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Tiivistelma:

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda radiotaajuustunnistamisen (RFID)
kayton mahdollisuuksia Metropolia Ammattikorkeakoulun kirjastoissa. Aihe opin-
naytetyolle saatiin toimeksiantona RFID-Lab Finland ry:Ita. Tyo oli osa kyseisen
organisaation kirjastoprojektia, jossa tehtiin samanaikaisesti selvitykset RFID-
teknologiaan liittyen sek& Helmet kirjastoille ettd Metropolia ammattikorkeakoulun
kirjastoille.

Tasséa opinnaytetydssa kaytetty tutkimusmenetelma oli maarallinen. Tutkimuksen
kannalta tarkein aineisto saatiin toteuttamalla kyselytutkimus Metropolia Ammatti-
korkeakoulun opiskelijoilla. Kysely lahetettiin yhteensa 4138 opiskelijalle, joista
640 vastasi siihen. Tutkimuksessa hyddynnettiin myds laadullisia tutkimusmene-
telmid, kuten teemahaastattelua. Tutkimuksen teoreettisen taustan muodostivat
RFID-teknologiaan seka palveluprosesseihin liittyva kirjallisten seka sahkoisten
l&ahteiden tulkinta kuin myos teemahaastatteluilla saatu tietoaines.

Kyselytutkimuksen tulokset osoittivat opiskelijoiden olevan paddasiassa tyytyvaisia
Metropolia ammattikorkeakoulun kirjastojen toimintaan. Puutteita kirjastopalvelus-
sa opiskelijat kokivat lahinn& aineistoon liittyvan informaation maarassa ja laadus-
sa. Yleista palvelutasoa sekéa henkilokohtaisen palvelun laatua pidettiin hyvina.

RFID-teknologialta opiskelijat odottavat entistd nopeampaa ja tasmallisempaa kir-
jastopalvelua sekad parannusta hankalaksi koettuun aineiston etsintaan kirjastosta.

Valitonta tarvetta RFID-teknologian kayttdonotolle Metropolia Ammattikorkeakou-
lun kirjastoissa ei tutkimuksen perusteella ole. TAssé opinnaytetytssa kaytetty
lahdeaineisto kuitenkin osoittaa, etta kirjastoala seka muut kuluttajille tarjottavat
palvelut tulevat kohtaamaan teknologioihin liittyvia muutoksia lahitulevaisuudessa.
Tutkimustulokset antavat myds viitteita tarpeesta vieda kirjastopalvelu uudelle ta-
solle, jotta asiakkaiden tarpeet voidaan huomioida jatkossa entista paremmin. Met-
ropolia Ammattikorkeakoulun kirjastojen tulee olla valmiina tekemaan ratkaisu
RFID:n kayttoonotosta, kun teknologian kehitys sallii sen taysimittaisen hyddynta-
misen kirjastoymparistossa.

Avainsanat: RFID, kirjastopalvelu, palveluprosessi, palvelun laatu, imago
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Abstract:

The purpose of this thesis was to discover the potential of Radio frequency identi-
fication (RFID) in Metropolia University of Applied Sciences libraries. The subject
for the thesis was commissioned by RFID-Lab Finland ry. This study was part of
the library project, where researches of RFID in the library environment were pro-
duced for both Helmet and Metropolia libraries. The project was executed by
RFID-Lab Finland.

The research method used in this thesis was quantitative. The core data of the
study was collected by implementing a questionnaire for the students of Metropolia
University of Applied Sciences. The questionnaire was sent to 4138 students and
640 replied to it. In the study there were also qualitative methods such as theme
interviews used. The theory of the thesis is built on the basic information of RFID-
technology and its use in libraries as well as the service quality. Electronic sources
and information from theme interviews are also used in the theory part of the the-
sis.

The results from the questionnaire indicate that students are satisfied by the pre-
sent service level of Metropolia libraries. Although, results show that students are
concerned by the quantity and quality of information available from the material in
Metropolia libraries. The common service level and the quality of customer service
are at a good level according to the results. The results also reveal that RFID is
seen as a more efficient and accurate way of implementing library services among
the students.

As a conclusion, the author does not see an immediate need for implementation of
RFID- technology in Metropolia libraries. It is shown in this thesis that recent de-
velopments in technology and services offered to consumers overall, are also af-
fecting libraries and the way they deliver their services. According to this conclu-
sion, Metropolia libraries should stay aware of development in RFID-technology in
the library environment and put their service processes in perspective. When
RFID- technology is ready to be implemented totally in libraries, there should be a
readiness to make the decision to move forward with RFID in Metropolia libraries
too.

Keywords: RFID, library service, service process, service quality, image
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1 JOHDANTO

1.1 Mita RFID on?

RFID on lyhenne, joka tulee sanoista radio frequency identification. RFID on
etatunnistusmenetelma, joka on ollut kaytdssa esimerkiksi kulunvalvonnassa
ja tullitoiminnassa jo vuosikymmenia. Nykypdaivana sita kaytetadan niin yksit-
taisten tuotteiden ja tavaroiden kuin myds kokonaisten kuljetusyksikdiden seu-
rantaan ja tunnistamiseen. RFID-teknologia nahdaan perinteisen viivakoodin
tulevaisuutena tai ainakin sen rinnalla olevana yksildivAmp&ana tunnistustekno-
logiana. Suomalaisten arjessa RFID-teknologiaa sovelletaan jo niin YTV:n
matkakorteissa kuin tyopaikkojen seka laitosten kulkutunnisteissa. (RFID-Lab
2009.)

RFID-teknologiaa hyddyntavat useat yritykset eri toimialoilla ympari maailman,
joista tunnetuin esimerkki on yhdysvaltalainen Wal-Mart ketju vahittaistavara-
kaupan alalla. Suomessa RFID-tunnistamista on my6s laajalti kaytdssa aina-
kin kuljetusten seurannassa seka tuotannon ja logistiikan eri prosesseissa.
Yksi esimerkki kotimaasta 10ytyy myds vaatetusalalta, jossa Naisten Pukuteh-
das Oy:lla on koko toimitusketjun paasta paahan kattava RFID-jarjestelma
kaytdssadan. Taman liséksi Naisten Pukutehtaan myymala on varustettu RFID-
alyhyllyilla sek&- sovituskopeilla. (RFID-Lab 2009.)

Viime aikoina RFID:lla on saavutettu suuria hyotyja juuri logistiikan ja tuotan-
non prosesseissa. Suurimpia hyotyja RFID:n kaytdssa ovat manuaalisten tyo-
vaiheiden aiheuttamien virheiden vahentyminen, tiedon maaréan kasvu toimi-
tusketjun sisélla seka tunnistettavien yksikdiden parempi seurattavuus. Nama
hy6dyt tulevat esiin erityisesti logistiikan ja tuotannon RFID-toteutuksissa.
RFID:n kayttomahdollisuudet ovat kuitenkin paljon laajemmat. Kaytannossa
kaikki yksikoiden ja kohteiden tunnistamista vaativat seka tiedon jakamiseen
liittyvat toiminnot ovat potentiaalisia RFID:n kdyton kohteita.



RFID-teknologian kaytdssa on havaittu merkittavia hyottyja yleisesti lyhyen
ajan sisalla, eikd mikaan viittaa siihen, etta sen todellinen potentiaali olisi viela
saavutettu. RFID on tunnistusmenetelma, joka vaistamatta tulee olemaan osa
my0s kirjastojen todellisuutta nyt tai I&hitulevaisuudessa. Kirjastojen siirtymista
uusien teknologioiden, kuten RFID:n kayttdon, voidaan perustella niiden toi-
mintaymparistossa tapahtuvilla teknologian muutoksilla. Yksi tallainen muu-
tosesimerkki on juuri RFID:n yleistyminen viivakoodin korvaajana vahittaista-
varakaupan alalla. (Coyle 2009.)

Glover ja Bhatt (2006) toteavat s&hkdisen identiteetin luomisen fyysiselle ob-
jektille mahdollistavan eraanlaisen “tavaroiden internetin” syntymisen. Siin&
ilman ihmisen tekemaa tyota jarjestelmat pystyvat ndkemaan kohteita verkos-
sa sahkdisen identiteetin seka verkottomien radioaaltoyhteyksien avulla. Ta-
manlaiset ilmiot edistavat tarvetta teknologioiden uudistamiseen myo6s kulutta-

jille tarjottavissa palveluissa. (Glover & Bhatt 2006, 5.)

Seppéa (2009) toteaa RFID:n olevan internetiin tai matkapuhelimeen verrattava
teknologinen lapimurto, jonka todellinen potentiaali tulee esiin 2010-luvulla.
Teknologia kehittyy jatkuvasti ja uusia sovelluksia syntyy sen mukana. Sepan
mukaan matkapuhelimet ovat suuressa osassa, kun puhutaan tavaroiden in-
ternetin syntymisesta. RFID-teknologian ja matkapuhelimen yhdistyessa pu-
hutaan fyysisesta kayttoliittymasta. RFID-pohjainen kayttoliittyma matkapuhe-
limessa mahdollistaa esimerkiksi matkapuhelimen toimimisen sahkoisena
matkalippuna, maksuvélineené kaupassa seka palvelujen aktivointivalineena.
(Seppa 2009, 22.)

RFID-teknologia on jo kypséa ja nyt sen hyotyja halutaan soveltaa laajasti eri-
laisissa kuluttajille tarjottavissa palveluissa. Yksi lahella kuluttajaa oleva
RFID:n sovelluskohde on matkapuhelin ja sen avulla suoritettavat arkipaivai-
set palvelutapahtumat. Kuluttajille tallaisten sovellusten kaytt6onotto nakyisi
erilaisten maksu- ja palvelukorttien vdhentyneena maarana seka palveluiden

kayttamisen helpottumisena. Pelkastddn matkapuhelin ei kuitenkaan yksis-



taan riita, vaan liséksi tarvitaan myags internetyhteys edellamainitun kaltaisten

toimintojen mahdollistamiseksi.

Euroopan komission rahoittamassa Tulevaisuuden Internet -hankkeessa aja-
tuksena on luoda internetista toiminnaltaan entista varmempi seka kuluttajien
identiteetin paremmin suojaava perushyddyke. Myos internetin kayton kustan-
nuksiin aiotaan saada muutoksia ja siitd halutaan saada kuluttajille yhta hel-
posti saatavilla oleva perustarvike kuin vedesta. (Reinikainen 2009.)

Taman perusteella niin internet kuin sen avulla toimivat teknologiat ja palvelut
tulevat olemaan entistéd merkittdvampi osa kuluttajien elamaa jo seuraavan
vuosikymmenen aikana. Joka tapauksessa internetin merkitys palvelujen
mahdollistajana seka tiedon valittAmisessa nyt ja tulevaisuudessa on korvaa-

maton.

Lahti (2009) mainitsee digitaalisen universumin kooksi 487 miljardia gigatavua
vuonna 2008 ja uskoo maaran kasvavan viisinkertaiseksi vuoteen 2012 men-
nessa. Seuraavan muutaman vuoden sisélla lahes 600 miljoonaa uutta ihmis-
ta ryhtyy internetin kayttajaksi ja kaksi kolmasosaa internetin kaytosta on mo-
biilia eli langatonta. Samassa arvioidaan myds teknisten laitteiden kuten
alysensoreiden, navigaattorien, RFID-lukijoiden seka langattomien mittareiden
maaran nelinkertaistuvan. (Lahti 2009.) Myds tdma todistaa uusien teknologi-
oiden seka internetin mahdollistamien palveluiden olevan murroksen partaalla.
Taytyy kuitenkin huomioida kyseesséa olevan eri tahojen omia arvioita tulevas-
ta ja niinpda niihin tulee suhtautua tietylla varovaisuudella. Monen yksityisyy-
densuojaan seka tekniikan standardointiin liittyvan seikan taytyy olla valmiina
ottamaan arvioissa esitettyjen kaltaiset tapahtumat vastaan. Selvaa kuitenkin
on, etta kehityksessad menndéan eteenpain myds kuluttajille tarjottavien palve-

luiden suhteen.

On mahdollista, ettd myos toimitusketjuissa, joissa kirjoja jalleenmyyvat tukku-
liikkeet toimivat kirjastojen tavarantoimittajina, tullaan siirtymaan RFID-
teknologian kaytt6on. Talloin kirjastoille ei jaa muuta vaihtoehtoa kuin seurata

perassa, silla vain talla tavoin RFID-teknologiasta voidaan saada esille koko



ketjun kattavat hyodyt. Kirjastot palveluineen ovatkin erittdin potentiaalinen
RFID:n kayttokohde. Ensinn&kin ne sisaltavat paljon eri muodossa olevaa ai-
neistoa. Toiseksi, mika tekee tasta viela merkittdvamman RFID:n kannalta, on
se, etta aineistoa ei luovuteta pois vaan se lainataan kuluttajalle. TAma seikka
avaa RFID:n hyddyntamiselle taysin uusia mahdollisuuksia liittyen s&hkoisen
identiteetin luomiselle yksittaiselle aineisto kappaleelle. Kiinnostavia ulottu-
vuuksia kirjastoaineiston identiteetin luomisessa ovat siséllén kuvaamiseen,
kommentointiin seka tiedon hankintaan liittyvat ominaisuudet, joiden avulla
kuluttajalle voidaan tarjota tasmallisempaé ja monipuolisempaa palvelua. Ta-
ma on myos tarkea seikka kustannustehokkuutta ajatellen. Yhta RFID-
tunnistetta voidaan hyddyntaa kirjastoymparistossa pitkiakin aikoja, jopa usei-
ta vuosia. Liséksi RFID:n avulla kirjastossa asiointia voidaan nopeuttaa ja
henkilostoresursseja voidaan kohdentaa asiakaspalveluun esimerkiksi tiedon-

hankintaan liittyvissa asioissa.

Kirjasto kokonaisuutena on kuluttajille tarjottavaa palvelua ja siksi sille onkin
tarkeda pystya vastaamaan asiakkaan tarpeisiin niin aineistoltaan kuin toimin-
naltaan. Aivan niin kuin muidenkin palveluiden tai tuotteiden kohdalla myos
kirjastojen toiminnan laadun mittarina toimii asiakastyytyvaisyys ja asiakkaan
kokema arvo palvelusta. Imagolliset, henkilostoon, palveluun seka tuottee-
seen liittyvat tekijat yndesséd muodostavat asiakkaan kokeman arvon palvelus-
ta tai tuotteesta. Asiakastyytyvaisyyteen taas vaikuttavat kuluttajan ennakko-
odotukset palvelusta tai tuotteesta ja se miten ne kohtaavat kaytannon kans-
sa. (Kotler 2003, 60.)

Raportissa tulen kayttamaan Metropolia Ammattikorkeakoulun kirjastoista ly-
hennysta Metropolian kirjastot. Tama siksi, etta kirjoittaminen seka lukeminen
olisivat vaivattomampaa. Metropolian kirjastoista kirjoittaessani tarkoitan kaik-

kia Metropolia Ammattikorkeakoulun kirjaston toimipisteita.

1.2 Tutkimuksen taustaa

Opinnaytetyon aiheeksi valikoitui RFID-teknologian kayton mahdollisuuksien

selvittdminen Metropolian kirjastoissa. Ty0 oli osa RFID-Lab Finland ry:n kir-



jastoprojektia, jonka tarkoituksena oli tuottaa selvitykset RFID-teknologian
kaytosta Helmet kirjastoille sekd Metropolian kirjastoille. Helmet kirjastoille oli
tehty aiempi selvitys RFID-teknologiaan liittyen vuonna 2006, jossa selvitettiin
mahdollisia teknisia ratkaisuja, kustannusarvioita seka kayttokokemuksia
muualta Euroopasta ja pohjoismaista RFID:n kaytosta kirjastoymparistossa.
Helmet kirjastoille nyt tuotettu raportti oli siis jatkoa aiempaan selvitykseen ja
siind paneuduttiin RFID- teknologiaan ja sen kayttoon kirjastoymparistossa
aiempaa selvitysta syvallisemmin. Kyseisen raportin toteutuksesta vastasi
RFID-Lab Finland ry.

Taméan opinnaytetyon tarkoitus projektissa oli tuottaa Metropolian kirjastoille
selvitys RFID-teknologian kaytdstéa kirjastoymparistéssa uudenlaisesta,
enemman liiketaloudellista osaamista seka asiakaspalveluprosessin huomi-
oon ottavasta nékdkulmasta. Toimeksianto ty6lle saatiin elokuussa 2009 ja
varsinaisia tutkimustuloksia toimeksiantajalle tuli olla valmiina joulukuussa
2009. Itse opinnaytetyon valmistumiselle toimeksiantaja ei asettanut takara-
jaa. Helmetin sekd Metropolian kirjastojen osuudet projektissa tyostetdan omi-
na kokonaisuuksinaan ja ne tullaan julkaisemaan RFID-Lab Finland ry:n toi-

mesta toistaiseksi maaraamattomalla tavalla aikanaan.

