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TIVISTELMA

Opinndytetyoni tarkoituksena on kehittdd oheispalveluita Hollolan kirjastoautoon
kartoittamalla Lahden maakuntakirjastoalueen kirjastojen ja kirjastoautojen oheis-
palvelutoimintaa. Opinndytety0ssi tarkastelen Lahden kaupunginkirjasto-
maakuntakirjaston ja sen sivukirjastojen sekid Lahden maakuntakirjastoalueen kir-
jastojen ja kirjastoautojen oheispalvelutuotannon erityispiirteita.

Tutkimusmenetelmina kdytédn kirjoituspoytatutkimusta ja kyselytutkimus. Internet-
viestinnin osalta keskityn kirjastojen kotisivujen tarkasteluun. Tavoitteenani on
selvittdd kirjastojen oheispalvelutuotannon soveltuvuutta Hollolan kirjastoautoon.

Kyselytutkimus suoritetaan Hollolan kirjastoauton haja-asutusalueen asukkaille.
Aineistoa tutkimusta varten kerdsin muun muassa kirjallisuudesta, lehdisti ja ky-
selytutkimuksesta seki kirjastojen kotisivujen avulla.

Kerityn tutkimusaineiston perusteella laadin Hollolan kirjastoautoon oheispalve-
lutuotteistamissuunnitelman, jossa keskityn sopivien oheispalveluiden valitsemi-
seen kirjastoautoon. Liséksi tuotteistan sopivat oheispalvelut muiden kirjastojen ja
kirjastoautojen kidyttoon. Suunnitelmaan sisiltyy kirjastojen oheispalvelun kustan-
nusarvio. Taloudellisen taantuman vallitessa tulen kiinnittdméan huomiota julkis-
tenpalveluiden kéyttoasteeseen ja kustannusneutraalisuuteen.

Avainsanat: kirjastoauto, monipalveluauto, julkiset palvelut, asiakkuus, tuotteis-
taminen.
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ABSTRACT

The purpose of this bachelor’s thesis is to create supplementary services for the
mobile library of Hollola by examining via Internet the range of supplementary
services in the regional libraries and the mobile libraries of Lahti. This thesis ex-
plores the special features of the supplementary services in the Lahti regional li-
brary and its branch libraries, as well as in the other libraries and mobile libraries
of the whole regional library area.

The focus of the Internet communication section will be on examining the Internet
web pages of the libraries. The goal of the thesis is to examine the suitability of
the supplementary services for the mobile library of Hollola.

The research method used for this thesis was the desk study. The method used to
collect information was through examining the www-pages of the different librar-
ies as well as carrying out a survey. The participants of the study were the custom-
ers from the mobile library of Hollola, who all live in a sparsely-populated area.
The source material for the study was collected from literature, magazines, the
survey, as well as information collected from the www-pages of the different li-
braries.

The collected material was used as the basis to create a productization plan of the
supplementary services for the mobile library of Hollola. The focus was on choos-
ing suitable supplementary services for the mobile library. In addition, suitable
services for the other libraries and mobile libraries were also productized. Cost
estimate of the supplementary services for the libraries is included in the plan.
Because of the economic downturn, attention should be paid to the utilization rate
and the cost neutrality of public services.

Keywords: mobile library, public services, customership, productization
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1 JOHDANTO

Yhteiskunnan muutokset vaikuttavat kuntasektorin tulevaisuuteen rajusti.
Millaisia muutostrendejé tulevaisuudessa on ja miten voimme omaan osaamme
vaikuttaa julkisen alan tyontekijoind ja miten muutokset nékyvit mahdollisuuksi-
na kuntatyontekijoille?

Miti on asiakkuus ja miten hyvé asiakaspalvelu rakentuu? Miten tuottavuus liittyy
asiakkuuteen?

Millaisin palvelutuottein luodaan kunnon palvelukokemuksia ja miten uusi palve-
lutuote vaikuttaa asiakkuuden arvon syntymiseen?

Miké on kannattavaa kunnan, asiakkaan ja yhteiskunnan nikokulmasta? Onko
tietotekniikkaan ja viestintdén liittyvét tekniset innovaatiot ja mahdollisuudet so-

vellettavissa erilaisiin palvelutuotteisiin? (Aspectum Public Oy 2009.)

Hollolan kunnassa on ldhdetty vastaamaan edelld esitettyihin kysymyksiin toteut-
tamalla tuotekehittdjin erikoisammattitutkintokoulutus ja omalta osaltani vastaan
taloudellisesti tiukkana aikana kuntatyon kehittdmistarpeeseen tarkastelemalla
onko julkisen sektorin palveluita mahdollista tuotteistaa. Case-organisaationa on

Hollolan kirjastoauto.

Kirjastoauton muuttaminen monipalveluautoksi ja timén palvelukehityshankkeen
tuotteistaminen ja palveluhankkeeseen liittyvien riskien kartoitus ovat opinnéyte-
tyon keskeinen sisiltd. Opinniyte koostuu seitsemistd padluvusta. Toisessa luvus-
sa esitellddn tuotteistettu palvelutuote, syvennytidin palveluiden tuotteistamispro-

sessiin ja tarkastellaan julkisen palvelun tuotteistamista.

Kolmannessa luvussa kerrotaan Lahden maakuntakirjastoalueen organisaation
taustaa, paneudutaan kartoittamaan Lahden kaupunginkirjaston péékirjaston, -
ldhikirjastojen, - potilaskirjastojen ja kirjastoauton tarjoamia oheispalveluita.
Tarkastelun alaisena on myos Lahden maakuntakirjastoalueen yhteistyokirjastojen

tarjoamat oheispalvelut.



Neljannessi luvussa kerrotaan kyselytutkimuksen kdytdnnon suorittamisesta ja
tutkimusmenetelmistd. Viidennessd luvussa esitelldiin kirjastojen Internet-
kotisivujen kartoituksen ja oheispalvelukyselyn tutkimustuloksia. Kuudennessa
luvussa on johtopéitokset ja kehitysehdotukset tutkimusteni perusteella. Seitse-

minnessi luvussa on yhteenveto tutkimuksista ilmenneisti asioista.

Tutkimukseni tarkoituksena oli selvittda kirjastojen oheispalveluiden tuotteista-
misprosessin vaiheita painopisteena asiakkaiden tarpeiden médrittely.
Opinndytetyolldni pyrin I6ytiméédn kustannusneutraaleita kehitysehdotuksia oheis-
palvelutuotteiden sisilloksi perinteisen kirjastoautotyon rinnalle Hollolan kunnan

kirjastoautoon.

Tutkimusongelmaksi méérittelin Hollolan kirjaston kyvyn tuottaa oheispalveluita
kirjastoautoon perinteisen kirjastotoiminnan lisiksi taloudellisia tai henkilosto-
resursseja lisaamattd. Taloudellisesti tiukat ajat kuntataloudessa sditelee kuntien

palveluiden tuottamista kustannustehokkaasti ja joustavasti.

Kyselytutkimus suoritettiin Hollolan, Asikkalan ja Kérkoldan haja-asutusalueiden

asukkaille.

1.1 Opinndytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinndytetyo sai alkunsa kuntapalvelujen tehostamista ja tuottavuuden paranta-
mista vaativan hallitusohjelman kunta- ja palvelurakenneuudistuksesta. Valtio on
laatinut oman tuottavuusohjelmansa vuonna 2005, maakunnallista tuottavuusoh-

jelmaa alettiin laatia vuoden 2008 alusta (Mantere (toim.)2008, 7.)

Hollolan kirjasto pyrkii tulevaisuudessa tehokkuuteen palvelutarjonnassaan ja tata
padmaiirdd tukemaan on laadittu opinniytetyoni. Tavoite on luoda tuotteistamis-

suunnitelma, jonka avulla selvennetidin oheispalveluiden toimintamallia sekd luo-



daan pohja palveluiden edelleen kehittimiselle sekd dokumentoinnin toteuttami-

selle.

Kirjoituspoytidtutkimuksen avulla kartoitin Heinolan ja Lahden seutukuntien kir-
jastojen oheispalvelutarjonnan. Tutkimuksen tuloksena sain kdsityksen kirjastojen

vihdisestd lisdpalvelutarjonnasta.

Kyselytutkimuksen my6téd on selvinnyt, ettd kysyntii kirjastoauton oheispalvelulle
on runsaasti. Maakunnallisen tuottavuusohjelman linjauksen mukaisesti kirjasto

kasvattaa palvelutehokkuuttaan ja panostaa tuottavuuteen.

Valmiiden kirjastoautoresurssien hyodyntiminen laaja-alaisemmin koetaan tirke-
dksi. Kirjasto pyrkii kehittiméén asiakkaiden ja kaikkien sidosryhmien kanssa
kirjastoauton oheispalveluiden toimivuutta. Hankkeesta tavoitteelliseksi ja toimi-

vaksi oheispalvelutoiminnaksi kehittyminen tarvitsee tuekseen tuotteistamista.

1.2 Taustatyd

Oheispalveluesimerkkien 10ytdminen tuotteistetuista palveluista Lahden maakun-
takirjastoalueen kirjastoista oli vaikeaa, joten koin mielekkiiksi laatia tuotteista-
missuunnitelman kirjallisuudesta ja muista lihdemateriaaleista saatavalla aineis-

tolla.

Suunnitelman pohjaksi kartoitin kyselytutkimuksella Hollolan kirjastoauton asi-
akkaiden toiveita oheispalveluiksi. Palveluiden tuotteistaminen on uusi ja kasvava

trendi joten aihealue on haastava.



1.3 Kohdeorganisaation esittely

Hollolan kunnan vuoden 2008 talouteen kohdistuu voimakkaita paineita. Kuntala-
ki edellyttdd kuntatalouden tasapainoa ja toimenpiteitd, ellei tasapaino toteu-
du.(Mantere(toim.)2008, 2.)

Hollolan kunnan tasapainoitustyoryhmén 25.3.2008 antaman loppuraportin mu-

kaan kuntatyd turvataan tulevaisuudessa tuottavuutta kehittimalla.

Tuottavuuden turvaaminen edellyttidd uusia palvelu-ja prosessi-innovaatioita.
Téssd prosessissa kuntatyontekijoiden ammattitaito on saatava entisti tehok-
kaammin kehittimiin uusia tyStapoja ja uudella tavalla tuotettuja palveluita.
Tarvitaan prosessien parantamista ja uudelleen ajattelua, joilla palvelutarpeet saa-
daan tdytettyd nykyistid tehokkaammin ja kohdistetummin.(Aspectum Public Oy
2009.)

Hollola on 21 700 asukkaan paikkakunta Lahden ldnsi- ja pohjoispuolella. Hollo-
lan kunnankirjaston toimipisteet ovat paikirjasto, Kalliolan ldhikirjasto, kirjasto-
auto sekd vuoden 2008 alusta Karkoléan ldhikirjasto. Kirjasto on sivistyslautakun-

nan alainen palvelu, joka vastaa my0s kunnan kulttuuripalveluista.

Kirjastossa on 17 kirjastoammatillista tyontekijdi: kuusi kirjastonhoitajaa ja yksi-
toista kirjastovirkailijaa. Kirjastotoimenjohtajan lisdksi kirjastossa on osastosta
vastaava, erikoistunut ja korkeakoulutettu ammattilainen seuraaville kirjastotoi-
minnan alueille: lasten- ja nuortenosasto, aikuisten osasto, musiikkiosasto ja kir-

jastoauto.(Simola(toim.) 2009, 66.)

Vuonna 2008 lainoja oli asukasta kohti 19,39, miki on jonkin verran alle maakun-
nan (21,86 lainaa/as) keskiarvon, mutta koko maan (19,21 lainaa/as) tasoa. Verk-

kolainojen osuus lainoista oli 14 %.

Kuluvan vuoden ensimmaiselld puoliskolla Hollolan kirjaston lainaus on kasvanut
1,6 %. Suurinta kasvu on ollut kirjastoautossa; péékirjastossa ja Kalliolan kirjas-

tossa lainaus on pysytellyt edellisvuoden tasolla.



10

Hollolan pédkirjastossa on lainausautomaatti, jonka kautta kulkee 20 % lainoista
ja palautusautomaatti, jonka kautta kulkee 70 % palautuksista.(Simola(toim.)

2009, 66.)

Kirjastolaki 4.12.1998/904 kertoo kuntien velvollisuudesta jéirjestédd kirjastopalve-
luja seuraavanlaisesti:

”Kunnan tehtdvini on tissi laissa tarkoitettujen kirjasto- ja tietopalvelujen jérjes-
taminen. Kunta voi jarjestii kirjasto- ja tietopalvelut itse taikka osittain tai koko-
naan yhteistydssd muiden kuntien kanssa tai muulla tavoin. Kunta vastaa siitd, ettd
palvelut ovat tdmin lain mukaisia. Asiakkaiden kiytettdvissd tulee olla kirjasto- ja

tietopalvelualan henkildstod sekd uusiutuva kirjastoaineisto ja -vélineisto.”

Hollolan nykyinen kirjastoauto otettiin kidytt6on vuonna 2001. Kirjastoauton lai-
nausmaira vuonna 2008 oli 76.246 lainaa ja kidvijamaiira oli 30.356 asiakaskédyn-

tid.

Hollolan kirjastoautontoiminnasta vastaa yhden erikoiskirjastonhoitajan
lisdksi kaksi kirjastoautovirkailija-kuljettajaa. Autolla ajetaan aamusta iltaan lu-

kuun ottamatta maanantai-aamupiivii, joka on varattu auton huoltamiseen.

2 TUOTTEISTETTU PALVELUTUOTE

Miki palvelun ja palvelutuotteen erottaa? Tuotteistetun palvelun tunnistaa doku-
mentoinnista. Palvelusta voi dokumentoida mm. suunnitteluvaiheen, markkinoin-
nin, sopimukset ja graafisen ilmeen. Kaikki tuotteistuksen vaiheet ovat

dokumentoitu kirjalliseen tai sdhkdiseen muotoon. Tarkan dokumentaation perus-

teella palvelutuotteen voi monistaa muiden kiyttoon. (Parantainen 2007, 12.)

Palvelun perusominaisuus on aineettomuus. Asiantuntijapalvelut ovat vaikeimmin
maidriteltavissd. Ne saattavat olla suunnitelmia, ohjeita, ideoita eli aineettomia

suorituksia joista jad vaihtelevasti konkreettinen lopputulos (Sipild 1996, 17.)
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Aineeton hydty on muutettava joksikin sellaiseksi, jonka asiakas voi kokea. Tuo-
tannon ja kulutuksen samanaikaisuus merkitsee, ettd asiakas osallistuu palvelupro-
sessiin, jolloin palveluja suunniteltaessa on asiakkaan rooli méadriteltava.(Ylikoski

2001, 215.)

