kertaan.
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6 HAVAINNOINTIA ARKISSA

6.1 Testiasiointi Arkissa

Palkaneen kunnankirjaston paakirjaston uusi kirjastorakennus Arkki avattiin touko-
kuussa vuonna 2008. Hyotypinta-alaa Arkissa on noin 600 neliometria, asiakastilat
ovat yhdessa kerroksessa. Kirjaston suunnittelusta on vastannut arkkitehti Esko
Rantila. Kirjaston sijainti Tampere-Lahti —valtatien valitttmassa laheisyydessa,
seka kirjaston oma ja lahiston paikoitusalueet tekevat kirjaston helpoksi pistayty-
mispaikaksi autolla liikuttaessa. Kirjaston omat parkkipaikat on onnistuneesti sijoi-
tettu lahelle sisaankayntia, joten siirtyminen kirjastoon on lyhyt esimerkiksi liikun-
taesteisille. Kirjaston sijainti on hyva myoés koululaisia ajatellen, silla kunnan lukio
ja yhteiskoulu seka nuorisotalo sijaitsevat kukin muutamien satojen metrien etai-

syydella.

6.1.1 Sijainti ja ulkoasu, kirjaston sisaankaynti

Rakennus erottuu selvasti avoimesta ymparistostadédn ja sen ehtii hyvin havaita
valtatietd ohi ajettaessa. Rakennus herattdd heti kiinnostuksen, sen ulkoasu vai-
kuttaa perinteisen ja modernin yhdistelmaltd. Rakennus on kuin kirkko tai jonkin-
lainen temppeli, mutta jos ei tietaisi sen olevan kirjasto, voisi arvaus osua myo6s

kouluun tai kulttuurikeskukseen. Nimi Arkki tuntuu kuvaavan rakennusta hyvin.

Sisdankaynteja asiakkaille on vain yksi. Ovet aukeavat asiakkaalle automaattises-
ti, joten esteettbmyys toteutuu myds sisaan kaytdessa. Sisaankaynnilta paastaan
eraanlaiseen yhdistettyyn eteis- ja nayttelytilaan, josta paastddn kulkemaan
eteenpain kirjastosaliin tai oikealle lehtisaliin. Kirjaston vaaleaseindinen nayttelytila
on sijoitettu sisddnkaynnistd vasemmalle, ja sitd valaistaan sekd keinovaloa, etta
kattoikkunoista tulevaa luonnonvaloa hyddyntaen. Toinen aulahuoneen katseen-

vangitsija on vanha talonpoikaishenkinen piironki, jossa on esilla vanhoja astioita.
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Kirjaston ilmoitustaulut on sijoitettu lehtisalin sisddnkaynnin eteen, mutta ne help-
po ohittaa jos kulkee suoraan kirjastosaliin tai sielta pois. Salin sisaankaynnista
oikealle puolelle on sijoitettu naulakko, joten tuntuu luontevalta jattaa ulkovaatteet
naulaan ennen kuin astuu peremmalle. Eteistilassa on kaytetty seka lampimia pu-
naruskeita etta viileita sinisia varisavyja, ja ne saavat tilan tuntumaan kutsuvalta ja
ei-virastomaiselta. Huomaan, ettd samoja vareja on my6s kunnan lumpeenkukkaa

esittdvassa vaakunassa, jonka voi nahda lipussa kirjaston edessa.

6.1.2 Ensivaikutelmat tilasta, lastenosasto

Kirjastosalin katto on korkealla ja véreiltddn vaalean savyinen, ja koska hyllytkin
ovat salin keskella olevissa riveissd melko matalat, ja& salin katon ja hyllyjen valiin
paljon vapaata tilaa. Saliin astuessa jdd mieleen vaalean sinisavyinen varimaail-
ma. Salissa ensimmaiseksi tulevat vastaan u- kirjaimen muotoinen palvelutiski
sekd asiakkaiden lainaus- ja palautusautomaatti, jotka sijaitsevat salin sisaan-

kaynnin molemmin puolin.

Tiskit ovat siistit, tilavat ja riittdvat matalat, jotta myos esimerkiksi pyoratuolilla liik-
kuvat voivat asioida helposti. Asiakas ja asiakaspalvelija eivat kuitenkaan paase
tiskilla katevasti vierekkain pohtimaan vaikkapa tiedonhaun pulmia. Palvelupistei-
den jalkeen alkavat hyllykaytavat, ja etualalla lastenosasto. Ensivaikutelma salista
on valoisa, hiljainen ja avara. Kokonaisuutena salissa on pyritty yhtenaisyyteen
eikd osastoja tai tilaa ole jaettu eri kayttotarkoitusten mukaan fyysisilla esteilla.
Saavun kirjastoon keskipaivalla, ja paikalla on lisakseni vain muutamia muita asi-

akkaita. Saan katsekontaktin virkailijaan heti saliin astuessani.

Lastenosastolla (Kuvio 1) hyllyt ovat matalammat kuin muualla salissa, ja suurin
osa hyllyistéa on varustettu pydrilla. Hyllyjen paalle on somisteeksi asetettu viher-
kasveja ja lasten valmistamia pehmoeldimid, jotka rajaavat hyvin mitka hyllyrivit
lastenosastoon kuuluvat. Lapsille on oma poyta ja tuoleja, mutta aikuisten kayt-
toon sopiville istuimille osastolla ei kaiketi ole ollut tilaa. Onneksi hyllyjen takana
on satuhuone, joka ilmeisesti on asiakkaiden vapaassa kaytdssa. Sinisavyinen
satuhuone on helposti muunneltavissa, silla ylempi puolikas huoneen salin puolei-

sesta seinasté on saleikkda, joka on tarpeen mukaan avattavissa. Lastenosastolla
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on myds vanha piano, mutta
epaselvaksi jdd onko se ai-
noastaan somiste, vai saisiko
sitd myos soitella, jos taitoa
olisi. Kuvakirjat ja helppolu-
kuiset kirjat on sijoitettu ma-
taliin hyllyihin, joten lasten on
helppo etsia itse kiinnostavia

kirjoja.

Sisaankaynnista vasemmalla Kuvio 1. Lastenosasto

sijainneelta lastenosastolta suuntaan oikealle ja kierran salin ympari vastapaivaan.
Salissa ei ole varsinaisia nurkkauksia rakennuksen muodosta johtuen. Myds tilan
sisélla on kirkon tai temppelin mieleen tuovia elementteja, silla ympari salia on
tummalla marmoroinnilla koristeltuja pylvaita, joista voi lukea erilaisia sitaatteja
esimerkiksi kotimaisilta runoilijoilta. Salin toisessa paadyssa on suuri ikkuna, joka
kokonsa ja muotonsa puolesta tuo mieleen kirkoissa tavallisen alttarin takana ole-
van lasi-ikkunan. Kaytavat ovat leveita: kaksi ihmista voi helposti ohittaa toisensa,
ja esimerkiksi pyoratuolinkayttajien liikkumista hankaloittavia ahtaita paikkoja ei

tilassa lilkkuessa tule vastaan.

6.1.3 Opasteet

Ensimmainen havaitsemani opaste oli kirjaston pohjakartta, joka sijaitsi kirjaston
ilmoitustaululla. Eri osastoille on kartassa annettu oma vari, joten yleiskuva tilasta
ja eri materiaalin sijoittelusta on kartan avulla helppoa saada. Salissa pohjakarttoja
oli viela lisaa, joten jokainen uusi asiakas varmasti l6ytda salissa liikkkuessaan
opastekartan ennemmin tai myéhemmin. Opasteiden sijoittelulogiikka on helppo
hahmottaa, ja opasteelta toiselle on helppo suunnistaa. Hyllyjen paalle on asetettu
eri osastot merkitsevat opasteet, ja liséksi aikuistenosastolla on pylvaisiin kiinnitet-
tyja yleisopasteita. Hyllynp&allisten opasteiden pohjavéri on tumma ja teksti vaa-
lea, joten savyiltdan ne erottuvat hyvin vaalean puunsavyisten hyllyjen paalta.

Opasteet ovat kuitenkin matalat, joten lyhyen tai esimerkiksi pyoratuolilla likkuvan
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ihmisen saattaa olla vaikea havaita niitd. Osa naista opasteista oli myds hieman
piillossa hyllyvalaisimien takana. Pylvaisiin kiinnitetyt opasteet (Kuvio 2) puolestaan

erottuvat kaukaakin hyvin.

YKL-luokituksen mukaisesti aineistoluokkia kuvaavat paperille tulostetut opasteet
on asetettu hyllyjen péaéatyyn. Ne ovat varsin yksityiskohtaiset, joten A4-kokoisella
paperiarkilla teksti on melko
pienta. Paperin savy on lahes
sama kuin hyllyn, joten opas-
teita on mentava lukemaan
melko lahelta jotta tekstin erot-
taisi. Aikuistenosastolla puu-
tarhakirjoille on erikseen laitet-
tu opaste, jossa on aineistoa
hyvin kuvaava nimitys ja kuva,

mutta tallaisia erityisesti tottu-

mattomampia asiakkaita autta-

Kuvio 2. Opasteita

via opasteita ei koko kirjastosta
l6ydy enempaa. Luokitusjarjestelman kayttéa varten tietokirjallisuuden osastolta
|6ytyy opaste, johon on koottu kaikki YKL-luokituksen paaluokat, mutta muuta
opastusta jarjestelman kayttoon en tilasta 16yda. Lattiaopasteita kirjastossa ei ole.
Kaikki opasteet olivat suomenkielisid, joten ainoastaan kirjaston suurin asiakas-
ryhma, suomenkieliset asiakkaat huomioidaan. Lasten- ja nuortenosaston opas-
teet ovat pelkistetymmat kuin aikuistenosastolla, mutta niiden erottuvuutta taustas-

taan voisi parantaa kuvilla tai varienkaytolla.
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6.1.4 Kalusteet

Kirjaston hyllykalusteet ovat tilojen muihin séavyihin hyvin sointuvaa vaaleaa puun-
savya. Kalusteet vaikuttavat olevan eri aikaan hankittuja, mutta sopivat kuitenkin
hyvin yhteen seka suhteessa toisiinsa etta tilakokonaisuutta ajatellen. Hyllyt ovat
tilan keskiosassa niin matalat, etta ylimmille hyllyille yltaminen on helppoa lyhyel-
lekin ihmiselle. Seinustoilla hyllyt ovat korkeampia, mutta niiden [&heisyyteen on
varattu apukorokkeita. Alimmat hyllyt eivat ole aivan lattian rajassa, joten niiden-
kaan aineisto tuskin jaa polyttymaan. Salin keskella olevat hyllyt ovat avonaisia, ja
muun muassa tdma vaikuttaa siihen, etta danet kantautuvat helposti tilassa kauas,
vaikka kaytetyt pintamateriaalit eivat tilan kaikumista lisddk&&n. Suuri osa kirjaston
hyllykalusteista on pydrien avulla siirreltavia, ja hyllyvéalien korkeus on saadettavis-

s4, joten kalusteet ovat hyvin muunneltavia.

Kirjaston tuolit ovat siisteja, huomaamattomia ja hieman virastomaisia, mutta mel-
ko mukavia istua. Osa tuoleista on siirrettdessa melko kovadanisia. Tydskentelyyn
soveltuvaa poytatilaa Arkissa on hyvin vahan lukusalia lukuun ottamatta. Seka
pistaytymis-, ettd ajanvarauskoneet on sijoitettu niin ettéd koneiden kayttajan taka-
na kulkee muita, joten koneen kayttajalla ei ole mahdollisuutta yksityisyyteen. Tila
ei anna juuri mahdollisuuksia toisenlaiseen koneiden sijoitteluun, mutta esimerkiksi
siirreltavien hyllyjen avulla olisi mahdollista luoda ainakin yhdelle koneelle nurkka-
us, jossa heti tietokoneen kayttajan takana ei olisi kulkuvaylaa. Pienid istumanurk-
kauksia on sijoitettu ympari kirjastoa, ja vaikka ne eivat tarjoa suurta omaa tilaa ja
yksityisyytta, rauhallisessa tilassa on helppo keskittya lukemiseen (Kuvio 5, s. 41).
Oma vaikutuksensa lienee myo6s silla, etta istumapaikat sijaitsevat ikkunoiden 1a-
heisyydessa, jolloin katseen voi vélilla suunnata ulos ja katsella kirjastoa ymparoi-

vaa puistomaista maisemaa.
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6.1.5 Valaistus ja viihtyvyytta lisdavat tekijat

Kirjastosalin katto on korkealla, mutta sali on valaistu katosta alas laskeutuvilla
valaisimilla. TAma ratkaisu tuo valon lahelle ilman avaran tilavaikutelman vahen-
tymista. Tilaan tulee paljon my6s luonnonvaloa, mutta se suodattuu kirjastosalissa
monista ikkunoista kaihdinten lapi. Lehtisalissa suuret avonaiset ikkunat valaisevat
tilan kirkkaasti. Lahes kaikissa kirjaston hyllyissd hyédynnetdéan kohdevalaisimia.
Tama on hyva ratkaisu, silla osa hyllyistéa on syvia ja kirjat jaisivat naissa hyllyissa
helposti varjoon ilman lisavalaistusta. Kohdevaloilla saadaan myos valaistua vinot
esittelyhyllyt, joihin kirjat voidaan asettaa niin ettd kansi saadaan nakyviin. Kaiken
kaikkiaan juuri valaistus on Arkissa erittdin hyvin onnistunut, silla siind yhdistyvat
tasapainoisella mutta vaihtelua tarjoavalla tavalla ulkoa tuleva luonnonvalo, katos-
ta laskeutuvat valaisimet ja hyllyjen kohdevalaistus. Tilassa on valoa vaihtelevasti,

mutta missaan ei ole liian hamaréaa edes

ilta-aikaan.