1.3 RFID-Lab Finland ry.

RFID-Lab Finland ry on yhdistys, jonka tavoitteena on tuottaa etatunnistamis-
teknologiaan liittyvia palveluita seké edistaa eri toimialojen RFID-hankkeita.
Yhdistyksen taustalla on kymmenia yrityksid suomesta, jotka edustavat erilais-
ta RFID osaamista. RFID-Lab Finland on neutraalia tietoa seka osaamista
RFID-teknologiasta ja etatunnistamisesta jakava organisaatio. Sen tarkoitus-
periin kuuluu myds alan eri toimijoiden ja yritysten verkottaminen jarjestamalla
seminaareja seka muita tapahtumia alasta kiinnostuneille tahoille. (RFID-Lab
2009.) RFID-Lab on osaltaan mukana myds paakaupunkiseudun kaupunkioh-
jelmassa, joka on osa "Roadmap to Shanghai 2010” projektia. Projektin aika-
na RFID-lab Finlandin tiloihin rakennetaan kaksi erilaista alyk&asta toimintaym-

paristda, olohuone ja kauppa, jotka ovat myohemmin esilla Shanghain maail-



mannayttelyssa Suomen Kirnu paviljongissa. (RFID-Lab 2009, lehdistétiedo-
te.)

1.4 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa raportti, jossa RFID-teknologian kayttoon-
oton mahdollisuuksia Metropolian kirjastoissa lahestytaan uudenlaisesta na-
kokulmasta ja sen avulla I6ytdd mahdollinen perustelu seka tarve teknologian
kayttoonottamiselle Metropolian kirjastoissa. Raportissa tuodaan esille RFID-
teknologian mahdollistamia uusia palvelumalleja seka arvioidaan sen roolia
Metropolian kirjastojen palvelun seka prosessien tehostamisessa kuin myos
sen imagollisia vaikutuksia. Tutkimusotteen tuli toimeksiantajan pyynndsté olla
asiakaspalvelulahtbinen. Tassa tapauksessa luonnollinen lIahestymistapa oli
opiskelijandkdkulma, silla opiskelijat ovat Metropolian kirjastojen p&&asiakas-

ryhma.

Tutkimus on luonteeltaan kartoittava ja siina pyritddn tuomaan esille liiketa-
loudellisia ulottuvuuksia aikaisemmin teknisesta ndkdkulmasta kasiteltyyn ai-
heeseen. Nain ollen aiheeseen liittyvaa teknista tietoutta seka RFID-
teknologiaan liittyvaa terminologiaa kasitellaan vain niiltd osin kuin tutkimuk-
sen kannalta on oleellista. Tutkimuksen ja sen tavoitteiden kannalta merkitta-
vin rajaus on aiheen kasitteleminen liiketaloudellisesta ndkdkulmasta ja vain

Metropolian kirjastot huomioon ottaen.

1.5 Tutkimusongelma ja teoreettiset tutkimuskysymykset

Taméan opinnaytetyon tutkimusongelmana oli selvittda RFID-teknologian kay-
ton mahdollisuudet Metropolian kirjastoissa. Vilkan (2005) mukaan tutki-
musongelma seka siita johdetut tutkimuskysymykset ovat koko tutkimuksen
perusta. Tutkimusongelmaa ei pida ndhda negatiivisena asiana. Sita tulee
selvittaa arvoituksen ja tehtavan ratkaisun tavoin. Naiden kahden asian tarke-
ytté tutkimuksen kannalta kuvaa my6s se, etta mikali tutkimusongelmaa ja
tutkimuskysymyksia ei onnistuta rajaamaan riittavan tarkasti, voi koko tutki-
muksen onnistuminen karsia. Vilkka toteaa, ettd yhdella tutkimuksella pysty-

taan tutkimusongelman sisalla vastaamaan korkeintaan neljaan tutkimusky-



symykseen. (Vilkka 2005, 45-46.) Hirsjarvi & Hurme korostavat aiheeseen
littyvaan kirjallisuuteen perehtymisen tarkeytta tutkimusongelman rajaamises-
sa ja tasmentadmisessa. Taman myo6ta ongelma muuttuu konkreettisemmiksi
tutkimuskysymyksiksi ja tutkija perehtyy aiheeseen huolella sisdistaen kasitel-
tavan aihepiirin. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 13.)

RFID-teknologian kayttoon liittyen ei ole tehty aikaisempia tutkimuksia Metro-
polian kirjastoille. Tassa opinnaytetydsséa tutkimusongelmaa lahestytaan pal-
veluprosesseihin seka imagon kehittdmiseen kantaa ottavasta nakdkulmasta.
Kirjastoille aikaisemmin tehdyt RFID-selvitykset ovat olleet teknistéa nakokul-
maa edustavia ja niissé on pyritty selvittamaéan oikeanlaisia teknisia ratkaisuja
seka standardeihin liittyvia ongelmia. Tassa tutkimuksessa painopisteena on
Metropolian kirjastojen palvelun ja toiminnan laatu, imago ja niiden kehittami-

nen RFID-teknologian avulla.

Tutkimusongelman selvittamisesséa apuna kaytettavia teoreettisia tutkimusky-

symyksia ovat:

Minkéalainen on Metropolian kirjastojen toiminnan nykytila?

Voitaisiinko RFID-teknologialla parantaa Metropolian kirjastojen toimivuutta?

Minkalaisia uusia palvelumalleja RFID:n avulla voitaisiin saavuttaa Metropoli-

an kirjastoissa?

2 RFID:N TOIMINTA JA SEN KAYTTO KIRJASTOSSA

2.1 RFID:n toimintaperiaate

Yleisimmassa toimintamallissa radioaaltoihin perustuvaan tunnistamiseen tar-

vitaan mikrosirusta ja antennista koostuva tunniste sek& antennilla varustettu



lukija. Tunnistaminen tapahtuu lukijasta lahtevien séhkomagneettisten aalto-
jen kohdatessa tunnisteessa olevan antennin kanssa. Tunniste aktivoituu ja
l&hettaa siihen tallennetut tiedot lukijaan. Tunnistamisen onnistuminen vaatii

rittdvan lukuetaisyyden tunnisteen seké lukijan valilla. (Kumar 2007, 143.)

RFID jarjestelman paakomponentit ovat:

Tunniste, johon tarvittava tieto tallennetaan. Tunniste voi olla joko pas-
siivinen, puoliaktiivinen tai aktiivinen ja se koostuu mikrosirusta seka
antennista. Passiivinen tunniste saa virtansa lukijasta lahtevista radio-
aalloista, kun taas aktiivinen tunniste tarvitsee oman virtalahteen. Puo-
liaktiivisella tunnisteella on oma virtalahde, mutta se ei kayta sita tiedon
lahettamiseen lukijaan. (Ayre 2004, 2-4.)

Lukija, jolla tunnisteesta luetaan tietoa. Lukijat voivat olla joko kadessa
pidettavia tai asennettuna jollekin alustalle esim. hyllyyn, jossa sdilyte-
tadan tunnisteilla varustettua materiaalia. Lukijoihin on mahdollista liittda

kirjoitusominaisuus. (Ayre 2004, 2-4.)

Tietojarjestelma, jonka avulla tietoa kasitella&n eri toiminnoissa kuten
lainaaminen/palautus, inventointi sek& materiaalin paikantaminen
(Ayre 2004, 2-4).

2.2 RFID-tunnisteet

RFID-tunnisteen maarittaa kaksi ominaisuutta. Tunnisteen taytyy olla liitetta-
vissa jotenkin tunnistettavaan kohteeseen ja liséksi sen taytyy pystya kommu-
nikoimaan radioaaltojen avulla jollakin tapaa. Tunnisteeseen voidaan liittd&a
myo6s muita ominaisuuksia kuten mahdollisuus uudelleen kirjoitukseen. Tun-
nisteiden koko, muoto sek& materiaali vaihtelevat kayttotarkoituksesta riippu-
en. (Glover & Bhatt, 55-57.)



Yhteistéa kaikille RFID-sovelluksille on niiden radioaaltoihin perustuva "keskus-
telu” tunnisteen seka lukijan valilla. Tunnisteen muistikapasiteetti, tunnisteen
lukuetaisyys, kaytettavan radioaallon taajuus, tunnisteen fyysinen koko seka
kustannukset ovat kohtia, joissa on eroja sovelluksesta riippuen. (Glover &
Bhatt, 75.)

2.2.1 Passiiviset tunnisteet

Passiivisten tunnisteiden hinnat ovat halvimmasta paasta. Ne eivat tarvitse
ulkoista virtalahdetta toimiakseen ja ovat yksinkertaisia valmistaa. Niissa on
lyhyt lukuetéisyys ja niihin tallennettavan tiedon maaraa on rajallinen. Passii-
visen tunnisteen hinnan maarittaa kaytanndssa sen lukuetaisyys seka muistin
maara. (Hunt & Puglia & Puglia 2007, 6-7.)

Passiiviset tunnisteet ovat olleet yleisin tunnistemalli useimmissa kirjasto
RFID-toteutuksissa tahan asti. Syyna on tunnistemallin kustannustehokkuus
seka sen toimintataajuus HF (13,56MHZ), joka on ollut teknisesti toimivin rat-

kaisu kirjastoissa, ottaen huomioon héairiéttoman niteiden tunnistamisen.

2.2.2 Puoliaktiivinen tunniste

Joissakin passiivisissa RFID-tunnisteissa voi olla myds virtalahde. Ne eivat
kuitenkaan kayta virtalahdetta tiedon siirron yhteydessa. Virtalahteella on
olemassa jokin toinen kayttokohde kuten esim. elektroninen lamménmittaus-
laite, joka on liitetty yhteen tunnisteen kanssa. Puoliaktiivinen tunniste voi tulla
kyseeseen silloin kun on tarpeen seurata tunnistettavan kohteen ymparistossa

tapahtuvia muutoksia esim. lampdtilaa. (Hunt & Puglia & Puglia 2007, 6-7.)

Suomessa tallaista kuljetuksenaikaista [ammdnseurantaa toteutetaan mm.
terveydenhuoltoalan kuljetuksissa. Menetelmén avulla on pystytty vastaamaan
alan tiukkoihin laadullisiin vaatimuksiin seka tarjpamaan reaaliaikaisempaa
informaatiota toimituksista asiakkaille. (RFID-Lab 2009.) Potentiaalinen toimi-

ala, jossa puoliaktiivisia tunnisteita voitaisiin hyddyntaa, on elintarvikeala ja
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siihen liittyva logistiikka. Toistaiseksi kirjastoymparistossa ei tiedettavasti ole

kaytetty puoliaktiivisia tunnisteita.

2.2.3 Aktiiviset tunnisteet

Aktiivisessa tunnisteessa on aina jokin ulkoinen virtalahde esim. patteri, josta
se saa virtaa toimintaansa. Useimmiten aktiivisessa tunnisteessa on myo6s
passiivista enemman muistitilaa. Ne ovat kuitenkin isompia sek& monimutkai-
sempia ja tasta syysta kalliimpia valmistaa. Aktiivisen tunnisteen pariston kes-
to on kahdesta seitsemaén vuotta. (Hunt & Puglia & Puglia 2007, 6-7.)

Aktiivisten tunnisteiden etuja ovat pitkat lukuetéisyydet seka tallennettavan
muistin suuri maara. Ne ovat kuitenkin kalliita valmistaa ja niita kaytetaankin
l&hinn& erikoistarkoituksiin. (RFID-Lab 2009.)

2.3 Tunnisteiden toimintataajuus

RFID-jarjestelmat voivat toimia eri radiotaajuuksilla. Taajuudella on merkitysta
tunnisteiden lukuetéisyydessa, koossa, hinnassa seké soveltuvuudessa eri
tarkoituksiin. Yleisimmin kaytetyt taajuudet RFID-jarjestelmisséa ovat High Fre-
quency (HF) 13.56MHZ ja Ultra-high frequency (UHF) 860-960MHZ.

Naista HF taajuudella toimivat tunnisteet ovat halvemman valmistamisen an-
siosta olleet toistaiseksi enemman kaytettyja. Viimeaikainen teknologian kehi-
tys on kuitenkin tuonut myds UHF taajuudella toimivien tunnisteiden hintoja
alas ja ne ovatkin saavuttaneet suosiossa HF taajuudella toimivia tunnisteita.
(Hunt & Puglia & Puglia 2007, 11-16.)
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TAULUKKO 1. HF ja UHF taajuuksien vertailua. (Hunt & Puglia & Puglia 2007,
17))

Toiminta taajuus HF 13.56 MHZ UHF 860-960 MHZ

Lukuetaisyys (passiivi- | alle 1metri. max. 10 metria.
set tunnisteet)

Tunnisteen virtalahde | Yleensa passiivinen Yleensa aktiivinen, mutta

voi olla myds passiivisia

tunnisteita.
Tunnisteen hinta Verrattaen kallis Potentiaalisesti erittain
halpa.
Missa kaytetaan? Esim. alykortit, yksikdi- | Esim. kuljetusyksikoiden
den jaljitys, kirjastot. seuranta, tullitoiminta,

matkatavaroiden kasitte-

ly.

2.4 RFID-tunnisteen ja viivakoodin vertailua

Zhang (2007) toteaa RFID-tunnisteen ja viivakoodin valilla olevan kaksi huo-
mion arvoista eroavaisuutta. Ensimmainen on se, ettd RFID-tunniste ei vaadi
nakoyhteytta toimiakseen, toisin kuin viivakoodi. Tama mahdollistaa RFID-
tunnisteen lukemisen laajemmalta alueelta. Nain ollen, RFID ei mydskaan
vaadi jokaisen tunnistettavan objektin yksityiskohtaista tunnistamista erikseen
lukijalaitteella. Taméan johdosta tunniste voidaan myds sijoittaa tunnistettavan
objektin sisdpuolelle. Viivakoodin sen sijaan on aina oltava tunnistettavan koh-
teen ulkopinnalla, jolloin se on alttiimpi joko tahalliselle tai tahattomalle vahin-
goittumiselle. Talldin viivakoodia ei valttdmatta pystyta lukemaan tai sita jou-

dutaan kuljettamaan lukijan lapi useita kertoja. (Zhang 2007, 13.)

Toiseksi, RFID-tunniste mahdollistaa merkittavasti yksityiskohtaisemman koh-
teiden yksil6innin kuin viivakoodi. RFID-tunnisteiden avulla jokainen tuote suu-
resta joukosta samanlaisia tuotteita on mahdollista yksildida. Esimerkiksi (”
tuote 12345 on yrityksen ABC pullottamaa mehua”). Viivakoodi sen sijaan
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mahdollistaa vain seuraavanlaisen tunnistamisen (” tAméa on yrityksen ABC
pullottamaa mehua”). (Zhang 2007, 113.)

TAULUKKO 2. RFID tunnisteen seka viivakoodin ominaisuuksien vertailua.

(Hunt & Puglia & Puglia 2007, 23.)

Tunniste Viivakodi RFID
Tiedon siirto Optinen Elektromagneettinen
Muistin koko rajallinen Max. 128 kilotavua

(aktiivinen tunniste)
Uudelleen ohjelmoin- Ei Kylla
ti
Yhteys lukijaan Suora Ei tarvitse suoraa na-
koyhteytta
Lukuetaisyys Normaalioloissa joita- Senttimetreistd met-
kin senttimetreja reihin
Ympaéariston kuormit- Roskaava Ei roskaa
tavuus
Tietoturva Alhainen Korkea

RFID ei valttamatta aina ole viivakoodia parempi menetelméa. Nama kaksi ei-
vat myoskaan sulje pois toisiaan ja onkin mahdollista, etta kaytdossa on kum-
paakin teknologiaa samanaikaisesti. Kirjastoissa tallainen kahden menetel-
man malli on usein kaytossa siirryttdessa viivakoodista RFID-teknologiaan.
Teknologiaan liittyvien standardien puute on ollut RFID:n tdyden potentiaalin
saavuttamisen hidasteena viime aikoina. Lisaksi maksutapahtumiin ja henkil6-
kohtaisiin kortteihin liittyy aina myds yksityisyyden suojaa koskevia asioita,
jotka heréattavat paljon keskustelua puolesta seka vastaan kuluttajien keskuu-
dessa. Kirjastoissa tama koskee lahinna kirjastokortin muuttamista RFID-
perusteiseksi. RFID-kirjastokortti mahdollistaisi yksityiskohtaisemman lainaus-
historian yllapitdAmisen aineiston kohdalla. Tama tarkoittaisi sita, etta aineistoa
lainanneiden tiedot esimerkiksi lainaushistoria olisivat kirjastopalveluita kayt-
tavien luettavissa. Joidenkin mielestd tama tarkoittaisi parempaa palvelua,

joillekin se olisi yksityisyyden suojan loukkaamista.



13

Kysymys onkin siitd mihin toiminnan osa-alueeseen RFID:l& halutaan saada
parannusta. Toinen merkittava tekija RFID:n hyotyja tarkasteltaessa on mah-
dollisen toteutuksen laajuus. RFID:n todellinen potentiaali on sen mahdollis-
tama tiedon maaran lisaantyminen ja sen reaaliaikaisempi seuranta sita hyo-
dyntavan organisaation tai toimitusketjun sisalla. Yksittainen yritys tai muu
toimija ei pysty saavuttamaan RFID:n kaytolla sen todellista potentiaalia, jos-
kin erillisia toimintoja kuten esimerkiksi materiaalin inventointia voidaan tehos-

taa.