Onnistunut tuotteistamistaminen etenee siten, ettd palvelun tuottaja kopioi valmii-
ta palveluita muokaten niitd asiakkaiden tarpeisiin. Toimivia toimintamalleja voi
monistaa samanlaisena projektista toiseen. Seuraavana palvelu nimetdin ja sen
sisédltd saa muotonsa. Toimitussisdllon vakiintuessa palvelu voidaan hinnoitella

kiintedsti.

Tuotteistettu palvelu alkaa monistua muiden toimijoiden kadyttoon ja palvelu

muuttuu jdlleenmyytivéksi. ( Parantainen 2007, 14.)

Kasittelen palvelutuotteen tuotteistamista julkisella sektorilla ja tuotteistetun pal-

velun osia, jotka liittyvit tutkimukseeni.

2.1 Tuotteistamisen tavoitteet

Tuotteistamisen tavoitteena on palvelu, jota on helppo ostaa ja joka on ominai-
suuksiltaan parempi. Palvelu on my6s tehokkaammin myytidvissd ja markkinoita-
vissa. Tuotteistettu palvelu on myds monistettavissa.

Tuotteistajan tehtdvi on 10ytdd apuviineitd, joilla edelld esitetyt tuotteistamisen

tavoitteet saavutetaan. (Parantainen 2007, 38.)

Tuotteistaminen on tiarkedi niin kuntalaisen kun kunnan kannalta. Sen avulla

varmistetaan kuntalaisen kokeman palvelun laatu

tunnistetaan tehokkain ja parhaimman laadun tuottava palveluprosessi

tunnistetaan kustannusrakenteet ja minimoidaan ne

johdetaan entistd paremmin



parannetaan sisdistd viestintdi ja siten turvataan palvelun tasalaatuisuus

johdetaan kuntalaisia kunnan palvelusokkeloissa oikeisiin palveluihin

(Lauslahti 2003, 269.)

2.2 Tuotteistamisen edut

12

Tuotteistuksesta on hyotyi kaikille osapuolille; organisaatiolle, asiakkaille ja tyon-

tekijoille. Parantainen listaa tuotteistamisen eduiksi seuraavia asioita; Asiakaspa-

lautteen perusteella pyritddn parantamaan palvelun laatua ja olemaan ajantasalla

asiakkaiden toiveista, organisaation tuotto-odotukset saadaan hallintaan, tuotteis-

tettu palvelu on helppo markkinoida muille ja tuotteistetun palvelun vakiinnuttua

on mahdollista siirtyd uusien palveluiden suunnitteluun ja luomiseen.(Parantainen

2007, 128 - 131.)

Tuotteistamisen edut organisaatiolle ovat:

voi siirtdd osaamistaan yksiloltd organisaatiolle, joten organisaatio on vi-

hemman riippuvainen yksiloista

palveluista voidaan puhua ja sitd voidaan esitelld kenelle tahansa
vahvistaa johtamista ja toiminnan suunnittelua

parantaa kannattavuutta ja tehokkuutta ja markkinoitavuus paranee
laatu paranee

hinnoittelu helpottuu

johtaminen helpottuu

kilpailukyky paranee.

Tuotteistamisen edut tyontekijoille ovat:

henkilokunnan ty6 helpottuu koska palvelutuote on selked kokonaisuus
varmuus omasta onnistumisesta kasvaa ja itsevarmuus lisdéntyy
sisdinen tyonjako ja vastuut selkeneviit

henkil6ston osaaminen lisddntyy tuotteistusprosessissa.
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Asiakkaan saama etu tuotteistuksesta on:

asiointi helpottuu ja nopeutuu

tasaisempi palvelu eli asiakaspalvelun laatu paranee

- vol verrata saman palvelun tarjoajia keskenédin

toimeksiantojen tulos varmenpi ja ennakoitavampi.

(Sipild 1996, 18 -19; Lehtinen & Niiniméki 2005, 27,30.)

Onnistunut tuotteistaminen ndkyy suoraan kuntalaisten tyytyviisyytend kunnan

palveluihin ja kunnan kannattavuusrakenteiden terveytend.(Lauslahti 2003, 269).

2.3 Tuotteistamisen tasot

Sipiléd (1996, 47) jakaa tuotteistamisen sisdiseen ja ulkoiseen tuotteistamiseen.
Sisdinen tuotteistaminen on asiakkaalle ndkymaétonté joten asiakas nikee vain ul-

koisen tuotteistuksen tulokset.

Sisdisten toimintapojen tuotteistaminen on perusta ulkoiselle tuotteistamiselle,
josssa keskitytdin nithin palveluprosesseihin, jotka ndkyvit organisaatiosta asiak-
kaalle. Ulkoinen tuotteistaminen viestii asiakkaille palvelun konkretisoitumises-

ta.(Lehtinen & Niinimiki 2005,45.)

Palvelun tuotteistaminen peilautuu organisaation rakenteeseen ja ldhtee liikkeelle
organisaation sisdltd kédsin. Organisaation sisdisten prosessien on oltava kunnossa
jotta voidaan mahdollisimman hyvin keskittyi tarjoamaan asiakkaille tuotteistettu-

ja palveluita ja tuotteita.

Ensimmaiinen vaihe tuotteistamisessa on sisdisten toimintatapojen tuotteistaminen.
Tilla tarkoitetaan organisaation sisdisten toimintamallien systematisointia.(Sipild

1996, 12.)
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Toisella tuotteistuksen tasolla asiakkaalle tarjotaan tuotetukea peruspalvelun li-
sdksi. Esimerkkind Sipild kdyttdd tietokoneohjelmaa, jossa myydiéin perusohjel-

man lisdksi tukipalveluita.(Sipild 1996,13.)

Kolmannella tasolla on melko valmis tuotteistettu palvelu. Tuotteistaminen on
niin pitkélli, ettd asiakkaalle tuotetaan selkei ja toimiva palvelutuote.( Sipild

1996,13.)

Neljiannelld tasolla tuote on tdysin valmis. Palvelutuote on saanut lopullisen muo-
tonsa ja on valmis markkinoitavaksi. Palvelua on my6s mahdollista kopioida ja
tuottaa useissa organisaatioissa tarkan dokumentoinnin ansioista. (Sipilda 1996,

13.)

2.4 Palveluiden tuotteistamisprosessi

2.4.1 Tuotestrategia

Strategia médrittelee yleisesti mihin yritys tdhtdd. Tuotestrategia médrittelee, mi-
hin tuotekehittelylld pyritdén.
Tuotestrategiassa médritellddn muunmuassa markkinoita ja asiakkaita seké selkiy-

tetddn tarjottavien tuotteidenluettelo.(Sipild 1996, 34).

Tuotteistaminen voidaan jakaa seuraaviin osa-alueisiin:
- kenelle ja miksi?
- mitéd palvelu on?
- kuinka palvelu tuotetaan?
- miltd palvelu ndyttdi eli mikéd on palvelun imago ja hinta?
- mitkd ovat palvelun tavoitteeet ja mittarit?
- toimiiko palvelu kédytdnnossi?
- miten kerromme palvelusta kuntalaisille?
- miten ja milloin palvelu otetaan kdytt6on?

- palvelun kehittiminen on jatkuvaa.(Lauslahti 2003, 271 - 272.)
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Tuotteistamisprosessia ohjaa kuntalainen, vaikkei kaikkia tuotteistamisen osa-
alueita nidekddn. Kuntalaiselle nidkyvé tuotteistaminen sisdltdd sen, kuinka asiakas
kohtaa ja kiyttdd palvelua, sekd palveluun liittyvén viestinniin, esimerkiksi mah-

dolliset esitteet, ohjeet ja verkkosivut.(Lauslahti 2003, 270.)

Sipildn (1996, 124) mukaan onnistunut tuotteistaminen vaatii viisi vaihetta:

- Tuotevalikoiman analysointi

- Tuoteluettelon laatiminen

- Tuotteistusohjelman laatiminen

- Tuotteistussuunnitelman laatimen

- Hinnoittelustrategian laatiminen
Parantaisen mukaan palvelun kehittamiselle on kaksi péaédvaihetta, jotka ovat lupa-
us- ja lunastusvaihe. Lupausvaiheessa luvataan ratkaista asiakasryhmin ongelma
ja lunastusvaiheen ytimena on ongelman ratkaisevan palvelun mééritte-

ly.(Parantainen 2007, 134.)

2.4.2 Julkisen palvelun tuotteistaminen

Ennen tuotteistamisen aloittamista on hyvi tunnistaa, mihin palvelu sijoittuu eli
onko se kuntalaisldhtdinen palvelu, modulaarinen palvelu vai massapalve-

lu.(Lauslahti 2003, 271).

Kuntalaisldht6inen tuotteistaminen on sarja paitoksid, jotka liittyvit siithen, miltid
palvelu tuntuu ja ndyttdd, mitd se siséltdd, mikd on sen tuotantoprrosessi sekd miti
tavoitteita palveluun liittyy. Tuotteistamisen lopputuloksena saadaan toimiva, vai-
kuttava ja oikea-aikaisesti tarjottu, kuntalaisten tarpeisiin pohjautuva palvelu.

(Lauslahti 2003, 269.)

Parantaisen 2007, mukaan tuotteistamisen tavoitteena on kasvattaa palvelun tuot-

tavuutta. Palvelu tuottaa enemmin ja palvelusta johtuvat kulut pienevit.
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Julkisen sektorin tavoitteena on tuottavuus-tehokkuus-vaikuttavuus. Tuottavuus
on tuotosten ja panosten vilinen suhde. Julkisen sektorin palvelutuotannossa tuot-
tavuus ja laatu ovat erottamattomia. Tehokkuus tarkastelee suoritusta suhteessa
resurssien hyodyntdmiseen. Vaikuttavuus kertoo sen, miten organisaatio saavuttaa

tavoitteensa. (Mantere (toim.)2008, 6.)

Tuottavuuden kehittimisen kannalta palvelutuotannon téarkein tehtdavi on selkiyt-
tdd ja tarkastaa palvelukonsepti. Vastaako nykyinen palvelukonsepti asiakkaiden

tarpeita? Tuottavuuden mittaamisen painopisteend on asiakas.

Kunta-alalla tyontekijd joutuu sovittamaan yhteen asiakkaan tarpeet, palvelujér-
jestelmin tuottavuuden kannalta asetetut vaatimukset ja toimintaperiaatteet. Ta-

mén vuoksi palvelut on pohdittava tarkasti etukédteen. (Mantere(toim.) 2008,7.)

Tuotteistuksella luodaan palvelulle sisdllon, kédyttotarkoituksen ja hinnan miiritte-
lyn kautta hyodykkeen ominaisuudet.(Parantainen 2008, 12).
Palvelun tuotteistuksella tahdétidin madrittelemédédn palvelun kohderyhmi, palve-

lun ehdot ja miten palvelu tuotetaan.

Tuotteistamisesta voidaan puhua vasta, kun palveluista on kehittynyt tarkkarajai-
sia palvelukokonaisuuksia. Palvelukokonaisuuksia, joita pystytiin sellaisenaan
tarjoamaan asiakkaille muuttamatta palvelun sisdltod. Lisdominaisuuksia tuotteis-
tettuun palveluun liittdmalld voidaan rddtiloida asiakaskohtaisia palveluita. (Pa-

rantainen 2007, 47 -48.)

Onnistuneesti tuotteistetun palvelun kéytto- tai omistusoikeuden voi myyda kol-

mannelle taholle vaarantamatta palvelua. (Parantainen 2007, 12).

Tuotteistuksella pyritdédn tarkentamaan palvelun asema kunta organisaatiossa. Pal-
velun tuotteistuksella méadritellddn palvelun markkinointi, toimitus ja tuotantopro-
sessit. Palvelulle voidaan luoda rutiinit ja kehittdd palvelu markkinakelpoiseksi.

(Parantainen 2008.)
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2.4.3 Palvelujen midrittiminen

Tuotteistamisprosessin alussa méadritellddn, mikd on palvelu, joka tuotteistetaan.
Tissd vaiheessa tarkastellaan tuotestrategiaa. Tuotestrategian avulla mééritelldan

mité tuotetaan ja kenelle.

Laadittavan tuoteluettelon avulla voi tarkastella suunniteltujen tuotteiden asia-
kashyotyjd, tuotekehitystarpeita ja tavoitteita. Tuoteluettelossa voi olla erilliset
versiot kuvaamaan palveluiden nykytilaa ja tulevaisuuden tavoitteita. Palveluita
tuottavalle organisaatiolle ja asiakkaille voi olla erilliset palveluita kuvaavat tuote-

luettelot.(Sipild 1996, 34).

Tuotestrategiaan siséltyvin tuoteluettelon voi laatia Sipildan (1996, 74) mukaan:

- Ydinprosessit ja lisdpalvelut
- Yksittdiset palvelut ja palvelupaketit

- Tuotteen kiyttotarkoitus ja asiakashyodyt

* mihin tarpeeseen
*asiakashyodyt
*hyodyt kayttdjille

*parhaat myyntiargumentit

- Markkinat, potentiaali ja tavoitteet

*palvelun markkinatilanne
*kilpailijat

*toteutumat ja tavoitteet



- Tuotekuvaus

*keskeisten palveluiden sisdltokuvaus
*prosessikaavio

*tuotekehitys

- Tuotteen konkretisointi

*esitepohjat
*kuvat
*esimerkit

- Referenssit

- Hinnoittelu

- Vastuut

18
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2.4.3.1 Palvelun kerrokset

Palvelu koostuu ydinpalvelusta ja sitd tukevista lisdpalveluista. Tédssd yhteydessi
Kinnunen (2003, 10) puhuu palvelupaketista.

Ydinpalvelua tuottamalla vastataan asiakkaan perustarpeeseen. Lisdpalveluilla
helpotetaan palvelun kiyttod. Lisdpalvelut voivat olla vilttamattomid palvelun
kdyton mahdollistajia. Lisdpalveluilla tehddédn peruspalvelun kiytto asiakkaalle
houkuttelevaksi.

Kuviossa havainnollistuu palvelun tasot ja niiden vastaaminen

asiakkaan tarpeisiin.

ASIAKAS PALVELUN TUOTTAJA

Toisisjaiset tarpeet Tukipalvelut

Lisédpalvelut

Ensisi-

jaiset Ydinpalve-

lut

tarpeet

Kuvio 1. Palvelun kerrokset ja asiakastarpeisiin vastaaminen. (mukaellen Kinnu-

nen 2003,10).
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2.4.3.2 Palveluprosessin kuvaus

Palveluprosessi on toisiinsa sidoksissa olevia toimintoja, joita vaaditaan palvelui-
den tuottamiseksi. Palveluprosessi on asiakkaaseen kohdistuva toimintosarja, joka

muuttaa panokset tuotoiksi.(Lehtinen & Niiniméki 2005, 40.)

Tuotteistamisprosessissa on hyvid mééritelld keitd henkiloitd palvelun tuottaminen
vaatii sekd millaisia tavoitteita palvelulle on asetettu.