Arkissa kasveja on joka puolella, ja koko
kirjasto vaikuttaakin tavallista vehreammal-
ta ja elavammalta julkiselta tilalta (Kuvio 4,
S. 41). Erikokoiset aidot ja keinotekoiset
kasvit on sijoitettu kulkureittien varrelle,
hyllyjen paalle ja poydille niin, etta tilassa
kulkiessa jokin kasvi on koko ajan nakopii-
rissa tai kosketusetaisyydella. Kasvit ovat
hyvinvoivia lainaustiskilla kukkivaa orkide-
aa myo6ten, mika osaltaan kertoo onnistu-

neesta valaistuksen suunnittelusta. Taidet-

ta kirjaston seinilla ei kuitenkaan ole yhta

Kuvio 3. Musiikkiaineisto

runsaasti kuin kasveja, silla salissa on vain
yksi mutta sitdkin suurempi teos. Yksittaiset visuaaliset katseenvangitsijat |0ytyvat
sisdadnkaynniltd ja sen laheisyydesta, kun taas sisemmalla salissa kasvit, koristeel-
liset pylvaat ja itse kokoelma saavat tilaa. Musiikkiosaston ylapuoliselle seinélle on
maalattu suuri nuottiavaimen kuva, mutta se ei kiinnitd ainakaan ensikertalaisen

kavijan huomiota helposti, koska se on niin samansavyinen kuin taustansa.
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Kuvio 4. Arkissa on runsaasti Kuvio 5. Oleskelunurkkaus
kasveja.

6.1.6 Kokoelmien esillepano, asiakaspalvelu

Osastojako noudattelee Arkissa perinteistéa linjaa. Lastenosasto sijaitsee lahella
sisdankayntid, aikuistenosasto on suurena yhtenadisena tilana perimmaisend ja
nuoret ja nuoret aikuiset ovat saaneet tyytyd naiden osastojen valille jaavaan ti-
laan. Kaikki musiikkiaineisto on Arkissa sijoitettu kayttajaystavallisesti yhteen paik-
kaan (Kuvio 3, s. 40). Musiikkiosaston yhteydessa ei kuitenkaan ole tilaa nayttelyil-
le, ja uutuuslevyt onkin laitettu esille erikseen, lahelle nuortenosaston istuinryh-
maa. Arkissa on selvasti haluttu antaa tilaa valjille kaytaville (Kuvio 6, s. 42) ja
muutenkin huomioida tilan esteettdémyys, mutta tdma on ehkéa vaikuttanut jonkin
verran hyllymetrien mé&araan. Varsinkaan aikuistenosastolla hyllyissa ei ole juuri
laskutilaa tai mahdollisuutta esitella kirjojen kansia, paikoin hyllyt hieman pursuile-
vatkin. Onneksi muutamien hyllyjen paadyissa on kirjatelineita, joihin kirjoja voi-

daan laittaa esille.

Arkissa kirjojen ja muun aineiston esillepano on ratkaistu esittelemall& kirjoja tar-
koitukseen varatuilla hyllyilla, joihin kirjat voi asetella kansi asiakkaaseen pain.
Nayttelypoytid tai muita esittelykalusteita kirjastossa, erityisesti aikuisten ja nuor-

tenosastoilla, on melko vahan. Lastenosastolla esitellaan kirjoja matalien hyllyjen
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paalla seka kirjakarryissa, jotka samoin ovat pienempien asiakkaiden katseen kor-
keudella. Karryihin on lastenosastolla laitettu
tarroja, jotka kehottavat lainaamaan myo6s niis-
sa olevia kirjoja, mutta muita hyllyopasteita ei
hyllyluokituskylttien liséksi 16ydy. Uutuushyllyn
l&aheisyydessa kirjastosalin keskella on vitriini,
jossa oli esilla seka kasitoita ettad kasityokirjoja.
Vitriini oli kuitenkin umpinainen, joten asiak-
kaalla ei ollut mahdollisuutta napata kirjaa mu-
kaan. Arkissa nayttaakin olevan melko vahan
mahdollisuuksia suurempien aineistoa esittele-

vien nayttelyiden esille asettamiseen. Jos nayt-

telyille varattaisiin enemman tilaa, jouduttaisiin

leveista kaytavista ehka joustamaan. Kuvio 6. Aikuisten tietokirjojen
osasto

Arkin elokuvat ja aanikirjat eri muodoissaan ovat keskella salia pikalainavalikoiman
ja uutuuskirjojen kanssa sijoitettuna palvelutiskin ja aikuistenosaston valiin jaavaan
tilaan niin, etta niiden ohi kulkee hyvin todennékdisesti joko tullessa tai poistutta-
essa. Arkin koko elokuva-aineisto on esilla samassa hyllyssa. Kirjastossa on edel-
leen suhteellisen suuri VHS-valikoima, ja niille on annettu hyllyssa paikka katseen
korkeudella, kun taas DVD-elokuvia katsellakseen taytyy kumartua katsomaan
alempia hyllyja. VHS-elokuvien sijoittamisella hyllyn parhaalle paikalle on ehk&
ajateltu mahdollisia idkkdampia videoiden lainaajia. Bluray-elokuvat ovat yhdessa
DVD-kokoelman kanssa, kenties siksi ettéd kokoelma ja niiden maara hyllyssa on

toistaiseksi pieni.

Henkildkunnalla oli aikaa palvella asiakkaita, ja kontaktin saaminen oli helppoa.
Havainnoinnin aikana monet asiakkaat kysyivat henkilokuntaa apuun, ja tuntuivat
olevan tyytyvaisia saamaansa apuun. Palvelu oli ystavallista ja sujuvaa, ja henki-
I6kunta vaikutti tuntevan monet asiakkaansa. Voisikin sanoa, ettd Arkin asiakas-
palvelussa on monia positiivisia pienemman maaseutukunnan kirjaston asiakas-
palvelun piirteita.
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6.2 Raportin yhteenveto

Testiasioinnin aikana tilaa ja kokoelman markkinointia havainnoitiin kahdesta na-
kokulmasta. Arkista kerattiin havaintoja uuden asiakkaan silmin, mutta samalla
pyrittiin myds huomiomaan tausta-aineistoksi valittu viiden ulottuvuuden markki-
nointimalli, ja etsimaéan tilasta mallissa kuvattuja ulottuvuuksia. Teorian soveltami-
seksi mallia taytyy tulkita, ja tulkintaan vaikuttavat aina jonkin verran tutkijan omat
arvot, mielipiteet, odotukset ja aiemmat kokemukset aiheeseen liittyen. Nain lyhyt-
kestoisessa havainnoinnissa jaa myds hyvin todennakaoisesti huomioimatta joitakin
tutkimuksen kannalta oleellisiakin seikkoja. Testiasiointi toimiikin tutkimuksessa
l&hinn& taustana ja lisana asiakashaastatteluille.

6.2.1 Tilojen arviointia

Arkki on uuden asiakkaan silmin helposti hahmotettava ja tiloiltaan selkea kirjasto.
Yhtenainen tila, leveat ja yhdensuuntaiset kaytavat tekevat tilassa likkumisen ja
eri osastojen hahmottamisen helpoksi, ja uudelle asiakkaalle tarkeita kirjaston
pohjakarttoja on useita ympari tilaa, vaikka kirjasto on verrattain pieni ja asiakasti-
lat yhdessa kerroksessa. Opasteet on sijoitettu loogisesti ja yhdenmukaisesti ja
opasteelta toiselle on helppoa kulkea. Hyllyjen p&aalla olevat osaston merkitsevat
opasteet on hankala havaita matalilta korkeuksilta, ja ne olisi helpompi erottaa, jos
kyltit olisivat hieman suurempia. Kirjaston tilasuunnittelussa on onnistuttu esimer-
killisesti muun muassa palvelupisteiden ja uutuus-, pikalaina ja palautushyllyn si-
joittelun suhteen, koska ne sijaitsevat keskeisten kulkuvaylien ja sisdankaynnin
|&heisyydessa ja ovat helposti havaittavissa sisaankaynniltd. Tilaratkaisuissa on
pyritty tekemaan tilasta yhtenainen ja valja, ja osastojen sijoittelu toisiinsa nahden
on nain hyvin perusteltu. Kirjastossa kaytetyt varit ja erilaiset viihtyvyytta lisdavat
tekijat, kuten runsaat kasvit ja tilaa jakavat marmoripylvaat luovat rauhoittavan ja

esteettisesti ristiriidattoman ympariston, jossa on helppoa keskittyd kokoelmaan.

Vaikka Arkki on varsin uusi kirjastorakennus, se on tilankaytoltdén ja osastojaol-
taan monissa suhteissa perinteinen kirjasto. Kirjaston yhtenainen tila on helppo
hahmottaa, ja ndin ollen uudenkin asiakkaan on melko helppoa oppia muistamaan

mistd mitékin aineistoa I6ytyy. Tilan arkkitehtuuri ei kuitenkaan huomioi parhaalla



44

mahdollisella tavalla kirjastonk&ytdn erilaisia tarpeita, tai erilaisten asiakasryhmien
vaihtelevia tarpeita. Kirjaston asiakaskoneilla asiakkaan mahdollisuudet yksityisyy-
teen ovat huonot ja keskittyminen ja tydskenteleminen vaikeutuvat kulkuvaylien ja
istuinryhmien laheisyyden sekéd tyoskentelytilan vahaisyyden vuoksi. Erilaisista
asiakasryhmista nuoret ja nuoret aikuiset ovat joutuneet Arkissa tyytyméan melko
pieneen hyllymetritilaan eik& nuorille ole muusta tilasta erillista oleskelutilaa kes-
kustelua, ajanviettdmista tai nimenomaan nuorille suunnattua toimintaa varten.
Tassa suhteessa Arkki edustaa perinteista kirjastoa tavalla, joka ei ole positiivinen.
Uusimmissa kirjastorakennuksissa sekéa Suomessa ettd maailmalla juuri nuorten ja
heidéan tarpeidensa huomioiminen entista paremmin on eras nakyvimmista kirjas-
tosuunnittelun trendeista. Tilan ilmapiiri oli kuitenkin aina rauhallinen, joten erillis-
ten oleskelutilojen puute ei hairinnyt lukemisen rauhaa etsivia tai opiskeluun kes-

kittyvia asiakkaita ainakaan havainnointi- ja haastattelupaivina.

Arkissa tilan arkkitehtonisesti ja esteettisesti yhdenmukainen ilme ja tilaa hyvin
kuvaava nimi olisivat hyva lahtokohta erédanlaiselle brandinrakentamiselle. Tilan
herattamista mielikuvista ja Arkki-nimesta voitaisiin ottaa vaikutteita myos kokoel-
mien markkinointiin ja edelleen lisata niitd myo6s sisétilojen sisustusratkaisuissa.
Kirjastolla olisi hyvda mahdollisuus myods kesdaikana hyddyntaa rakennuksen

avointa ymparistoa.
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6.2.2 Kokoelmien markkinoinnin arviointia

Schmittin mallia soveltamalla asiakkaan tilakokemus on sitéd kokonaisvaltaisempi,
mitd enemman tilan ja sen markkinoinnin suunnittelussa huomioidaan kaikki mal-
liin sisaltyvat ulottuvuudet. Mallia voi kuitenkin soveltaa kaytantéon myoés vain yh-
ta, tai osaa mallin ulottuvuuksista hyédyntaen. Kun asiointikokemusta tarkastelee
Schmittin viiden markkinoinnin ulottuvuuden kautta, Arkin markkinointikeinot pal-
jastuvat melko yksipuolisiksi ainakin niiden vierailukertojen osalta, joita tutkimusai-
neiston hankinnassa tarvittiin. Asiointi oli sujuvaa, kirjastotila viihtyisa ja ilmapiiri
rauhallinen, mutta kokoelman markkinoinnin keinoja voi kuvailla perinteisiksi ja

Schmittin teorian valossa melko yksipuolisiksi.

Kirjaston sisatiloista ei kolmen asiointikerran aikana loytynyt mitaan Arkin muista
Kirjastoista erottavaa elementtia, niin kutsuttua wow-tekijaa, tai ajatuksia tai tuntei-
ta herattavia kirjanayttelyita tai muita esillepanoja. Kirjaston tila ja kokoelma ovat
asiakkaan koettavissa lahinn& nakoaistin kautta, esimerkiksi monissa kirjastoissa
yleistd musiikinkuuntelumahdollisuutta ei Arkissa ole. Vaikka muun muassa kirjas-
ton tilat ovat rajoitteena esimerkiksi musiikinkuuntelu- tai pelitilojen jarjestamiselle,
kirjastossa voitaisiin pohtia miten kirjaston ja sen kokoelman voisi kokea muuten-

kin kuin lukemalla tai katsomalla esimerkiksi erilaisissa tapahtumissa.