2.5 Kansalliskirjaston RFID-tietomalli kirjastoille Suomessa

Kansalliskirjasto on maarittanyt RFID-tunnisteiden tietomallin kirjastoille Suo-
messa. RFID-tietomallin rakenne on kolmiosainen. Siihen kuuluu pakollinen
0sa, strukturoitu seka strukturoimaton lisdosa. Taméanlainen tietomalli on valt-
tamaton, silla muuten tunnisteille tallennettavaa tietoa on vaikea hallinnoida ja

nain se muodostaisi tietosuojariskin. (Kansalliskirjasto 2009.)

Pakollinen osa: Kirjoitussuojattu osa, joka sisaltaa kayttotavan, nide-
tai henkilonumeron seka omistajakirjaston maa- ja kirjastotunnuksen

(Kansalliskirjasto 2009).

Strukturoitu lisaosa: Uudelleen kirjoitettavissa olevia automaatteja oh-
jaavia tietoja kuten helposti séarkyva tallennetyyppi tai hankintavaihees-
sa tarvittavia tietoja kuten toimittajatunnus ja tilausnumero.
(Kansalliskirjasto 2009).

Strukturoimaton lisdosa: Tunnisteen yhteensopivuus kaikkien eri jar-
jestelmien kanssa varmistetaan talla osalla. Lisaosan elementeista
paattad kansallinen tydéryhma. Esimerkki tallaisesta elementista Suo-
messa tallennetyyppi, joka noudattelee Marc- formaattia.
(Kansalliskirjasto 2009.)
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2.6 RFID-teknologian hyddyntaminen kirjastoissa

RFID-teknologian kayttoonotto kirjastoissa yhdistetaan usein palvelun nopeu-
tumiseen seka parempaan materiaalin hallintaan. Sen avulla kirjastosta voi-
daan havittaa paljon sellaisia toimintoja, joiden ndhdaan olevan aikaa vievia ja
henkilokuntaa sitovia. RFID-jarjestelman myoéta kirjaston henkilokunta voi kes-
kittyd enemman lisdarvoa asiakkaille tuottaviin tehtaviin, kuten neuvontaan ja

asiakaspalveluun. (Kumar 2007, 145.)

Kumarin edella mainitsemat seikat patevat etenkin mittavimpiin kirjasto RFID-
toteutuksiin, joissa on useita toimipisteitd seka suuret kavija- ja aineistomaa-
rat. Pienemmissa yhden toimipisteen kirjastoissa, joissa on vahan henkilostoa
seka aineistoa, ei RFID:n taytta potentiaalia saada hyddynnettyd. Niissa pal-
velutiskilla asioiminen saattaa olla enemmaéankin sosiaalinen tapahtuma, jossa
tarvetta RFID:n mahdollistamalla itsepalvelulle ei ole. Kuntien seké isojen op-
pilaitosten kirjastot ovat RFID:n hytdyntadmisen kannalta potentiaalisempia
kaytonkohteita, silla niilla on useita toimipisteita seka suuremmat maarat asi-
akkaiden ja aineiston suhteen. Niissa asiointi on kiireellisempéaa ja aineiston
saatavuus ja l0ytdminen ovat asiakkaalle ensisijaisen tarkeita. Nain ollen ai-

neiston kierron tehokkuus on tarkeassa asemassa.

RFID-tunnistamisen yleisimpia kayttokohteita kirjastoissa ovat:
materiaalin inventointi ja jaljitys
lainaus- ja palautustoiminnot

elektroninen aineiston valvonta.

2.6.1 Materiaalin inventointi ja jaljitys

RFID-jarjestelmd mahdollistaa nopeamman ja helpomman tavan suorittaa ma-
teriaalin inventointia kirjastossa. Kannettavien RFID-lukijoiden avulla suuria
maarid aineistoa on mahdollista tarkistaa lyhyessa ajassa ilman paivittaisen
toiminnan hairiintymista. Pidemmalle menneissa toteutuksissa lajittelijat jarjes-

tavat aineiston jonkin tunnistettavan piirteen esimerkiksi luokittelunumeron
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mukaan. Kaytanndssa kaikki RFID-tunnisteilla varustettu materiaali voidaan
jaljittda. (Kumar 2007, 145.)

Toistaiseksi etenkin ammattikorkeakoulu- ja yliopistokirjastoissa materiaalin
inventointi on ollut vahaista, jollei olematonta. Tah&n osasyyna on ollut kyseis-
ten oppilaitosten yhteisessa kaytossa olevan kirjastojarjestelman (Voyager)
kankea toiminta. Muita vaikuttavia tekijoita vahaiseen inventointiin yksittaisten
kirjastojen kohdalla ovat henkilostd sek& aikaresurssien puute. Jokaisen hylly-
valin siséltaman aineiston lapikaynti ei tapahdu hetkessa. Tama edellyttaisi
ovien sulkemista asiakkailta muutamaksi paivéaksi ja se vaatisi lisdksi erityista

atk- osaamista aineiston luettelointiin liittyen. (Ikonen 2009.)

2.6.2 Lainaus- ja palautustoiminnot

Aineistoa voidaan lainata seka palauttaa samanaikaisesti ilman henkilokunnan
apua RFID-lukijoilla varustettujen lainaus seka palautusautomaattien ollessa
kaytossa. Tama nopeuttaa asiakkaan asioimista kirjastossa ja vahentaa hen-
kilbkunnan tekemdaa turhaa ty6ta. Samalla kirjasto henkilékunnan tyéergono-
mia paranee ja toistettavien liikkeiden aiheuttamat rasitusvammat vahenevat.
Kaytannossa RFID-pohjainen lainaaminen/palauttaminen toimii niin, etta lai-
nattava tunnisteilla varustettu aineisto asetetaan pinoksi lukijan paalle, jolloin
lukijalaite tunnistaa lainattavat/palautettavat niteet ja tapahtuma on valmis.
(Kumar 2007, 145.)

Toteutuksissa, joissa on kaytdossa myos RFID-kirjastokortti, lainauksen yhtey-
dessa kortti laitetaan samaan pinoon lainattavan aineiston kanssa. Lukija lu-
kee samalla kertaa seka kirjastokortin tiedot etté lainattavan aineiston ja lai-
naaminen on valmis. Toistaiseksi RFID-kirjastokorttia ei Suomessa ole juuri-

kaan kaytossa lahinna tietosuojaan liittyvien yksityiskohtien vuoksi.
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2.6.3 Elektroninen aineiston valvonta

RFID-tunnisteeseen on mahdollista sisallyttad varkauden esto ominaisuus,
jolloin erillisia elektromagneettisia halytin tarroja ei tarvita. Asiakkaan kulkies-
sa ulos kirjastosta aineiston kanssa RFID-portit ovella tunnistavat aineiston ja
sen, ovatko ne asiakkaan laillisesti lainaamia. Mikali néin ei ole, jarjestelméa
ilmoittaa siita valittomasti henkilokunnalle. Viivakoodiin perustuvassa varkau-
den esto mallissa aineistoon on liitettava erillinen elektromagneettinen tarra
viivakoodin lisaksi. (Kumar 2007, 145.)

RFID-teknologiaan perustuva varkaudenesto ei mydskaan ole taysin luetetta-
va. RFID-tunnisteen toimintaan voidaan vaikuttaa hairitsemalla sitd esim. jol-
lakin metalli liuskalla (Hunt & Puglia & Puglia 2007, 13). Sen hy6ty on sen si-
jaan siing, etta erillisia halytintarroja ei tarvita tunnisteen lisaksi. Pitkalla aika-
valilla tAma vahentaa tarrojen kiinnittAmisestéa aiheutuvaa tyota seka kuormit-

taa vAhemman ymparistoa.

2.7 NFC-tekniikka palveluiden mahdollistajana

RFID-teknologiaan perustuva lahitunnistaminen, Near Field Communication

(NFC), tarjoaa uudenlaisia mahdollisuuksia kuluttajille matkapuhelimen avulla
tarjottavissa palveluissa. NFC-sovelluksia on jo olemassa joissakin matkapu-
helinmalleissa ja ne tulevat yleistyméaan huimasti l&hivuosina. Joidenkin tutki-
musten mukaan NFC-puhelimien myynnin maara vuonna 2012 tulee olemaan

350 miljoonan kappaleen luokkaa. (NFC Forum 2009.)

NFC-tekniikan avulla sahkoisten laitteiden valille voidaan muodostaa kak-
sisuuntaisia yhteyksia. Taman avulla kayttaja voi paasta kasiksi esim. digitaa-
lisiin sisaltoihin seka yhdistaa pyyhkaisemalla sahkoisia laitteita. Koska ky-
seessa on lahitunnistamistekniikka, on NFC tietoturvaltaan huippuluokkaa.
Tunnistamisetaisyys NFC:lla on vain muutaman sentin mittainen. (Lagus
2008, 6)
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NFC-teknologia on kehitetty helpottamaan kuluttajien jokapaivaista elamaa.
Sen avulla matkapuhelin voi toimia maksuvélineena seka lippuna julkisessa
likenteessa tai erilaisissa kulttuuritapahtumissa. NFC-tunnisteiden avulla ku-
luttaja voi vaikka konserttijulisteen ndhdessaan hipaista sita puhelimella ja
siirtya verkkokauppaan ostamaan lippuja.

Tallainen hipaisu ominaisuus matkapuhelimessa yhdistettyna kirjastopalvelui-
hin olisi kuluttajan kannalta erittain mielenkiintoinen palveluinnovaatio. Yksi
mahdollinen NFC-palvelumalli voisi olla esimerkiksi séahkdisten siséllysluette-
loiden lukeminen matkapuhelimella vain osoittamalla tai koskettamalla halut-
tua aineistoa. Vastaavasti kuluttaja voisi kartuttaa matkapuhelimensa muistiin
aineistolinkkikokoelmia selaamalla aineistojen sdhkdisia sisallysluetteloita tai
tiivistelmia. Nama toiminnot kuitenkin edellyttavat NFC-ominaisuudella varus-
tettua matkapuhelinta seka yhteensopivaa tunnistetta toimiakseen. Viela talla
hetkelld ei ole olemassa tunniste- mallia, jossa olisi sekad RFID etta NFC |u-

kuominaisuus.

Viimeisin osoitus edella mainitun kaltaisten pyyhkaisy ja hipaisu teknologioi-
den esiinmarssista on matkapuhelinvalmistaja Nokian kunnostautuminen
pyyhkaisy- teknologia markkinoilla. Nokia on sijoittanut huomattavia summia
yhdysvaltalaiseen alan teknologiaa kehittelevaan yritykseen. Suunnitelmissa
on tuoda Nokian puhelimiin uudenlainen tapa muodostaa tekstiviesteja pyyh-
kaisemalla kirjaimia naytolla ndppailyn sijaan. Samaa teknologiaa hytdynne-
taan jo kilpailevan Samsung merkin alypuhelimissa. Tama kertoo osaltaan niin
matkapuhelinvalmistajien valisesta kilpailusta kuin myos uusien kuluttajien
elamaa helpottavien teknologioiden tulemisesta lahemmaksi jokapaivaista

elamaamme. (Pietarinen 2009.)

2.8 Hyvinkdan Laurea kirjaston RFID-toteutus

Laurea kirjaston paakayttajaryhmana ovat opiskelijat. Vuonna 2008 opiskeli-
joiden osuus Hyvinkaan toimipisteen kaytosta oli 80 prosenttia ja henkilokun-
nan osuus oli 15 prosenttia. Muiden toimipisteiden ja koulujen opiskelijoiden

osuus oli n.5 prosenttia, rivikayttajia ei ollut mainittavaa maaraa. Laurea kirjas-
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toilla on rajatut lainaoikeudet. Esimerkiksi tenttikirjojen lainaaminen on rajattu
vain opiskelijoille. Niteiden maaréa Laurea kirjaston Hyvink&&n toimipisteessa
on n.23 000 kpl, mika on kunnankirjastoihin verrattuna melko pieni maara.
Laurea kirjastoista Hyvink&an toimipiste on kuitenkin toiseksi suurin kokoel-
mamaaralla mitattuna. Valtaosa aineistosta koostuu kirjoista, toinen merkitta-
va aineistotyyppi on lehdet. Tahan kuuluu 200 erilaista lehte& vuosikertoineen
ja numeroineen. Av- aineiston maara on lahes olematon, mika on tyypillista
opiskelijakirjastoille. Kokoelmat koostuvat Laurean opinnaytetdista, lyhyt- ja
peruslaina-aika seka tenttikirjojen kasikirjakokoelmista. Hyvinkaan toimipis-
teen palveluihin kuuluvat kokoelmapalvelut, tiedonhankinnan opastus palvelut,
e- kokoelman kayttkoulutus seka tilapalvelut. Henkiléston maara on vuodesta
2006 lahtien ollut kolme tyontekijaa. (Ikonen 2009.)

RFID-teknologiaa Laurea Hyvink&an toimipisteesséa on ollut kaytdssa vuodes-
ta 2005 lahtien. Sen kayttoonottamien oli osa uusien toimitilojen toteuttamista.
Lahtokohtaisesti tarve oli halytysjarjestelmalle portteineen, johon yhteistyo-
kumppanina projektissa toiminut 3M Mikrovayla tarjosi vaihtoehtoina perinteis-
ta elektromagneettista sekéa silloin uutta RFID-teknologiaan pohjautuvaa haly-
tinjarjestelméa. Naista vaihtoehdoista paadyttiin RFID ratkaisuun. Valinnan
perusteena oli l&hinna halu ja uteliaisuus kokeilla uutta teknologiaa kaytan-
ndssa. Esimerkiksi tarpeella havikin maaran pienentdmiseen ei ollut ratkaise-
vaa merkitysta paatosta tehtdessa. Tuolloin kirjaston tiedot RFID:sta ja sen
kaytosta olivat jarjestelméan toimittajan kertoman varassa. RFID kirjastoympa-
ristéssa oli uutta myads jarjestelmantoimittajalle. Vuonna 2004, jolloin p&aatds
RFID:n kayttoonotosta Hyvinkdan toimipisteessa tehtiin, jarjestelmatoimittajal-
la oli yksi RFID-kirjasto toteutus takanaan ja tAman liséksi toinen suunnitteilla.
(Ikonen 2009.)

Kirjaston kayttajat ovat olleet tyytyvaisia palvelun nopeutumiseen ja helpottu-
miseen lainausautomaatin myota. Osa kayttgjista tunnistaa kyseessa olevan
RFID teknologiaa ja sen on todettu aiheuttaneen positiivisia reaktioita kayttaji-
en keskuudessa. Henkiloston kannalta tydskentely palautuspisteella on er-
gonomisempaa silla toistavia ja rasittavia liikkkeita tulee RFID:n ansiosta va-

hemman. Myds asiakaspalveluun on vapautunut aikaa lainausautomaatin
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myo6ta. Hyvink&an toimipisteessa kaikki lainaaminen pyritd&n ohjaamaan au-
tomaatin kautta. RFID:n myo6ta tydtehtaviin on tullut vaihtelua mita pidetaan
hyvana asiana henkildston keskuudessa. RFID on herattanyt paljon kiinnos-
tusta Hyvinkaan toimipistetta kohtaan ja siella on vierailtu niin muiden kirjasto-
jen kuin alasta ja teknologiasta kiinnostuneidenkin toimesta. (Ikonen 2009.)

Mielikuvaa asiakkaiden mielissé& Laurea Hyvink&an toimipisteesta ennen uusia
tiloja seka RFID:& voidaan kuvata seuraavasti: "vanhat tilat, liian vahan henki-
I6kuntaa”. Toimipisteiden valisissé asiakastyytyvaisyys kyselyissd Hyvinkaa
oli ollut aina viimeisimpien joukossa ennen tilojen uudistamista sek& RFID:n
kayttoonottoa. Sittemmin sijoitus on kohonnut reilusti ja tdhan on vaikuttanut
niin uudet tilat, lisdantynyt henkiléston maara kuin RFID-teknologiakin. Yleinen
vaikutelma RFID:sta on moderni seka kaytanndllinen ja silla koetaan olleen
positiivinen vaikutus kirjaston imagoon. RFID:sté ja sen kaytdsta on pystytty
kertomaan asiasta kiinnostuneille, joita on ollut huomattava maara kayttoon-

oton jalkeen. (Ikonen 2009.)

RFID:n mahdollistamaa materiaalin inventointia ei Laurea Hyvink&an toimipis-
teessa ole vield kokeiltu, mutta kaytossa olleessaan sita pidetdan ehdottomas-
ti suurimpana etuna kokoelmien hallintaan liittyen. Kuitenkin jo pelkastaan
RFID-halytinjarjestelman myo6ta havikin maara on vahentynyt ja kokoelmien
hallinta parantunut. Toinen merkittava viela haaveiluasteella oleva toiminto on
aineiston jaljittaminen RFID-perusteisesti. Vaarassa paikassa oleva aineisto ja
sen paikantaminen silmamaaraisesti on raskasta ja aikaa vievaa. Suurin este
naiden kahden toiminnon kayttdonotolle on tarvittavan atk-resurssin puuttumi-
nen. Hyvinkdan toimipisteelld ei ole kayttsséaan erillista atk-tukea, joka olisi
RFID-perusteisen inventoinnin ja paikantamisen kannalta elintarkeaa. (Ikonen
2009.)
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3 PALVELUPROSESSIT JA PALVELUN LAATU

3.1 Palveluille ominaisia piirteita

Palvelu eroaa fyysisesta tuotteesta siing, etta se on paasaantoisesti immateri-
aalista, eli jotain sellaista mill& ei ole fyysista olemusta. Sité ei siis voi kosket-
taa eika kuluttaa samalla tavalla kuin perushyddykkeita kuten esim. elintarvik-
keita tai elektroniikka. Palvelu on kokonaisuus, joka koostuu eri osista ja se
nahdaan asiakkaalle hyddyn tuottavana toimenpiteiden sarjana. (Kinnunen
2003, 7.) Hollins ja Shinkins toteavat palveluilla olevan viisi valmistettavista
tuotteista poikkeavaa ominaisuutta: kosketeltavuus, liikuteltavuus, varastointi,
asiakaskontakti seka laatu. Palveluiden kohdalla nailla viidella tekijalla voi olla
my0s tapauskohtaisia poikkeavuuksia. Yksi esimerkki tallaisesta on asiakas-
kontakti ja erityisesti huomion osoittaminen asiakkaalle. Joillekin asiakkaille on
tarpeen antaa enemman huomiota kuin toisille esimerkiksi tietotekniikkaan

liittyvissa palveluissa. (Hollins & Shinkins 2006, 8-9.)