Palveluprosessin kuvausta voidaan kayttdd méérittelyssi, jolloin selkiytyvit rooli-
en ja tavoitteiden lisdksi toimenpiteet niin asiakkaan kuin tuottajankin ndkokul-

masta. .(Lehtinen & Niiniméki 2005, 40.)

2.5 Hinnoittelu

Kiinteda hinnoittelua on yleisimmin kéytetty hyodykkeiden myynnissé. Tuotteis-
tamisen yhteydessd asiakkaalle selked, moduuleihin tai muihin kokonaisuuksiin
sidottu kiinted hinta on toimiva hinnoittelun periaate. .(Lehtinen & Niiniméki

2005, 56.)

Palvelujen hinnoittelussa luovuus ja selkeys ovat tirkeitd. Asiakkaalle hinnan tu-
lee olla sopivassa suhteessa saavutettavan hyodyn kanssa. Palvelun tuottajan ja
asiakkaan kannalta on paras ratkaisu jos palvelun hinnassa ei tapahdu lyhyelld

aikavélilla suuria hinnanmuutoksia.(Sipild 1996, 79 -80.)

Sivistyspalveluita juurikaan ei ole tuotteistettu, mikd mahdollistaisi niiden hinnoit-

telun ja kilpailuttamisen.(Lundstrém 2003, 79)
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2.6 Dokumentointi

Tuotteistamisessa on tirkedd, ettd kaikki médritelmét ja suunnitelmat kirjataan
tarkasti. Tuoteluettelo ondokumentoinnin tdrked osa, mutta koko prosessin sel-
keyttamiseksi ja toimivan monistettavan konseptin aikaansaamiseksi tulee tark-

kaan dokumentoida kaikki palvelun tuottamiseen liittyvét osa-alueet.

Dokumentin voi laatia palvelukisikirjan muotoon. Palvelukésikirja auttaa henki-
16stod, sidosryhmid ja asiakkaita hahmottamaan palvelutoiminnan kokonaisuu-

den.(Parantainen 2007, 240.)

Parantaisen (2007, 240 -245)mukaan palvelukisikirjasta 16ytyy:

- pohja myyntiesitykselle
- palveluesite

- hinnasto

- tuottolaskelma

- tarjouspohja

- sopimuspohjat

- referenssikuvaukset
- myyntikoulutus

- kouluttajan koulutus
- ostajan opas

- myyjin opas

- kilpailijavertailut

- tybohjeet
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2.7 Seuranta ja arviointi

Asiakastyytyviisyysmittaukset ovat keino selvittdd, mitd mieltd tarjotusta palve-
lusta asiakkaat ovat. Ongelmana ovat kyselytulokset, jotka tuottavat keskivertotu-

loksia mutta hyvin vihén kehitysehdotuksia.(Parantainen 2007, 254.)

Palvelun tuottamisen hetkelli tai heti sen jdlkeen on palvelun tuottajan arvioitava
toimintaansa. Palvelua toteuttava tyontekijd osaa sanoa heti asiakastapahtuman
jédlkeen tapahtuiko palvelutilanteessa jotain tyontekijdd héiritsevid. Kiusalliseksi
koetaan tilanteet, joissa palvelu on joltain osin puutteellinen tai vddranlainen tai
palvelutilanteessa ei pysty lunastamaan asiakkaan odotuksia.(Parantainen 2007,

256 -257.)

2.8 Kirjastoauton palveluiden méaérittely

Kirjastoautopalvelut ovat osa suurempaa julkisten palveluiden kokonaisuutta.
Kirjastoautotoiminnalla korvataan usein joko puutteelliset tai tdysin olemattomat
kirjastopalvelut. Kirjastoauton ydintoimintaa on niteiden lainaus-, palautus ja va-
raustoiminta. Kirjastoautohenkilokunta tekee yhteistyotd koulujen, pdivikotien
palvelutalojen ja vanhainkotien kanssa. Kirjastoautohenkilokunta tarjoaa apuaan

tiedon etsimisessd ja kotipalveluasioissa.

2. 8.1 Palvelun kéyttotarkoitus ja hyodyt

Kirjastoautotoiminta korvaa omalta osaltaan yhd useammassa kunnassa lakkaute-
tut ldhikirjastot, seki takaa néin kirjastopalvelujen saatavuuden myos syrjdisem-

millad seuduilla.
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Monipuolisilla kirjastopalveluilla on oma merkittdva roolinsa myos maaseudun

elinvoimaisuudelle ja houkuttelevuudelle asuinympiéristoni. ( Kiviluoto 2006, 7.)

Ikdihmiset muodostavat lasten ohella toisen merkittivén kirjastoautojen kiyttdja-
ryhmin. Jo nyt kirjastoautot palvelevat vanhainkoteja ja palvelutaloja, sekéd ovat
tiarkedssd osassa turvaamassa myos syrjdisemmilld seuduilla asuvien, mahdollises-

ti liikuntarajoitteisten ikdihmisten kirjastopalveluita.

2.8.2 Parhaat palveluargumentit

Kirjastopoliittisen ohjelman laatusuosituksissa palvelujen saavutettavuudesta esi-
tetddn, ettd kirjasto- ja tietopalvelujen tulisi sijaita niin, ettd noin 80 % :1la vaki-
naisesta kunnan véestosta on palvelupaikkaan enintidin kahden kilometrin matka,
tai kirjastoautopysikki enintdéin yhden kilometrin pédissd. Tdma suositus koskee
taajama-alueita: harvaan asuttujen seutujen ja kirjastoautopalvelujen erityispiirteet

tulee ottaa erikseen huomioon. (Kiviluoto 2006, 24.)

Kirjastoautopalvelujen suurkuluttajia ovat lapset ja nuoret, miki nékyy sekd auto-
jen pysékkitarjontaa, autojen aineistopainotusta ettid eniten lainattuja aineistoja
tarkasteltaessa. Toinen autokirjastopalvelujen merkittivi kdyttdjaryhma ovat van-
hukset sekd erilaisten palvelutalojen asukkaat. Tdmén kiyttdjaryhmin voisi kuvi-
tella védeston yleisen ikddntymisen myotd tulevaisuudessa kasvavan. (Kiviluoto

2006, 16.)

On odotettavaa, ettd jo kidynnissd oleva muuttoaalto taajamien keskuksiin kasvaa,
osaltaan juuri ikddntymisen johdosta: muutetaan sinne, missi palvelut ovat hel-
pommin saatavilla, jolloin myos kirjastoautojen on tarkistettava pysédkkitarjon-

taansa.

Pysékkien suunnittelussa huomio on syytd suunnata asuinalueille, jotka ovat
ikdihmisten suosiossa, riippumatta siitd ovatko namai alueet alle kahden kilometrin

sdteelld kiintedsti kirjastosta.
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Vanhusikéluokkien kasvu tuo mukanaan myos palvelun erityisvaatimuksia kirjas-

toautotoiminalle.( Kiviluoto 2006, 27.)

2.8.3 Markkinat, potentiaalit tavoitteet

Auton toimintasdde on 650 nelidkilometrid ja autolla ajetaan kahta vuoroa. Ajoki-

lometrit kuukaudessa ovat noin 2000 kilometria.

Pysikkejd vuonna 2006 on 83 kappaletta. Yhteistyo Kirkoldan kanssa lisdaantyy
tulevaisuudessa Hollolan ja Kirkolidn sivistystoimien yhdistymisen myétda 2008.

(Kiviluoto 2006, 11.)

Hollolan kunnassa on tiedostettu kuntapalvelujen tehostamisen ja tuottavuuden
parantamisen tarve. Palveluiden suunnittelu ja tuotteistaminen rakennettiin asiak-
kaita kuulemalla. Palveluiden kehittimiseen ja asiakkaiden tarpeiden méaérittelyyn

tehtiin syrjdseuden asukkaille kyselytutkimus.

Kilpailijjoita Hollolan kirjastoautolla ei ole mutta verkostoituminen ja yhteisty on

vilkasta muiden kirjastoauto-osastojen kanssa.

2.8.4 Toteutuneet tavoitteet

Hollolan kunnan kirjastoauton lisdpalveluiden tarvetta on aikaisemmin tutkittu
vuonna 1998 postikyselylld. Tuolloin kyselytutkimus sai laimean vastaanotoan
mutta selvitys johti jatkotoimenpiteisiin. Vuonna 1998 kirjastoautoon hankittiin

kopiokone asiakkaita varten ja postimerkid asiakasmyyntiin.(Lyyra 2009.)

2.8.5 Oheispalveluiden kuvaus

Suunnittelen kirjastoautoon oheispalveluita perinteisen kirjastotoiminnan rinnalle.

Vaihtoehtoina oheispalveluiksi ovat: ladkekaappi,
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postipalvelut, Internetin kiyttomahdollisuus, tulostepalvelu sihkoisen
asioinnin lomakkeille, verenpaineen mittausmahdollisuus, paristojen palautus-

mahdollisuus ja kopiointipalvelut.

Lisdpalvelumuotona on tarkoitus toteuttaa eri alojen virkailijavierailuita kirjasto-
autoreitilld. Virkailijoista edustettuna voisivat olla Kela, tydvoimatoimisto, pank-

ki, koulu ja kodinhoitajat.

2.8.6 Tuotekehitys

Koska kyseessi on pilottihanke olisi palvelua jatkuvasti kehitettdva asiakkaiden
toiveita vastaaviksi ja ottaa mallia kirjastoautoista, joissa on kokemusta monipal-

veluautotoiminasta.

Leppévirran kirjastoautosta saa perinteisten kirjastopalveluiden lisdksi kylien
ikdihmisille raatiloityjd palveluita. Autossa voi mitata tai mittauttaa verenpai-
neensa, hoitaa pankkiasiansa, autosta voi hakea kauppatavaransa tai pyykkipussin-
sa ja ruoka-annosten kuljettamista on kokeiltu. Ongelman omien asioiden hoitami-

sessa muodostaa pysédkkien lyhyet pysidhtymisajat. ( Kirjastolehti 2009, 18.)

Alajarven kirjastoautossa Internet-yhteys mahdollistaa sdhkodisen asioinnin asiak-
kaille.

Kemijarvelld on monipalveluauto, joka hoitaa sihkoisen asioinnin palveluiden
lisdksi my®0s eri alojen virkailijoiden vierailut auton reiteilld. Kysyntdd on Kelan-,
tyovoimatoimiston -, pankkien- ja hoiva-alan virkailijoille. (Holme & Sivenius

2009.)

Vieremilld asiakkaita palvellaan ruokakuljetusten muodossa haja-asutus alueille,

kouluille ja pdivikodeille. (Holme & Sivenius 2009.)
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2.8.7 Palvelujen konkretisointi

Jotta Hollolan kirjastoauton oheispalvelukonsepti olisi tulevaisuudessa muidenkin
kirjastoautojen kiytettidvissd, on toimintavat ja kdytinteet dokumetoitava kasikir-

jaksi. Késikirja on tarkoitettu tyokaluksikirjastoautohenkilokunnalle.

Uusien oheispalvelujen konkretisointi vaati erilaisten nidkyvien toimenpiteiden
toteutumista. Kuten esimerkiksi on ostettava verenpaineenmittauslaite, on kidytiava
sopimassa postiedustajien kanssa arkipdivin rutiineista postin kuljetuksessaja on

hoidettava lupa-asiat kuntoon reseptivapaiden lddkkeiden myynnssa.

Kaiken kdytdnnon jarjestelemisen jilkeen pddstaan markkinoimaan oheispalveluja

asiakkaille.
Hollolan kunnassa on tiedostettu kuntapalvelujen tehostamisen ja tuottavuuden
parantamisen tarve. Palveluiden suunnittelu ja tuotteistaminen rakennettiin asiak-

kaita kuulemalla. Palveluiden kehittimiseen ja asiakkaiden tarpeiden méérittelyyn

tehtiin syrjdseuden asukkaille kyselytutkimus.

2.8.8 Hinnoittelu

Kirjastolaissa (5 §) miidritdin myos kirjastopalvelujen maksuttomuudesta: Kir-

jaston omien kokoelmien kdytto kirjastossa ja niiden lainaus on maksutonta.”

Myytiavit hyodykkeet kirjastoautossa hinnoitellaan tapauskohtaisesti.
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2.8.9 Vastuut

Kéytidnnon toteuttamisvastuu oheispalveluista jii kirjastoautohenkilokunnalle.
Asiakaslupauksena toimii ajatus: ” Asiakkaat ansaitsevat enemmaén kuin hyvén
palvelupaketin. Heille pitdi tarjota myds toimiva palveluprosessi”.(Gronroos

2009,221).

2.8.10 Dokumentointi

Palveluiden dokumentointita on palvelukésikirja, joka toteutetaan myohempéni
ajankohtana. Vuoden 2009 — 2010 toteutetaan kirjastoauton oheispalvelut kiytéan-
nossd. Palvelukésikirjaan kootaan palvelujen toteuttamiseen vaadittavat tiedotja
materiaalit, jotta myohemmin palvelukonsepti olisi tarjottavissa muiden kirjasto-

autojen kdyttoon.

Kasikirja siséltdd kuvaukset kaikista jarjestetyistd palveluista ja kuvaukset niiden
tuottamiseen. Késikirjan tarkoituksena on neuvoa oheispalveluita suunnittelevia

kirjastoja palveluiden toteuttamisessa alusta loppuun saakka.

Palvelukisikirja kannattaa tehdéd sdhkodiseen muotoon. jolloin eri henkilot padsevét

kitevisti tarkastelemaan dokumenttid ja tekemiiin sithen omat lisdyksensa.

Mielestini paperiversio kisikirjasta kannattaa tehdd, siind vaiheessa kun tuotteis-
tetun palvelun sisédlto on halutunkaltainen ja toimiva.

Sédhkodinen ja paperinen versio kisikirjasta tdydentéviit toisiaan
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2.8.11 Seuranta ja arviointi

Selkeimmin tuotteistamisprosessin seuranta toteutuu kisikirjan luomisen avulla.
Asiakkaiden ja palveluiden kiyttdjien tyytyvdisyyden mittaaminen on selked keino

saada selville palveluiden laatu.

Asiakas palautejérjestelmi toimii hyvin laadunmittauksen apuvélineena.
Asiakaspalautteeseen reagoimalla voidaan kehittdd palvelutoimintaa paremmin

asiakkaiden toiveita ja tarpeita vastaavaksi.

3 LAHDEN MAAKUNTAKIRJASTOALUEEN ORGANISAATIO

Laki kunta- ja palvelurakenneuudistuksesta (1 §) asettaa tavoitteeksi palvelujen
jdrjestimisen ja tuottamisen turvaamisen sekd kuntien kehittimisen vahvalta
rakenteelliselta ja taloudelliselta perustalta. Tavoitteena ovat laadukkaat ja

yhdenvertaiset palvelut ihmisen asuinpaikasta riippumatta.