Asiakkaita ei kirjastossa kannustettu vuorovaikutukseen toisten asiakkaiden tai
henkilokunnan kanssa pakollista palautelaatikkoa lukuun ottamatta. Tata voi selit-
taa se, ettd pienten paikkakuntien kirjastoissa henkilokunta ja asiakkaat usein tun-
tevat toisensa niin hyvin, ettéa palautetta ja esimerkiksi kirjavinkkeja vaihdetaan
luonnollisesti keskustelun lomassa, eika erillistd kannustamista sen vuoksi tarvita.
Yhteenkuuluvuusmarkkinointia voi kirjastoissa toteuttaa esimerkiksi kirjaston asi-
akkaille jaettavan uutiskirjeen tai sosiaalisen median kautta. My6s henkilokunnan
aktiivinen vaikuttaminen kirjaston ilmapiiriin muutenkin kuin asiakaspalvelutilantei-
den kautta vahvistaa vuorovaikutuksellisuuden ja yhteenkuuluvuuden tunnetta Kir-
jaston asiakkaissa. Vuorovaikutuksellisuuden lisdéaminen kirjastoissa on yksi Yleis-
ten kirjastojen laatusuosituksessakin kirjastoille asetetuista tavoitteista, joten sita

olisi tarkeada kehittaa myos tasté syysta.
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Schmittin mallin ajatusten ja tunteiden herattdmisen ulottuvuudet sopivat kirjastos-
sa erityisesti kokoelman markkinointiin. Arkissa suurimman osan esillepanoon so-
veltuvasta tilasta vievat uutuudet, ja tdméa on toki perusteltua koska uutuudet kiin-
nostavat asiakkaita. Teemanayttelyiden kautta kirjaston henkilokunta voisi ammat-
titaitoaan ja kokoelman tuntemustaan hyddyntéaen nostaa kokoelmasta esiin myos
muunlaista aineistoa, ja koota teeman mukaan kokonaisuuksia eri aineistoluokista
ja yhdistaa nayttelyihin seka kauno- etta tietokirjallisuutta. Vierailuhetkella kirjas-
tossa oli nayttelyjen muodossa esilla vain jouluaiheista kirjallisuutta, neulomista ja
virkkaamista kasittelevia kirjoja seka uutuuslevyja. Vaikka elamyksellisyyden ko-
keminen on subjektiivista ja Schmittin markkinointimallin soveltaminen k&aytan-
téonkin joustavaa, nayttelyiden aihevalinnat ovat perinteisia ja moneen kertaan
kirjastoissa nahtyja. Aihevalintoja on turha pyrkia arvottamaan, mutta Schmittin
teorian pohjalta nayttelyitd voisi kehittdd valitsemalla nayttelyihin jokin yllattava,
muistoja tai ajatuksia herattava nakokulma. Esimerkiksi kasitydaihetta voisi lahes-
tya tekemalld nayttelyn kirjoista ja epaonnistuneista kasitdista. Joulun valmistelus-
sa apuna olevat kirjat olivat ajankohtainen aihe, mutta kirjasto voisi nostaa naytte-
lyissa esille myds muita ajankohtaisia teemoja ja juhlapaivia, vierailuajankohtaan
littyen  esimerkiksi  pyhainpaivan, kekriperinteen, kaamosmasennuksen,
omenapuiden leikkaamisen tai isdnpaivaan huipentuvan Miesten viikon. Kaunokir-
jallisuutta esittelevissa nayttelyissa voitaisiin hyddyntaa tunteita herattavia aiheita
ja ottaa asiakkaat mukaan pyytamalla heitd lisddmaan nayttelyihin omia suosikke-
jaan teemaan liittyen. Henkilokunta suosittelee -hyllyn lisdksi myds esimerkiksi
Lukijalta lukijalle -hylly monipuolistaisi kokoelman esillepanoa. Vastapainona uu-

tuuksille voisi ainakin silloin talldin esitella myds varastokirjoja.

Kirjaston hyllyilmeen elavéittaminen ja kalusteiden muunneltavuuden hyddyntami-
nen olisi yksi mahdollisuus kehittaa kokoelmien esillepanoa. Kirjanayttelyita ei valt-
tamatta tarvitse koota erillisiin vitriineihin tai esittelypdydille, vaan hyllyjen korkeu-
densaatdomahdollisuutta hyvaksi kayttden varata esiteltaville kirjoille esimerkiksi

yksi hieman korkeampi hyllyrivi kaytavan keskelle.

Toimintamarkkinoinnin suhteen erityisesti lapset ja perheet ovat kirjastoissakin
hyva kohderyhma. Kirjaston tilojen ja erilaisten tapahtumien suunnittelussa olisi

huomioitava perheiden yhteinen toiminta ja yhdessd olemisen mahdollisuudet.
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Toimintamarkkinointi olisi erityisen hyva markkinointistrategia kirjaston erilaisista
asiakasryhmista myds nuorille, koska monet nuoret kirjastonkayttajat eivat valtta-
matta ole kiinnostuneita pelkastdan kirja-aineistosta tai lukemisesta ylipaataan.
Nuoret ovat erityinen kohderyhma myos siksi, ettd heidan elamassaan yhdessaolo
ja tarinat elavat monissa medioissa. Menestyneet nuortenromaanit jatkavat ela-
maansa elokuvissa, verkossa erilaisissa palveluissa ja sivustoilla, sekd sosiaali-
sessa mediassa. Nuoret itsekin osallistuvat tekemalla esimerkiksi fanivideoita, tai
kirjoittamalla blogeja tai fan fiction —tarinoita. Monimediallisuus tarjoaisi uudenlai-
sia mahdollisuuksia tarjota kokoelmia nuorille ja nuorille aikuisille, ja Schmittin mal-
lissa tarkea useiden aistien aktivoiminen ja toimintaan kannustaminen olisivat kir-
jastolle hyvia nakékulmia myo6s tahan ilmidéon. Myos kirjaston kehittamisessa ih-
misten olohuoneeksi on mahdollista hytdyntdd esimerkiksi Schmittin toiminta-
markkinoinnin ulottuvuutta, silla toimintamarkkinoinnin tavoitteena on ihmisten

elaman rikastuttaminen erilaisten toimintamahdollisuuksien kautta.
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7 HAASTATTELUJEN SATOA

7.1 Haastatteluotoksen arviointi

Haastatteluotos jai hieman suunniteltua kymmenta haastattelua pienemmaksi. T&-
han vaikutti erityisesti vimeinen haastattelupaiva, jonka aikana kieltaytymisia tuli
eniten. Haastatteluille olisikin pitanyt varata enemman aikaa. Haastateltavaksi
saatiin melko tasaisesti seka miehid ettd naisia, ja eri-ikaisia ihmisia erilaisissa
elamantilanteissa. Otoksesta jai puuttumaan erityisesti kaksi asiakastyyppia, jotka
kirjastosta tavattiin mutta joilta haastattelu jai saamatta: perheenisa seka yla-aste-
tai lukioikainen tytt6 tai poika. Kuten monissa muissakin kirjastoissa, myos Arkissa
noin 20-30-vuotiaat miehet loistivat selkeimmin poissaolollaan, joten tahan ika-
ryhmaan kuuluville asiakkaille haastattelupyynttja ei paasty kirjastossa esitta-

maan.

7.2 Haastateltavien taustatiedot

Haastatteluihin varatut paivat olivat kirjastossa rauhallisia ja asiakaskierron suh-
teen melko tavanomaisia. Haastatteluun valmiita asiakkaita kirjastosta oli hankalaa
loytaa, vaikka reaktiot tutkimukseen olivat myonteisia ja lahes kaikki kieltaytyjat
toivottivat parempaa onnea haastateltavien etsintdaan. Lopulta haastatteluja kui-
tenkin kertyi kahdeksalta asiakkaalta, joista kolme oli miehia ja viisi naisia. Haasta-
teltavien joukossa oli kaksi alle viisitoistavuotiasta koululaista, yksi 20-vuotias
opiskelija, yksi noin 30-vuotias nainen, kaksi 50-60 -vuotiasta naista, yksi 50-60 -
vuotias mies seka yksi yli 60-vuotias mies. Haastateltavista asiakkaista nelja ol
tydelamassa (heista yksi osa-aikaisella eldkkeelld), yksi tyotdon ja yksi osa-

aikatytssa. Kotona asuvia lapsia oli yhdella haastateltavalla.

Haastateltujen asiakkaiden kirjastonkayton aktiivisuus vaihteli. Haastatelluista mo-
lemmat koululaiset kertoivat kayvansa kirjastossa useimmiten 2-3 kertaa viikossa,
my6s molemmat 50-60-vuotiaat naiset kertoivat kdyvansa kirjastossa useita kerto-
ja viikkossa. Kerran viikossa tai kerran kahdessa viikossa kirjastossa asioivat noin

30-vuotias perheenaiti, 50-60 -vuotias mies seka yli 60-vuotias mies. Naisopiskeli-
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ja ilmoitti kAyvansa kirjastossa muutaman kerran vuodessa. Nelja haastateltavista
oli viimeisen kolmen kuukauden aikana kayttanyt kirjastonaan ainoastaan Arkkia,
kolme ilmoitti kayttdneensa my6s muita kirjastoja ja yksi ilmoitti olevansa Arkissa
ensimmaista kertaa lahes puolen vuoden mittaisen kirjastonkayton tauon jalkeen.
Arkin tutuksi kirjastona kokivat kuusi haastateltua asiakasta, kaksi haastatelluista
kertoi kdyneensa Arkissa aikaisemmin vain muutamia kertoja. L&hes kaikki vas-
taajat arvioivat itsensa tottuneiksi kirjastonkayttajiksi, vain yksi haastatelluista ku-
vasi olevansa “joskus vahan pihalla” kirjastossa asioidessaan. Tottuneiksi kirjas-
tonkayttajiksi itsensa kuvailleet mutta harvemmin Arkissa asioivat haastatellut ker-

toivat kayttaneensa aiemmin tai aktiivisemmin muita kirjastoja.
Tulosten tarkastelussa haastatelluista asiakkaista kaytetddn seuraavia lyhenteita:

H1: yli 60-vuotias mies. Tydelamassd, osa-aikaelakkeellda. Kayntiaktiivisuudessa

vaihtelua: silloin kun kay, asioi yleensa kerran viikossa.

H2: n. 30-vuotias nainen. Tybeldméassa, 3- ja 7-vuotiaat lapset. Kayntiaktiivisuu-

dessa suurta vaihtelua, arvioi kayntien maaraksi noin 10 vuodessa.

H3: n. 20-vuotias nainen. Opiskelija, osa-aikatydssa. Kay kirjastossa muutaman

kerran vuodessa.
H4: 50-60-vuotias mies. Tydelamassa. Kay kirjastossa 2-3 kertaa kuukaudessa.

H5: 50-60-vuotias nainen. Tydelaméassa. Kay kirjastossa useimmiten 2 kertaa vii-

kossa.
H6: alle 15-vuotias poika. Kay kirjastossa lahes joka arkipaiva.
H7: alle 15-vuotias tyttd. Kay kirjastossa useimmiten 2 kertaa viikossa.

H8: 50-60-vuotias nainen. Ty6ton, kay kirjastossa 2-3 kertaa viikossa.
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7.3 Kirjaston sijainti ja mielikuvat rakennuksen ulkonaésta

Kaikki haastateltavat olivat tyytyvaisia Arkin sijaintiin. Haastateltavat kulkivat kirjas-
toon henkildautolla tai jalkaisin, ja pitivat kirjaston sijaintia hyvana molempia kulku-
tapoja ajatellen. Autolla liikkuvien viiden haastateltavan mielesta oli hyva, etta kir-
jasto oli helppo paikantaa jo laheltd ohi kulkevalta Tampere-Lahti —valtatielta.
Myds kunnan vaakunalippu oli kiinnittdnyt muutaman haastateltavan huomion.
Kirjaston ymparistd on avoin ja rakennus nékyy kauas. Vastaajat arvostivat myos
sita etta kirjaston ymparistd on rauhallinen, vaikka Péalkdneen keskustan kaupat ja
muut palvelut ovat muutaman sadan metrin padssa. Yksi haastateltavista (H3) piti
kirjastolle johtavia tieopasteita huomaamattomina, ja totesi ettd suuri KIRJASTO-
kyltti sijoitettuna rakennuksen valtatien puoleiselle sivulle esimerkiksi kellon alle
olisi hyoddyllisempi kuin kyltin nykyinen sijainti parkkipaikan muurissa. Nain vastaa-

jat kommentoivat sijaintia:

"Kunta on antanut hienon paikan, joo. Tama on niinku keskustassa,
mutta ymparistd on rauhallinen.” (H1)

"Kylla! Muistan sen, et pari vuotta sitten ku muutin tanne taa [kirjasto]
oli siin& sillein, et vaan tulin katsomaan kun satuin ndkemaan, tan ra-
kennuksen. En siis ettiny tata [kirjastoa], mut kun néin tan rakennuk-
sen ja sen lipun... niin uteliaisuus herasi.” (H2)

"Joo. Tama on ulkoapain todella kaunis. Ja hyvalla paikalla.” (H5)

”-- taytyy sanoa, et ma olin ylpee tasta [rakennuksesta], silloin kun se
valmistu. Et ndin hieno rakennus ja viela kirjasto. Ma ihan markkinoin
tata silloin [rakennusvaiheessa] sukulaisille ja tuttaville jotka asuu
kauempana.” (H8)

Myds jalan tai pyoralla liikkuvat koululaiset (H6, H7) olivat tyytyvaisia siihen, etta
kirjastoon oli lyhyt matka koulun jalkeen. Hieman yllattden toinen haastatelluista
koululaisista piti hyvané asiana, etta kirjasto ei ole samassa pihapiirissé kuin kou-

lu.