Asiakkaan rooli palvelun tuottamisessa voi olla merkittava tai vahainen ja se
on palvelun tuottajan ndkodkulmasta hallitsematon osuus johon ei voida suo-
raan vaikuttaa. Palvelun tuottaja voi kuitenkin omia toimiaan maarittamalla
pyrkid ohjaamaan asiakkaan toimintaa toivottuun suuntaan. (Kinnunen 2003,
7.)

Gronroos (2007) mainitsee kaikilla palveluilla olevan kolme enemman tai va-

hemman yhtenevaa piiretta:

Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai toimintojen
sarjoista.

Palvelut enemmissa maarin seka tuotetaan ettd kulutetaan samanai-
kaisesti.

Asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen ainakin jossakin maarin.
(Gronroos 2007, 53.)
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Tarkein piirre palveluiden luonteessa on niiden prosessin omaisuus. Palvelut
koostuvat toimintojen sarjoista, joissa hyédynnetaan eri resursseja usein suo-
rassa kontaktissa asiakkaan kanssa. Asiakkaan osallistuminen prosessiin voi-
daan nahda merkittavana osana onnistunutta ratkaisua. Muut palveluille luon-
teenomaiset piirteet ovat seurausta niiden prosessinomaisuudesta. (Gronroos
2007, 53-54.)

Nain ollen voidaan todeta kirjastojen olevan kuluttajille tarjottavia palveluita
sanan varsinaisessa merkityksessa. Kirjastopalveluissa todella voidaan havai-
ta prosessinomaisia piirteitéa kuin myos asiakkaan rooli osana palvelutapahtu-
maa. Fyysisia resursseja prosessissa ovat asiakas seka henkilokunta kuin
my0s lainattava aineisto. Tietojarjestelmat seké kirjaston tekninen laitteisto
ovat myds osana prosessia. Asiakkaan rooli kirjastopalveluissa on merkittava,
silla suuri osa palvelusta tapahtuu itsepalveluna tané paivana. On siis selvaa,
ettd kirjaston on kyettava tarjoamaan asiakkaalle toimiva ja helppokayttdinen
jarjestelma seka laitteisto tiedonhaku seka lainaus- ja palautusprosesseihin.
Lisdksi henkilokunnan tulee olla palvelualtista seka asiantuntevaa, silla kaikki

asiakkaat eivat halua asioida laitteiden kanssa.

Kolmen edella mainitun liséksi palveluille ominainen piirre on se, etta niita ei

voi varastoida samalla tavalla kuin fyysisia tuotteita (Groénroos 2007, 54). Kir-
jaston tarjoamia palveluja ei esimerkiksi ole niissa olevat kirjat tai muu materi-
aali. Palveluja ovat erilaiset aineistokokoelmat, tiedonhakupalvelut, lainaus- ja

palautus seka aineiston varauspalvelut kuin myds verkkomateriaalipalvelut.

Kinnusen mukaan palvelun ostaminen ja kdyttaminen saattaa olla asiakkaalle
ikimuistoinen kokemus, jokapaivainen rutiinitoimenpide tai taysin huomaama-
ton tapahtuma paivan keskella. Kinnunen korostaa, etta asiakas ei palvelua
kayttdessadan mieti toimenpiteitd ja prosesseja palvelun taustalla, vaan keskit-
tyy omiin tavoitteisiinsa. Palvelun kayttajan kannalta omien tarkoitusperien
helppo ja sujuva toteuttaminen ovat avainasemassa itse palvelussa. Mita va-
hemman aikaa ja vaivaa asiakas joutuu uhraamaan saadakseen palvelua, sita

suurempi on palvelusta koettu hyoty. (Kinnunen 2003, 7.)
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Kirjastopalvelua ja sita kayttavia asiakasryhmia tarkasteltaessa voidaan tode-
ta, ettd on olemassa erilaisia asiakastyyppeja, joilla on omat tavoitteensa pal-
velua ajatellen. Osa odottaa mahdollisimman nopeaa ja vaivatonta palvelua,
osa taas on tullut kirjastoon viettamaan aikaa ilman kiirettd. Kirjaston luonnol-
lisesti tulee pystya vastaamaan kaikkien asiakasryhmien odotuksiin palvelusta

mahdollisimman hyvin, jotta asiakkaiden mielikuva kirjastopalvelusta ei karsisi.

Kirjastopalvelua siis ei voida verrata suoraan taysin arkisiin palveluihin kuten
esimerkiksi pankkipalveluihin. Tuskin yksikaan asiakas haluaa menna pank-
kiin ihan vain ajan kuluksi. Sinne mennaan kun on tarve pankin tarjoamille
palveluille ja mita nopeammin palvelutapahtuma on ohi sen parempi. Kirjastot
sen sijaan tarjoavat kayttgjilleen ympariston, jossa palvelua kaytetaan vaikka
mitdan valitonta tarvetta sille ei olisi. Kirjastoon poiketaan joskus vain luke-
maan lehti& tai muuten vain kuluttamaan aikaa. Naméakin asiakkaat kirjaston
tulee pystya huomioimaan tarjopamalla heille ajan tasalla olevaa aineistoa seka

asiantuntevaa palvelua sita tarvitseville.

3.2 Palveluiden ja tuotteiden liiketoimintalogiikat

Seka palveluilla etté tuotteilla on omat liiketoimintalogiikkansa. Tuotelogiikan
mukaan yritys valmistaa tuotteita saatavilla olevista raaka-aineista kuluttajille
kaytettavaksi, jotta ne tuottaisivat arvoa kuluttajilleen. Toisin kuin fyysiset tuot-
teet, jotka ovat arvoa tukevia resursseja, palvelut ovat arvon tuottamista tuke-
via prosesseja. Palvelulogiikan mukaan yrityksen tai organisaation tulee mah-
dollistaa prosessit, jotka tukevat arvon tuottamista kuluttajan jokapaivaisessa

toiminnassa. (Grénroos 2007, 56.)
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TAULUKKO 3. Palvelu ja tuotelogiikat Gronroosin mukaan (Gronroos 2007,

56.)

Palvelulogiikka

Tuotelogiikka

Tarjonnan luonne

Arvon tuottamista tukeva

prosessi

Arvon tuottamista

tukeva resurssi

Nakokulma

On arvoa tuottavaa
kanssakaymista eri re-
surssien seka asiakkaan

valilla.

Resurssi, jota asia-
kas kayttaa tarkoi-
tuksenaan saada

hyotya itselleen.

Liiketoimintalogiikka

Mahdollistamassa pro-
sessit, jotka tukevat ar-
von luomista asiakkaal-

le.

Valmistaa saatavilla
olevista raaka-
aineista hyodykkei-
ta kuluttajille kaytet-
tavaksi.

Asiakkaan rooli

On mukana tuottamassa

seka luomassa arvoa.

On puhtaasti arvon

luoja.

Organisaation tai yri-
tyksen rooli

Mahdollistaa itse palve-

luprosessi seka olla mu-

Tuottaa asiakkaalle
hyodykkeita resurs-

kana arvon tuottamises- | seiksi.
sa ja luomisessa asiak-
kaan kuluttamisproses-

sissa.

3.3 Palvelujen luokittelu

Palveluja on tyypillisesti luokiteltu eri luokkiin niiden ominaispiirteiden mukaan.
Gronroosin mukaan luokittelu palvelujen valilla voidaan tehda kahteen luok-
kaan. Nama ovat paljon ihmisten kanssakaymista vaativat (high-touch) tai
paljon teknologiaa vaativat (high-tech) palvelut seka irralliset tai jatkuvasti

tarjottavat palvelut. (Gronroos 2007, 57.)

On kuitenkin huomattava, etta edell& mainitut palveluluokat eivat ole taysin

rippumattomia toisistaan. Esimerkiksi paljon teknologiaa vaativille palveluille
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on tyypillista, etté tilanteessa jossa asiakas ei ole tyytyvainen saamansa pal-
velun laatuun, tarvitaan ihmisid avuksi selvittdmaan mika on ollut vialla. Tasta
kay esimerkkina verkossa tapahtuva kaupankaynti. Voidaan jopa todeta, etta
high-tech palvelut ovat high-touch palveluja riippuvaisempia palvelualttiudesta
seka kuluttajankayttaytymisen tuntemuksesta. Ta&ma johtuu siita, etta high-
tech palvelu edellyttdd ihmisen tuottamaa asiakaspalvelua silloin kuin sita oi-
keasti tarvitaan. Jatkuvasti tarjottavista (continuously rendered) palveluista
kayvat esimerkkeina turvallisuuspalvelut, lahettipalvelut seka pankkipalvelut.
Jatkuvasti tarjottavien palvelujen ymparille on helpompi rakentaa arvoa tuotta-
via asiakassuhteita juuri niiden jatkuvan luonteensa takia kun taas irrallisten
palvelujen kuten esim. parturi-kampaamo seka hotelli- ja ravintola palveluille.
Toisaalta taas yritykset ja organisaatiot, jotka tarjoavat jatkuvia palveluita eivat
halua menettaa asiakkuuksiaan, silla uuden asiakkaan l6ytdminen voi olla liian

paljon resursseja kuluttava prosessi. (Grénroos 2007, 57.)

3.4 Palvelun laatu

Yleisesti palvelun laatua on totuttu maaritteleméan asiakkaan kokemuksia
seka odotuksia toisiinsa vertaamalla. LaAhtokohtana on siis asiakastyytyvai-
syys. Sita tyytyvaisempi asiakas on saamaansa palveluun mitd paremmin ha-
nen ennakko-odotuksensa siita tayttyvat. Tamanlaisissa tilanteissa yritys tai
organisaatio on onnistunut palveluprosessissa arvon tuottajana. Asia ei kui-
tenkaan ole aivan nain yksikertainen ja palvelun laadun maarittaminen onkin
monimutkaisempaa kuin fyysisen tuotteen laadun maarittaminen. Tuotteiden
laadun maarittdminen perustuu useimmiten niiden teknisiin ominaisuuksiin ja
niille pyritdankin luomaan lisaarvoa mielikuvilla asioista, jotka eivat suoraan
liity tuotteeseen, mutta jotka asiakas saattaa kokea omaan arvomaailmaansa
sopiviksi. (Grénroos 2007, 72.)

Palvelun laadun maarittdmisen ja siihen vaikuttavien tekijéiden hahmottami-

sen avuksi kay Grénroosin malli palvelun laadusta.
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Kokonaislaatu
Odotettu Koettu laatu
laatu

Markkinointiviestinta
Mielikuvat
Suusanallinenviestinta
Asiakkaan tarpeet ja
arvot

Tekninen
laatu

Toiminnallinen
laatu
Miten?

Mita?

KUVIO 1. Palvelun laatu ja imago (Gronroos 2007, 77)

Gronroosin mallissa koettuun laatuun vaikuttavia ulottuvuuksia ovat palvelun
tekninen seka toiminnallinen laatu. Tekninen laatu maaraytyy sen mukaan,
minkalainen kasitys asiakkaalle on muodostunut palvelun toteutumisesta sovi-
tun mukaisesti. Toiminnalliseen laatuun vaikuttavia tekijoitéd ovat mm. asiak-
kaan ja palvelun tarjoajan henkiloston valinen kanssakayminen, asiakkaan
toiminta palvelun tarjoajan laitteiden avulla, fyysinen ymparisto ja sen toimi-
vuus seka muiden asiakkaiden vaikutus palvelukokemukseen. Odotettuun
laatuun vaikuttavia tekijoitd ovat asiakkaan ennakolta muodostamat odotuk-
set. Ne maaraytyvat markkinointiviestinndn, omien sekd muiden asiakkaiden
mielikuvien seka sanallisen viestinnan avulla. Odotetun ja koetun palvelun
vertaaminen kertoo palvelun olleen joko hyvaa tai huonoa. (Kinnunen 2007,
17.)

Kottlerin (2003) mukaan, palvelun laadulle on olemassa viisi tarkeaa tekijaa.
Nama ovat: luotettavuus palvelu taytyy pystya tarjoamaan luotettavasti ja
virheettomasti, vastaanottavaisuus halu auttaa asiakkaita ja tarjota ripeda
palvelua, vakuuttavuus henkilokunnan tieto ja osaaminen seka kyky viestit-
taa luottamuksellisuutta, empatia henkilokohtaisen huomion osoittaminen asi-
akkaille seka toimintaymparist6 kaikki se fyysinen materia, laitteisto, viestin-
tamateriaali sek& henkilosto, joka on tekemisissa tarjottavan palvelun kanssa.
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(Kottler 2003, 455.) Naita tekijoita kaytetddn mittareina myos yhdessa tunne-

tussa palvelun laatua mittaavassa niin sanotussa SERVQUAL kyselyssa.

Hollins ja Shinkins korostavat teknologian merkitysta palveluiden laadussa
tulevaisuudessa. Uudet teknologiat ja niiden mukana tuoma automaatio seka
toimintojen helppo toistettavuus tekevat palveluista entista tehokkaampia.
Juuri toistettavuutta voidaan pitaa ratkaisevana tekijana palveluiden laadulle.
Toisaalta uusien teknologioiden sek& automaation myoéta palveluista katoaa
inhimillinen osuus ja tama ei valttamatta lisda asiakastyytyvaisyytta ja sen

myo6ta myoskaan palvelun laatua. (Hollins & Shinkins 2006, 11.)

Teknologian merkitysta palvelun laadussa voidaan siis pitaa jokseenkin ristirii-
taisena. Uudet teknologiat ja niiden mukana tuoma automaatio varmasti lisaa-
vat tehokkuutta palveluprosesseissa ja helpottaa niiden seurantaa. Nain ollen
ne ovat laadultaan parempia ainakin palvelutarjoajan ndkdkulmasta. Toisaalta
palvelut, jotka ovat aina siséltaneet paljon ihmisten vélista kanssakaymista,
eivat valttdmatta ole uusille teknologioille suotuisimpia kayttokohteita. Joillekin
asiakkaille tietyissa palveluissa juuri ihmisten valinen kanssakayminen saattaa

olla se tarkein tekija laatua ajatellen.

TAULUKKO 4. Laadun eri maaritelmia (Hollins & Shinkins 2006, 145).

Ylivertainen laatu Luontaista erinomaisuutta joka on

havaittavissa kokemusten kautta.

Valmistusperusteinen laatu Kuinka hyvin tuote/palvelu vastaa

suunnitteltuja ominaisuuksia.

Tuote perusteinen laatu Laatua, joka on mitattavissa numee-
risesti esimerkiksi tuote on 100%

puuvillaa.

Kayttaja perusteinen laatu Kayttajan kokemukset siita miten hy-
vin tarjottu tuote/palvelu vastaa sille

asetettuja odotuksia.

Arvo perusteinen laatu Saavutettu tasapaino hinnan ja suori-

tuskyvyn valilla.
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3.5 Imagon merkitys palveluille

Gronroos korostaa yrityksen tai organisaation imagon vaikutuksen merkitysta
asiakkaan kokemaan laatuun. Mikali mielikuva palvelun tarjoajasta on positii-
vinen, on todennakadista, etta asiakas on valmis antamaan anteeksi pienié vir-
heitd saamassaan palvelussa. Toisaalta virheiden toistuessa ja palvelun ol-
lessa jatkuvasti huonoa laadultaan on silla suora vaikutus mielikuviin palvelun
tarjoajasta. Gronroos toteaakin imagon toimivan erdanlaisena suodattimena

odotetun seka koetun laadun valissa palveluissa. (Gronroos 2007, 74.)

Yrityksen tai organisaation imago viestii odotuksia kaikella ulkoisella markki-
noinnilla esim. kampanjoilla, mainostamisella sek& word-of-mouth viestinnalla.
Imagolla on suora vaikutus asiakkaiden odotuksiin tarjotusta tuotteesta tai
palvelusta. Positiivisen imagon avulla yrityksen tai organisaation on helpom-
paa toteuttaa omaa markkinointiviestintadnsa, silla asiakkaat ovat vastaanot-
tavaisempia ja esimerkiksi word-of-mouth viestintd on tuolloin mydnteisem-
paa. Negatiivinen imago taas ei lisda markkinointiviestinnan tehokkuutta, jos-
kaan se ei valttAmatta aiheuta mitdan suurta vahinkoa yrityksen tai organisaa-
tion toiminnalle. Imago voidaan ndhda myo6s asiakas kokemusten seka odo-
tusten valisena toimintona. Mikali koettu palvelu yltda odotusen tasolle tai ylit-
taa sen, on silla positiivinen vaikutus imagoon. Tama toimii myds negatiivises-

sa mielessa, mikali kokemukset eivat vastaa odotuksia. (Grénroos 2007, 340.)