Liséksi pyritddn parantamaan tuottavuutta ja hillitseméén menojen kasvua. Paijat-
Hiameessi tavoitteet voidaan saavuttaa palvelurakenteita sopeuttamalla, yhteistyo-
td lisddmilld ja varautumalla tulevaisuuteen oikealla tavalla. (Paras-hanke sivistys-

toimen ohjausryhmén raportti 2007, 4.)

Paijat-Hameessd on kaksitoista kuntaa ja niistd muodostuu maakuntaan kaksi
seutukuntaa:

Lahden seutukunta (Hollola, Orimattila, Nastola, Asikkala, Padasjoki, Kirkola,
Hameenkoski ja Artjéarvi).

Heinolan seutukunta ( Heinola, Sysmaé ja Hartola).

Jokaisessa kunnassa on oma paitoksentekojirjestelméd ja kuntayhtymilld

omansa. (Paras-hanke sivistystoimen ohjausryhmén raportti 2007, 4.)
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Sivistystoimen palveluja kehitetdédn yhtendisend kokonaisuutena yhteisesti
sovitun strategian mukaisesti.

Palvelut luokitellaan jatkossa ldhipalveluihin, yhteistoiminta-alueiden
palveluihin ja seutukunnallisiin sekd maakunnallisiin palveluihin. Yhteistid
visiota kohti edetédin vaiheittain ja tavoitteellisesti yhdessi sovittuja
palvelukokonaisuuksia kehittimalla.

Tavoitteena on palveluyhteistydssi edetd kohti yhteisti visiota
sopimusperiaatteella, maakunta- tai isdntdkuntamallin mukaisesti. Tilaajatuotta-
jamallia sovelletaan tapauskohtaisesti, ei koko sivistystoimialan

kehittamiseen. (Paras-hanke sivistystoimen ohjausryhmén raportti 2007, 12.)

Maakunnallisen kirjastoyhteistyon tavoitteena on kansalaisten kirjasto- ja
tietopalveluiden turvaaminen aktiivisen ja syvenevin kirjastoyhteistyon avulla.
Paijathamaldisilld tulee olla kdytossddn laadukkaat kirjasto- ja tietopalvelut
asuinpaikasta riippumatta vuonna 2015. Korkeakoulukirjastojen kehittdmista

varten on perustettu erillinen tydryhma.

Kirjastopalvelut - tyoryhma

* Laaditaan suunnitelma tulevaisuuden kirjasto- ja

tietopalveluista vuoteen 2020

* Tehdéddn benchmarking-tutkimus toteutetun seutukirjaston

kanssa

* Tarkistetaan maakunnallinen kirjasto- ja tietopalvelustrategia

* Toteutetaan yhteinen tietojdrjestelma, luettelointikeskus,

yhteiset kdyttosdannot ja maksupolitiikka,

* Selvitetddn koulukirjastojen toimintojen siirtdminen yleisille

kirjastoille, selvitetddn maakunnallinen kuljetuspalvelun tarve.

* Laaditaan maakunnallinen kirjasto- ja tietopalvelustrategia.

» Kirjastojen digitaalisten aineistojen yhteishankinta.

* Perustetaan kirjastojen maakunnallinen johtoryhm4, joka vastaa yhteisten hank-
keiden etenemisestd. (Paras-hanke sivistystoimen ohjausryhmén raportti 2007,

17.)
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PAIJAT-HAMEEN SEUTUKUNNAT

| | Heinolan seutukunta
| | Lahden seutukunta

HARTOLA

PADAS)OKI

ORIMATTILA

ARTJARVI

~
PAIJAT-HAMEEN LIITTO \ﬁ

Karttal. Lahden maakuntakirjastoalue
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PaijatHadmeen maakuntakirjastoalue muodostuu 12: sta kunnasta. Alue on voitto-
puolisesti maaseutumaista: varsinaisia kaupunkeja on vain kaksi, Lahti ja Heinola.
Tilastokeskuksen kédyttdmin tilastollisen kuntaryhmittelyn perusteella ndiden kah-
den kaupunkimaisen kunnan lisdksi on kolme taajaan asuttua kuntaa: loput seit-
semin kuntaa ovat maaseutumaisia (kartta 1). Asukkaita alueella on yhteensé noin

200 000. (Kiviluoto 2006, 5.)

Kirjastoyhteistyon tavoitteena on aiempaa joustavampi maakunnallinen kirjasto-
verkko. Erdind konkreettisena tavoitteena on yhteinen maakunnallinen tietojérjes-
telmé. Yhteinen tietojdrjestelma edellyttdd yhteistad lainaajarekisterid,

mielelldsin my6s yhteisid kiyttosddntojd ja yhteisid maksuja. Maakunnallinen kul-
jetusjdrjestelma toisi seudun kokoelmavarannot kaikkien paijathdméldisten ulottu-
ville. Jos palvelun keskiossid on kirjaston kéyttdjd, kuntarajat

eivit saisi olla este palvelujen saamisessa. (Simola 2009,58.)

Péijat-Hameessd on 12 pédkirjastoa, 10 ldhikirjastoa, 7 kirjastoautoa (475 pysak-
kid) ja yksi laitoskirjasto. Henkilotyovuosia

oli vuonna 2007 yhteensd 176, 84.

Kirjastojen toimintakulut olivat yhteensd 9 769 535 € eli 49,04 € asukasta kohti
(Eteld-Suomen lddni 50,53 €/

asukas; koko maa 50,33 €/asukas). Lainan hinta oli Péijit-Himeen kirjastoissa
keskiméirin 2,24 € (Eteld-Suomen ld4dni 2,86 €; koko maa 2,62 €).

Kirjastojen aineistokulut olivat yhteensd 7,11 €/asukas (Eteld-Suomen ldéni 6,03
euroa/asukas; koko maa 7,13 €/

asukas). Kokoelmat ovat asiakkaan kannalta kirjastotoiminnan ydin ammattitaitoi-
sen henkilokunnan ohella, joten on

merkittdviid, miten suuri osa menoista kyetddn ohjaamaan aineistohankintaan.
Péijat-Hameessa kirjastoaineiston osuus kokonaismenoista oli 14,49 prosenttia
(Eteld-Suomen ldéni 11,98 prosenttia;

koko maa 14,17 prosenttia) ja kirjahankintojen osuus kokonaismenoista 8,89 pro-

senttia (Eteld-Suomen lddni. 7,20 prosenttia; koko maa 9,06 prosenttia).
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Péijat-Hame on vahvaa aktiivisen kirjastonkédyton aluetta. Vuonna 2007 maakun-
nassa lainattiin 21,86 lainaa asukasta

kohti, kun vastaava luku Eteld-Suomen ldinissé oli 17,67 lainaa asukasta kohti ja
koko maassa 19,21 lainaa

asukasta kohti. (Simola 2009,58.)

Kuntakohtaiset erot palvelujen resursoinnissa, palvelukokonaisuudessa ja kiytto-
asteessa ovat merkittdvid. Kirjastojen

asukaskohtaiset kdyttomenot vaihtelevat 31,07 eurosta (Nastola) 58,11 euroon
(Sysmad).

Asukaskohtaiset henkilostomenot vaihtelevat 14,07 eurosta (Nastola) 32,67 eu-
roon (Lahti). Kirjastoaineistomenot

vaihtelevat 4,86 eurosta (Karkold) 16,38 euroon (Hiameenkoski) asukasta kohti.

(Simola 2009,59.)

Kuntien panostuksen epétasaisuuden vuoksi on haasteellista luoda
yhteisin sddnnodin toimiva palvelurakenne, mutta se voisi helpottaa loppukéayttijin

kirjastoasiointia merkittdvisti. (Simola 2009,59.)

3.1 Lahden kaupunginkirjasto - maakuntakirjasto

Kirjastopoliittisen ohjelman laatusuosituksissa palvelujen saavutettavuudesta esi-

tetddn, ettd kirjastoja tietopalvelujen tulisi sijaita niin, ettd noin 80 % :lla vakinai-
sesta kunnan véestostd on palvelupaikkaan enintdéin kahden kilometrin matka, tai

kirjastoautopysikki enintddn yhden kilometrin padssd. Tdma suositus koskee taa-

jamaalueita:harvaan asuttujen seutujen ja kirjastoautopalvelujen erityispiirteet

tulee ottaa erikseen huomioon. (Kiviluoto 2006, 24.)

Opetusministerion Kirjaston kehittdmisohjelman 2010 visio on seuraavanlainen:
Kirjastot levittidvit ympéristoonsd hyvinvointia monipalvelukeskuksina ja toisaalta
erikoistuneina ldhikirjastoina ja kirjastoautopalveluina. (Opetusministerié 2006:

Kirjastojen kehittdmisohjelma 2006 - 2010.)
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Kirjastolaitokseen kuuluu padkirjasto, 8 ldahikirjastoa, kaksi kirjastoautoa
sekd potilaskirjastot kaupunginsairaalassa ja Pdijat-Hdmeen keskussairaalassa.

Kirjasto harjoittaa myos kotipalvelutoimintaa.

Lahti on Piijat-Hameen alueen maakuntakirjasto, jonka tehtidvini kirjastoasetuk-
sen (1078/1998) mukaan on kehittdd ja tukea alueensa kauko- ja tietopalvelua sekd
perehdyttdi toimialueensa kirjastoja uusiin toimintamuotoihin

ja kehittimishankkeisiin. Maakuntakirjastot saavat valtionosuuden korotettua yk-

sikkohintaa maakunnallisten velvoitteidensa vuoksi. (Simola 2009, 70.)

Kirjasto harjoittaa runsaasti yhteistoimintaa koulujen ja paivikotien kanssa. Yh-
teistydbmuotoja ovat muun muassa kirjastoesittelyt, aineistopaketit, pulpettikirjat,
kirjavinkkaus, ldhikirjastojen aukiolo kouluille virallisten

aukioloaikojen ulkopuolella seki kirjastoautojen kouluja piivikotipysikit.
Kirjasto jarjestdd myos muun muassa kirjallisuusiltoja,

nukketeatteriesityksid, satutunteja, internetin kiyton

ja sdhkoisen asioinnin opastusta seki tarjoaa tiloja opiskeluun.

Kirjasto ylldpitdd internetissd Vellamon vinkit — verkkopalvelua, johon on koottu

paijathamildisti tietoa ja kulttuuria verkossa.

Kirjasto pyrkii uudistamaan ja tuotteistamaan palvelujaan

tavoitteena asiakasldhtoisyyden edistiminen ja markkinoinnin tehostaminen. Kes-
keisend tavoitteena on myods verkkopalvelujen kehittdminen.

Lihitulevaisuuden painopisteitd on myos kirjallisuus- ja lukuharrastuksen edisti-

minen kirjavinkkien ja lukupiirien avulla.

Nuorten kirjaston kayttod pyritddn edistaimddn muun muassa muuttamalla lasten-
osaston lukusali
nuorison palvelupisteeksi. Hanke toteutetaan yhteistydssd nuorisotoimen kanssa.

( Simola 2009, 71.)



34

3.2 Lahden kaupunginkirjaston ldhikirjastot

Lahden kaupungin ldhikirjastoja ovat:
- Ahtialan kirjasto
- Jalkarannan kirjasto
- Kiverion kirjasto
- Kirpésen kirjasto
- Launeen kirjasto
- Liipolan kirjasto
- Mukkulan kirjasto

- Renkoméden kirjasto

Ahtialankirjasto palvelee peruskirjastotyon lisdksi lainaamalla litkuntavélineita
asiakkaille. Kirjastossa on myos lapsille suunnattuja teatteriesityksid ja mahdolli-
suus esitelld omaa harrastustaan tai kokoelmiaan perustamalla néyttely kirjaston

tiloihin.

Jalkarannan kirjaston oheispalvelu valikoimaan kuuluu erilaista nidyttelytoimintaa
ja lapsille tarkoitettua teatteriohjelmaa.

Kiverion kirjastossa on mahdollisuus taiteen lainaamiseen koska tiloissa toimii
taidelainaamo. Lisidksi Kiverion kirjastossa on lastenteatteria ja mahdollisuus

nidyttelyiden jarjestimiseen.

Launeen kirjaston oheispalvelu valikoimaan kuuluvat liikuntavilineiden lainaami-
nen, satutunnit, lukukisan jirjestdminen nuorille, satutunnit ja nédyttelyiden jérjes-

taminen.

Liipolan kirjastossa on miehille suunnattua toimintaa kirjallisuuspiirin muodossa.
Lapsille on tarjolla satutunteja ja nukketeatteri esityksid. Asiakkaiden on mahdol-

lista jdrjestdd ndyttelytoimintaa.

Mukkulan kirjastossa jéarjestetddn tapahtumia eri teemojen ympérille. Mukkulan

kirjastossa kokoontuu lukupiiri kirjallisuudesta kiinnostuneille aikuisille.
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Renkomaden kirjastolla on tarjota asiakkaille oma tiedotuslehti Lastu. Kirjastossa
pidsee seuramaan erilaisia néyttelyitd ja tapahtumia ldpi vuoden. (Lahden kaupun-

ginkirjaston kotisivut 2009.)

3.3 Hakeutuva kirjastopalvelu

Hakeutuvalla kirjastopalvelulla tarkoitetaan kirjaston toiminta muotoja, jotka ha-
keutuvat asiakkaan luokse. vanhainkodin asukkaisiin. Rédatédloidyt ja asiakkaiden
ldhelle hakeutuvat kirjastopalvelut ovat yleensd

tarkoitettu asiakkaille, jotka itse eivit pidse kdyttdméadn kirjastoa.

(Opetusministerid 2006).

Hakeutuvan kirjastopalvelutoiminnan Lahdessa hoitaa kirjastoauto, Kaupunginsai-
raalan potilaskirjasto ja Pdijat-Hameen keskussairaalan potilaskirjasto.
Potilaskirjastojen oheispalvelua on kotipalvelutoiminta. Asiakkaalle vieddédn ha-
nen toivomia teoksia tai lukuehdotuksia. (Lahden kaupunginkirjaston kotisivut

2009.)

3.4 Lahden kirjastoauto

Lahdessa on tilld hetkelld kaksi kirjastoautoa. Lastenkirjastoauto Wilhelmiina
houkuttelee lapsilukijoita ja Pegasos osallistuu kotipalvelutoimintaan. Lahden
lastenkirjastoauto on koko maata ajatellenkin harvinaisuus. (Lahden kaupungin-

kirjaston kotisivut 2009.)
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3.5 Lahden maakuntakirjastoalueen kaupungin- ja kunnankirjastot ja kirjastoautot
oheispalveluineen

3.5.1 Artjarven kunnankirjasto

Artjarven kunnankirjastossa ei ole oheistoimintaa perinteisen kirjastotyon lisdksi.
Artjarven kirjasto toimii yhden virkailijan varassa ja Artjarvelld ei ole kirjastoau-

toa (Kirjastot.fi, 2009).