"No sit taalla olis aina sellasta halinda, kun kaikki tulis valitunneilla
tanne... et se on parempi et tdalla on rauhallista. Ja, silleen vahem-
man porukkaa.” (H7)
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Haastatellut asiakkaat olivat tyytyvaisia myos kirjaston ulkon&kdoon, ja jokainen
totesi sen erottuvan ymparistostaan positiivisella tavalla. Se, heréattikd rakennuk-
sen arkkitehtuuri haastatelluissa mielikuvan kirjastosta, vaihteli. Nelja vastaajaa

mainitsi Arkki-nimen kuvaavan rakennusta hyvin.

"Kirkko. Aattelin heti et tda on niinku kirkko.” "No se oli noi ikkunat. Toi
[paadyn] ikkunan muoto, tuli heti mieleen se ikkuna mika kirkois on
siella takana. Ja sit se kun taa katto on niin korkee.” (H3)

"No hyvalla maullahan taa on suunniteltu. Ei oo semmonen... tasanen
lattéana, niin ku jotkut kirjastot. Erottuu edukseen.” (H1)

”- - se muistuttaa vahan niinkun laivaa. Ei tavallaan oo kirjaston nako-
nen, mutta ei se varmaan mitaan haittaakkaan.” (H6)

"Sellainen temppelimainen, tdma on. Ei niinka kirjastomainen... mutta
soppii ymparistoonsa, kylla.” (H4)

"Ei tdma nyt just kirjaston nakdinen ole... mutta kutsuva, kylla. Ma
voisin hyvin kuvitella tulevani kirkkoon, tai johonkin temppeliin. Se on
kiva, ettd tassa [ymparistdssa] on vahan jotain omannakdistaankin.”
(H5)

7.3.1 Sisaankaynti ja palvelupisteet

Haastateltavat olivat kiinnittdneet huomiota kirjaston sisaankaynnin esteettomyy-
teen. Kirjaston parkkipaikkojen todettiin olevan riittdvat, ja sita ettd parkkipaikat
ovat lahella sisdankayntia, pidettiin asiointia helpottavana asiana. Kolme haasta-
teltua mainitsi olevansa tyytyvaisia automaattioviin. Kirjaston eteisessa olevaa il-

moitustaulua ilmoitti seuraavansa vain yksi haastateltavista.

Kirjaston eteistilan yhteydessé oleva nayttelytila kiinnosti vanhempia vastaajia, kun
taas nuoremmat vastaajat (H3, H7) kertoivat useimmiten ohittavansa nayttelyn ja
kéavelevansa suoraan sisaan kirjastosaliin. Yksikaan vastaajista ei kuitenkaan kayt-
tanyt mahdollisiin nayttelyihin tutustumiseen paljoa aikaa, vaan useimmat kuvaili-
vat katselevansa nayttelytilan nopeasti lapi, mikali jokin kiinnostava teos kiinnittaisi
kauempaa huomion. Nayttelytila itsessdan sai haastateltavilta kiitosta esimerkiksi
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valaistuksesta ja sijainnista, koska tila ohitetaan seka tullessa etta poistuttaessa.

Kysyttdessa millaiset nayttelyaiheet olisivat kiinnostavia, vastaajat kommentoivat:

"Luontoaiheiset nayttelyt, koska tykkaan kaikesta luonnonlaheisesta,
ja elaimista.” "Ei pelkkia maalauksia, vaan jotain muutakin niihin [nayt-
telyihin].” (H7)

"No, ajankohtaiset aiheet kiinnostaa... mutta myds historia. Vois hyo6-
dyntaa valokuva-arkistoja, ja ainakin kirjallisuutta siina kayttaa.” ”- -
kirjastossa vois olla sellainen [nayttely], ettd kaikessa kauheudessaan
naytettais se sodan aika. Etta ei enaa tulis vastaavaa hulluutta.” - - et
sellainen muistutus vois olla. Kylla, kirjastot vois pitaa esilla sellasia
tarkeita asioita.” (H4)

Asiakkaat totesivat kirjaston palvelutiskien olevan toimivat ja siistit. Yksi vastaaja

vertaili tiskeja toiseen kayttamaansa kirjastoon ja totesi, etta Arkissa tiskien on

oltava hyvat, koska niiden toimivuuteen ei ole tullut kiinnitettyd huomiota. Toisessa

kayttamassaan kirjastossa han oli huomannut tiskilla asioimisen ja kirjojen pak-

kaamisen vaikeaksi tiskin ahtauden vuoksi. Yksi vastaajista oli kiinnittanyt huomio-

ta kirjaston RFID-jarjestelm&én, ja han koki asioinnin sujuvan jarjestelman kayton

vuoksi sujuvammin ja helpommin, koska kirjoja tarvitsee kaannella ja jarjestella

vahemman. Automaattien ja palvelutiskien sijoittaminen kirjastosalin sisaankayn-

nin laheisyyteen oli useiden vastaajien mielesta hyva ratkaisu. Haastellut asiak-

kaat eivat olleet kokeneet ongelmia automaattien kaytdossa, mutta yksi vastaaja

mainitsi lainausautomaatilla olevan melko usein jonoa iltapaivisin.

7.3.2 Kirjaston tilasuunnittelu ja osastojako

Mielipiteet ja kokemukset kirjaston osastojaosta olivat enimmakseen positiivisia.

Parasta tilasuunnittelussa oli haastateltujen mukaan tilan avaruus ja valjyys. Haas-

tateltavat mainitsivat leveat kaytavat, toisten ohittamisen ja tilassa liikkumisen

helppouden. Kolme haastateltua arvioi tilankaytt6a kokonaisuudessaan tehok-

kaaksi.
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Yksi vastaajista pohti lasten ja nuorten osastojen sijoittelua suhteessa toisiinsa,
mutta tarkensi pohtivansa asiaa enemmankin yleisella tasolla, koska ei ollut kaynyt

Arkissa viela montaa kertaa.

"No ma oon miettiny joskus...sitd et miks lasten- ja nuortenosasto on
pakko olla niin lahekkain. Sillon kun nuorempana kavin useemmin Kkir-
jastossa... ujostelin vahan sita et jos siella oli jotain mua vanhempia.
Ja nyt sit, en jaksais mitdén juoksevia tai huutavia lapsia.” (H3)

Toinen vastaaja (H7) piti lasten- ja nuortenosaston vierekkain sijoittamista hyvana
ratkaisuna, koska siirtyminen lastenosastolta lukemaan nuortenkirjoja on helppoa,
kun osastot ovat lahekkain. Toisaalta my6s H7 mainitsi viihtyvdnsa paremmin ai-
kuistenosastolla sen rauhallisuuden takia, ja koki lasten- ja nuortenosaston olevan
usein ruuhkaisia. H6 totesi myos, ettei viihtynyt lastenosastolla. Molemmat nuoret
vastaajat H6 ja H7 toivoivat nuorille omaa tilaa, H7 toivoi omaa tilaa yla-

asteikaisille ja tata vanhemmille nuorille.

Lastensa kanssa kirjastossa kayva H2 oli tyytyvédinen lastenosastoon ja satuhuo-
neeseen. Kysyttaessa voisiko osastoa parantaa, H2 ehdotti etta kirjastossa voisi
olla liséa pienille lapsille sopivia lauta-, muisti, tai palapeleja. Han kuitenkin arveli
itsekin etta niiden kayttoika jaisi lyhyeksi, kun osia hukkuisi.

"Taa on aika hyva, kun taa on tassa heti, oven lahella.
lot toimii, ja sisustus on, ihan mainio.” (H2)

- hyllyjen va-

Kirjastossa oli useimpien vastaajien mukaan riittavasti lukunurkkauksia ja tyosken-
telytilaa. Koska kirjaston ilmapiiri koettiin rauhalliseksi, haastatellut pitivat lukemi-
seen ja opiskeluun keskittymistd helppona. Muutamat haastatellut (H1, H4, H7)
toivoivat selkeAmmin muusta tilasta erottuvaa tai kulkuvaylilta kauempana sijaitse-

vaa nurkkausta, jossa olisi omaa rauhaa eika olisi ’kenenkaan tiella”.
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7.3.3 Kirjaston opasteet

Useimmat haastateltavat mainitsivat hyddyntavansa kirjaston opasteita ainakin
silloin talloin. Kirjasto oli kuitenkin jo niin tuttu monelle asiakkaalle, etta tilassa liik-
kumiseen ei enda tarvittu opasteita. Vain harvoin Arkissa kadyneet H1 ja H3 kokivat
edelleen tarvitsevansa opasteita haluamansa aineiston ldytamiseen. Opasteisiin
oltiin kokonaisuutena melko tyytyvaisia, mutta haastateltavat mainitsivat muutamia
parannusehdotuksia. Opasteita oli kaikkien vastaajien mielesta riittavasti, ja kolme
haastateltua mainitsivat olevansa tyytyvaisia tilan pohjakarttoihin. Haastatellut ko-
kivat opasteet ulkon&oltaan selkeiksi ja ymmarrettaviksi, ja ne oli haastateltujen
mielestd myds sijoitettu loogisesti. Hyllyp&atyjen opasteissa kaytetyn fontin pie-
nuuden mainitsi nelja vastaajaa. Samojen opasteiden erottuvuus taustastaan olisi

voinut olla parempi viiden asiakkaan mielesta.

"Onhan niita aika paljon. Mutta oon huomannut etté kaikki noi [hyllyjen
paalla olevat] mustat ei nay kunnolla mulle, ku oon niin lyhyt. Ja jotkut
niistd on niiden lamppujen takana. Mutta se on hyva etta ne kyltit on
aina siina paalla, ja et nakyy molemmille puolille [hylly&d]” (H3)

Hyllyjen paalla olevien opasteiden nakyvyyttd kommentoivat samankaltaisesti
myo6s H1,H2, H6 ja H7.

"Numerot ja [luokkien] otsikot on hyva yhdistelma, joo... ehka sita vois
vahan pelkistaa” (H1)

7.3.4 Kalusteet

Haastateltavat olivat padosin tyytyvaisia kirjaston kalusteiden ulkonakoén ja toimi-
vuuteen. Kirjaston hyllyjen korkeus oli kaikkien vastaajien mukaan sopiva, ja kol-
me vastaajaa mainitsi myos pitdvansa hyllyjen sijoittelua hyvana. Haastateltavat
kommentoivat hyllyvalojen olevan toimivat ja riittdvat myds alimpien hyllyjen va-

laisuun.

"No, kylla suomalainen haluaa valita kirjansa rauhassa, ettei oo ke-
taan tuijottelemassa vastaan siella toisella puolella. Etta [takaa] umpi-
nainen hylly olis siind mielessa parempi.” (H1)



55

"[Kalusteet] tyydyttda silmaa ja kayttotarkoitusta.” "No lisatilaa, tai
semmosta apupdytdd oon joskus kaivannu tuossa tietokoneella, et
vois siihen levittaa tavaransa.” (H8)

"Naa kalusteet on kivannakoset. Ja mukavat.” (H5)

”[Tuolit] ei kovia eika lilan pehmeitakaan. Ihan mukavia.” (H6)

Kukaan vastaajista ei |0ytanyt kalusteista parannettavaa av-aineiston tai lehtien
suhteen, mutta kaksi haastateltua kommentoi kirjaston tuolien olevan kolisevat.
Kolisevuus koettiin hairitsevaksi erityisesti lehtisalissa. Tuolien ja muiden istuinten
mukavuuteen oltiin tyytyvaisia. H2 toivoi satuhuoneeseen pehmeita tyynyja, joilla

lapset voisivat istua.

H6 toivoi sarjakuville enemman tilaa ja hyllyd, jossa kansia olisi helpompi katsella.
Kolme haastateltua mainitsi kirjaston tietokoneiden yhteydessa olevan vahan poy-
tatilaa, mik& hankaloittaa tydskentelyd. Kaksi asiakasta oli myos joskus kaivannut
rauhallisempaa tilaa tietokoneella asiointiin. Kirjaston henkilékunta oli tosin toises-

sa tapauksessa tullut vastaan tarjoamalla kayttéon kirjaston tutkijanhuoneen.