Gronroos esittaa myds muutamia l&ahtdkohtia imagon kehittamisen avuksi.
Imagolliset ongelmat ovat seurausta joko vanhentuneista tiedoista ja koke-
muksista yrityksesta /organisaatiosta tai sen huonosta tunnettavuudesta asi-
akkaiden keskuudessa. Toisaalta, mikali imago on huono, voidaan olettaa
asiakkaiden kokemusten palvelun tai tuotteen tarjoajasta johtaneen imagon
negatiivisuuteen. Tall6in ongelmat ovat todennakoéisesti johdettavissa tekni-
seen tai toiminnalliseen laatuun, jotka vaikuttavat asiakkaiden mielikuviin yri-
tyksesta tai organisaatiosta. Tallaisessa tapauksessa kyseessé on niin kutsut-
tu todellinen ongelma, johon voidaan vaikuttaa yrityksen/organisaation sisai-

sella toiminnalla. Mikali ongelmana on imagon huono tunnettavuus tai epasel-
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va viesti, on kyseessa puhtaasti markkinointiviestinnéllinen ongelma. (Gron-
roos 2007, 341-342.)

4 METROPOLIAN KIRJASTOT

4.1 Metropolian kirjastojen toimintaymparisto

Metropolian kirjastoilla on yhdeksan omaa toimipistetta sekd kolme yhteis-
tydssa muiden kirjastojen kanssa toimivaa toimipistetta. Kaikki Metropolian
kirjastojen omat toimipisteet sijaitsevat Helsingin (6kpl), Espoon (1kpl) ja Van-
taan (2kpl) alueella. Aineiston sisalto kirjastoissa vaihtelee toimipisteiden kou-
lutusohjelmien mukaisesti. Henkiloston maara on ollut 33 vuoden 2008 lopulla.
Kirjastojen paakayttajia ovat Metropolia ammattikorkeakoulun opiskelijat sekéa
opettajat. Rekisterdityneita lainaajia on vuonna 2008 ollut 32 073kpl ja lainaus
— ja uusintatapahtumia yhteensa 333 189kpl. Kirjaston palvelut ovat avoimia
kaikille, joskin niiden kayttoa voidaan rajata. Muuta kayttajaryhméaéa ovat mui-
den ammattikorkeakoulujen seka yliopistojen opiskelijat. Kirjaston tarjoamia
palveluja ovat neuvonta ja tiedonhankinnan ohjaus, aineistopalvelut seka lai-

nauspalvelut. (Tieteelliset kirjastot 2009; Metropolia 2009.)

Metropolian kirjastojen pienten toimipisteiden lakkauttaminen on yksi esilla
ollut kehitystoimenpide kirjastojen toimintaa suunniteltaessa. Nama toimipis-
teet koetaan varsin haavoittuvaisiksi pienen henkilostomaaran takia jolloin
esimerkiksi sairastapaukset osoittautuvat hankaliksi. Opiskelijoiden keskuu-
dessa paljon keskustelua herattavat kirjastojen aukioloajat. Tarve pidemmille
aukioloajoille nahdaan vaihtelevana Metropolian kirjastojen kesken. Osa toi-
mipisteista on toisia vilkkaampia. Aukioloaikoihin ei kirjaston puolesta tule
muutoksia nyKkyisilla resursseilla. Se sijaan kirjaston puolelta toivotaan ymmar-

rystéa asiassa opiskelijoilta. (Tahvanainen 2009.)

Toimipisteiden vélinen yhteisty6 on vilkasta ja etenkin jaksojen alussa tavaraa

liikkuu paljon. Tavaraliikennetta hoidetaan sisapostilla seka Itellan kuljetuspal-
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veluilla. Jokainen toimipiste on my6s mukana erilaisissa osaamis- ja kehitté-

misryhmissa. (Tahvanainen 2009.)

4.2 Metropolian kirjastoissa kaytettavat tietojarjestelmat

Seuraavassa on esitelty lyhyesti Metropolian kirjastoissa kaytettavat tietojar-
jestelmat. Tiedot ovat peréisin Metropolia valmistelusta vuodelta 2007, kirjas-
to- ja informaatiopalvelu palvelut ryhman esityksesta tarvittavista tietojarjes-

telmista.

Voyager kirjastojarjestelma jota kaytetaan kirjastoaineiston seka asiakas
ja lainaustietojen hallinnoimiseen. Jarjestelma on henkilékunnan seké asi-
akkaiden kaytettavissa. Jarjestelméan toteuttaja on ExLibris. (Metropolia
2007.)

Nelli tiedonhakuportaali Iahinna asiakkaiden kayttdon. Mahdollistaa haun
usean kirjaston kokoelmatietokannasta tai muista sahkaisista tietokannois-

ta samanaikaisesti. Jarjestelméan toteuttaja on ExLibris. (Metropolia 2007.)

Theseus sahkdinen opinnaytetyokokoelma. Kaytetdan opinnaytetdiden se-

laamiseen. Toteutus Manakin ja Dspace (Open source). (Metropolia 2007.)

Opinnaytetdiden tiivistelmatietokanta kaytetddn opinnaytetdiden biblio-
grafisten tietojen seka tiivistelmien hallinnoimiseen. Toteutus: EVTEK, Kir-

jasto- ja tietopalvelut. (Metropolia 2007.)

Bookwhere sovellus, jonka avulla kopioidaan kirjastoaineiston luettelointi
seka siséllonkuvailu tietoja toisista kirjastojarjestelmista omaan jarjestel-
maan. Kirjastohenkilokunnan kayttoon. Jarjestelmén toteuttaja on Webcla-

rity Sofftware inc. (Metropolia 2007.)
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Bookmatic lainaus- ja palautusautomaattien toiminnan mahdollistava so-
vellus, yhteydessa Voyager tietokantaan. Toiminta edellyttaa kirjastokort-
tia. Jarjestelman toteuttaja on Mikro-Vayla Oy. (Metropolia 2007.)

PrettyCirc lehtijarjestelmé. Kaytetaan lehtien tilaamiseen ja lainaamiseen
liittyvissa toiminnoissa, on asiakkaiden kaytettavissa web- kayttoliittymana.
Jarjestelman toteuttaja on PrettyBit Sofware Oy. (Metropolia 2007.)

Kokoelmien hallinnassa hy6édynnetddn access- tietokanta kyselyja. Joka aamu
henkilosto toteuttaa access- kyselyn, jonka perusteella lahtevat ilmoitukset
eraantyvista lainoista asiakkaille sahkopostiin. Aineiston inventointi on yksik-
kokohtaista ja ei ole millaan tavalla saannollista. Inventaari toteutetaan keski-
maarin kerran vuodessa. Havikin maara on vahaista, joskin entisen Stadian
aineistoa on kadonnut huomattava maara johtuen silloisesta sakkokaytannon

puutteesta. (Tahvanainen 2009.)

4.3 Aineistotyypit

Metropolian kirjastojen aineisto koostuu seuraavista aineistotyypeista:
Painettu aineisto monografiat, kausijulkaisut, kasikirjoitukset, kartat,
nuotit ja partituurit.

AV-aineisto musiikkiaanitteet, aanikirjat, visuaaliset tallenteet seka au-
diovisuaaliset tallenteet.

Digi-aineisto musiikkidanitteet, sahkokirjat.

Kausijulkaisut painetut ja mikromuotoiset kausijulkaisut, elektroniset

kausijulkaisut. (Tieteellisten kirjastojen tilastotietokanta 2009.)
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Aineistotyypit

M Painettu aineisto
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 Digi-aineisto

5208 m Kausijulkaisut

KUVIO 2. Metropolian kirjastojen aineistotyypit (Tieteelliset kirjastot 2009).

Kuten ylla olevasta kuviosta (KUVIO 2) voidaan havaita, digitaalisessa muo-
dossa oleva aineisto muodostaa valtaosan Metropolian kirjastojen kokoelmis-
ta. Painetussa muodossa oleva aineisto on toinen merkittdva osa kokoelmia.

4.4 Kirjaston kaytto

Metropolian kirjastojen kayttva vuonna 2008 on kuvattu alla olevassa taulu-
kossa (TAULUKKO 3). Merkittavimpia huomioita ovat palvelutiskilla tehtyjen
lainojen méaaré (66 579) verrattuna itsepalvelulainoihin (40 099), seka itsepal-
velu-uusintojen (134 694) maara verrattuna uusintoihin palvelutiskilla(82 817).
Naista jalkimmainen ilmio selittyy lainojen uusimisen helppoudella internetin
kautta, jolloin asiakkaan ei tarvitse lahtea aineiston uusimisen takia kirjastoon.
Palvelutiskin kaytdn maaraa voidaan osittain selittad ulkomaalaisten opiskeli-
joiden osuudella. Ulkomaalaiset opiskelijat kayttavat lainaamiseen enemman
palvelutiskia kuin automaattia. Tama taas voi osittain selittya kieliongelmilla,

jolloin automaatin kaytto ei valttamatta ole helppoa.
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TAULUKKO 3. Metropolian kirjastojen kaytén kuvaus vuodelta 2008 (Tieteelli-
set kirjastot 2009).

Uudet asiakkaat 5376
Aktiiviset lainaajat 8176
Rekisterdidyt lainaajat 32073
Lainat yhteensa 115678
Itsepalvelulainat 49099
Lainat palvelutiskilta 66579
Uusinnat yhteensa 217511
Itsepalvelu-uusinnat 134694
Uusinta palvelutiskilta 82817

Kaikissa Metropolian kirjastojen toimipisteissa on olemassa lainausautomaatti
ja joissakin palautusautomaatti. Automaattien kaytossa on kayttajaryhmakoh-
taisia eroja esimerkiksi ulkomaalaiset opiskelijat kayttavat vahemman auto-
maatteja ja asioivat mieluummin tiskilla. Kirjaston toimesta kayttajia opaste-
taan automaattien kayttoon. Kaikki aineisto ei ole lainattavissa automaatilla
kuten esimerkiksi osa lehtiaineistosta. Aineiston palauttaminen tapahtuu hen-
kiloston ndkdkulmasta massatyona. Aineistoa jatetdan palautustiskeille, josta
ne vahitellen jatko kasitellaan henkiloston toimesta. Taman lisaksi aineistoa
palautuu palautuslaatikoihin. Isoimmissa toimipisteissa jokainen henkilgst66n
kuuluva paivystaa palvelutiskilla kerran viikossa. Nain ollen asiakaspalvelun
maaré ei ole merkittava osa tyonkuvaa. Toisaalta, pienemmissa yksikoissa,
joissa henkilost6a on vain yhden henkilon verran, asiakaspalvelu on isom-
massa roolissa. Kaytantd on kuitenkin se, etta palvelua tarjotaan kaikille keta
sita tarvitsee ja kysyy. (Tahvanainen 2009.)

4.5 Metropolian kirjastojen nakokulma RFID-teknologiaan

Tahvanainen toteaa Metropolia kirjaston henkilostolla olevan keskiverto tieta-
mys RFID-teknologiasta ja sen kaytosta kirjastoissa. RFID:n potentiaalin Met-
ropolia kirjastossa han nakee liittyvan jonkin suuren uudistuksen yhteyteen.
Tasta esimerkkind mainitaan uuden kampuksen perustaminen, jolloin myos
logistiikkaa joudutaan pohtimaan uudestaan. Tall6in RFID:n kayttéonotto voisi
olla luonnollinen osa uudistusta. Taméan hetkinen tilanne ei ole otollinen

RFID:n kayttoonotolle Metropolian kirjastoissa, silla fuusion myota on viela
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paljon muita projekteja lapivietavana. Tahvanainen edellyttda RFID teknologi-
aan liittyvan teknisen tilanteen vakiintumista ennen kuin kaytt6onottoa voidaan
harkita Metropolian kirjastoissa. RFID-teknologiaa mietitdan kuitenkin kriitti-
sesti ja siihen on tarkoitus perehtya jatkossa enemman. (Tahvanainen 2009.)

Taman hetkinen tilanne Metropolian kirjastoissa jarjestelmien ja toiminnan
suhteen on vakaa ja néin ollen syytd muutoksille ei ole. Kayttdon otettaessa
RFID:n on oltava ehdottoman toimivaa ja siita ei saa aiheutua merkittavaa
lisatyota henkilostolle esimerkiksi pinolainausten/palautusten yhteydessa.
RFID:n potentiaalin Metropolian kirjastoissa Tahvanainen nékee liittyvan asi-
akkaalle suunnatun informaation lisaéamisessa koskien aineistoa. Henkilost6a
ajatellen pinolainaus/palautus ei ole viela sinadllaén lisdarvoa tuottavaa. Viiva-
koodilla tapahtuva itsepalvelu ajaa saman asian. RFID:n on tuotettava lisaar-
voa niin asiakkaalle kuin henkildstéllekin. Suunnitteilla olevan uuden kirjasto-
jarjestelman on kayttoonotto vaiheessa mahdollistettava RFID:n hy6dyntami-
nen. Tahvanaisen mielesta RFID tulisi ottaa kaytt6on kokonaisuudessaan,
jolloin siitd saataisiin esiin maksimihy6dyt. Naita ovat mm. materiaalin inven-
tointi seka paikantaminen RFID:n avulla. Materiaalin paikantaminen ndhdaan
vield inventointiakin tarkeampéana ominaisuutena. Toisaalta teknologian tulee
olla helppokéayttdista, jotta sita voivat kaikki kayttajaryhmat vaivatta kayttaa.
Tahvanaisen mielesté asiakastestaaminen ei sovellu kirjastoymparistoon.
(Tahvanainen 2009.)

RFID on Tahvanaisen mielesta varmasti kirjastojen tulevaisuutta, mikali mi-
taan uutta vastaavaa lapimurtoa teknologiassa ei synny. Kysymysmerkkina
RFID:n vallankumoukselle kirjastoissa han nakee e-aineiston kasvavan maa-
ran osana kirjastojen kokoelmia. Niiden myGté perinteiset niteet saattavat jaa-
da vahemmalle kaytolle. Matkapuhelimissa hyddynnettavat NFC-sovellukset
Tahvanainen nakee mielenkiintoisina seké potentiaalisina uusien palvelumal-
lien mahdollistajana. Tamé& on myds aihe johon tullaan perehtymaan jatkossa.
(Tahvanainen 2009.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimusmenetelmét

Tutkimuksellani halusin selvittda opiskelijoiden mielipiteen koskien Metropoli-
an kirjastojen toimintaa, palvelun laatua sekad imagoa. Tutkimuksessa kaytetty
tutkimusmenetelméa on maarallinen. Tutkimuksessa on hyédynnetty myds laa-
dullisia tutkimusmenetelmid kuten teemahaastatteluja seké aiheeseen liitty-
vaan lahdeaineistoon perehtymista. Laadullisesta tutkimuksesta saatuja tietoja
on hyoédynnetty maarallisessa osuudessa, joka on tutkimusongelman selvitta-
misen kannalta kriittisin. Maarallisen osan tutkimuksessani muodostaa Metro-
polia ammattikorkeakoulun opiskelijoilla teetetty kyselyaineisto liittyen Metro-

polian kirjastojen toimintaan ja sen kehittamiseen.

5.1.1 Laadullinen tutkimusmenetelméa

Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella pyritadn jonkin ilmion syvélliseen
ymmartamiseen ja kuvaamiseen ilman tarkoin maariteltya viitekehysta. Laa-
dullisen tutkimuksen luonteeseen kuuluu ilmién tutkiminen ilman tilastollisia
menetelmia ja muita maarallisia keinoja. Kasiteltava tietoaines laadullisessa

tutkimuksessa on subjektiivista. (Kananen 2008, 24, 27.)

Yksi laadullisen tutkimuksen menetelmista on tutkimushaastattelu. Tutkimus-
haastattelun lajeja ovat lomakehaastattelu, teemahaastattelu seka strukturoi-
maton haastattelu. Lomakehaastattelussa kaikki kysymysten ja vaitteiden
muodosta niiden esittAmisjarjestykseen on ennalta maaratty. Strukturoimatto-
man haastattelun piirteisiin taas kuuluu sen keskustelun omaisuus seka haas-
tateltavan oman kokemuksen merkitys ilmiosta. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 43-
47.)

Teemahaastattelu eli ns. puolistrukturoituhaastattelu on kahden edella maini-

tun valimuoto. Siin& tutkija on perehtynyt tutkittavaan ilmio6n ennalta ja haas-
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tateltavat ovat kokeneet jonkin tietyn tilanteen. Tutkija kehittdd oman sisallon
ja tilanneanalyysin avulla haastattelurungon, joka suunnataan haastateltavien
omiin kokemuksiin tutkittavasta ilmiosta. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 43-47.)
Tuomen & Sarajarven mukaan teemahaastattelulla tulee pyrkia loytamaan
tutkimusongelman kannalta merkityksellisia vastauksia. Vaikkakin teemahaas-
tattelun luonne on lahella vapaamuotoista keskustelua, edell& mainituista syis-
ta johtuen teemahaastattelua tehtaessa ei voida kysya mita vain, vaan kysy-
mysten tulee olla johdettavissa tutkimuksen viitekehyksesta. (Tuomi & Sara-
jarvi 2004, 77-78.)