3.5.2 Asikkalan kunnankirjasto

Asikkalan kunnankirjastossa on liikuntavilineiden lainausta..
Asikkalassa ei ole omaa kirjastoautoa ja kirjastoautopalvelujen sopimus on irtisa-
nottu 1.1.2009 alkaen. Aiemmin palvelut ostettiin Padasjoen ja Hollolan kunnilta.

(Simola 2009, 62).

3.5.3 Hartolan kunnankirjasto

Kirjastosta voi lainata kuntoiluvélineiti.
Hartola ostaa kirjastoautopalvelut Heinolan kaupunginkirjastolta. (Hartolan kun-

nankirjaston kotisivut 2009).

3.5.4 Heinolan kaupunginkirjasto

Heinolan kaupunginkirjastolla on tarjolla liikuntavélineiti, lapsille satutunteja,

kirjallisuuspiirejd aikuisille, teemailtoja ja asianajajan neuvoja on saatavana pii-
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vystysaikoina kirjastosta. Heinolan kirjastoauto palvelee myos Hartolan asukkaita
tiistai-illan ja keskiviikkoisin Hartolassa. (Heinolan kaupunginkirjaston kotisivut

2009.)

3.5.5 Hollolan kunnankirjasto

Hollolan kunnankirjasto vastaa Hollolan kulttuuritapahtumista. Kirjastolla on hy-
vi ja pitkdaikainen yhteistyokoulutoimen kanssa.(Simola 2009, 67).
Hollolan kirjastossa on tarjota ndyttelyitd, tanssi- ja musiikkiesityksid.

Kalliolan sivukirjasto palvelee perinteisin kirjastotydmenetelmin.

Kirkolidn kirjastosta kidyddén kerran kuussa pienen siirtokokoelman kanssa kah-
dessa vanhusten palvelutalossa. Yhteistyd koulutoimen ja varhaiskasvatuksen

kanssa on satunnaisempaa. (Simola 2009, 26.)

Hollolan auto on tédssd suhteessa edelldkivijd: auto on toiminut litkkuvana
ddnestyspaikkana ja osoittautunut sellaisena tarpeelliseksi. My0Os postimerkkien
myyntid on kokeiltu.

Kirjastoautossa on infoniytto, jolla saa vélitettyd informaatiota kuntalaisille ja

infotaulua voidaan rédatdloida eri reittien tarpeisiin. (Kiviluoto 2006, 21.)

3.5.6 Hameenkosken kunnankirjasto

Héameenkoskella lainataan kdvelysauvoja kahden viikon laina-ajalla.
Muuten kirjasto toimii perinteisté kirjastotyotd tehden. Hameenkoskella ei ole

kirjastoautoa. (Himeenkosken kirjaston kotisivut 2009.)

3.5.7 Nastolan kunnankirjasto

Kirjasto harjoittaa kotipalvelutoimintaa. Kirjastonkdytonopetusta annetaan haluk-

kaille, mutta ei systemaattisesti.
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Kirjavinkkausta ei ole. Toiminnallisia kehittdmistavoitteita ei ole asetettu 1dhivuo-
siksi. Kirjastossa koetaan haasteena pitdd ylld nykyiset palvelut nykyisilld resurs-

seilla. (Simola 2009, 72,)

Nastolassa on kirjastoauto mutta kirjastoautossa ei ole oheispalveluita.

3.5.8 Orimattilan kaupunginkirjasto

Kirjasto on toteuttanut Orimattilassa syntyneen elokuvaohjaaja Aki Kaurismien
elokuvia esittelevit verkkosivut, joilla on kivijoitd valtakunnallisesti ja kansainvi-
lisesti.

Kirjasto harjoittaa myos lapsia lukemiseen kannustavaa kirjavinkkaus-toimintaa.
Satutunteja pidetéddn viikoittain.

Kirjasto on panostanut voimakkaasti kokoelmien esiin nostamiseen
ja ndyttelytoimintaan. Kirjaston tavoitteena on tulevaisuudessa tarjota entisti pro-
filoidumpia palveluja.

Orimattilan kirjastoauto on keskittinyt toimintansa koulupysékeille. (Simola 2009,

73.)

3.5.9 Padasjoen kunnankirjasto

Kirjasto on kuntalaisten ja vapaa-ajan asukkaiden rauhaisa olohuone, josta 10ydét

vitriinin ja ndyttelysermit omille taidonnéytteillesi.

Padasjoella on oma kirjastoauto, jolla ei ole oheispalveluita perinteisen kirjasto-
tyon ohella.

(Padasjoen kunnankirjaston kotisivut 2009).
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3.5.10 Sysmin kunnankirjasto

Kirjasto markkinoi aktiivisesti kouluille ja pédivikodeille kirjastovierailuja, satu-
tunteja ja kirjapaketteja. Tarkoituksena on syksyn 2008 aikana selvittdd mahdolli-
suudet jonkinlaisen vanhusten ym. kotipalvelun aloittamiseen.

Sysmin kirjastolla ei ole kirjastoautoa.

(Simola 2009, 76.)

4 KYSELYTUTKIMUKSEN KAYTANNON SUORITTAMINEN
KIRJASTOAUTON ASIAKKAILLE

4.1 Oheispalveluiden sisillollinen kyselytutkimus

Ensimmaiinen markkinointitutkimuksen vaihe on tutkimusongelman mairitys.
Ongelman médritys tulee viedd yksiloidylle tasolle. Tutkimuksen onnistumisen

kannalta on tirkedd, ettd tutkimus rajataan vain olennaisiin seikkoihin.

Tutkimuksella on aina tarkoitus ja tehtidva. Tutkimuksen tarkoituksen nelja perus-
piirrettd ovat kuvaileva, kartoittava, selittivi ja ennustava. Tutkimukseen voi liit-
tyd useampia piirteitd ja tutkimuksen tarkoitus voi muuttua tutkimuksen edetessa.

(Hirsjdrvi. Remes & Sajavaara 2007, 133 - 134.)

Suunnitelmallinen ja tavoitteellinen tutkimus on vaiheineen prosessi, johon
kuuluvat perehtyminen aiheeseen ja suunnitelman laadinta, tutkimuksen toteutus

ja tutkimusselosteen valinta. (Hirsjirvi ym. 2007, 63—-64).
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Hirsjidrven mukaan tutkimuksen suunnitelussa on edettévi jirjestelmaéllisesti

(Kuvio 2).

Atheeseen perehtyminen

Aihepiiri.

Tehtdvaalueen valinta.

Aiempaan tutkimukseen ja teoreettisiin selvityksiin tutustuminen, kisitteiden va-

linta ja selkiyttdiminen

|

Tutkimussuunnitelma

Tutkimusongelmien tdsmentdminen.

Tutkimusmenetelmin valinta.

Aineiston keruu -, kisittely-, ja raportointisuunnitelmat.

Tyoohjelma ( aikataulu, rahoitus, palautteet ).

|

Tutkimussuunnitelman toteutus

Tutkimusaineiston keruu.

Aineiston analysointi ja tulkinta

TutkimlUksen raportointi

Kuvio 2. Tutkimuksen kulku ( Hirsjarvi ym. 2007, 65).

Kéytin opinndytetyossini kahta tutkimusmenetelmii koska oli tirkeda saada
selville yhtédaltd Hollolan kirjastoauton asiakkaiden mielipide uusien suunnitelta-

vien oheispalveluiden suhteen ja toisaalta kartoitin Lahden maakuntakirjastoalu-
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een kirjastojen, kirjastoautojen ja potilaskirjastojen oheispalvelutoimintaa valmiin

palvelutoimintamallin saamiseksi Hollolaan.

Lahden maakuntakirjastoalueen kirjastojen, kirjastoautojen ja potilaskirjastojen
oheispalvelutoiminnan kartoittamiseen kdytin teoreettista kirjoituspoytatutkimus-
ta, jossa kdytin hyviksi Internetissid valmiina olevaa tietomateriaalia. (Heikkilad

2008, 13).

Kartoittava tutkimus on vapaamuotoinen tutkimus, jolla ldhinni valaistaan ongel-
maa ilman systemaattista tietojen keruuta tai analyysia. Sitd kiytetddn usein esi-
tutkimuksena, jonka avulla pyritddn 10ytamain tutkittavaa ilmiotd selittdavid teki-
JOitd tai sopivia vastausvaihtoehtoja ja luokitusta tutkimuslomakkeen kysymyk-

siin.(Heikkild 2008, 14.)

Kyselytutkimukseni tarkoituksena oli tutkia monipalveluauton tarpeellisuutta Hol-
lolan haja-asutusalueen asukkaille. Tutkimuksellani kartoitin asiakkaiden palvelu-
tarpeita, palveluiden kehittamisti ja tuotettujen palveluiden kdyttoastetta haja-

asutus alueella.

Opinndytetyolldni pyrin 10ytdaméén kehitysehdotuksia tuotteistaviksi palvelutuot-

teiksi. Tutkimuksesta saadun tiedon avulla on tarkoitus tuottaa kustannusneutraa-
leita lisdpalveluita Hollolan ja Kérkoldan kunnan asukkaille.

Oheispalveluiden on tarkoitus kehittdéd asiakaspalvelua ja parantaa. asiakastyyty-

viisyyttd tuotteistettujen palveluiden avulla.

Kiytin osittain informoitua kyselymenetelméd. Jaoin itse kyselylomakkeita asiak-
kaille ja saatoin tarvittaessa tehda heille tarkentavia lisdkysymyksid. (Heikkila

2008, 18).
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4.2 Tutkimuksen kohderyhmi ja aineiston koko

suuntaa tarjontansa. (Rope 2001, 151).

Tutkimuksen kohderyhmiksi valittiin haja-asutus alueen aikuisasiakkaat. Asiak-
kaille jaettiin kysymyslomake kirjastoauton reiteilld neljin viikon aikana.
Pyrittiin antamaan mahdollisuus kaikille halukkaille osallistua tutkimukseen

vaikuttamalla kyselyn keston pituuteen.

Toteutin oman kyselyni pitden Hollolan ja Kérkoldn aikuisvéestdd perusjoukkona.

Tutkimus kattoi maantieteellisesti laajan alueen asukkaineen.

Vastausten méaariksi tuli 73 vastausta kolmen eri kunnan asukkailta. Vastausten
suurempi méérd ei olisi antanut lisdarvoa tuloksille koska palveluiden kannatus

tuli selkeisti esiin tistdkin vastausten maadrasta.

4.3 Tutkimusmenetelmat

“Tutkimusmenetelmé koostuu niistéd tavoista ja kidytannoistd, joilla havaintoja
kerdtddn”( Hirsjarvi ym.2007, 178).

Tarkastelen 1dhemmin kyselyi aineiston hankinta menetelména.

Standardoitu kysely tarkoittaa sitd, ettd kaikilta vastaajilta kysytddn asiaa samalla
tavalla. Kéytin tutkimuksessani standardoitua kyselyi koska halusin tietidd kohde-
ryhmin mielipiteen samasta asiasta eli palveluiden siséllostd.( Hirsjarvi ym. 2007,

189.)

Kyselytutkimuksen avulla voidaan kerété laaja tutkimusaineisto ja tutkimuksessa
voidaan kysyd monia asioita. Kyselymenetelmé on tehokas ja edullinen tapa keriti

aineistoa suureltakin kohderyhmilti. ( Hirsjarvi ym. 2007, 190.)
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Kyselytutkimuksen heikkouksina pidetdédn aineiston pinnallisuutta ja heikkoa in-
formaatiotasoa, ei voida varmistua vastaajien vastausten rehellisyydestd, ei voida
olla varmoja kysymysten onnistuneisuudesta vastaajien ndkokulmasta ja hyvin
lomakkeen laatiminen vaatii tutkijalta monenlasita perehtyneisyyttd tutkittaviin
asioihin. Vastaamattomuus kysymyksiin voi nousta my0s suureksi haitaksi.( Hirs-

jarvi ym. 2007, 190; Hirsjarvi & Hurme 2008, 36.)

Kysymyksid voidaan muotoilla monella tavalla. Avoimissa kysymyksissi esitetdin
vain kysymys ja jitetddn tyhji tila vastausta varten. tai annetaan mahdollisuus olla

eri mieltd kuin esitetty. (Hirsjarvi ym. 2007, 194).

Haastattelun tutkimusmenetelméni hylkisin sen kalleuden, vastausten analysoin-
nin hitauden takia ja tutkimusaiheen kannalta epdrelevantin materiaalin saannin

takia.(Hirsjarvi & Hurme 2008,36).

Tutkimukseni tutkimusmenetelméksi valitsin standardoidun kyselytutkimuksen.
Valintaan vaikutti se, etti tutkittavien kohderyhma oli suuri ja asui laajalla alueel-
la. Palvelun tuotteistaminen ja palveluiden kédyttoonotto prosesseineen

on helpompi aikatauluttaa kun tutkimuksen voi ajoittaa haluamaansa ajankohtaan.

4.4 Tutkimuksen suorittaminen ja toteuttaminen

Kysymyslomakkeet muodostettiin yhteistyond Hollolan kirjastontoimenjohtajan,
kirjastoauto-osaston erikoiskirjastonhoitajan ja kirjastoautovirkailija-kuljettajan
kanssa. Kysymykset pohjautuvat haluttuihin tietoihin ja nykyisten kirjastoauto
resurssien puitteisiin. Liitteessd kaksi on esitelty kyselututkimuksessi kaytetty

lomake.

Toteutin tutkimuksen mielipidetyyppisend kyselyni koska toinen oheispalvelu ei
sulje pois toista vaan tarkoituksena oli selvittdd asiakkaiden mieltymyksid suunni-
teltujen oheispalveluiden ryhmaista. Olisi ollut suuntaa-antavaa jos joku palvelu ei

olisi saanut kannatusta ollenkaan tai kaikki olisivat toivoneet samaa palvelua.
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Tutkimuksen tuloksen mukaan kaikille oheispalveluille ndytti 16ytyvin kiyttdjid ja

kannatusta asiakkaiden keskuudessa.

Kéytin kysymystyyppeind avoimia ja suljettuja kysymyksid.
Kyselylomakkeessa oli yhteensi nejd kysymysti, joista ensimméinen oli vaihtoeh-

toinen kysymys ja kolme seuraavaa kysymystd olivat avovastauskysymyksid.

Ensimmadinen kysymys koski lisdpalveluiden sisdllollisid toiveita. Vastaajat saivat
valita seitsdmistd annetusta vaihtoehdoista itselleen sopivimmat vaihtoehdot.

Vaihtoehtoja sai ympyrdidd useampia.

Kaksi seuraavaa kysymysti antoivat vastaajille mahdollisuuden ilmaista vapaasti
omat toiveensa lisdpalveluista ja virkailijavierailusta kirjastoautoon.
Viimeiselld kysymykselld kartoitettiin asiakkaiden asioimispysidkkejd mahdollisen

reittisuunnittelun varalta. (Kts.liite2.)