7.3.5 Valaistussuunnittelu ja adnimaailma

Kaikki haastatellut asiakkaat olivat tyytyvaisia kirjaston valaistukseen, ja useat
vastaajat mainitsivat valaistuksen yhtena parhaimmista asioista Arkissa. Haasta-
teltavat (H1, H2, H3, H5) jotka kayttivat myods muita kirjastoja, kokivat valaistuksen
olevan keskimaaréistd paremmin onnistunut. Myds itse valaisimia kuvattiin kau-

niiksi.

Kirjaston aanimaailman liittyen asiakkaat arvostivat odotetusti rauhallisuutta ja hil-
jaisuutta. Kukaan ei vaatinut kirjastoon taydellista hiljaisuutta, vaan keskustelu hy-
vaksyttiin, kunhan toiset kayttajat otettaisiin huomioon. Arkin aanimaailmaan olivat
tyytyvaisia kaikki muut haastateltavat H5:a lukuun ottamatta. Han koki tilasta puut-
tuvan kaikua vahentavia elementtejd, danten kantautuvan pitkélle ja sekoittuvan
toisiinsa, joten han koki tilan &&animaailman sekavana ja kaiken kaikkiaan hairitse-

vana.
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Hiljaisuuden arvostamisesta huolimatta yllattavankin moni piti taustamusiikkia tai
taustaddnia mahdollisena myos kirjastossa, erityisesti jos aania ei olisi taustalla
jatkuvasti. Taustaaanien arveltiin pehmentavan aanimaailmaa, ja siten jopa helpot-
tavan keskittymista, kun &killiset ihmisten tai laitteiden aanet vaimentuisivat. Seka
nuoremmat ettd vanhemmat pitivat klassista tai jotakin instrumentaalia musiikkia
parhaana, kirjaston tunnelmaan sopivana vaihtoehtona. Yksi vastaaja (H5) vastus-
ti luonnon &éania taustana, koska han luontoihmisena kiinnittaisi niihin liikaa huo-
miota. Musiikista taustalla héanella oli jo kokemusta toisesta kirjastosta, ja se oli
hanen mielestdé&n hyva ratkaisu. Useimmat muut vastaajat pitivat veden solinaa
tunnelmaan sopivana taustaaanend, ja muutamat asiakkaat mainitsivat pitavansa
esimerkiksi akvaarioista kirjastossa. H3 kertoi kirjaston akvaarion olleen yksi par-

haiten mieleen jaéneista asioista kirjastossa, jossa han kavi lapsena.

"Kylla ma voisin kuvitella tdnne esimerkiksi jotain musiikkia. Taallahan
on itse asiassa tosi hyva akustiikka.” (H8)

"Se olis oikeestaan aika kiva. Ei se [musiikki] mua hairitsis. Se vois...
jopa innoittaa niita ajatuksia. Toimia siin& virikkeena.” (H5)

"Taalla on ja aina hiljasta, ja rauhallista. Tykkaan siita. Mut saa taalla
keskustella.” "Joskus mua héiritsee lukiessa [taustadanet], mutta se
on ihan vaan...harvoin, joo.” "Jonkinlaisia, niinku sellasia rauhallisia
aania vois olla. Rauhallisuus pitais sailyttaa.” (H6)

Musiikkia toivottiin myds osaksi kirjastojen tapahtumia. Kaksi haastateltua mainitsi
my6s musiikkiaiheiset teemaviikot.

7.3.6 Viihtyisyys ja ilmapiiri

Arkin ilmapiiri todettiin haastatteluissa lahes yksiselitteisesti viihtyisaksi. Vastaajat
kuvailivat kirjastoa ja sen ilmapiiria muun muassa viihtyisaksi, rauhalliseksi, mie-
luisaksi, kodikkaaksi, perinteiseksi ja ihanteelliseksi. Viihtyisyyteen vaikuttavia teki-
joita tai yksittaisia katseenvangitsijoita Arkissa ovat vastaajien mukaan miljo6 ko-
konaisuutena, asiakaspalvelu, hiljaisuus, kasvit, valaistus ja valoisuus seka tilaa
koristavat pylvaat. Myos tilassa kaytetyt varit ja tilan korkeus, yhtendaisyys, kalus-

teiden sijoittelu ja sisustuksellinen kokonaisuus, sek& avaruus mainittiin. Useimmat
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vastaajat mainitsivat henkilobkunnan ensimmaisena tai toisena kysyttaessa mitka
tekijat vaikuttavat kirjaston viihtyisyyteen. Henkilokunnan ja asiakaspalvelun merki-
tys asiakkaiden viihtyvyydelle ja kokemukselle kirjaston ilmapiiristd, korostuikin
vastauksissa yllattdvan paljon, ottaen huomioon sen, ettd useimmat haastatellut

suosivat asioinnissa omatoimisuutta (vrt luku 7.4).

Vain yksi haastateltu asiakas (H5) ei kokenut tilaa miellyttavaksi, vaan koki tilan
korkeuden ja avaruuden tekevan tilasta kaikuvan ja autohallimaisen. Hanen mieli-
kuvansa tilasta olikin sananmukaisesti lhammentéava”. Han ei mytskaan kokenut
Arkin vastaavan omaa mielikuvaansa kirjastosta. Hanen kirjastonsa olisi intiimimpi,
vahemman avara, joka tuntuu 7silta, etta siella sailytetdan kirjoja”. Myds H5 koki
kirjastotilan kaytanndssa melko toimivaksi, ja piti tilan sisustusta ja varimaailmaa

raikkaana ja piristavana.

"Taa on ihan... tosi miellyttava kirjasto.” "Aina on rauhallista ollu ja
nuoriso on kayttaytyny hyvin.” ” - - no lapset tykkaa satuhuoneesta ja
mun mielesta... toi lehtisalihan on tosi valosa ja kiva.” (H2)

"Tasta sisanaosta ma en pida.” "En pida siita ollenkaan, etta tama on
nain korkea. Must kirjaston kattotila ei saa olla téllainen. Tai ainakin
siind on ihan turhaa tilaa.” "Taa tila kaikuu, ja siihen tulee sellanen
tuntu.. kuin se ois tyhjyytta taynna. Vaikka taallahan on valtavasti kir-
joja. Tastd puuttuu sellanen joku tuntu, mik& kirjastossa pitaa olla.”
(H5)

"Tossa eteisessa, ne nayttelyt. Niissa on ollu kaikenlaisia hienoja te-
keleita. Ja taalla sisalla.. no, naa pylvaat on musta aina kivannakaosia.”
(H6)

"On viihtyisa kirjasto, kylla.” "Tassahan on sellasta... niinku ulkoilma-

ravintolan tuntua.” (H1)
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7.4 Kirjaston kokoelman luokitus, hyllyluokitus ja hyllyopasteet,
asiakkaiden aineistonhakutavat

Haastatteluissa tuli ilmi, ettd kaikki vastaajat, joille kirjasto oli tuttu, kulkivat kirjas-
tossa lahes aina oman kiinnostuksensa mukaisilla osastoilla tietyssa jarjestykses-
sa. Lahes kaikki mainitsivat suunnittelevansa asiointiaan jossain maarin etuka-
teen, esimerkiksi kuinka paljon aikaa kayttaisivat asiointiin ja mink& tyyppista ai-
neistoa haluaisivat kdyda katsomassa. Monet varasivat ennakkosuunnittelusta
huolimatta aikaa myds vaeltamiseen ja sattumalta tehtavien |6yt6jen etsimiseen.
H2 ja H3 olivat poikkeuksena tasta: H2 ei usein ehtinyt etsiskella kirjoja ainakaan
itselleen, H3 puolestaan etsi ja varasi haluamansa aineistot etukéteen kotona, ja

kavi kirjastossa useimmiten vain houtamassa varaukset ja lukemassa ehka lehtia.

Moni kirjastossa usein kayvista (H1, H4, H6, H7) haastatelluista ilmoitti hyddynta-
vansa YKL-jarjestelmda aineiston etsimisessa ainakin jossain maarin. Kirjastoa
harvemmin kayttavat (H3, H2) hyodynsivat enemman opasteiden sanallisia kuva-
uksia, tai kertoivat kysyvansa apua henkilokunnalta. YKL-jarjestelman logiikka ja
kayttd oli sitéa kayttavien mukaan tullut tutuksi kirjastonkaytén ohella, juuri kukaan
ei ollut erikseen yrittanyt opetella jarjestelman kayttod, eikad siihen ollut saatu tai
pyydetty opastusta. H6 poikkeuksena muista kertoi tutustuneena luokitusjarjestel-
man kaytosta kertovaan opaslehtiseen. Kolme asiakasta (H2, H3 ja H8) suhtautui-
vat positiivisesti ehdotukseen luokitusjarjestelman kaytén opastamisen lisddmises-

ta.

"En ma kylla sita [luokitusjarjestelmaa] kayta, en.” ” - - no se logiikka-
han ei oo niinku sama kun mulla... et ma joskus ihmettelen sita, miten
joku teos on nyt tallasenkin otsikon takaa l6ytyy, et en olis voinu kuvi-
tellakaan.” (H8)

"En ma oo oikeestaan aatellutkaan sitd, et se vois auttaa jos ei loyda-
k&dan jotain. Mutta auttaishan se, periaatteessa. Jos sen [YKL-
jarjestelman] tuntis.” (H3)
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YKL-luokitukseen oltiin kuitenkin enimmakseen tyytyvaisia, ainakin koskien luokkia
joita haastatellut olivat tottuneet kayttamaan. Lahes kaikki haastatellut olivat jos-
kus kohdanneet kirjoja, joiden paikka kirjaston kokoelman luokituksessa oli ihme-
tyttanyt. Ongelmaa ei kuitenkaan pidetty merkittavana. Yksittaisista luokista 3 (Yh-
teiskunta) sekad 7 (Taiteet ja liikunta) tulivat mainituiksi vaikeammin hahmotettavi-
na, ja naissa luokissa voisi muutamien vastaajien (H1, H3, H5) mukaan olla hy6-

dyllista kayttaa yleistajuisempia hyllyopasteita.

"Olen tyytyvainen [luokituksiin], ammattilaisen tekemid. Ei voi ama-
t6ori paljon arvostella, joo ndin koen. Kokonaisuus toimii.” (H4)

Haastatteluissa kysyttiin asiakkaiden mielipiteita myo6s luokittelusta pelkastaan
aiheen (eika aiheen ja aineistolajin) mukaan. Ne jotka asiaa pohtivat, pitivat ehdo-
tusta periaatteessa mielenkiintoisena ja asiakasystavallisend, mutta arvelivat sel-
laisen jarjestelman olevan kaytannossa ongelmallinen. H1 ja H5 kommentoivat,
ettd nykyinen tapa jarjestaa aineisto toisaalta edesauttaa myds loytojen tekemista

etsinnan lomassa.

Kaunokirjallisuuden genrejakoa ja hyllyopastusta pidettiin selkeana ja paaosin riit-
tavana. H2 kertoi lainaavansa kirjoja myds miehelleen, ja totesi aihepiirijaottelusta
olevan paljon apua tassa, koska ei itse "ymmarra niista kirjoista hdlkasen polays-
takaan”. Monet haastatelluista kertoivat lukevansa kaunokirjallisuutta Kirjailija ja
sarja kerrallaan, ja pitivat hyvana asiana sita, ettd joillekin kirjasarjoille on annettu
hyllyissa oma paikkansa. Kokoelman jarjestamista sarjojen mukaan toivottiin myos
lisattavan. Dekkareita (H8) ja fantasiakirjallisuutta harrastavat (H3, H6) pitivat ko-
koelman jaottelua tarkempiin alagenreihin hyvana ideana. My¢s lastenosaston
kuvakirjoille toivottiin tarkempaa aihejakoa (H2).

H1, H5 ja H8 kertoivat hyodyntavanséa esimerkiksi lehtien kirja-arvosteluja kiinnos-
tavan luettavan etsimisessa. H1 ehdotti tdssa yhteydessa kirjastossa pidettavan

esilla lehtileikkeita.
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Kirjaston aineistotietokantaa, PIKI-verkkokirjastoa ja tietokoneita kertoivat hy6dyn-
tavansa H3, H6, H7 ja H8. H2 kertoi hytdyntavansa verkkokirjastoa vain satunnai-
sesti, koska kotona sille ei ole aikaa ja kirjastossa kaydessa se unohtuu. H2 toikin
esiin sen, etta kirjastossa voisi mainostaa enemman millaista tarjontaa kirjastolla

verkossa on.

Asiakkaat eivat haastatteluissa muistaneet kohdanneensa lahiaikoina ongelmia
kirjastossa kaydessaan, ja kuvailivat ongelmatilanteita yleensakin esiintyneen vain
harvoin. Ongelmatilanteita ei pidetty suurena ongelmana, koska henkilékunnalta
saatiin helposti apua tarvittaessa. Avun kysymisen myos koettiin olevan helpoin
ratkaisu ongelmiin tormattdessa. Parin vastaajan kuvatessa esimerkiksi aineiston
l6ytamiseen liittyneita ongelmia, tuli ilmi ettd asiakkaat kokivat ongelman syyn ole-
van enemmankin omassa tiedonpuutteessa tai karsimattomyydessa, eikd esimer-

kiksi kirjaston opasteiden puutteellisuudessa tai epaselvyydessa.