5.1.2 Maarallinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus on luonteeltaan yleistava ja siina tut-
kimuksen otoksen edellytetaan edustavan koko perusjoukkoa. Maarallisen
tutkimuksen tuloksia kasitellaan tilastollisia menetelmia kayttaen. (Kananen
2008, 10.) Kvantitatiivisen tutkimusmenetelman tiedonkeruutapoihin kuuluvat
kyselylomake, systemaattinen havainnointi seka valmiiden tilastojen ja rekiste-
rien kayttd. Kyselylomakkeeseen perustuvasta tiedonkeruusta voidaan kayttaa
my06s nimitysta survey- tutkimus. Talla viitataan kyselyn vakioimiseen eli stan-
dardointiin, mik& taas tarkoittaa kyselyn esittamista kaikille osallistujille tasmal-
leen samanlaisena. (Vilkka 2005, 73.)

5.2 Aineiston keruu ja kasittely

Tutkimukseni laadullisessa osassa kaytin teemahaastattelua aineiston keruu
muotona. Mielestani teemahaastattelu soveltui parhaiten tutkimukseni luon-
teeseen, silla haastatteluilla halusin saada tietoja juuri tiettyihin aihealueisiin
liittyen. Halusin my6s antaa haastateltaville mahdollisuuden tuoda omia ko-
kemuksiaan esille kasiteltavasta ilmidsta. Haastatteluja toteutin kaksi kappa-
letta, jotka olivat kestoltaan noin tunnin mittaisia. Haastateltavina toimivat Lau-
rea ammattikorkeakoulun Hyvink&an toimipisteen kirjaston RFID-toteutuksesta
vastannut Riitta lkonen sek&a Metropolia ammattikorkeakoulun Kirjasto- ja tie-

topalvelujen paallikko Iris Tahvanainen. Lisatakseni varmuutta siita, etta haas-
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tateltavat ovat valmiita itse haastatteluun lahetin laatimani teemarungon tuki-
kysymyksineen ennakkoon haastateltaville. Nama teemarungot ovat liitteena
raportissa (Liite 1, Liite2). Haastattelut myds nauhoitin ja myéhemmin purin eli
litteroin ne tekstimuotoon. Nain sain aineistosta tutkimukseni kannalta tarkean

tietoaineksen esiin.

Tutkimuksessani kayttamani maarallinen tiedonkeruutapa oli séhkoéinen kyse-
lylomake, joka lahetettiin s&hkdpostilla valitulle kohdejoukolle. Varsinainen
sahkdpostiviesti sisélsi saatetekstin, jossa kerroin tutkimukseni tarkoituksesta
ja toimeksiantajasta. Motivoidakseni opiskelijoita vastaamaan liitin kyselyn
yhteyteen arvonnan, jossa vastanneiden kesken arvottiin 1kpl 20€ arvoinen
lahjakortti Suomalaiseen Kirjakauppaan. My0s tasta kerroin saatetekstissa.
Kyselyn tuloksia analysoin seka spss- etta excel- tilasto-ohjelmistojen avulla.
Tulosten avulla pyrin 16ytama&an vastauksia tutkimuskysymyksiini seka osal-
taan ratkaisemaan tutkimusongelmaa. Maarallinen tutkimusmenetelma sovel-
tui mielestani hyvin tutkimukseni toteuttamiseen, silla osa tutkimuksen tarkoi-
tusta oli tuoda esille opiskelijoiden nakokulma aiheeseen. Toinen merkittava
seikka tutkimusmenetelmaa valitessani oli tutkimustuloksille asetettu aikataulu
toimeksiantajan puolelta. Maarallista aineistoa voidaan myds analysoida graa-
fien seka taulukoiden avulla. TA&ma on havainnollistavaa ja antaa nopeasti tie-
toa tutkittavasta ilmiosta. Kyselyssa olleiden vapaiden kommenttien avulla oli
mahdollista saada tietoa siitda missa kohtaa Metropolia kirjastojen palvelua on

olemassa ongelmakohtia.

Kysely toteutettiin sahkoisella kyselylomakkeella, joka oli avoinna vastaajille
14.10.2009 — 27.10.2009 valisena aikana. Lomakkeeseen valittiin taustamuut-
tujien lisaksi nelja teemaa, joissa kussakin oli eri osa-alueita kattavia vastaus-
kohtia. Teemojen valinnassa hyddynsin tutkimukseni laadullisessa osassa
kerddmia tietoja. Numeeristen vastausten lisaksi vastaajilla oli mahdollisuus
antaa my0s vapaita sanallisia vastauksia maaratyissa aihealueissa. TAma oli
mielestani tarke&a tutkimukseni tavoitteiden seka kokonaiskuvan kannalta,
vaikkakin sanallisten vastausten analysointi on varsin ty6lasta. Oli hienoa ha-

vaita, ettd sanallisia vastauksia annettiin paljon ja niista pystyin tulkitsemaan
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tutkimukseni ja sen aiheen merkityksen opiskelijoille. Kyselylomake on rapor-
tin liitteena (Liite 3).

5.3 Otanta, otantamenetelma ja kato

Tutkimuksen perusjoukkona toimivat Metropolia Ammattikorkeakoulun opiske-
lijat mukaan lukien kaikki koulutusalat, toimipisteet seka ilta-amk ja ylempi-
amk. Tutkimus toteutettiin ryvasotantamenetelmaa kayttaen. Valitut ryvakset
olivat opintonsa vuonna 2008 tai aiemmin aloittaneet suomenkieliset opiskeli-
jat kaikilla koulutusaloilla, viidessa valitussa Metropolia Ammattikorkeakoulun
toimipisteesséa. Otoskooksi muodostui 4138 havaintoyksikkda. Tutkimuksen
vastausprosentiksi muodostui 15,5, eli 640 vastaajaa. Vaikka itse vastauspro-
sentti ei noussut tatd suuremmaksi, voidaan vastausten maaraa pitaa kohta-
laisena opinnaytetyokyselylle. Kyselyn tuloksista on tallakin vastausmaaralla
havaittavissa toistettavuuksia, jotka tuskin olisivat muuttuneet vastausten

maaran lisdantyessa.

Tutkimuksen katoa selittdé osiltaan suuri perusjoukko. Toinen vaikuttava seik-
ka on varmasti opiskelijoiden vahainen koulun sisdisen sahkopostin kayttd
seka tutkimuksen luonne, joka on opinnaytetyd. Talldin s&dhkdpostiin tulevat
kyselyt jatetddn opiskelijoiden toimesta useasti huomioimatta. Vastauspro-
senttia voidaan kuitenkin pitdd kohtalaisena tutkimuksen perusjoukon ollessa
hyvin suuri. Tuloksista on selkeasti havaittavissa yleistettavia trendeja, jotka
tuskin tulisivat muuttumaan vaikka vastauksia olisi enemman. Nain ollen tut-
kimus palvelee sen tarkoitusta, joka oli selvittdd osaltaan Metropolia Ammatti-
korkeakoulun opiskelijoiden mielipide kirjaston toiminnasta ja sen kehittami-
sesta. My06s runsas sanallisten vastausten méaara oli tutkimuksen kannalta

merkittdvassa osassa.
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6 TULOKSET

6.1 Taustamuuttujat

Kyselyn taustamuuttajat kohdassa vastaajia pyydettiin maaritteleméaéan koulu-
tusala jossa opiskelee, opiskelun aloittamisvuosi, toimipiste jonka kirjastoa
padasiassa kayttaa seka kirjaston kayton aktiivisuus. Vastanneista reilu kol-
mannes opiskelee sosiaali- ja terveysalalla seka tekniikan- ja liikenteen alalla.
Viimeisen kolmanneksen muodostavat liiketalouden seka kulttuurialan opiske-

lijat yhdessa.

Aktiivisimpia vastaajia olivat vuonna 2008 opiskelunsa aloittaneet, joita oli reilu
kolmannesvastaajista. Vuonna 2005 tai aikaisemmin aloittaneet olivat kyse-
lyyn vahiten vastannut ryhma. Tukholmankadun toimipisteen kirjasto on kyse-
lyn perusteella kavijamaaraltaan vilkkain. Sita kayttaa kolmannes vastanneis-
ta. Myyrmaki ja Leppavaara ovat seuraavaksi eniten kaytettyja viidenneksen
vastaajista kayttden naita toimipisteita. Mainittava, reilu kymmenen prosentin

osuus kaytosta, on Tikkurilan toimipisteella.

TAULUKKO 4. Kirjastopalvelujen kaytto eri koulutusaloilla

Koulutusala, jossa opiskelen:
2. Sosiaali- | 3. Tekniikka-
1. Liiketalous | ja terveys ja liikenne 4. Kulttuuri | Total
Miten paljon kaytan 1. Viikottain 49 118 37 14 218
kirjastopalveluja’ 7,7% 18,4% 5,8% 2,2% | 34,1%
2. 1-2 kertaa 38 80 88 40 246
kuukaudessa

5,9% 12,5% 13,8% 6,3% | 38,4%
3. Harvemmin kuin 38 18 88 32 176
kerran kuukaudessa 5,9% 2,8% 13,8% 5,0% 27,5%
Total 125 216 213 86 640
19,5% 33,8% 33,3% 13,4% | 100,0%

6.2 Metropolia kirjaston palvelun ja toiminnan nykytila

Suurin osa vastanneista kayttaa kirjastopalveluja 1-2 kertaa kuukaudessa tai

viikoittain. Harvemmin kuin kerran kuukaudessa kirjastopalveluja kayttaa reilu

viidennes. Huomattavaa on sosiaali- ja terveysalan opiskelijoiden aktiivinen
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kirjaston kaytto, joka on yhdistettavissa Tukholmankadun toimipisteen vilkkau-
teen. My0s pieni enemmist6 vastanneista liiketalouden opiskelijoista kayttaa
kirjastopalveluja viikoittain.

TAULUKKO 5. Kirjasto vastaa toiminnaltaan tarpeitani

Vastausten

lukumaara % OSuus
1. Erittain huonosti 1 2
2. Huonosti 11 1,7
3. Kohtalaisesti 129 20,2
4. Hyvin 406 63,4
5. Eritt&in hyvin 93 14,5
Yhteensa 640 100,0

Yli puolet vastanneista totesi kirjaston vastaavan toiminnaltaan tarpeisiinsa
hyvin, kohtalaisesti viidennes ja erittain hyvin reilu kymmenes. Vastaavasti
kirjaston yleista palvelutasoa pidettiin paaosin hyvana, erittain hyvana seka

kohtalaisena.
Kirjaston yleinen palvelutaso

100,0 %
80.0% 59,2 %
60,0 %
40,0 % 16.8% 21,5%
20,0 % :

' 0,9% 16 % ] 05%
0,0%

1. Huono 2. Vélttavd 3. Kohtalainen 4. Hyva 5. Erittdin hyvd Ei vastannut

KUVIO 3. Kirjaston yleinen palvelutaso

Valtaosa vastanneista piti kirjastossa asiointia nopeana. Kuitenkin pieni osuus
oli asiassa jokseenkin eri mielta. Lahes puolet vastanneista piti aineiston saa-
tavuutta hyvana, kohtalaisena aineiston saatavuutta piti reilu kolmannes vas-
tanneista. Pieni osuus vastanneista naki aineiston saatavuuden erittain hyva-
na tai valttavana. Henkilokohtaisen asiakaspalvelun laatu koettiin padasiassa

hyvaksi tai erittdin hyvaksi.
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Kirjaston henkilokohtaisen asiakaspalvelun laatu
100,0 % -

80,0 % -
60,0 % - 50,5 %

05 -
40,0 % 29.7 %
20,0 % - 14,8 %

13% 3.4% 0,3 %
0,0 % T T T T T
1. Huono 2. Valttava 3. Kohtalainen 4. Hyva 5. Erittdin hyva B vastannut

KUVIO 4. Kirjaston henkil6kohtaisen asiakaspalvelun laatu

Metropolian kirjastojen palvelun ja toiminnan nykytilaa kartoittavassa kohdas-
sa vastaajilla oli mahdollisuus antaa my6s sanallisia kommentteja. Naita vas-
tauksia tulikin runsaasti ja niiden sisalto oli varsin kirjavaa. Mitdan asiatto-
muuksia kuitenkaan ei ollut havaittavissa, vaikka osa kommenteista ei ollut
suoraan yhteydessa kysyttyyn aiheeseen. Kommenteissa ilmenneita teemoja
olivat aineiston lI6ytaminen, kirjastojarjestelman eri toiminnot, kirjaston au-
kioloajat seka henkilbkunnan palvelualttius. Ne vastaajat, jotka olivat kommen-
toineet aineiston |0ydettavyytta, kaipasivat selkeampid merkintdja kirjaston
hyllyihin tai muuta aineiston loytamista helpottavaa ratkaisua. Myos palautta-
maton my6hassa oleva aineisto koettiin palvelua heikentavana tekijana ja asi-
aan toivottiin parannusta. Osa vastaajista koki kirjastojarjestelman eri toimin-
not kuten aineistohaun seké aineiston varaamisen olevan hankalaa ja kaipaa-
van kehittamista. Kirjaston aukioloaikoja toivottiin saanndllisemmiksi ja myos
aikuisopiskelijat huomioonottaviksi. Henkilokunnan palvelualttius sai positiivis-
ta palautetta aineiston I6ytamiseen liittyen. Osa vastaajista koki, etta henkilo-

kunnan palvelualttiudessa olisi myos parannettavaa.

6.3 Potentiaaliset kehityskohteet kirjaston toiminnassa

Puolet vastanneista pitaa itsepalvelun maaraa riittavana Metropolian kirjas-
toissa. Hieman alle puolet vastaajista oli jokseenkin samaa mielta asiassa.

Itsepalvelun maaraan tyytymattomia tai asiasta jonkin verran eri mielta olevia
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on hyvin pieni osuus vastanneista. Aineiston lI6ytdmisen Metropolian kirjas-
toissa jokseenkin helpoksi koki yli puolet vastanneista. Neljannes piti aineiston
loytamista helppona. Huomattavaa on kuitenkin asiassa jokseenkin eri mielta
olevien osuus. Aineistosta saatavilla olevaan informaatioon maaran jokseen-
kin tyytyvaisia oli suurin osa, neljannes naki informaatiota olevan saatavilla
tarpeeksi. Tassakin kohtaa on havaittavissa myos pieni joukko asiassa jok-

seenkin eri mielta olevia vastaajia.

TAULUKKO 5. Vastausten jakaumat kirjaston eri toimintoihin liittyen

Itsepalvelutoimintojen Aineiston léytdminen on Metropolia kirjaston
maara on Metropolia helppoa Metropolia aineistosta on saatavissa
kirjastossa riittava : kirjastossa : tarpeeksi informaatiota :
Vastausten Vastausten Vastausten
Ikm. % Ikm. % Ikm. %
1. Taysin eri mielta 6 ,9% 8 1,3% 6 ,9%
2. Jokseenkin eri mielta 32 5,0% 104 16,3% 64 10,1%
3. Jokseenkin samaa mielta 276 43,3% 369 57,9% 393 62,0%
4. Taysin samaa mielta 324 50,8% 156 24,5% 171 27,0%

Sanallisissa kommenteissa aineiston loytamista helpottavina kehitysehdotuk-
sina toistui useasti jonkinlaisen aineistokarttaominaisuuden yhdistaminen Kkir-
jastopalveluun. Esimerkkina kaytettiin elektronista taulua, jossa eri valopisteet
ilmoittaisivat aineiston sijainnin karttapohjalla. Muita esille nousseita aineiston
[6ytamiseen liittyvia kehittAmisehdotuksia olivat aineistosta saatavilla oleva
kattavampi sisdllonkuvaus seka aineiston parempi ja saanndllisempi inven-

tointi seka jarjestaminen, jotta haluttu aineisto 10ytyisi oikeasta paikasta.

Aineistoon liittyvan informaation kehittdmiseen sai myos antaa sanallisia
kommentteja. Eniten vastaajien keskuudessa toivottiin aineistosta saataville
siséllysluetteloja seka tiivistelmi&, joista saisi kasityksen aineiston soveltuvuu-
desta eri tarkoituksiin. My0s tarkempaa aihealueen kuvausta kaivattiin yksit-
taisten teosten kohdalla. Erityisesti kursseilla kaytettavien aineistojen kohdalla
osa vastaajista kaipasi tietoja siita, miten jonkin teoksen vanhat painokset so-

veltuvat kursseilla kaytettaviksi.

Mobiilipalvelujen kayttdonottamisesta Metropolian kirjastoissa kysyttaessa

vastaukset jakaantuivat puolesta seké vastaan, lievan enemmiston ollessa
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asiassa jokseenkin samaa mielta. Kolmannes vastaajista oli jokseenkin eri
mielta ja vildennes taysin samaa mielta asiassa. Mobiilipalveluista esimerkki-

na tassa tapauksessa kaytettiin matkapuhelimen yhdistamista eri kirjaston

toimintoihin.
Mobiilipalveluja tulisi ottaa kaytt66n metropolia kirjaston
toiminnassa
100 % -
80 % -
60 % -
40,0 %
40 % - 32,0%
20,1 %
20% - 8.0 %
O 0,3%
0%
1. Taysin eri 2. Jokseenkin eri 3. Jokseenkin 4. Taysin samaa Ei vastannut
mielta mielta samaa mielta mielta

KUVIO 5. Mobiilipalvelujen kayttdonottaminen Metropolia kirjastoissa.