Ennen kyselytutkimuksen toteuttamista julkaistiin 27.3.2009 Eteld-Suomen Sa-
nomissa artikkeli Monipalveluauto Hollolaan. Artikkelilla pyrittiin tekemiin tut-
kittava asia tutuksi asiakkaille ennen kyselytutkimuksen suorittamista.. Asiakkail-
le j4i ennemmén aikaa miettid toiveitaan ennen kKyselyyn vastaamista. Eteld-
Suomen Sanomien laaja levikki kattoi kaikkien tutkimuskuntien asukkaat, joten

tavoite kyselytutkimuksen ennakkomainonnasta saavutettiin. (Kts.liitel.)

Yhteydenotot tutkittaviin alkoivat 1.4.2009 ja kyselylomakkeiden jako loppui
30.4.2009. Pitkdhkollad tutkimusjaksolla mahdollistettiin mahdollisimman monen
asiakkaan osallistuminen kyselyyn. Kirjastoauto ajaa viikoittain eri reittid maa-
kunnissa joten asukkaille saatiin teoriassa kaksi mahdollisuutta kdyda kirjasto-
asutossa ja vastata kyselyyn. Vastaaminen perustui asiakkaiden vapaaehtoisuuteen
ja vastaamisprosentti nousikin hyvin korkeaksi eli asiakkaat vastasivat kyselyyn

98 %: sti.
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Muutamat asiakkaat kieltidytyivit vastaamasta mutta syy kieltdytymiseen jdi epa-
selviksi mutta kukaan vastanneista ei kokenut lomaketta vaikeana tai hankala vas-

tata. Lomake oli laadittu mahdollisimman helpoksi ymmairtii ja nopeaksi vastata.

Olin itse kahdella eri iltareitilld mukana jakamassa lomakkeita ja tutustumassa
haja-asutusalueiden asiakkaiden asuinympiristoon. Tami mahdollistaa sen, ettd
pystyn palveluiden tuotteistamis- ja kdyttoonottovaiheessa suunnittelemaan palve-

luista toimivampia asiakkaan ldhtokohdista katsottuna.

4.5 Tutkimusaineiston analysointi, tulkinta ja johtopaitokset

Tutkimuksen ytimeni on kerédtyn aineiston analysoiminen, tulkinta ja johtopditos-
ten tekeminen. Analyysivaiheessa selvitetidin, minkéléisia vastauksia saadaan on-

gelmiin.(Hirsjdrvi ym.2007, 216.)

Analyysitapa ei méddrdydy automaattisesti jonkin sddnndn mukaisesti.
Analyysi tehdédén, kun aineisto keritty ja jirjestetty. Aineistoa voidaan
keritd ja analysoida samanaikaisesti. (Hirsjdrvi ym.2007, 219.)

” Aineiston késittely ja analysointi aloitetaan mahdollisimman pian

keruuvaiheen tai kenttivaiheen jilkeen”. (Hirsjarvi ym.2007, 218).

Pidperiaatteena on valita sellainen analyysitapa, joka parhaiten antaa
vastauksen tutkimusongelmaan. Analyysitavat voidaan karkeasti jakaa kahdenlai-
siin eli selittdviin ja ymmartdmiseen keskittyviin. (Hirsjirvi ym.

2007, 218.)

Aineiston tulkinnalla tarkoitetaan aineiston analyysissi esiin nousevien merkitys-
ten selkiyttdmisti ja pohdintaa. Tutkija pohtii analyysin tuloksia

ja tekee niistd omat johtopditoksensa. (Hirsjarvi ym.2007, 224.)
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Johtopaitokset perustuvat synteeseihin ja tutkijan on pohdittava, mika
on saatujen tulosten merkitys tutkimusongelmalle. Tutkimustulosten

laajempaa merkitystd voisi myos pohtia. (Hirsjarvi ym.2007, 225.)

4.6 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuus riippuu tutkimusaineiston laadusta.
Aineiston laadukkuutta voidaan parantaa miettimélld etukiteen

hyva kyselyrunko kysymyksille.(Hirsjarvi 2008, 184.)

Tutkimuksissa pyritddn arvioimaan tutkimuksen luotettavuutta ja

patevyyttd. (Hirsjarvi ym.2007, 227).

Tutkimuksen luotettavuutta on vaikea arvioida koska tutkimuksen vastaustilan-
teessa vastaaja saattaa kéayttdytyi toisin kun todellisessa tilanteessa.

Asiakkaat ovat toisaalta tottuneita vastaamaan kyselyihin mutta

saattavat olla hieman kylldstyneité ja vastata kysymyksiin huolimattomasti. (Hirs-

jéirvi 2008, 34).

Tutkittavien méird riippuu aina tutkimuksen tarkoituksesta ja sopiva
tutkittavien mééra on silloin kun saa tarvitsemansa tiedon. (Hirsjirvi 2008, 58).
Tavoitin kattavasti halutun kohderyhmin ja vastaus prosentti

oli korkea. Suuremmalla vastaajajoukolla en katso olevan lisdarvoa, koska mie-
luisin oheispalvelu vaihtoehdot tuli nédinkin selvésti esille.

Tutkimuksen ansiosta saa hyvin kuvan siitd mitid oheispalveluja tulisi

kehittdd ja tuotteistaa.

Luotettavalta tutkimukselta vaaditaan sen toistettavuutta samanlaisin tulok-

sin.(Heikkild 2008, 30).
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Tutkittava asia ei kisitellyt henkilokohtaisia arkoja aiheita joten
arvioin vastaajien vastanneen rehellisesti kysymyksiin. Vastaajien

rehellisyys on perusedellytys tutkimuksen luotettavuudelle. (Heikkilda 2008, 76.)

5 OHEISPALVELUTUTKIMUKSEN TULOKSET

5.1 Nakemykset ja kokemukset palveluiden suorittamisesta

Kunnan lakisddteisissd velvollisuuksissa eroitetaan toisistaan palvelujen jirjesto-
minen ja palvelujen tuottaminen. Jirjestimisvelvollisuuden

tarkoittaa sitd, ettd kunta huolehtii ja vastaa siitd, ettd tarpeen mukaisia
palveluita on saatavissa. Jarjestimisvelvollisuuden toteuttamisen eli

palvelujen tuottamisen kunta voi toteuttaa eri tavoin.(Kananoja 2008, 175.)

Tutkimuksessa ilmeni, ettd suurin osa vastaajista on valmis
kiyttimadn uusia oheispalveluita kirjastoautossa. Tosin oli niitdkin, jotka

olivat tyytyvdisid kirjastoauton nykyiseen palvelutasoon.

Asiakaskeskeisyys edellyttdd palvelun laadun katsomista asiakkaan

silmin. Eri asiakkaille hyvéd palvelu merkitsee eri asioita.(Ylikoski 1999, 117.)

Palveluorganisaatio haluaa vastata asiakkaan odotuksiin ja
jopa ylittdd ne. Odotusten ylittimisessa piilee vaarana asiakkaan

kokemus siiti, ettid palvelun laatu on turhan hyvai.(Ylikoski 1999,120.)

Talldiseen kokemukseen viittaisi erddn asiakkaan kommentti

”En halua uusia palveluita vaan olen tyytyvidinen jos entinenkin palvelutaso sii-

9

lyy”.

Palvelun saavutettavuus ja kattavuus: Palvelun saavutettavuus kuvaa siti,

missd méérin kyseinen palvelu on asukkaiden saatavilla ja saavutettavissa
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ja miten helposti tai joustavasti se on kiytettdvissd. Saavutettavuus voi olla fyysis-
t4, taloudellista, tiedollista, kommunikatiivista tai sosiaalista saavutettavuut-

ta.(Kananoja 2008, 165.)

Kattavuus liittyy siihen, kattavatko palvelut miirillisesti ja sisdllollisesti
erilaiset tarpeet ja tarvitsijaryhmit. Kattavuudella voidaan tarkoittaa myds maan-

tieteellistd kattavuutta.(Kananoja 2008,165).

Vaativa asiakas on paras palveluiden kehittdjd.(Korpela 2008, 128).
Vastaajilta ei tullut omia ideoita oheispalveluiksi kirjastoautoon

ja virkailijavierailutoiminnasta oltiin kiinnostuneita.

Kirjastolaissa (1998/904) maidritelldén kirjaston tehtdvé seuraavasti: ”Yleisten
kirjastojen kirjasto- ja tietopalvelujen tavoitteena on edistdd vieston yhtildisid
mahdollisuuksia sivistykseen, kirjallisuuden ja taiteen harrastukseen,

jatkuvaan tietojen, taitojen ja kansalaisvalmiuksien kehittimiseen, kansainvélis-
tymiseen sekd elinikdiseen oppimiseen.

Kirjastotoiminnassa tavoitteena on edistdd myos virtuaalisten ja vuorovaikutteis-
ten verkkopalvelujen ja niiden

sivistyksellisten sisdltojen kehittymistd.”

Kaikki muu kirjaston tuottamat palvelut voidaan méaéritelld oheispalveluiksi.

5.2 Kirjoituspdytitutkimuksen tulokset Lahden maakuntakirjastoalueen kirjasto-
jen oheispalvelusta

Tutkittuani Lahden maakuntakirjastoalueen kirjastojen ja kirjastoautojen oheis-
palveluita kirjastojen kotisivuilta, havaitsin oheispalvelutarjonnan olevan vidhiista.
Jopa niin vihidinen palvelumuoto kirjastojen toiminnassa, ettei néistd oheispalve-

luista ole malliksi Hollolan kirjastoauton palvelutuotantoa suunniteltaessa.
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Ahtialan- ja Launeen ldhikirjastoista voi lainata liikuntavilineitd, samaten Heino-

lan kaupunginkirjastosta, Hartolan- ja Himeenkosken kunnankirjastoista.

Lahden maakuntakirjastosta ja Heinolan kaupunginkirjastosta saa asianajajan pal-

veluita péivystysaikoina.

Kiverion lahikirjastossa toimii taidelainaamo, josta saa vuokrata taidetta taulujen
muodossa. Orimattilan kaupunginkirjasto on toteuttanut Orimattilassa syntyneen
elokuvaohjaaja Aki Kaurismien elokuvia esittelevit verkkosivut, joilla on kidvijoi-

td valtakunnallisesti ja kansainvélisesti.

Niamai edelld esitellyt palvelut katson kirjastojen oheispalveluiksi. Muut palvelu-
muodot ovat perinteisempéaa kirjastotoimintaa.

Kirjastojen yleisid palvelumuotoja ovat muun muassa kirjastoesittelyt, aineistopa-
ketit, pulpettikirjat, kirjavinkkaus, kirjastoautojen koulu- ja pdivikotipysikit.
Kirjastot jirjestdvdt myds muun muassa kirjallisuusiltoja,

nukketeatteriesityksid, satutunteja, internetin kdyton, ndyttelyiden jarjestiminen

ja sidhkoisen asioinnin opastusta seki tarjoaa tiloja opiskeluun.

Kirjastoautoilla Lahden seudulla ei ollut oheistoimintaa. Monipalvelu kirjastoau-
toja on muutama Suomessa.

Leppévirran kirjastoautosta saa perinteisten kirjastopalveluiden lisiksi kylien
ikdihmisille raatéaloityjd palveluita. Autossa voi mitata tai mittauttaa verenpai-
neensa, hoitaa pankkiasiansa, autosta voi hakea kauppatavaransa tai pyykkipussin-
sa ja ruoka-annosten kuljettamista on kokeiltu. Ongelman omien asioiden hoitami-

sessa muodostaa pysikkien lyhyet pysidhtymisajat. ( Kirjastolehti 2009, 18.)

Alajirven kirjastoautossa Internet-yhteys mahdollistaa sdhkodisen asioinnin asiak-
kaille.

Kemijirvelld on monipalveluauto, joka hoitaa sdhkoisen asioinnin palveluiden
lisdksi myOs eri alojen virkailijoiden vierailut auton reiteilld. Kysyntidd on Kelan-,

tydvoimatoimiston -, pankkien- ja hoiva-alan virkailijoille.
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Vieremilld asiakkaita palvellaan ruokakuljetusten muodossa haja-asutus alueille,

kouluille ja piivikodeille. (Holme & Sivenius 2009.)

Lihtokohtana on pidetty peruskirjastoautotoimintaan keskittymisté ja suhtautumi-
nen mahdollisiin kirjastoauton tarjoamiin lisdpalveluihin on melkoisen varovaista.
Lisédpalvelujen katsotaan my0ds olevan jossain méérin keinotekoisia seké saattavan
viedd pohjaa itse kirjastotyoltd. Lisdpalvelut toisivat tullessaan myos lisdtoitd jo

nyt kiireiselle kirjastoautoautohenkilokunnalle. (Kiviluoto 2006, 22.)

5.3 Kyselytutkimustulokset kirjastoauton oheispalveluista

Tutkimuksen ensimmaéisessd osassa olen jakanut vastauksia eri

vaihtoehtoina olevien palveluiden alle, jotta tuloksien késitteleminen

helpottuisi. Vaihtoehtoina oheispalveluiksi olivat: 1ddkekaappi,

postipalvelut, Internetin kiyttomahdollisuus, tulostepalvelu sihkoisen

asioinnin lomakkeille, verenpaineen mittausmahdollisuus, paristojen palautus-
mahdollisuus ja kopiointipalvelut. Kysymysten asettelussa oli tarkoitus saada vas-
taajien mielipiteen oheispalveluista eiki laittaa palveluita suosituimmuus jirjes-

tykseen joidenkin palveluiden jdddessd toteuttamatta.

Tutkimuksen avovastausosioissa kysyin vastaajien omia toiveita
lisdpalveluista ja eri alojen virkailija vierailuista kirjastoautoreitilla.
Virkailijoista edustettuna olivat Kela, tydvoimatoimisto, pankki, koulu
ja kodinhoitajat. Viimeiseksi kysyin vastaajan asiointipysikkid, jotta
voi hahmottaa kirjastoauto asiakkaiden seudullisen kiinnostuksen

mahdollisia uusia palveluita kohtaan.

Vastauksia saatiin 73 kappaletta, mikd edustaa kattavaa otosta haja-asutusalueen
kirjastoauton aikuiskdyttdjista.

Lisdvastaajien méadrilla ei olisi suurta merkitysté, koska vastauksista

eroittui selvisti kolme suosituinta palvelua. Tutkittavien vastaukset kattavat Hol-

lolan, Kirkoldn ja Asikkalan kunnan alueen kirjastoautoasiakkaat.
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Vastausprosentti kirjastoautoasiakkaiden keskuudessa oli 98 %:a eli tutkittavat

ottivat aktiivisesti osaa kyselyn.
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Kuvio 3. Oheispalveluiden saamat d4nimaarit

Ehdotetuista oheispalveluista eniten kannatusta sai postipalvelut. 49 (67,1 %) vas-
taajaa 73:sta kiyttdisi postipalveluita hyvékseen.