7.4.1 Esillepano ja nayttelyt

Aineiston loydettavyys ja kokoelman selailu koettiin Arkissa helpoksi. Asiakkaat
olivat esillepanon suhteen tyytyvaisia erityisesti uutuuksien esillepanoon. H5 ja H3
arvioivat myos uutuuksien saatavuuden hyllyssa olevan parempi kuin kayttamis-
saan toisissa kirjastoissa, ja H5 mainitsi taman olevan yksi merkittava syy kayda

Arkissa.

Lahes kaikki haastatellut kertoivat kirjojen kansien kiinnittavan usein heidan huo-
mionsa, ja useimmat haastatellut olivat varsin tyytyvaisia kirjojen esillepanoon hyl-
lyssd. Monet haastatellut totesivat, etté kirjojen kansia voitaisiin esitella hyllyssa
enemmankin. Esimerkiksi H5 kertoi tekevansa enemman |6ytdja sattumalta muis-
sa kayttamissaan kirjastoissa, jossa kansia on esilla enemman. Vastauksia tar-
kennettiin kuitenkin myo6s lisaamalld, ettei asialla ole kovin suurta merkitysta, kos-

ka kirjaa ei lainata pelkdn kannen perusteella.

H2, H3, H5 ja H8 eli lahes kaikki naispuoliset haastateltavat mainitsivat selailun
olevan helpompaa, mikali hyllyissé& olisi hieman enemman laskutilaa. Hyllyjen il-

metta kokonaisuudessaan kuvattiin riittavan vaihtelevaksi ja hahmotettavuudeltaan
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selkedksi, eikd haastatelluilla ollut vaikeuksia erottaa missa luokka tai osasto vaih-

tuu.

H1 mainitsi kdyvansa mielellaan antikvariaateissa ja tutkivansa kirjastojen poisto-
kirjoja, mutta ei muistanut nahneensa kirjastossa pidettavan esilla varastokirjoja, ja

kysyttaessa piti varastokirjallisuuden esittelya myos nayttelyissa hyvana ideana.

H4 ehdotti, etta kirjastossa nopeasti pistaytyvat asiakkaat voitaisiin huomioida si-
saankaynnin lahettyvilla pienella valikoimalla suosittuja kirjoja tai esimerkiksi pok-

kareita.

No, olen aika tyytyvainen siihen [esillepanoon]... Mutta, voisi huomioi-
da sellaset pikaiset kavijat, etta niille siihen tiskin lahelle joku. Vaikka
uutuuksia siihen, niille jotka niiden perassa on... Pikavalintahylly, kyl-
18, kylla, tavallaan.” "Kylla, voisi siina muutakin olla. Jotain klassikkoja.
Mita nyt paljon lainataan. Henkildkunta sen varmaan tietaa.” (H4)

Kirjanayttelyiden aiheita vastaajat kuvailivat ajankohtaisiksi ja yleisella tasolla kiin-
nostaviksi. Palkitun kirjallisuuden esittelyn nayttelyissd mainitsivat kiinnostavaksi
aiheeksi H1, H4 ja H5. Kukaan vastaajista ei kuitenkaan kokenut etta kirjaston
nayttelyissa olisi usein heita itsedén kiinnostavista aihevalintoja, ja erityisesti tama
tuli esiin nuorempien haastateltujen kohdalla. Useimmat haastatellut myds ilmoitti-
vat lainaavansa nayttelyssa esilla olevaa aineistoa vain harvoin. Kukaan ei pitanyt
kirjanayttelyita itselleen erityisen merkittdvana tapana tutustua kokoelmaan tai l0y-
taa kiinnostavaa luettavaa, vaan useimmat kuvasivat tutustuvansa nayttelyyn no-
peasti, mikali se sattuu kiinnittdmaan huomion. Vastaajien oli vaikea keksia omia
ehdotuksia nayttelyiden kehittamiseksi, mutta l&hes kaikki suhtautuivat kysyttaes-
sé positiivisesti ehdotuksiin laajoista teemoista aiheina ja nayttelyista, jossa olisi
erilajista aineistoa, esimerkiksi seka kauno- etté tietokirjallisuutta, ja elokuvia.

"En ma kovin usein [lainaa nayttelyissa olevaa kirjallisuutta]...koska
ne ei yleensa kasittele semmosta aihepiiria, josta olisin kinnostunu.”
"No enemman vois olla tietokirjoista. Mut paras vois olla... et siina olis
molempia [kauno- ja tietokirjallisuutta].” "Vois olla laajempia teemoja.
Ma tykkaisin eldinjutuista... ja kaikesta semmosesta luontoon liittyvas-
ta.” (H7)
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” - - nii et olis vaikka [aiheena] Lontoo, ja sit siina olis jotain... kirjalli-
suutta, ja elokuva?” "No joo. Olis se mun mielesta kiinnostavaa.” (H3)

"Historia yleensa... se kiinnostaa. Laajat aikajanteet nayttelyissa, on
hyvia. Musiikista... joku musiikinlaji. Ajankohtaisuus, et se jollakin ta-
valla on ajankohtanen.. [se] kiinnittda huomion.” (H1)

"Joo, kylla se ihan hyva idea on, etta teeman pohjalta erilaista. Kylla.”
(H4)

"Voi, ku joka péaiva olis sellaisia aiheita mista aattelee et haluais tietoo.
Mut nyt kun olis mahdollisuus sanoo niin on vaikee keksia.” (H8)

7.4.2 Asiakaspalvelu

Arkissa usein kayvat asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia asiakaspalveluun. Arkissa
harvemmin kayvét puolestaan eivat vield olleet saaneet paljon kokemusta asia-
kaspalvelusta, eivatka kaikki siksi kokeneet voivansa arvioida asiaa. Asiakaspalve-
lu mainittiin aktiivisten asiakkaiden vastauksissa myos kirjaston vahvuutena. Asi-
akkaita pyydettiin sekd kuvailemaan kokemustaan asiakaspalvelusta etta kerto-

maan mika heidan mielestdan on hyvaa asiakaspalvelua kirjastossa.

"Olen tyytyvainen [asiakaspalveluun]!” "Palvelu on pelannut. On tilattu
ja toimitettu, silloin kun ei oo heti I6ytyny.” "No sellanen... palvelualtti-
us on tietysti tarkeinta, palveluammattihan tddkin on. Asiantuntemus.
Ja se on tarkeeta, et lahtee niinku samoilta kalkkiviivoilta. Ei sais kat-
soa silleen.. ylimielisesti.” (H8)

"Joo. Taalla, ihan todella hyvin palvellaan, jos jotain haluaa kysya.
Olen saanut avun, vaikka joskus on ollut sellasta erikoisempaakin tie-
dontarvetta. Ainakin oikea suunta, ettd mista lahtea sita tietoa hake-
maan, on osattu neuvoa.” (H5)

” [Arvostan] hyvantuulisuutta. Ja pitaa olla... no, semmosta avuliai-
suutta.” (H7)
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"Hyvé asiakaspalvelu on oikeestaan sellasta, nakymatonta, etta kaikki
on selkeesti laitettu valmiiksi. Voin kysya jos on tarve, mutta suosin
omatoimisuutta.” (H1)

"No just taa etta on helppoa kysya kun tarvitsee. [Se] on tarkeaa var-
sinkin nuorille, jotka on joskus vahan ujompia kysymaan. ” (H4)

Kysyttdessa mielipidetta siita, pitaisikd kirjaston henkilékunnan ottaa aktiivisempi
rooli asiakaspalvelussa, esimerkiksi tarjota jotain kirjaa etsittdessa vaihtoehtoisia
kirjavinkkeja, haastateltujen asiakkaiden mielipiteet jakautuivat. Osa ei ollut tullut
ajatelleeksi, ettd kirjaston henkilokunnaltakin voisi kysya kirjavinkkeja. Erityisesti
nuorille vastaajille vaikutti olevan uusi ajatus, ettéd henkilokuntaa voisi lahestya
my0s ilman varsinaista ongelmaa, esimerkiksi aineiston loytdmisessa. Suurin osa
kommentoi, ettd itse suosisi omaehtoisuutta ja sitd, ettd neuvoja saa tarpeen mu-
kaan kysymaélla. Kantaa kuitenkin lievennettiin arvelemalla, ettd muut asiakkaat
saattaisivat pitaa aktiivisemmasta asiakaspalvelusta. H2 arveli, etta asiaan vaikut-
taa se mihin on totuttu. Muutokseen kuitenkin saattaisi sopeutua, ja se saattaisi

olla osoittautua jopa paremmaksi.

"En ma oo oikeen tottunu semmoiseen.. tuntuis se varmaan oudolta.
Kai siihen tottuis joskus, ja sita vois alkaa jopa pitaa sitten parempa-
na.” ”- - kun emmaa aina ees ymmarra sita kysya sita neuvoo.” (H2)

"En ma... ei oo tullu ees mieleen, et vois menna kysymaan jotain
vinkkeja ihan muuten vaan. Ma oon varmaan aika helppo asiakas, sii-
na mielessa, et yritan 10ytaa ite ja kysyn vasta sit jos en ldyda. Tai jos
on joku muu... sellanen ongelma.” "Voishan se olla, ihan kiva. Jos se
ei kuitenkaan vakisin tyrkyttais. Se olis aika kauheeta.” (H3)

"Taa on hankala kysymys. Jokaisella on varmaan tdhan oma mielipi-
de.” ”- - henkildkuntahan sen tietdaa parhaiten, et mita tuolta hyllyista
I6ytyy. Et siita olis sikali... vois olla hybtya asiakkaalle. Siina olis niin-
ku, mahdollisuutta ajan sdastamiseen.” - - itse ajattelen niin, etta 10y-
dan itse aika hyvin, ja se menis... kaupanteoksi helposti. ” "On kai
myos sellaisia asiakkaita, jotka pitais sellasta hyvana. En nyt suora-
naisesti vastusta, niin.” (H1)
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7.5 Kirjaston elamyksellisyys, vahvuudet ja parannusalueet

Kirjaston vahvuuksina pidettiin tilakokonaisuutta ja miljo6ta, rauhallista ilmapiiria
seka asiakaspalvelua. Kaikki haastatellut kokivat kirjaston olevan lahella ja helpos-
ti saavutettavissa, erottuvan hyvin ymparistostaan ja olevan helposti [6ydettava.
Rakennus ja sen sisatilat koettiin esteettisesti miellyttavaksi ja yhtenaiseksi koko-
naisuudeksi. Tilan vahvuuksina mainittiin myods avaruus seké véljat ja esteettomat
kaytavat. Laaja kokoelmakin mainittiin. Valaistussuunnittelu sai kaikilta haastatel-
luilta hyvaksynnan tai kehuja. Kirjaston ilmapiiria pidettiin rauhallisena, ja sen koet-

tiin mahdollistavan lukemiseen keskittymisen ja kirjojen maailmaan syventymisen.

"Milj6d, kokonaisuutena. Lukusali, ja henkiléstd. Olen tottunut luotta-
maan asiantuntemukseen, joo.” (H4)

"Asiantuntemus, on ihan alyttdman tarkeeta. Ja sita kirjastossa kylla
|0ytyy. Monesti tuntuu, etté heilla on ainakin jonkinlainen... kasitys sii-
ta ettd mihin asia liittyy, jos ma vaikka.. ihan jonkin sanan tai jonkun,
ihan epamaarasen vihjeen perusteella tulen kysymaan jotain.” (H5)

- - arkkitehtuurillisesti, seka sisa- etta ulkopuoli, tdd on kaunis. Ja
toimiva.” "Parasta [tilassa] on avaruus. Ei missaan tule mink&anlaista
ahtaanpaikan kammoa.” (H8)

"No... taalla on viihtyisda. Ja aika tilavaa, etta kaikkee ei oo ahdettu
silleen ahtaasti. On leveet kaytavat. Ja mun mielesta taalla on... laaja
kokoelma.” (H6)

"Taalla on sellainen ymparistdé missa hairiétekijat on pois, ja tietoa
saatavilla. Ja nuo koneet ja muut tarpeelliset, se on tarkeda. Nuorille,
varsinkin. Etta sellainen opiskelutila on.” (H4)

”

No... periaatteessa se oma rauha [on parasta].” "Taalla paasee tosi
hyvin kirjoihin mukaan, kun lukee. Paremmin ku kotona.” (H7)
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Kirjaston elamyksellisyys oli osalle haastatelluista vaikea kysymys. Vaikutti silta,
ettd nahdakseen kirjaston elamyksellisend, oli haastateltavien hieman joustettava
omasta mielikuvastaan elamyksellisyyden kasitteen suhteen. Kirjasto ei ollut ela-
myksellinen varsinkaan nuoremmille vastaajille, vanhemmille kirjaston tarjoamaa
elamysta voisi kuvailla sanalla arkinen. Elamyksellisyyden kokemus syntyi kiinnos-
tavista ja mieleen jaaneista tapahtumista, seka kokoelman tarjoamista lukuela-
myksista. Tapahtumat ja kokoelmat nahtiin parhaimpina tapoina kehittéaa kirjaston
elamyksellisyytta. Haastattelujen perusteella kirjastotilan kehittdminen virikkeelli-

semmaksi olisi tehtava harkiten, jotta oikeanlainen kirjaston tunnelma sailyisi.