6.4 Metropolian kirjastojen imago ja sen kehittaminen

Kysyttaessa mielikuvaa Metropolian kirjastoista, valtaosa vastanneista néki
sen olevan lahella modernia kirjastoa. Pienelld osalla vastaajista mielikuva

Metropolian kirjastoista on kuitenkin lahempané vanhanaikaista kuin modernia

Metropolia- kirjasto on mielestani:
(asteikolla 1=vanhanaikainen... 7=moderni)
iggf’ 1l 44 %
-
40% |
35% |
30 % - 25 %
25 % |
20 % | 17 %
15 % -
10% 8 %
9 4%
5% 1% 2% —
0% T T T T |
1 2 3 4 5 6 7

KUVIO 6. Metropolian kirjastojen imago
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MerkittAvampéana tekijana kirjaston imagolle vastaajien keskuudessa pidetaan
asiakaspalvelun saatavuutta. Vastaajista suurin osa arvioi taman tekijan vai-
kutuksen kirjaston imagoon olevan erittain suuri tai lahella erittain suurta.
My0s tekniset laitteet seka itsepalvelutoiminnot nahdaan vastaajien keskuu-
dessa enemman imagoon positiivisesti vaikuttavina tekijoina, tosin ne saavat

myo6s hieman enemman vastakkaisia aania puolelleen.

Vastaajien kommenteissa liittyen Metropolian kirjastojen imagon kehittami-
seen ilmeni seuraavia teemoja: aineiston ajantasaisuus seka saatavuus, asia-
kaspalvelun saatavuus ja laatu, kirjaston verkkosivut ja palvelut, automaattien
seka itsepalvelun lisddminen. Myods mobiilipalvelut kuten esimerkiksi teksti-
viestilla ilmoittaminen varauksista/myohastymisista seka nettipankin hyddyn-
tdminen maksamisessa olivat vastaajien mielestéa kiinnostavia ajatuksia. Osa
vastaajista piti tarkeimpana seikkana kirjaston toiminnan ja imagon kannalta
oleellisten palvelujen sek& aineiston saatavuutta, eika resursseja haluta tuhlat-
tavan mihink&an sellaiseen mika voisi olla pois taman hetkisesta palvelun ta-

sosta.

TAULUKKO 6. Eri osa-alueiden vaikutus kirjaston imagoon

2. Itsepalvelutoimintojen 3. Teknisten laitteiden 4. Asiakaspalvelun
vaikutus kirjaston vaikutus kirjaston saatavuuden vaikutus
imagoon (asteikolla imagoon (asteikolla kirjaston imagoon
1=erittin vahainen... 1=erittin vahainen... (asteikolla 1=erittain
7=erittain suuri) 7=erittdin suuri) vahainen...7=erittdin suuri)
Count % Count % Count %
1 13 2,0% 9 1,4% 5 ,8%
2 25 3,9% 12 1,9% 5 ,8%
3 44 6,9% 37 5,8% 13 2,0%
4 154 24,1% 97 15,3% 70 11,0%
5 206 32,3% 184 29,0% 120 18,9%
6 148 23,2% 210 33,1% 207 32,5%
7 48 7,5% 85 13,4% 216 34,0%
Total 638 100,0% 634 100,0% 636 100,0%

6.5 RFID-teknologian tunnettuus ja potentiaali kirjaston toiminnassa

Odotetunlaisia tuloksia kyselyssé saatiin kysyttaessa RFID-teknologian tun-

nettavuutta vastaajilta. Puolet vastanneista ei tunne RFID-teknologiaa laisin-
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kaan, viidennes tuntee vahan, reilu kymmenes tuntee kohtalaisesti tai hyvin.

Murto-osa vastaajista ilmoitti tuntevansa RFID-teknologiaa erittain hyvin.

Miten hyvin tunnet RFID- Teknologiaa?

Ei vastannut 0,2 %

5. Erittdin hyvin 30%

4. Hyvin |ll,6 %
3. Kohtalaisesti |14,7 %
2.Véahan | |21,4%
1. Enlaisinkaan ] |49,3 %

00% 50% 100% 150% 200% 250% 300% 350% 40,0% 450% 50,0%

KUVIO 7. RFID-teknologian tunnettavuus

Vastaajilta kysyttiin mielipidetta siihen, voitaisiinko RFID-teknologialla paran-
taa Metropolian kirjastojen toimivuutta. Vastausten pohjana toimi vastaajien
oma tuntemus ilmiodsta seké kyselylomakkeessa ollut lyhyt kuvaus RFID-
teknologiasta ja sen kayttokohteista. Ohessa oli my6s linkki videoon, jossa
esitelladn RFID:n kayttoa kirjastossa. Videon kesto oli noin 4 minuuttia.

Yleinen mielipide RFID-teknologian tuntemuksesta riippumatta oli, etta silla
voitaisiin parantaa jonkin verran kirjaston toimivuutta. Etenkin vastaajat, jotka
eivat tunteneet laisinkaan RFID-teknologiaa entuudestaan olivat asiassa tata
mielta. Reilu kolmannes vastaajista uskoi RFID-teknologialla olevan paljon
potentiaalia kirjaston toimivuuden parantamisessa. Vastausten aaripaassa
olleet vaihtoehdot ei laisinkaan ja erittdin paljon saivat myds osansa vastauk-
sista. Yleisesti tuloksesta voidaan paatella, etta opiskelijat uskovat RFID-
teknologialla pystyttavan parantamaan Metropolian kirjastojen toimivuutta ny-
kyisesta tasosta.
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Miten hyvin tunnet RFID-teknologiaa?

1. En laisinkaan | 2. Vahan [ 3. Kohtalaisesti | 4. Hyvin | 5. Erittain hyvin [ Total
Mielesténi RFID- 1.Ei laisinkaan 35 3 1 0 2 41
teknologialla 6,0% 5% 2% ,0% 3% | 7,1%
Kﬁ;ﬁi‘)‘: parantaa =5 "35nkin verran 148 83 41 29 6| 307
toimivuutta: 25,6% 14,3% 7,1% 5,0% 1,0% | 53,0%
3. Paljon 67 44 34 29 7 181
11,6% 7,6% 5,9% 5,0% 1,2% | 31,3%
4. Erittain paljon 10 3 17 16 4 50
1,7% ,5% 2,9% 2,8% 1% 8,6%
Total 260 133 93 74 19 579
44,9% 23,0% 16,1% 12,8% 3,3% |100,0%

Yli puolet vastaajista naki RFID-teknologialla jonkin verran ja neljannes paljon

potentiaalia kirjaston imagon parantamisessa. Aaripaat ei laisinkaan ja erittain

paljon jakaantuivat melko lailla tasan.

TAULUKKO 8. RFID-teknologian vaikutus kirjaston imagoon

Miten hyvin tunnet RFID-teknologiaa?

1. En laisinkaan | 2. Vahén |3. Kohtalaisesti | 4. Hyvin b. Erittdin hyvin| Total

Mielestani RFID- 1. Ei laisinkaan 36 11 4 3 6 60

teknologialla 6,3% 1,9% 7% 5% 1,0% |10,4%

voltaisiin parantag™, “jon1in verran 143 81 46 34 7| 311
kirjaston imagoa:

24,8% 14,1% 8,0% 5,9% 1,2% [54,0%

3. Paljon 66 35 23 15 3 142

11,5% 6,1% 4,0% 2,6% ,5% |24,7%

4. Erittain paljon 13 5 20 22 3 63

2,3% ,9% 3,5% 3,8% ,5% |10,9%

Total 258 132 93 74 19 576

44,8% 22,9% 16,1% 12,8% 3,3% | 100%

Vastaajia kannustettiin tuomaan omia ajatuksiaan esille koskien RFID-

teknologiaa ja sen yhdistamista Metropolian kirjastojen palveluihin. TAssa vas-

taajilta ei vaadittu minkaanlaista ennakkotuntemusta RFID-teknologiasta. Ide-

oinnin avuksi kyselylomakkeella oli lyhyt kuvaus RFID-teknologian toimintape-

riaatteesta ja kayttokohteista. Taman lisaksi ohessa oli my6s linkki videoon,

jossa esitelladn RFID:n kayttda kirjastossa. Osasta ideoista oli havaittavissa,

ettd RFID:n toimintaperiaate oli ymmarretty ja se todennakoisesti tunnettiin

ennalta hyvin tai jopa erittdin hyvin. Ne vastaajat, jotka kokivat oman tunte-

muksensa RFID-teknologiasta olevan olematonta, todennakoisesti jattivat

oman ehdotuksensa antamatta. Talla kaikille vastaajille avoimella vastauksella
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haluttiin saada tuoreita ideoita RFID:n hyddyntamiseen liittyen Metropolian

kirjastoihin ja voidaan todeta, etta tdssa onnistuttiin melko hyvin.

Monessa palvelumalli ideassa RFID yhdistettiin aineiston paikantamiseen eri
tavoin. Mydos kirjastokortti seka lainaushistorian/arvostelun yhdistaminen
RFID-tunnisteeseen ilmeni monessa kohtaa. Yleisesti palvelumalli ideoista oli
tulkittavissa, ettda RFID yhdistetd&dn nimenomaan palvelun nopeutumiseen se-

k& aineiston paremman hallinnan toteutumiseen.

7 JOHTOPAATOKSET

7.1 RFID:n k&ytén mahdollisuudet Metropolian kirjastoissa

Tutkimusongelmana oli selvittdd RFID-teknologian kayton mahdollisuudet
Metropolian kirjastoissa. Tata ongelmaa lahestyttiin avustavien tutkimuskysy-
mysten ja niihin saatujen vastausten avulla. Kyselyn perusteella Metropolian
kirjastojen palvelu seka toiminnallisuus ovat hyvalla tasolla ja vastaavat opis-
kelijoiden odotuksia kirjastopalvelusta. Taméa on yhdistettavissa opiskelijoiden
mielikuvaan Metropolian kirjastoista, joka on lahell& modernia kirjastoa. Myos
henkilokohtaisen palvelun laatu koetaan hyvéana ja silla on my6s suora yhteys
koettuun imagoon kirjastosta. Itsepalvelun maaraa pidetaan riittavana sellai-
senaan. Naita tuloksia pohtiessa taytyy tosin ottaa huomioon, ettd monikaan
opiskelija ei varmasti osaa kuvitella, milla tavoin kirjastopalvelu voisi olla eri-
laista tai minkalaisia toimintatapoja perinteiseen viivakoodiin perustuvan mallin

lisdksi kirjastoissa on ja voisi olla olemassa.

RFID:n potentiaali Metropolian kirjastojen kohdalla nayttaisi kyselyn perusteel-
la olevan aineiston hallinnassa ja siihen liittyvan informaation monipuolisem-
man sisallon tarjonnassa. Vaarissa paikoissa oleva aineisto seka sen hanka-
laksi koettu etsiminen kirjastosta tuntuvat olevan suurimpia ongelmakohtia
opiskelijoiden mielestd. TAma hankalaksi koettu seikka helpottuisi, mikali ai-

neisto olisi varustettu RFID tunnisteilla ja kaytossa olisi kannettavat RFID-
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lukijat. Nain ollen olisi mahdollista etsia haluttua aineistoa liikuttelemalla RFID-
lukijaa hyllyvalissa sen sijaan, etta silmamaaraisesti kaytaisiin lapi kirjojen
paadyissa olevia pienia merkint6ja. Tama myods mahdollistaisi sadnndllisem-
man materiaalin inventoinnin, joka osaltaan parantaisi kokoelmien hallintaa.
My6s vaarissa paikoissa olevaa aineistoa voitaisiin paikantaa vaivattomammin
RFID-lukijoiden avulla, mika vahentaisi henkilokunnan tekemaa turhaa etsintéa-

tyota paivittaisella tasolla.

Opiskelijoiden kommenteissa oli havaittavissa selkeé tarve paremmalle sisél-
I6nkuvailulle aineistosta. Opiskelijat kaipasivat mahdollisuutta saada nopeasti
kattavat tiedot kiinnostavasta aineistosta esimerkiksi sahkoisen tiivistelman
muodossa. Lisdksi aineistoon liittyvien kommenttien lisd&minen ja niiden lu-
keminen toisi aineistopalveluun lisdarvoa. Tdma on yksi osa-alue mihin RFID-
teknologia voisi tarjota parannusta suuremman muistikapasiteetin seka uudel-
leenkirjoitusominaisuuden omaavien tunnisteiden avulla. Toinen mahdollinen
ratkaisu voisi olla NFC-tekniikan yhdistdminen kirjastoaineistoon. Tassa tapa-
uksessa opiskelijat voisivat lukea aineistosta saatavilla olevaa informaatiota
vain hipaisemalla tai osoittamalla matkapuhelimellaan haluttua aineistoa ja

informaatio tulisi nakyviin matkapuhelimen naytdlle.

Edella mainittu NFC-palvelumalli on kuitenkin vain visio teknologian kehityk-
sen tarjoamista mahdollisuuksista tulevaisuudessa. Kaytettavissa tulee olla
tunnistemalli, joka mahdollistaa sek& RFID ettd NFC-ominaisuuksien saman-
aikaisen kayton, mikali naita kahta teknologiaa halutaan samanaikaisesti kay-
tettavan. NFC-ominaisuuden tulee my6s olla kiintea osa lahes jokaista matka-
puhelinmallia, jotta tallainen palvelumalli voisi olla jarkeva toteuttaa. Talla het-
kella matkapuhelinmallien maara, joissa on NFC-ominaisuus, voidaan laskea
yhden kaden sormilla. Kuitenkin, mikali ennustukset kyseisten ilmididen kehi-
tyksesta 2010-luvulla toteutuvat, on tallainen palvelumalli varmasti osa kirjas-
tojen tulevaisuutta. Todennakdisempaa kuitenkin on, etta viimeaikaisen glo-
baalin taantuman ja siitéa johtuvien investointien lykkaantymisten johdosta ta-

mankaltaisten visioiden toteutuminen siirtyy pidemmaksi tulevaisuuteen.
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Kyselyn perusteella opiskelijoilla on kiinnostusta uusia teknologioita sekéa kir-
jaston toiminnan kehittamista kohtaan. Mobiilipalvelujen kayttoéonottaminen
kirjastopalveluissa sai opiskelijoilta kannatusta, mik& osaltaan kertoo tarpees-
ta palvelumallien nostamisesta uudelle tasolle. Toisaalta kysymys on varmasti
my06s nuorten ihmisten uteliaisuudesta ja ennakkoluulottomuudesta uusia toi-
mintatapoja kohtaan. Opiskelijoiden mielesta kiinnostavia ja oleellisia mobiili-
palveluja Metropolian kirjastoissa olisivat myohastymis- ja saapumisilmoituk-
set koskien aineistoa seka maksutapahtumat liittyen kirjastopalveluihin.

Opiskelijat kokevat, ettd RFID-teknologialla voitaisiin kohentaa kirjaston ima-
goa entisestaan jonkin verran. Silla uskotaan myds pystyttavan parantamaan
kirjaston toimivuutta nykyisesta tasosta. Tdma huolimatta siita, etta itse tekno-
logiaa ei tunneta kovinkaan hyvin opiskelijoiden keskuudessa. RFID yhdiste-
tdan johonkin uuteen ja toimintaa tehostavaan ajatukseen, jonka avulla voitai-
siin siirtya taysin uudenlaiseen palvelukokonaisuuteen kirjastoympéaristossa.
Tosiasia on, ettd RFID-teknologialla voidaan saavuttaa kirjastoymparistossa
suuria hyotyja palvelun nopeutumiseen ja aineiston hallintaan liittyen. Esimer-
kiksi RFID:n mahdollistamat pinolainaus/palautustoiminnot olisivat omiaan
nopeuttamaan kirjastossa asiointia ja samalla asiakas voisi kokea uudenlai-
sen, kehittyneemman tavan kasitella aineistoa. Tallainen kokemus voi osal-
taan nostaa asiakkaan mielikuvaa kirjastosta ja palvelusta, jolloin asiakas pa-
laa todennakodisemmin uudestaan ja mahdollisesti kertoo kokemuksistaan

my0s ystavilleen.

7.2 Tarve RFID-teknologialle Metropolian kirjastoissa

Tutkimustulosten perusteella Metropolian kirjastoilla ei ole valitonta tarvetta
RFID-teknologian kayttdonottamiselle asiakaspalvelun nakdkulmasta. Tutki-
mustulokset osoittavat, ettd Metropolian kirjastot vastaavat toiminnan seka

palvelun osalta opiskelijoiden odotuksia paasaantdisesti hyvin. On kuitenkin
huomioitava RFID-teknologian yleistyminen kirjastoymparistossa myods Suo-
messa ja sen kayttoon liittyvien teknisten kysymysmerkkien selkiintyminen.