Kirjatoautosta saa nykyisin ostaa postimerkkejd. Asiakkaita kiinnosti mahdolli-
suus jittdd postitettavat kirjeet kirjastoautoon, jotka henkilokunta toimittaisi kir-
jastoauton reitin paitteeksi Hollolan péaédpostiin. Tdmén palvelumuodon kysyntid

lisdd harvassa olevat postilaatikot haja-asutus alueella.

Asiapapereiden kopiointimahdollisuus ja kéytettyjen pattereiden

kerdyspiste kirjastoautossa sai toiseksi eniten kannatusta vastaajilta. Molempien
palveluiden saama d4nimé&érd oli sama eli palvelut saivat 30:nen (41 %) vastaajan
mielenkiinnon. Papereiden kopiointi ilman omaa tietokonetta ja tulostinta on han-
kalaa, joten kysyntii palvelulle tuntuu olevan. Kéytetyt patterit koetaan ongelma-

jatteeksi, josta on haasteellista pdidstd eroon.
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Ladkekaapin reseptivapaille ladkkeille sai kannatusta vastaajien parissa

kuten my0s verenpaineen-ja verensokerinmittausmahdollisuus. Tami oheispalve-
lut vaativat kirjastoauton henkilokunnalta yliammatillista

tietdmystd. 18 (24,6 %) henkildid oli valmis ostamaan reseptivapaita lddkkeitd kir-
jastoautosta. Yhden &dédnen sai vihemman verenpaineen mittausmahdollisuus mutta

tatdakin palvelua olisi valmis 17 (23,2 %) vastaajaa kdyttdméain.

Internetin kdyttomahdollisuus ja sdhkoisten lomakkeiden tulostusmahdollisuus
eivit kiinnostaneet vastaajia suuresti. Kumpikin palvelumuoto sai 10:nen (13,7 %)
asiakkaan kannatuksen. Tdmai johtunee kahdesta asiasta

eli asiakkailla on omia Internet laitteita yhteyksineen kidytossi tai

vastaajat edustivat ikidluokkaa, joka ei kdyti pdivittdin aktiivisesti

tietotekniikkaa. Kaikki ehdotetut oheispalvelu muodot saivat kannatusta vastaajil-

ta.
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Kuvio 4. Oheispalveluiden kannatus prosentteina

Mitd muita oheispalveluita haluaisit kirjastoautoon kysymykseen, ei asiakkailta

tullut omia ehdotuksia. ”Uusia DVD-levyjd”, "Enemmaén uutuuksia” ja ”Satutun-
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teja kirjastoautoon ” olivat avovastauskysymyksen vastauksia jotka eivit vastan-

neet kysyttyyn oheispalvelu asiaan.

Vastaajien oli selvésti vaikeaa tuoda esiin omia ehdotuksia uusiksi palveluiksi
kirjastoautoon. Syyna voi olla tutkimuksen aiheuttama hammennys tai ettei oheis-

palveluasiaa oltu ajateltu ennakkoon.

Omien visioiden puuttuminen kertoo tyytyviisyydestd asioiden nykytilaan. Ei uu-
sia palveluita”, ’Kirjastoauto on kirjastoauto”, “Jos entiset palvelut sdilyvit, olen
tyytyviinen” ja "Palvelu on riittivdd” kommentit tukevat ajatusta, etti asiakkaat

ovat tyytyvéisid nykyisen palvelutasoon.

5.4 Tutkimustulos virkailijavierailuista

Eri alojen virkailijoiden vierailuista oltiin kiinnostuneita koska

vain kolme vastaajaa ei pitinyt tarpeellisen vierailijoita. Ehdolla oli

virkailijoita Kelasta, tydbvoimatoimistosta, pankista, kouluista ja 1dhi-ja kodinhoi-
tajista. Erds vastaaja ilmaisi kiinnostuksesnsa paikallista

kulttuuri- ja nuorisotoimea kohtaan samoin toinen vastaaja toivoi

satutunteja lapsille kirjastoautoon.

Kaikki ehdotetut virkailijat saivat viiden asiakkaan kiinnostuksen. Sairaanhoitajaa
kirjastoautoon reitille mukaan toivoi yksi vastaaja samoin kun joku asiakas toivoi

kodinhoitajaa mukaan kirjastoautoon.

Suurin osa tutkittavista ei ottanut kantaa eri alojen virkailijavierailuihin koskevaan
kysymykseen. Ehkipé virkailijavierailut koettiin vieraaksi palvelumuodoksi kir-
jastoautolle. Vastaamattomuus, voi my0s merkiti sitd etteivit vierailut kiinnosta

asiakkaita tai niille ei ole kysyntéda asiakkaiden keskuudessa.

Virkailijavierailujen toimintamalli on tyon alla ja haasteellisin osa

toteuttaa oheispalveluprojektissa. Mietittidvéksi jad ketd virkailijoita
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kutsutaan ja miten palvelua markkinoidaan asiakkaille. Tdytyy myods miettid milla
kirjastoauton reiteill olisi taroituksenmukaisinta olla mukana ja mini viikonpéi-

vana.

Tuottajien vilistd yhteistyotd voidaan lisédtd valtion, seurakuntien ja

kolmannen sektorin yhteispalvelupisteiden avulla. (Korpela 2008, 154).

6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

6.1 Hollolan kirjastoautopalveluiden kehittaminen

Kansalaisten mielipiteet hyvinvointivaltiosta méidraytyvit pitkalti, sille
asetettujen odotusten kautta, jolloin yhteni kriteerind voidan pitaa
palveluiden riittavyytti. Kirjastopalveluiden jirjestamisestd kansalaisille

ovat maassamme vastanneet padsdiantoisesti kunnat.(Fredriksson 2008, 19.)

Jatkossa ovat palvelu-ja kuntaldht6isyys keskeisessd asemassa. Tadma tarkoittaa
muutosta tuottaja- ja hallintoldhtoisestd ajattelusta asiakaslidhtoiseen palvelujen
tarjontaan, palveluiden organisointiinja palveluprosesseihin. ( Haverinen toim.

2008, 21.)

Kunnallistalouden haasteellisen tilanteen takia on julkisten palveluiden tuottamis-
tavoissa tehtdvd muutoksia.(Lundstrom 2003, 10). Palvelukonseptin on toimittava
joustavasti ja tehokkaasti. Tuottavuuden kasvua tapahtuu, kun otetaan kayttoon
parampaa tekniikkaa tai kun ty6 organisoidaan tehokkaammalla tavalla. Usein
teknologinen kehitys on asteittaista ja perustuu joolemassa olevan teknologian
hyodyntdmiseen.(Taimio 2009, 61.)

Opinndytetyon tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa ja tutkia toimivia oheis-

palveluita Hollolan kirjastoautoon perinteisti kirjastotyotd tukemaan.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaankin sanoa, ettd oheispalvelu toimintaa

kirjastioautoon tulee kehittdad edelleen. Oheispalveluista tulisi tuotteistaa
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luotettava ja toimiva palvelukonsepti, jota voidaan tarvittaessa kopioida muiden

kirjastoautojen kayttoon.

Oheispalveluiden kdyttoon oton jilkeen palvelukonseptin hiomistarpeet voivat
jaada minimaalisiksi tai sitten palvelukdytannon jatkaminen ei ole jarkeviid esim.

oheispalveluiden aiheuttamien kustannusten vuoksi.(Sammallahti 2009, 181).

Erilaistamistarpeet nidkyvit konseptin hiontana esim.palvelutarjonnan, kéyttdtuot-
teiden, aukioloaikojen ja markkinoinnillisten viestien kautta.(Sammalahti 2009,

181).

Syksy 2009 on hyvé ajankohta aloittaa uusien palveluiden tuottaminen. Asiakaat
ovat tottuneet muutoksiin kirjastoauton aikatauluihin ja reitteihin syksyisin. Syksy
on sopiva ajankohta my®os siksi, ettd asiakkaat eivit ole unohtaneet kyselyd vaan
yhdistivit tutkimuksen ja kidytannontoimet keskendidn. Palveluiden tarkka toimin-
tamalli tulee suunnitella pikaisesti jotta palveluista tiedottaminen asiakkaikke en-

nen syksyéd on mahdollista.

Asiakkaille olisi saatava markkinoiduksi tuotetut oheispalvelut osaksi asiointia
kirjastoautossa. Oheispalveluiden ilmoittelu tapahtuu kirjaston kotisivuilla, kirjas-
toautosta ja kirjastosta jaettavilla tiedotteilla ja puskaradion” kautta. Oheispalve-
luiden markkinointipuhe kannattaa tiivistid mahdollisiman napakaksi viestiksija
jattdd turhat mainesanat pois jotta asiakkaat omivat uudet palvelut kirjastoautos-

ta.(Hirsjarvi 2008, 74).

Uusien oheispalveluiden kustannusneutraalius mahdollistaa my0s ripeén aikatau-
lun palveluiden toteutuksessa. Tekniset laitekysymykset kuten myos henkilokun-
nan motivoituneisuus eivit ole esteeni toteuttaa lisdpalveluita kirjastoautoon syk-

systd 2009 alkaen.
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6.2 Palveluiden tuottamisen haasteet

Suuri haaste on, se kuinka saadaan palvelutuotantoa koskevasta
runsaasta innovaatio-, tutkimus- ja kehittdmistoiminnasta
mahdollisimamn paljon laadullisia ja mééréllisid hyotyja.

Miten innovaatiot ja hyvit kdytdnnot tuotteistetaan ja levitetdan
niin, ettd niistd hyotyvit kansalaiset palveluita kayttdvind asiakkaina

ja veronmaksajina?(Korpela 2008, 152.)

Kaikki oheispalvelut on mahdollista toteuttaa teknisesti ja
kustannusneutraalisti. Kirjastolla on valmiina tarvittava tekniikka,

laitteet ja tietotaito, jota sdhkoisetpalvelut toteutuakseen tarvitsevat.

Postipalvelut, joita haluttiin eniten ovat kustannusneutraaleja. Henkilokunta on
valmis toimittamaan seuraavana aamuna postin padpostiin, hakiessaan sielti aa-
mupostia. Kdytosséd olevia aamuposti toimintatapoja ei tarvitse muuttaa joten tyo-
aikaa uuteen postinvilitys oheispalveluun ei kulu kymmenti minuuttia enempii.
Postimerkkeji ostetaan 40 eurolla ja ajankanssa postimerkkien myyntimaksaa it-

sensi takaisin.

Kaytetyille paristoille tidytyy hankkia astia tai laatikko, johon asiakkaat

voivat kdytetyt paristot jattdd. On otettava selville, mihin kirjasto paristot edelleen-
toimittaa. Tamén palvelumuoto on taloudellisesti edullisesti toteutettavissa. Tar-
koituksenmukaisen palatusastian pattereille saa 10 eurolla.

Tama kustannus on kertaluontoinen.

Internet- péidte on kirjastolla varastossa, joten laitehankinta

kustannuksia ei tulemutta tulostin, jolla saa otettua kopioita maksaa noin 40 euroa.
Kirjastoautohenkilokunnan mukaan on mahdollista 16ytdi asiakaspéitteeksi tar-
koitetulle laitteelle paikka kirjastoautossa. Kirjastoautossa on valmiina Internet-
yhteys mutta Internet- kidyttoliittymidmaksuja tulee vuositasolla noin 360 euroa.
Tietotekniikkalaitteiston myotd hoituu kopiointi, sdéhkoisen asioinnin mahdolli-

suus, lomakkeiden tulostuspalvelu ja Internetin kdyttdo muutoinkin.
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Tulostupalvelu vaatii alkuinvestoinniksi 15 euroa paperiarkkien muodossa mutta
on huomioitava, ettd kopiointi plavelusta saadaan myos tuloja. Pédékirjastossa ve-

loitetaan 20 centtid per kopio.

Liadkekaappitoimintaan liittyy luvanvaraisuutta ja viranomaisten
valvonta-asioita. Ndihin asioihin perehtyessd kuluu henkilokunnan tyo-
aikaa jonkin verran mutta on mahdollista kysyé kuinka Leppévirralla on
toimittu ladkekaappi asioinnin kanssa. Leppavirran kirjastoautossa on
reseptivapaita ladkkeitd myynnissd. Lidkekaapin sisdlto vaikuttaa palve-
lusta syntyviin kustannuksiin. Siséllén hinnan voi rajata 100 euron arvoi-

seksi ja my0s tédstd toiminnasta saadaan tuloja.

Verenpaineenmittarin kustannukset ovat noin sata euroa joten kalliista investoin-
nista ei ole kysymys. On tarkoitus, ettd asiakkaat omatoimisesti

mittaavat verenpaineensa mutta tarvittaessa saavat apua kirjastoautonhenkilokun-
nalta. Verenpaineen mittauslaitteeseen tutustuminen

vie kirjastoauton henkilokunnan tybaikaa jonkin verran samoin kun

mittauksessa asiakkaan avustaminenkin.

Kustannukset oheispalveluiden kédyttoonottovuonna ovat 775 euron luokkaa. Osa
kiyttoonottokustannuksista on kertaluonteisia, osa maksaa itsensd takaisin ja osas-
ta palveluista saadaan tuloja. Ajan myotd selvidd todelliset kdyttokustannukset per
vuosi. Kustannuksiin alentavasti voi vaikuttaa hankittavien tuotteiden méérilld ja

hintatasolla.
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Taulukko 1. Arvio kirjastoauton oheispalveluiden kiyttoonottokustannuksista

OHEISPALVELU KUSTANNUSARVIO € /vuosi
Liadkekaappi - sisdlto 100 €

Postipalvelut - postimerkit 40 €

Internet - kéyttoliittyma + tulostin 360€ + 40€

Tulostepalvelu 10 €

Verenpainemittari 100 €

Paristojen palautus astia 10 €

Kopiointi 15€

YHTEENSA € 775 €

Virkailijavierailujen toimintamallille on laadittava toimiva konsepti.

Tutkimus osoitti, ettd vierailijoille on kysyntidd mutta palvelukonseptin siséltodd ja
jarjestelyitd tulee miettid tarkoin.

On kysyttidva neuvoja kirjastoautojen henkilokunnalta, joilla on kokemusta

vierailijatoiminnasta.

Haasteeksi muodostuu vierailijatoiminnan markkinointi, informointi asiakkaille,
virkailijoiden saatavuus ja vierailijoiden sitoutuminen luvattuihin vierailuihin kir-
jastoautoon. My®0s kirjastoauton aikataulut lyhyine pysikkiaikoineen ja reitit voi-

vat muodostua haasteeiksi vierailujen onnistumiselle.
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Oheispalveluiden tuotteistamisen
SWOT-analyysi: Vahvuudet
Kirjastoauto tavoittaa asikkaita katta-

vasti ja sddnnollisen aikataulun mukai-
sesti.