"Jossain maarin, kylla. Kirjaston elamys on varmaan se pieni jannitys,
etta 10ytyyko jotain luettavaa.” (H1)

"Ei tda elamyksellinen paikka oo, mut viihtyisa. Miellyttava, niinku toi-
nen koti.” "Tai onhan se silloin talldin [elamyksellinen], silloin kun
huomaa et ai taal on tammonen! Ja hyvat tapahtumat, ne jaa mie-
leen.” (H8)

"No emma jotenkin aattele, et kirjasto olis mitenkaan elamyksellinen.”
"No elamyksissa on jotain sellasta... niinku vauhtia tai yllatysta.” "Mut
ei kirjaston ehka tarviikaan olla jotenkin elamyksellinen. Ainakaan silla
tavalla. Kylla ne kirjat... aika pitkalle riittaa.” (H3)

"No onhan se...omanlaisensa kokemus aina. Ja yleensa on ollu kiva
poiketa. Etta on kirjasto sitte kai elamyskin.” "Joo. Kylla kirjastossa voi
olla [elamyksid]. Kerran vuodessa, jotku hullut paivat!” (H2)

Parannusehdotukset noudattivat osittain monista asiakastutkimuksista tuttuja toi-
veita. Kirjaston yhteyteen toivottiin kahvilaa, vesi- tai muuta juoma-automaattia tai
evaidensyontimahdollisuutta. H1, H6 ja H7 toivoivat lukunurkkausta, joka olisi
kauempana kulkureiteistd, suojaisampi ja jossa olisi enemman omaa rauhaa. H1
kuvaili ihanteellisessa oleskelunurkkauksessaan olevan mukava sohva tai keinu-
tuoleja ja musiikin tai &anikirjojen kuuntelumahdollisuus. Nuoret haastateltavat toi-
voivat kirjastoon omaa tilaa nuorille, kuten luvussa 7.3.2 tuli esille. H7 toivoi lisaa -
ei kuitenkaan liikaa - taidetta kirjastoon, esimerkiksi katosta riippuvien koristeiden
muodossa. H5 toivoi kirjastoon lisdéa tekstiileja, ensisijaisesti kaikumisen vaimen-

tamiseksi ja aanimaailman pehmentamiseksi. H4 kertoi tekemastaan aloitteesta
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lehtitilausta koskien, ja otti tassa yhteydessa esille myds asiakkaiden mahdollisuu-
den aloitteiden tekemiseen palvelujen kehittamisessa.

"Puolen tunnin tai tunnin tapahtumia liséda, esimerkiks musiikkia. Tai
muuta semmosta, mikd nyt sopii tdhan miljééseen. Ne olis sellasia ar-
jen elamyksia.” (H8)

"Nailta osin, kuin itse kaytan, olen tyytyvainen.” ” - - sitdhan pitda aina
kehittad, etta [kirjasto] olis lahempéana sita arkista elamaa ihmisille.” ”-
- semmonen osallistaminen, ettd asiakkaat on niinku... etta saa vai-
kuttaa, se on tarkee asia.” (H4)

” "

"Et sda saa musta lypsamallakaan [parannusehdotuksia].” "Oon sita
mieltd, ettd tad on ihan kaikin puolin hyva kirjasto. Se palautusluukku
sais vaan olla isompi, ettd sinne sais kaiken sopimaan. Saan kai ma
olla tyytyvainen?” (H8)

Vaikka tyytyvaisyys kirjastotilaan ja kokoelmien esillepanoon oli haastateltujen
joukossa suuri, kukaan ei vastustanut uusia kokeiluja ja muutoksia. Haasteltavat
pitivat kuitenkin tarkeana, etta kirjasto mahdollisista muutoksista huolimatta saily-
tettaisiin tilana, jossa olisi rauhallista ja mahdollisuus opiskella ja lukea omassa

rauhassa. H8 tiivisti:

"Maa oon tyytyvainen tahan tilanteeseen, mut se ei tarkota etta ois
niinku ehdoton stop kaikille uusille ideoille. Et emm&é niin konservatii-
vi halua olla, ettei mitaan vois muuttaa. ”
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8 JOHTOPAATOKSET

8.1 Tutkimustulosten yhteenveto

Arkin asiakkaiden haastatteluista saatu tieto vastaa monilta osin aiemmin esitelty-
jen tutkimusten kautta saatua tietoa. Myos Arkissa haastatellut asiakkaat suosivat
asioinnissaan tiettya jarjestystd, samoja asiointireitteja ja rutiineja (vrt lhamaki &
Juntumaa, 2008). Haastatteluissa tuli myo6s ilmi asiakkaiden tapa lukea kirjallisuut-
ta sarja ja kirjailija kerrallaan, mika tuli esille my6s esimerkiksi Jarmo Saartin kau-
nokirjallisuuden luokittelua ja genrejakoa kasittelevassa tutkimuksessa vuonna
1996. Haastatellut asiakkaat kokivat ajoittain ongelmia YKL-luokituksen kaytossa,
mutta eivat pitaneet ongelmia yleisind. Ongelmat eivat olleet merkittavia oman Kir-
jastonkayton kannalta, koska haastatellut kokivat saavansa helposti apua henkil6-

kunnalta ja luottivat henkilokunnan asiantuntemukseen ongelmatilanteissa.

Haastateltujen asiakkaiden tyytyvaisyys kirjaston tiloihin oli lahes yksimielista. Tilo-
jen viihtyisyys muodostui kokonaisuudesta. Tilan yhtenaisyys, esteettisesti yhte-
nainen ja kodikkaaksi koettu visuaalinen ilme, rauhallinen ilmapiiri, toimivaksi koet-
tu valaistussuunnittelu, kirjaston sijainti ja sisatilojen esteettomyys ja valjyys nousi-
vat haastatteluaineiston perusteella Arkin vahvuuksiksi. Vaikka kirjasto ei vastan-
nut kaikkien vastaajien mielikuvaa kirjastosta, kaikki kahdeksan vastaajaa pitivat

tiloja kokonaisuudessaan kirjastokayttdon hyvin soveltuvina ja toimivina.

Haastatelluilta saadut tilaa koskevat parannusehdotukset koskivat suhteellisen
pienia yksityiskohtia, kuten istuinnurkkausten tai asiointikoneiden yksityisyyden
lisadmistd. Kokoelman markkinoinnin suhteen haastatteluista saatiin kehitysehdo-
tuksia kirjanayttelyiden ja hyllyopasteiden suhteen. Haastateltujen asiakkaiden
suhde kirjastoa kohtaan oli hyvin myonteinen, mistd kertoo esimerkiksi se, etta
muutamien haastattelujen aikana esille tulleiden ongelmatilanteidenkin nahtiin joh-
tuvan esimerkiksi asiakkaan omasta tiedonpuutteesta tai liiasta karsimattomyydes-

ta, eikd esimerkiksi opasteiden puutteellisuudesta.
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Haastatellut asiakkaat eivat pitdneet kirjastoa kovin elamyksellisena paikkana, ja
tama korostui erityisesti nuorten vastauksissa. Vanhemmat vastaajat kuvasivat
kirjaston elamyksellisyyttd arkiseksi, mutta mainitsivat kirjaston tarjoavan joskus
elamyksia kokoelmien tai tapahtumien kautta. Haastateltujen oli vaikea eritella
miksi Kkirjasto ei ollut elamyksellinen, mutta pari vastaajaa viittasi yllatyksettomyy-
teen. Asiakkaiden oli yleisesti ottaen vaikea vastata kysymykseen, miten kirjastoa
voitaisiin kehittaa elamyksellisemmaksi, mutta nelja haastateltua piti kokoelmaa ja
tapahtumia hyvana lahtbékohtana kehittamiselle. Useat vastaajat kuitenkin kertoivat
olevansa myonteisia muutoksia ja uusia kokeiluja kohtaan, mikali kirjasto ainakin
suurimmaksi osaksi aukioloaikaansa tarjoaisi asiakkailleen rauhallisen ja hiljaisen
ymparistdn, jossa on mahdollisuus lukemiseen ja opiskeluun. Asiakkaat tulivat Kir-
jastoon nimenomaan loytaddkseen hairidttoman ympariston, jossa on mahdollisuus

omaan rauhaan.

8.2 Katsaus tulevaan

Nyt ja tulevaisuudessa kirjastotilojen suunnitteluun vaikuttavat erilaiset yhteiskun-
nalliset ilmiot: verkkoaineistojen kayttd ja mobiiliasiointi jatkavat yleistymistaan,
viihde ja opetus siirtyvat yha erilaisempiin medioihin. Kirjastojen on vastattava mo-
nimediallisen yhteiskunnan asettamiin haasteisiin, kirja- ja muiden painettujen ai-

neistojen varastona toimiminen ei riitd olemassaolon tarkoitukseksi.

Taloudessa siirrytdan palvelutaloudesta yha enemman kohti elamystaloutta, jossa
kuluttajan paamaarana ei ole pelkastddn hankkia tarvitsemiaan tuotteita ja palve-
luita, vaan myos viettaa aikaa, nauttia ja hankkia uusia kokemuksia ja ideoita.
Elamysmarkkinointiajatteluun kuuluu elamysten ja yllatysten tarjoaminen asiakkail-
le myymalaymparistossa kokonaisvaltaisella tavalla, seka visuaalisen tai muita
aisteja aktivoivan markkinoinnin etta esimerkiksi toimintamahdollisuuksien tarjoa-
misen kautta. Markkinoinnissa painotetaan asiakaslahtoisyytta aiemman tuote- tai
kokoelmalahtdisyyden sijaan. Taméa edellyttdd asiakkaiden tarpeiden tuntemista ja
ymmartamistd seka asiakkaiden luokittelua erilaisiin segmentteihin palveluiden ja
markkinoinnin kohdistamiseksi. Kaupanalalla yritykset usein suuntaavat tuotteensa

ja palvelunsa jollakin tavoin rajatulle kohderyhmalle, tai esimerkiksi suunnittelevat
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palvelunsa ja markkinointinsa jonkin teeman ymparille. Kirjastojen ja erityisesti
yleisten kirjastojen haasteena on kuitenkin se, ettd kirjaston on pyrittdva tarjoa-
maan jokaiselle jotakin. Julkisena palveluna yleisten kirjastojen on kehitettava pal-
veluitaan myds osana kansallista kirjastoverkkoa ja pyrittava tayttamaan laatukri-
teerit, joita kirjastoille on asetettu esimerkiksi Opetus- ja kulttuuriministerion Yleis-
ten kirjastojen laatusuosituksessa tai Kirjastopolitiikka 2015 -strategiassa.

Yleisten kirjastojen laatusuosituksessa korostetaan kirjaston merkitysta ihmisten
kohtauspaikkana ja yhteisdllisyyden luojana. Kirjastotilan on suosituksen mukaan
oltava vuorovaikutuksen mahdollistava, moniin tarpeisiin muuntuva asukkaiden
julkinen olohuone. Kirjaston asiakkaat ovat vaativia palvelujen laadun ja siséltdjen
suhteen, ja toivovat laajoja aukioloaikoja. Kaikkiin edella mainittuihin haasteisiin
vastaaminen on kirjastoille suuri haaste. On hyvin mahdollista, etta yleisten kirjas-
tojen palveluita on tulevaisuudessa myds Suomessa taydennettava itsepalvelukir-
jastoilla, tai avattava esimerkiksi erilaisille kayttajaryhmille suunnattuja kirjastoja.
Koska kirjastot tulevat muun muassa kuntarakenneuudistuksen vuoksi toimimaan
yha enemmaén osana suurempia seutukirjastoja, on monissa tapauksissa jopa re-
surssien kayton suhteen jarkevaa, etta yksittaiset kirjastot erikoituvat tietynlaiseen
aineistoon tai erityisesti yhden asiakasryhman palvelemiseen. Ulkomailla on jo
senioreille, lapsille ja esimerkiksi nuorille aikuisille suunnattuja kirjastoja, esimerk-
kinA muun muassa The National Library for Children and Young Adults Etela-
Koreassa, tai Russian State Library for Young Adults Venajalla. Edella mainitut
esimerkit ovat kansallisen tason kirjastoja, lapsille suunnattuja lahikirjastoja 16ytyy

esimerkiksi Singaporesta.
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8.3 Jalkisanat

Haastattelujen tuloksista ei voi tehda yleistyksid koko kirjaston asiakaskunnasta,
mutta tutkimus voi toimia esitutkimuksena esimerkiksi kirjaston seuraavaa asia-
kaskyselya ajatellen. Haastattelut toivat esiin muutamia asioita, kuten kirjanaytte-
lyiden ja kirjaston aanimaailman kehittdmisen mahdollisuudet, joista asiakas-
kyselyn kautta voitaisiin selvittaa asiakaskunnan mielipiteita laajemmin. Haastatte-
lujen kautta saatu palaute ei tarjonnut suuria yllatyksia. Erilaisista tutkimukseen
liittyvista aihepiireista kenties yllattavinta oli haastateltujen asiakkaiden varsin posi-
tiivinen suhtautuminen taustadaniin kirjastossa. Kaikki vastaajat omasta musiikki-
mausta riippumatta pitivat erityisesti klassista tai instrumentaalia musiikkia mah-
dollisena kirjaston taustaaanend, joskaan ei valttamatta aina kirjaston ollessa auki.
Suuri osa haastatelluista toivotti my6s luontodanet tai jonkinlaisen vesiaiheen ter-
vetulleeksi kirjastoon. Parhaana ratkaisuna asiakkaat pitivat mahdollisuutta valita
joko hiljaisuuden tai taustadénet, valinnan mahdollisuuden voisi toteuttaa joko tila-
ratkaisuilla tai antamalla aanille tilaa vain tiettyind aikoina. Palautteen mukaan

taustadéanet voisivat myos olla osana esimerkiksi aiheeltaan sopivia teemaviikkoja.