Samalla RFID-tunnisteiden seka jarjestelmien hinnat ovat pudonneet ja nai-

den ohella tarjonta seka alan osaaminen lisaantynyt.
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On selvaa, etta kirjastoalalla on tapahtumassa teknologiamuutoksia, joiden
myo6ta myds Metropolian kirjastot joutuvat tarkastelemaan omaa toimintaansa.
Mahdollista siirtymistd RFID:n kayttdon Metropolian kirjastoissa voitaisiin pe-
rustella uudenlaisen toimintamallin kayttdonottamisella ja halulla olla eturinta-
massa viemassa kirjastopalveluja kohti uutta, asiakastarpeet paremmin huo-
mioon ottavaa, palvelumallia. Tallainen voisi tulla kyseeseen, kun RFID-
teknologia ja sen toiminta kirjastoymparistdssa on vakiintunutta ja se voitaisiin
huoletta ottaa kayttdon kaikissa Metropolian kirjastoissa. Nain RFID:n todelli-
nen potentiaali saataisiin hyddynnettya.

8 TUTKIMUKSEN ARVIOINTI

8.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa, asiaa lahestytaan reliabiliteetin seka
validiteetin avulla. Kumpikin kasite tarkoittaa luotettavuutta, joskin eri tavalla.
Reliabiliteetti mittaa tutkimustulosten pysyvyytta. Validiteetti taas kertoo osal-
taan, onko tutkimuksen kannalta oleellisia asioita osattua kysya. Luotettavuu-
den arvioinnin tarkeys korostuu maarallisessa tutkimuksessa. Sen tarkeytta
laadullisessakaan tutkimuksessa ei kuitenkaan tule vahatella. (Kananen 2008,
79.)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten pysyvyytta. Tallgin toistettaessa tutkimus
saadaan samat tulokset samaa mittaria kayttamalla. Nain ollen, mittarin re-
liabiliteetti on korkea. Toisaalta, mikali mittari on vaara, saatujen tulosten vali-
diteetti on huono. Reliabiliteetti ei siis ole validiteetin tae. Kvantitatiivista tutki-
musmenetelmaa hyddyntavissa opinnaytetdissa validiteettia pohdittaessa voi-
daan keskittya tutkimuksen siséiseen ja ulkoiseen validiteettiin. Sisaisen vali-
diteetin toteutumisen arvioinnin ollessa hankalaa sen tulkinnan helpottamisek-
si tulee tutkimusprosessi dokumentoida huolella ja johtaa kaytettava kasitteis-
to tutkimuksessa hyddynnettavasta teoriasta. Ulkoinen validiteetti taas on hel-

pommin arvioitavissa siitd, miten hyvin otoksesta saadut tutkimustulokset vas-
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taavat perusjoukkoa. Siis ovatko tulokset yleistettavissa? (Kananen 2008, 83-
84.)

Mielestani tutkimuksestani muodostui luotettavuudeltaan hyva. Tutkimuksen
kannalta kriittisimmasséa osassa, kyselytutkimuksessa, otoskoosta muodostui
tarpeeksi suuri, jotta tulokset voidaan yleistaa koskemaan koko perusjoukkoa,
tassa tapauksessa Metropolia ammattikorkeakoulujen opiskelijoita. Tutkimus
voitaisiin myds toistaa, jolloin pitaisin hyvin todennakoisend, ettd saadut tulok-
set vastaisivat nyt saatuja kyselyn tuloksia. Tama kertoo osaltaan tutkimuksen

reliabiliteetista.

Tavoitteenani oli toteuttaa asiakastyytyvaisyyskysely, jonka perusteella pystyi-
sin arvioimaan RFID-teknologian tarvetta Metropolian kirjastoissa seka mah-
dollisia uusia kayttokohteita kirjastoymparistossa. Valitsemani tutkimus- seké
tiedonkeruumenetelma olivat mielestani perusteltuja. Tiedonkeruumenetelma-
na kaytetty sdhkdinen kyselylomake oli validi ja sill& saatiin juuri sen laatuisia
vastauksia kuin haluttiinkin. Kysymyksissa kaytetyt mittarit olivat huolella valit-
tuja ja niiden valinnassa kaytettiin apuna maarallisen tutkimuksen asiantuntija

apua.

8.2 Arvio tutkimusprosessista ja ehdotukset jatkotoimenpiteiksi

Kokonaisuutena tdma tutkimusprosessi eteni ilman suurempia ongelmia. Pie-
nia teknisia ongelmia koettiin sahkoisen kyselylomakkeen laatimisessa, mutta
niista selvittiin loppujen lopuksi pienella viivastymisella kyselyn lahettamises-
sa. Toimeksiantaja on kertonut olevansa tyytyvainen tutkimustuloksiin ja val-
mista opinnaytetydta odotetaan. Mielestani pystyin tuottamaan sellaisen tut-
kimuksen ja raportin jota toimeksiantaja odottikin. Toiveena oli tuoda aikai-
semmin varsin teknisesta nakokulmasta kasitelty aihe liiketaloudelliselle tasol-
le ja pohtia RFID-teknologian vaikutuksia kirjaston palveluprosessien tehosta-
jana sek& uusien palvelumallien mahdollistajana. Teoreettiseksi viitekehyk-
seksi valitsemani aineisto seké palvelulahttinen ajattelu soveltui tutkimukseen
mielestani hyvin. Tutkimusmenetelmana kaytetty maarallinen tutkimus toimi

hyvana metodina tutkimukselle asetetun aikataulun seka asiakaslahtoisen
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nakokulman puolesta. Myos tutkimustulokset olivat sen kaltaisia kuin odotet-

tiinkin, etenkin sanalliset kommentit olivat sisalléltaan rikkaita

Jatkotoimenpiteiksi Metropolian kirjastoille RFID-teknologian suhteen ehdotan
ilmion kehittymisen tiivistd seurantaa. RFID-ratkaisun pienimuotoista pilotoin-
tia sen soveltuvuuden mittaamiseksi Metropolian kirjastoissa tulee myos harki-
ta vakavasti. Tutkimuksessani esille tuotuun NFC-tekniikkaan ja sen kehitty-
miseen tulee kiinnittaa erityista huomiota. Juuri NFC — sekd RFID-teknologiat
yhdistettyna mahdollistaisivat Metropolian kirjastoissa ehdottomasti parem-
man palvelun niin aineistollisesti kuin toiminnallisestikin. Nyt toteutetun asia-
kaslahtoisen tutkimuksen lisdksi jatkotoimenpiteena suosittelen myds omista-
jalahtdisen tutkimuksen toteuttamista, jossa otetaan enemman kantaa kustan-

nustekijoihin sekd RFID:n tuottavuuteen sijoituksena.
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Haastattelukysymysrunko
Riitta lkonen

Laurea kirjasto Hyvinkaa
17.9.2009

"Laurea kirjasto hyvinkaan toimipiste, perustiedot”

Ketéa varten kirjasto on olemassa? Paakayttajat?
Kavijamaara? Lainausten maara?

Aineiston maara? Aineistotyypit?

Minkalaisia kokoelmia?

Minkalaisia palveluita?

Henkiloston maara? Tehtavat?

"RFID:n kayttéonotto”

Kuvailkaa RFID:n kayttéonottoa ja sen tarkoitusperia, mita, milloin ja miksi
tehtiin?

Minka takia juuri RFID? Mita muita vaihtoehtoja mietittiin?

Tunnettiinko RFID teknologiaa ja sen mahdollisuuksia henkil6ston keskuudes-
sa ennen kayttoonottoa?

Miten RFID nakyy toiminnassa nykyaan?

"Kirjaston toiminta RFID:n jalkeen”

Kuvailkaa kirjaston toimintaa ennen ja jalkeen RFID:n kayttdonottoa, mika on
muuttunut ja miten?

Havaittiinko kayttéonoton jalkeen ongelmia?

Mitk&a ovat kayton myota havaitut hyodyt niin kirjaston toiminnan kuin asiak-
kaidenkin kannalta?

Onko RFID:n myotéa pystytty lisadmaan asiakaspalvelua tai sen laatua?
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Onko kokoelmien hallinta parantunut?

Kuvailkaa asiakkaiden seka henkiloston suhtautumista RFID teknologiaan heti
kayttoonoton jalkeen ja myéhemmin.

Oltiinko uteliaita? Aiheuttiko hammennysta?

Oliko havaittavissa kayttajaryhma kohtaisia eroja?

"RFID:n vaikutus kirjaston imagoon”

Minkalaisena kirjaston asema toimintaymparistossaan nahtiin ennen RFID:n
kayttoonottoa?

Tapahtuiko kayttdjien asenteissa kirjastoa kohtaan muutosta RFID:n kayt-
todnoton myaota?

Voidaanko RFID:n todeta nostaneen kirjaston toiminnallisuuden ja uskotta-
vuuden tasoa vastaamaan taman paivan kayttajan vaatimuksia?

Onko sidosryhmille (poislukien ns. peruskayttgjat) pystytty tuottamaan liséar-

voa kayttbonoton myota?

"Visioita ja ajatuksia tulevasta RFID:n kanssa”

Mitd uusia ajatuksia RFID:n my6ta on syntynyt liittyen sen kayttémahdolli-
suuksiin kirjastoympéaristossa?
Uusia palvelumalleja?

Ollaanko RFID:n kayttoa laajentamassa
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Haastattelu kysymysrunko

Metropolia Kirjasto

Iris Tahvanainen, Kirjasto- ja Tietopaallikko
21.9.2009

"Metropolia kirjaston yleiskuvaus”

Toimipisteiden sekéa henkiloston lukumaara?

Aineistotyypit? Lehtia? kirjoja? CD/DVD? Muuta?

Aineiston lukuméaara? Kokoelmat?

Mitk&a ovat kavijamaarilla, aineistolla sekd henkilostolla mitattuna suurimmat
Metropolia kirjaston toimipisteet?

Kuvailkaa, minkalaista teknista laitteistoa metropolian kirjastoissa on.

"Toiminnan nykytila kirjaston nakékulmasta”

Evtek/Stadian yhdistyminen Metropoliaksi? Kuvailkaa prosessia kirjaston na-
kokulmasta.

Mita uutta yhdistyminen tuonut kirjaston toimintaan?

Mitka ovat yhdistymisen yhteydessa havaitut mahdolliset kehittdmisen koh-
teet?

Kuvailkaa Metropolia kirjaston kokoelmien hallintaa.

Miten suuri on havikin maara?

Kuvailkaa toimipisteiden valista yhteistyota ja siihen liittyvia mahdollisia kehit-
tamisen kohteita.

Kuvailkaa Metropolia kirjaston sidosryhmia ja niiden merkitysta kirjaston toi-

minnalle.

"Kirjaston palvelumallin kuvaus”

Keita ovat kirjastopalveluiden paakayttajat?

Minkalaisia palveluja kayttajaryhmille tarjotaan
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Kuvailkaa aineiston lainaus- ja palautustoimintoja sek& niiden tarpeellisuutta
osana henkiloston tyotehtavina?

Minkélaisia tiedonhakupalveluja metropoliakirjasto tarjoaa kayttajilleen?
Minkalaisena asiakaspalvelun merkitys osana henkildston tydonkuvaa koe-
taan?

Milla tavoin opiskelijoiden tarpeet on otettu huomioon palveluiden suunnitte-
lussa?

Onko viela jotain, mitad haluaisitte lisata liittyen Metropolia kirjaston palvelui-

hin?

"Toiminnan kehittaminen kirjaston nakokulmasta”

Kuvailkaa toiminnan kehittamisté ja sen lahtokohtia yleisesti Metropolia kirjas-
tossa.

Minkalaisia ovat havaitut kehittdmisen kohteet, uusia palveluja? Teknologi-
aa/laitteistoa?

Kuvailkaa mahdollisia visioita uusista palvelumalleista.

Milla tavoin Metropolia kirjasto voi tuottaa lisdarvoa sidosryhmilleen?
Minkalainen on mielikuva, joka Metropolia kirjastosta halutaan jattaa palvelun

kayttgjille sek& muille sidosryhmille.

"RFID teknologian tuntemus ja sen potentiaali Metropolia kirjastossa”

Miten hyvin RFID teknologia ja sen hyddyt kirjastoymparistossa tunnetaan

henkiloston keskuudessa?

Kuvailkaa, minkalaisena néette RFID:n potentiaalin Metropolia kirjastossa?
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Kyselylomake

Metropolia kirjaston toiminnan nykytila ja sen kehittdminen

Tama kysely on osa RFID- Lab Finlandin, Metropolia kirjastojen sekd HelMet
kirjastojen tutkimusta. Kyselylla halutaan selvittaa opiskelijoiden mielipide

koskien Metropolia kirjaston toimintaa ja sen kehittamista.

Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan 20€ lahjakortti Suomalai-
seen Kirjakauppaan!

Vastaajan taustatiedot

Koulutusala, jossa opiskelen

Aloittanut opiskelun

Toimipiste, jonka kirjastoa kaytan useimmiten

Miten paljon kaytan kirjastopalveluja?

Metropolia kirjaston palvelun ja toiminnan nykytila

1. Kirjasto vastaa toiminnaltaan tarpeitani
5=erittain hyvin 4=hyvin 3=kohtalaisesti 2=huonosti 1=erittain huonosti

2. Kirjaston yleinen palvelutaso on mielestani

5=erittain hyva 4=hyva 3=kohtalainen 2=valttava 1=huono

3. Kirjastossa asioiminen on nopeaa
4=taysin samaa mieltd 3=jokseenkin samaa mielta 2=jokseenkin eri mielta

1=taysin eri mielta

4. Aineiston saatavuus on mielestani

5=erittain hyva 4=hyva 3=kohtalainen 2=valttava 1=huono
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5. Kirjaston henkilokohtaisen asiakaspalvelun laatu on mielestéani
5=erittain hyva 4=hyva 3=kohtalainen 2=valttava 1=huono

6. Kerro milla tavoin jokin edellamainituista osa-alueista kirjaston toiminnassa

ei vastaa odotuksiasi.

Potentiaaliset kehityskohteet Metropolia kirjaston toiminnassa

1. Itsepalvelutoimintojen maaréa on Metropolia kirjastossa riittdva
4=taysin samaa mieltd 3=jokseenkin samaa mielta 2=jokseenkin eri miel-

tal=taysin eri mielta

2. Aineiston Idytaminen on helppoa Metropolia kirjastossa
4=taysin samaa mieltd 3=jokseenkin samaa mielta 2=jokseenkin eri mielta

1=taysin eri mielta

3. Milla tavoin aineiston |0ytamiseen voitaisiin vaikuttaa?

4. Metropolia kirjaston aineistosta on saatavissa tarpeeksi informaatiota
4=taysin samaa mieltd 3=jokseenkin samaa mielta 2=jokseenkin eri mielta

1=taysin eri mielta

5. Kuvaile, minkalaista informaatiota aineistosta tulisi olla saatavilla?

6. Mobiilipalveluja tulisi ottaa kayttoéon Metropolia kirjastossa (esim. matkapu-
helimen hyddyntaminen eri toiminnoissa)
4=taysin samaa mieltd 3=jokseenkin samaa mielta 2=jokseenkin eri mielta

1=taysin eri mielta
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Metropolia kirjaston imago ja sen kehittaminen

1. Metropolia kirjasto on mielestani (asteikoilla
1=vanhanaikainen...7=moderni)
1234567

2. Itsepalvelutoimintojen vaikutus kirjaston imagoon (asteikolla 1=erittain va-
hainen...7=erittain suuri)

1234567

3. Teknisten laitteiden vaikutus kirjaston imagoon (asteikolla 1=erittéain vahai-
nen...7=erittain suuri)

1234567

4. Asiakaspalvelun saatavuuden vaikutus kirjaston imagoon (asteikolla
1=erittéin vahainen...7=erittain suuri)
1234567

5. Kerro oma ehdotuksesi liittyen Metropolia kirjaston imagon kehittamiseen.

RFID- teknologian potentiaali Metropolia kirjastossa

RFID- teknologia on langaton etatunnistusmenetelma, jota kaytetaan laajasti
mm. logistiikan seka tuotannon eri prosesseissa. RFID- tunnisteen avulla yk-
sittéiselle tuotteelle usean samanlaisen tuotteen joukosta voidaan luoda oma
identiteetti. Tama siksi, ettd RFID- tunnisteeseen voidaan tallentaa huomatta-

va maara tietoa, enemman kuin esimerkiksi viivakoodiin.

My0s kirjastot pystyvat hyddyntamaan RFID- teknologiaa toiminnassaan.
Oheisen video linkin avulla saa hieman kasitysta RFID:n kaytosta kirjastoissa.
Videon kesto 2min48sek. http://www.youtube.com/watch?v=z_ggL-rVih


http://www.youtube.com/watch?v=z_ggL-rVIh
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1. Miten hyvin tunnet RFID-teknologiaa?
5=erittain hyvin 4=hyvin 3=kohtalaisesti 2=v&han 1=en laisinkaan

2. Mielestani RFID- teknologialla voitaisiin parantaa kirjaston toimivuutta
4=erittain paljon 3=paljon 2=jonkin verran 1=ei laisinkaan

3. Mielestani RFID- teknologialla voitaisiin parantaa kirjaston imagoa

4=erittain paljon 3=paljon 2=jonkin verran 1=ei laisinkaan

4. Kuvalile jokin uusi palvelumalli kirjaston toimintaan liittyen, jossa hyddynnet-
taisiin RFID- teknologiaa. Hulluimmatkin ajatukset saa tuoda esiin!

Palkinnon arvontaan osallistuminen
1. Oletko halukas osallistumaan arvontaan?
Kylla

En

2. Mikali vastasit kyll4, anna sahkopostiosoitteesi arvontaa varten