Henkilokunta palvelee ammattitaidolla
ja joustavasti kuntalaisia. Kirjastoautos-
sa asioinnin helppous on yksi isoimmis-

ta vahvuuksista.

Heikkoudet

Suurimpana heikkoutena on kirjastoau-
ton tilanahtaus. Monipuoliseen palvelu-
toimintaan kirjastoauton tilat kdyvét
ahtaiksi. Oheispalveluista informointi ei
tavoita asiakkaita ja uudet palvelut jaa-

vit vajaakdytolle.

Mahdollisuudet

Mahdollisuutena voidaan pitii tietysti
sitd asiaa, ettd kirjastoautosta saa nope-
aa ja hyvii palvelua. Ihmisten kiireiden
lisddnnyttyd ja haja-asutusalueiden pal-
veluiden vihetessé on kirjastoautolla
mahdollisuus uudistaa ja panostaa pal-
veluaan kuntalaisille. Kirjastoautotoi-
minta on vakiinnuttanut asemansa ja
onnistunut muodostamaan itselleen

laajan asiakaskunnan.

Uhat

Asiakkaita ei kiinnosta uudet oheispal-
velut vaan ne jaa kiyttdmattd. Taméan-
hetkinen taloudellinen tilanne ja uhkana
olevat kuntatalouden sddstotoimenpiteet
voivat uhata oheispalveluiden jérjesti-

misti kirjastoautoon.

Kuvio 5. Oheispalveluiden SWOT-analyysi

Kirjastoauton vahvuuksia tuottaa oheispalveluita ovat kirjastoauton mahdollisuus

tavoittaa asikkaita kattavasti ja sddnnollisti aikataulun mukaan. Asiakkaat luotta-

vat kirjastoauton sddnnonmukaisuuteen ja luotettavuutta palvelunuottajana lisda

henkilokunnan palvelun ammattitaito ja joustavuus.
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Suurimmaksi heikkoudeksi oheispalveluiden tuottamiselle muodostuu kirjastoau-
ton fyysisen tilan pienuus. Kirjastoautoon ei saada sopimaan isokokoisia laitteita
palvelutoimintaan tai autoon ei mahdu suuria viakiméérid yhtiaikaisesti toimi-

maan.

Kirjastoauton mahdollisuutena voidaan pitdi vakiintunutta kirjastoautotoimintaa,
jonka varaan kiireisille asiakkaille voidaan kehitelld uusia palvelumuotoja tuke-

maan perinteisté kirjastoautotoimintaa.

Oheispalvelutoimintaa uhkaavia tekijoitd ovat kuntatalouden sddstotoimenpiteet,
jotka kohdistuvat sivistystoimeen. Palveluiden uhkana on my0s asiakkaiden vi-

hidinen tai olematon kiinnostus tuotettuja palveluita kohtaan.

7 YHTEENVETO

Julkisten palveluiden tuottavuutta, laatua ja vaikuttavuutta on pyritty

parantamaan kehittimisohjelmilla sitten 1990-luvun alun. Ohjelmat eivit kuiten-
kaa ole ratkaisu perusongelmiin. Hyvinvointipalveluiden tehokkuuserot ovat olleet
pienii toisiinsa ndhden joten johtopédidtoksend voidaan pitdd sitd, ettei tyoyhteiso-
jen tuottavuutta ei voida ratkaisevasti parantaa parhaita kiytant6ja monistamalla

vaan kehittimilld koko palvelujirjestelméd.(Nakari 2009, 19.)

Kunta-alan vaatimusten kasvaessa on pyrittdvi vastaamaan haasteisiin tuotteista-
malla kustannusneutraaleja palveluja. Oheispalveluiden tuotteistamisen padmaa-
rdnd on toteuttaa palveluita, jotka toimivat asiakkaiden arjessa ja

jotka ovat synty- ja ylldpitokustannuksiltaan neutraaleja. Eivétkd toiminnallaan
aiheuta lisdkustannuksia kirjastolle. Palvelut eivit saa kuormittaa henkilokunnan
voimavaroja vaan niiden pitdi toimia haasteena ja innostuksen ldhteend arkityossa.
Palveluiden onnistunut tuotteistaminen mahdollistaa palveluiden kopioinnin mui-

hinkin kirjastoautoihin palvelutoimintamalliksi.
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Maakuntakirjastoille ldhetettiin tiedustelu (10.11.2008) kirjastojen toimintamal-
leista, kokeiluista ja strategisista painopisteisti eri puolilla maata. Kirjastoissa on
meneillddn olevia hankkeita toiminnan uudelleen jérjestelyistd arjen pieniin palve-

luideoihin.(Simola 2009, 81.)

Onnistunut suunnittelu takaa paremman lopputuloksen palveluiden
kiyttoonotossa ja jatkuvuudessa. Lehtiartikkelilla pyrittiin tekemé&én ajatus
uusista oheispalveluista tutuksi asiakkaille ja saada asia asiakkaiden mieliin ité-

maan.

Tutkimuksella haluttiin kartoittaa lisdpalveluiden tarvetta ja halukkuutta kayttaa

oheispalveluita kirjastoautossa.

Autottomille haja-asutusalueen asukkaille on tarkoitus tuottaa eliméaa helpottavia
palveluita, nédind taloudellisesti haastavina aikoina, jolloin julkisia palveluita kar-

sitaan kustannussyisti.

Palvelulla ja tuotteistetulla palvelutuotteella on eri merkitys. Opinnéytetydssédni
kisittelin tuotteistettua palvelutuotetta. Palvelutuotteelle on ominaista aineetto-

muus. Palvelua on my6s luonehdittu tuotteeksi, mitd ei voi tiputtaa varpailleen.

Palvelu on tekoja, jotka tuotetaan. Asiakas osallistuu tdhin
tuotantoprosessiin samoin kun asiakaspalvelijakin. Aineettomuuden takia asiakas-

palvelijalla on suuri merkitys palvelutilanteen onnistumiselle.

Palvelu voi toimia ilman tuotteistamista mutta sitd on vaikea monistaa muiden
kayttoon. Tuotteistaminen siirtdd palveluosaamisen yksiloltd organisaatiolle.

Tuotteistettua palvelua on helpompi esitelld ja opettaa muille.

Kyselytutkimuksen avulla sain tietoa asiakkaiden toiveista kirjastoauton oheispal-
veluiden suhteen. Asiakkaat padsevit vaikuttamaan tuotettaviin palveluihin ja nédin

ollen palvelut vastaavat asiakkaiden tarpeita
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Tuloksista selvisi, ettd asiakkailla ilmenee halukkuutta kiyttda kirjastoauton
oheispalveluita. Palveluiden joustavuus ja luotettavuus tulisi olla pddmaiirind,

kun oheispalvelun sisdltod aletaan kehittamain.

Tutkimus osoitti suunnitellun oheispalvelun sisdllon olevan tarpeksi
kattava ja asiakkaiden tarpeet huomioonottava. Palvelun ajantasaistamiseen
tietyin véliajoin tulee kiinnittdd jatkossa huomiota. Asiakkaat kaipaavat konkreet-

tista palvelua asiantuntijapalveluiden rinnalle.

Kirjastoauton tulee ottaa huomioon asiakkaiden tarpeiden monipuolisuus taatak-

seen oman kannattavuutensa taloudellisten resurssien kavetessa.

Kirjastoauton asiakkaat kokevat tdmin hetkisen palvelutilanteen hyvina
mutta on osoitettava, ettd oheispalvelumalli on kustannustehokkaampi tapa

toimia kuin pelkéstddn perinteinen kirjastoautotoiminta.

Kyselytutkimukset tulokset ovat yleistettdvissd, koska vastaajat edustavat
kattavaa otosta haja-asutusalueella asuvista aikuisasiakkaista.

Vastaajat ovat my0s aktiivisia kirjastoauton kdyttdjid ja titen omaavat
olennaista tietoa kirjastoautoon sopivista oheispalveluista kdyttdjan

nikokulmasta katsottuna.

Oheispalveluiden kdytantoon vakiinnuttamiseen ja asiakkaiden oheispalveluiden
sisdistdimiseen vaikuttaa palveluista hyvin tiedottaminen asiakkaille. Ratkaisevaa

on tiedon hallittavuus, sisilto ja kayttokelpoisuus.

Uusista oheispalveluista tulee vilittdd informaatiota asiakkaille, jotta kirjastoau-
ton kiyttdjat olisivat alttiimpia harkitsemaan uusien palveluiden kéyttdmis-

td.(Korpela 2008, 152.)
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Liite 1 Palvelukisikirjan rakenne

SUUNNITELMA OHEISPALVELUKASIKIRJAN LAATIMISEKSI

Hollolan kirjastoauto

Sisalto:

1. Oheispalvelukonsepti

- hankekuvaus
kirjastoauton oheispalvelutuotteet
toimintamallit

e dialogit

® projektit

e osallistuva oppiminen
- markkina-analyysi
kilpailija-analyysi

2. Tarjottavat palvelut

Oheispalvelut henkilostolle:

- yksityiskohtainen selostus eri oheispalveluiden eri vaih-
toehdoista ja laajuudesta

- palveluiden mallinnukset

- millaisessa ympéristdssi palvelut tuotetaan

- liitteend koulutusmateriaalit

- esimerkkiaikataulut

- henkilokunnan muistilista

materiaalit:

powerpointin rakentamminen henkildston koulutukseen
tiimityOharjoitus

motivointiharjoituksia

mahdolliset valmiit oheispalvelukokonaisuudet
vaikeista tilanteista selvidminen ohjeistus

henkil6ston tyokalupakki
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3. Sidosryhmiit

- esitteet yhteistyokumppaneille

- palveluargumentit ja refesenssikuvaukset

- oheispalveluperiaatteet, kuinka palveluita kiytannossi
jarjestetddn

4. Markkinointi kdyttgjille

- esitteet, flyerit

- esittelyt asiakkaille,miti palveluita tuotetaan

- informaatiokampanjat

- verkkosivut ja blogi

- facebookin ja muiden yhteisdjen hyddyntdminen
- lehtien kautta tiedottaminen

5. Palvelun hinnoittelu

- hinta ja sen méddrdytymisperusteet
- kustannuslaskelma

6. Sopimukset ja muut asiakirjat

- tarjouspohja
- sopimuspohja
- todituspohjat eri toteutuksille

7. Asiakkaan opas

- kuvaukset palveluista ja niiden hyodyisti
- kirjaston asiakaslupaus

- kirjaston toimintaperiaatteet lyhyesti

- hinnasto
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Monipalveluauto Hollolaan

Kirjastoauton kéyttdjille
kysely lihiviikkoina

ESS-Esa Arvekari

Ideoiden takana on Hollolan

i kirjastovirkailija Anne Oksman,
joka monien muiden ohella
Haollolalaiset kirjastoautonkiyt-  osallistuu kunnan jarjestimain
tijit saavat [dhiviikkoina vaikurt- jossa ideana on
taa tuleviin kyldpalveluihin. kehitelld nykyisii palveluja.
Hollolassa on syntynyt opis L

kelutytnd idea monipalvelu-
autosta, joka veisi kylille muita-

Kkin kuin kirj Alus-
tavasti kirjastoautoon on ym-
piitty muun muassa reseptiva-

- Asun itse taajamassa, joten
i A

jemmalld asumisesta ei ole. Ai-
on piakkoin kiertai koko reitin

paiden jakelua, pos-

ldir 'k jotta

t, koplointi- ja tulostepalvelua
seki kierritysti.

saan ylei p jen kiiy-
tistd, hin kertoo.
Oksman ei haluaisi puhua

pelkiistitin kehittimisideolsta.
- Kunta on sitoutunut téhén.
Muutoksia tehdédén kirjastoau-
ton palveluihin, mikili todellis-
tandyttod niiden tarpeesta ilme-
nee. Sen vuoksi olen organisoi-
nut kyselyn kirjastoauton kyt-
tijille.
Kysely kiynnistyy
Kyselylappuja jaetaan kirjasto-

laiset tarvitsevat, Oksman tés-
mentai.

Hollolan kirjastoauto kulkee
péivittdin nein 30 kilometrin
siiteelld kuntakeskuksesta. Alue
ulottuu myds Asildalan ja Kiir-
kélin puolelle.

~Joskus téllainen muutoskaa-
tuu kunnan oman organisaation
muutosvastarintaan. Sellaisesta
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ei ole ollut merkkeji. E

auton reitin varrella 12 lua tehdi ratk joista tulee
na. ylimédriisti kuormaa henkilos-
- Toivoisin, ettd kiyttdjacker-  tolle, Oksman tietdd,

toisivat tarkkaan tarpeistaan.
Niiden pohjalta padtetadn, mit-
ki uudet palvelut voisivat ol-
la. Muualla maassa on valmiita
malleja tallaisista monipalvelu-
autoista, mutta haluamme teh-
dii juur sellaisen, jota hollola-

‘ehitti

haluaa luoda Kirjastoautolle oman, hollolalaisen mallin.

Kirjastoauton kuljettaja on uu-
den palvelukonseptin avain-
henkils.

— Minusta monipalvelu olisi
pelidstiin haastavaa. Tyd sdi-

nau-

toauton talous on kinnostava
- asia. Tdssi on se mahdollisuus,
ettii jotkut palvelut ovat maksul-

rahtaa kirj uljettaj; lisia. P toki séilyviit
virkailija Pasi Sivenius. ilmaisina. Tiytyy muun muassa
Idean toteutukseen on vield  selvittéd, miti palveluja kitjasto-

matkaa,
- Kunnan kannalta kirjas-

autoissa voidaan toteuttaa mak-
sullisina, Oksman pohtii.
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Liite 3 Kyselykaavake

Hei !

Kyselyn tarkoituksena on selvittdd lisdpalveluiden tarvetta

ja laatua kirjastoautossa.

Y mpyroi, mitd seuraavista palveluista olisit halukas kiyt-

tamaan? Voit valita useamman vaihtoehdon.

[E—

. Ladkekaappi reseptivapaille tuotteille.

2. Postipalvelut: postimerkit ja palautuspostinmahdolli-
suus.

3. Internetin kdyttomahdollisuus.

4. Tulostepalvelut sdhkodisen asioinnin lomakkeille.

5. Verenpaineen/ verensokerin itsepalvelumittausmahdol-
lisuus.

6. Kiytettyjen paristojen palautusmahdollisuus.

7. Kopiointipalvelut.
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Mitéd muita palveluita haluaisit kirjastoautoon?

Toivoisitko, ettd eri alojen virkailijat kdvisivit kertomassa
oman alansa
palveluista kirjastoauton reitilld esim. Kela, tydvoimatoi-

misto, pankki, koulut, 14hi- ja kodinhoitajat.

Milla pysékilld asioit?

KIITOS OSALLISTUMISESTA!