Haastatellut asiakkaat nakivat kirjaston palvelut varsin myonteisesséa valossa, ja
olivat kokeneet kirjastoa kayttaessaan ongelmia vain vahan. Kehitysehdotuksia oli
kenties taman vuoksi vaikea saada. Asiaan vaikuttivat tietysti mydés monet muut
seikat, kuten haastattelujen kysymyksenasettelu. Kehittdmisehdotuksia olisi ehka
voinut tulla esiin todennakdisemmin, jos kysymyksia olisi tehty viela enemman kir-
jastonkaytossa koetuista ongelmista. Tietysti myds se etta haastatteluihin valikoitui
kirjastossa oleskelevia asiakkaita, vaikutti lopputulokseen, koska kirjastossa tuskin
oleskelee paljon sellaisia asiakkaita, jotka siella eivat viihdy. Yksi selittava tekija
voi olla myods se, etta haastattelut tehtiin kirjastossa. Voi olla, etta asiakkaat eivat
halunneet kritisoida esimerkiksi asiakaspalvelua ollessaan kirjaston katon alla.
Haastatteluun suhtautumisessa ja kirjaston merkityksellisyydessa asiakkaalle
naytti olevan positiivinen korrelaatio: ne asiakkaat jotka kuvasivat kirjaston merki-
tysta itselleen suureksi, olivat myos halukkaimpia kertomaan mielipiteistaan ja

pohtimaan kehitettavia asioita.
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Haastateltavat tuntuivat yllattyvan kirjaston elamyksellisyyteen liittyvistd kysymyk-
sistd, ja haastattelujen perusteella jai kuva, ettd kirjastolta ei odoteta elamykselli-
syytta, eika kenties myoskaan ravakaita sisustusratkaisuja tai tekniikan aallonhar-
jalla ratsastamista. Tama johtaa ajatukset koko kirjastoalan yhteisten haasteiden
pariin. Asiakkaiden mielikuvaa kirjastosta ei voi kuvata sanalla "edellakavija” eika
kirjastojen imago ehka vielakaan ole aivan ajan tasalla. Tyota asiakkaiden mieliku-
vien muuttamiseksi kannattaa kuitenkin tehda, jotta kirjasto sailyy mukana taiste-
lussa ihmisten vapaa-ajasta. Kuten tassakin pienimuotoisessa tutkimuksessa tuli
ilmi, kirjastoa jo kayttavat olivat haastattelujen perusteella tyytyvaisia nykytilaan.
Vaikka tutkimusta tehdessa pyrkisikin [0ytaméaan kohteen kehittamismahdollisuu-
det ammatillisesta nakdkulmasta, on aito asiakaslahttisyys asiakkaan nakdkulman
asettamista ensimmaiseksi. Haastatteluissa tuli ilmi, ettd asiakkaat arvostavat kir-
jastojen perinteisia vahvuuksia: rauhallista ilmapiiria, mahdollisuutta olla itsekseen
omien ajatusten kanssa ja keskittya lukemiseen tai opiskeluun ilman hairi6ita, jotka
ovat ongelmana esimerkiksi kotona. Kirjastotilaa ja markkinointia ei nain ollen saa
eika tarvitse kehittda liian virikkeiseksi tai kaupustelevaksi, vaan tehda harkittuja
muutoksia. Pienillakin muutoksilla saattaa olla suuria muutoksia asiakkaiden tila-

kokemukseen tai mielikuvaan asioinnin sujuvuudesta.

Se, etta asiakkaat ovat esimerkiksi asiakaskyselyiden tai haastattelujen perusteel-
la tyytyvaisia kirjastopalveluihin, ei saa johtaa palvelujen kehittdmisen ja uusien
ratkaisujen etsimisen lopettamiseen. On vahintaankin kehitettava tutkimus- ja tie-
donkeruumenetelmia, jotta kirjastonkaytdssa ilmenevéat ongelmakohdat paikallis-
tettaisiin ja asiakkaiden tarpeet opittaisiin tuntemaan entista paremmin. Asiakkaal-
la saattaa olla mielessédén jokin kokonaisuuden nakdkulmasta pieni, mutta henki-
l6kohtaisesti téarkea asia, jota han ei ehka kykene tuomaan esiin usein suuriin ko-
konaisuuksiin keskittyvissa asiakaskyselyissa tai -haastatteluissa. Kysymalla "olet-

ko tyytyvainen...” saa ehka todenndkodisemmin vastaukseksi “olen tyytyvainen”
kuin "en ole tyytyvainen” silloinkin, kun asiakas ajattelee "olen kai tyytyvainen, kun

en keksi mitaan parannettavaakaan”.
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Tutkimukseen olisi voinut saada lisdnakdkulmaa monilla tavoin, kuten haastatte-
lemalla asiakkaiden lisaksi henkildkuntaa, tai hydodyntamalla tutkimuksessa myos
kvantitatiivisia menetelmia. Tutkimuksen suorittaminen paritydna, laajemmalla ai-
neistolla tai esimerkiksi vertailevana monitapaustutkimuksena useaa kirjastoa ver-
taillen olisivat myo6s olleet mielenkiintoisia mahdollisuuksia. Valittujen tutkimusky-
symysten kannalta oleellista tietoa saatiin kerattya kuitenkin myds valituilla mene-
telmilla. Schmittin viiden ulottuvuuden markkinointimallin soveltaminen kirjastotilan
havainnoinnissa tarjosi mielenkiintoisen nékdkulman tilan ja kokoelman markki-
noinnin vaikuttavuuden arvioimiseen. Mallia voi hyddyntéda myos kirjastossa mark-
kinoinnin puutteiden ja viela hyodyntaméattomien mahdollisuuksien l6ytamiseksi.
Schmittin mallissa on myds yhtymakohtia kirjastojen kansallisiin kehitysstrategioi-
hin. Viiden ulottuvuuden elamysmarkkinointimalli on toki vain yksi mahdollinen
vaihtoehto huomioida elamyksellisyys ja eri aistit markkinoinnissa, toteutustapoja

on varmasti monia muitakin.

Haastatteluissa asiakkaiden mielipiteet kasitellyista aihepiireista olivat yllattavankin
samansuuntaisia ja kirjastomyonteisia, vaikka haastatteluihin saatiin eri-ikaisia ja
erilaisista syista kirjastoa kayttavia asiakkaita. Asiakkaille kokemus sujuvasta asi-
oinnista, viihtyisyydesta ja hyvasta ilmapiiristd syntyvat tilojen, kokoelman esille-
panon ja henkilokunnan muodostamasta kokonaisuudesta. Asiakkaat nakevat
henkilokunnan aktiivisella vaikuttamisella ja asiakaspalvelulla olevan suuri merki-
tys sille, millainen ilmapiiri kirjastossa on, vaikka monet suosivat ensisijaisesti
omatoimisuutta asioidessaan kirjastossa. Kirjaston ilmapiiri on asiakkaille tarkea
viihtyvyystekija. Koska kirjastoja kehitetaan tulevaisuudessa juuri oleskelu- ja koh-
taamispaikkoina, asian tarkeytta ei voi liikaa korostaa, vaikka se joskus itsestaan-

selvyydelta tuntuisikin.
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: Teemahaastattelurunko Palkaneen kirjastossa

Taustatiedot

sukupuoli

ikéryhma:

alle 20 v.

20-30v.
30-40v.
40 -50v.
50 — 60 v.
yli 60 v.

elamantilanne:

Mita tulit talla kertaa tekemaan kirjastoon?

Kuinka usein kayt kirjastossa? Oletko mielestasi tottunut kirjaston ja sen palveluiden kayt-

taja?

Kirjastotila

Sijainti ja kirjastorakennus ulkoa
Oletko tyytyvainen kirjaston sijaintiin? (Jos ei, miksi?)
Millainen mielikuvasi kirjastorakennuksesta on?

Kirjaston sisétilat

Onko sisdankaynti helppo loytaa?

Mihin asioihin kiinnitat huomiota kirjaston tiloissa? Oletko tyytyvainen kirjaston
palvelupisteisiin?

Onko kirjaston tilasuunnittelu ja -jako mielestasi toimiva? Onko erilaisten tilojen
(esim. opiskelutilat, lukusali) sijoittelu onnistunut? Onko kirjastossa riittavasti le-
vahdys-, lukemis- ja ajanviettopaikkoja? Pintamateriaalit?

Opasteet
Oletko tyytyvéainen opasteisiin? Mihin asioihin kiinnitdt huomiota opasteissa?
Onko kirjastossa mielestasi riittivasti opasteita?
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Kalusteet

Mitd mielta olet kirjaston hyllyista ja muista kalusteista? Ovatko hyllyt mielestasi
toimivat? (Siistit? Ovatko hyllyt riittavan valjat?) Onko kirjoja helppo selailla? On-
ko av-aineistoa ja levykokoelmia helppo selailla? Oletko tyytyvéainen lehtitelinei-
siin ja —hyllyihin?

Valaistus ja &dnimaailma

Oletko tyytyvéinen kirjaston valaistukseen? Millainen on mielestasi kirjaston aa-
nimaailma? (Hairitsevatko taustahaly, melu?) Millaisen toivoisit kirjaston aani-
maailman olevan? Saako kirjastossa mielestasi keskustella? Jos kirjastossa olisi
musiikkia tai muita taustaaania, millaisia haluaisit niiden olevan?

Viihtyisyys ja ilmapiiri

Kuvaile kirjaston ilmapiiria. Koetko kirjaston tilat viihtyisiksi? Miten viihtyisit kir-
jastossa paremmin? Miten kirjasto voisi parantaa viihtyisyytta ja ilmapiiria? Onko
kirjastossa mielestasi jokin erityisen viihtyisa tai epaviihtyisé paikka (miksi viih-
dyt/et viihdy sielld)? Hairitseek6 mikaan tilassa?

Kokoelma

Millaisesta aineistosta olet kiinnostunut? Kuvaile tapoja, joilla etsit kiinnostavaa
aineistoa kirjastosta. Onko kiinnostavan aineiston ldytaminen mielestasi helppoa
(joudutko kysymaan apua usein)? Jos ei, miksi? Muistatko tilanteita joissa olet
tarvinnut apua?

Luokitus ja hyllyluokat

Mitd mielta olet siité, miten kirjaston kokoelmat on jarjestetty? Kaytatkoé apunasi
kirjaston luokitusjarjestelmaa? (Jos et, koetko loytavasi luettavaa helposti ilman-
kin?) Opastetaanko luokituksen kayttoon riittavasti?

Oletko tyytyvainen kauno- ja tietokirjallisuuden/musiikin/elokuvien genrejakoon?
Jos ei, miksi? (liian tarkka, epatarkka, mielikuva aineistosta ei vastaa genreja-
koa?) Joissakin kirjastoissa kaikki tiettyd aihetta kasitteleva aineisto on esilla
samassa paikassa. Mitd mieltd olet tasta?
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Hyllyopasteet
Kiinnitatkd huomiota hyllyopasteisiin? Ovatko ne toimivat ja riittavat?

Esillepano
Oletko tyytyvainen siihen miten kirjat on laitettu esille kirjastossa? Voisiko esille-
panoa parantaa?

Nayttelyt

Kiinnitatkd huomiota kirjaston nayttelyihin? Lainaatko nayttelyissa esilla olevia
kirjoja (tai muuta aineistoa)? Ovatko kirjaston nayttelyt mielestasi kiinnostavia?
(Jos ei, miksi eivat ole kiinnostavia?) Arvioi aihevalintoja. Mista aiheista haluaisit
nahda nayttelyita kirjastossa? Olisitko kiinnostunut teemanéyttelyista, joissa on
erilaista aineistoa, esim. musiikkia, kauno- ja tietokirjoja ja elokuvia, tai materiaa-
lia eri kielilla?

Asiakaspalvelu

Kuvaile mielikuviasi kirjaston asiakaspalvelusta. Oletko tyytyvainen kirjaston
asiakaspalveluun? Mita mielta olisit siita, etta henkilékunta tulisi juttelemaan tai
vaikka antamaan lukuvinkkeja tai kertomaan uutuuksista? Mik& mielestési on
hyvaéa asiakaspalvelua kirjastossa?

Kirjaston vahvuudet ja parannusalueet
Koetko etté kirjastossa saa elamyksia (Jos saa, millaisia? Jos ei, osaatko kertoa
miksi?) Onko kirjasto mielestasi elamyksellinen paikka?

Mik& on parasta kirjastossa (erityisesti tilaan liittyvat asiat)?
Mitd asioita kirjastossa tulisi parantaa?



