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1 JOHDANTO

Nykyajan informaatioyhteiskunnassa tiedonsaannilla ja — hankinnalla on suuri merki-
tys. Kirjastot ovat perinteisesti toimineet tiedonvalittdjana ja siten pyrkineet taytta-
méaan tatd tiedon tarvetta. Tiedontarpeen tayttdmiseen kirjaston on mahdollista tarjota
asiakkailleen palveluja tiedon, taiteen ja viihteen osalta. Nykyajan yhteiskunnissa mo-
nikulttuurisuus on lisddntymassa ja sen johdosta myos tiedonsaannin tarve lisdéntyy
entisestdadn. Tassd opinndytetydssa perehdytadn kirjaston toimintaan monikulttuurises-

sa ympaéristossa.

Tutkimuksen tavoitteena on antaa Mikkelin ammattikorkeakoulun Kampuskirjastolle
kehitysajatuksia monikulttuuriseen kirjastotyéhon. Tutkimusalue rajattiin koskemaan
vain Mikkelissa sijaitsevaa Kampuskirjastoa, eiké siis koske Mikkelin ammattikor-
keakoulun kirjaston Savonlinnan ja Pieksdmé&en toimipisteitd. Tutkimusaineistoksi
lahdettiin hakemaan vain ulkomaalaisopiskelijoiden kokemuksia ja nakemyksia.

Tutkimusongelmana on selvittdd, kuinka laajasti Mikkelin ammattikorkeakoulun ul-
komaalaisopiskelijat kayttdvat Kampuskirjaston palveluita ja miten nditd palveluita
voitaisiin kehittdd. Mikkelin ammattikorkeakoulussa on nelja englanninkielisté opinto-
linjaa, joita ovat liiketalous, ymparistdtekniikka, tietotekniikka ja tupla tutkinto. Tut-
kimuksen perusjoukko koottiin yli kuusi kuukautta Mikkelin ammattikorkeakoulussa
opiskelleista ulkomaalaisopiskelijoista, jotta tutkimukseen osallistuvien opiskelijoiden
voitiin olettaa olevan tietoisia Kirjaston tarjoamista palveluista. Talla rajauksella pyrit-

tiin takaamaan tulosten parempi luotettavuus.

Opinnéaytetyoraportti muodostuu siten, ettd johdannon jélkeen kuvaan ensin toimek-
siantajan nykytilaa, jonka jalkeen tulee kaksiosainen viitekehys. Viitekehyksen en-
simmaisessa osassa tuon esille kirjaston palveluiden kehittdmiseen sekd palveluiden
kehittdmiseen yleisesti liittyvaa tietoa. Viitekehyksen toisessa osassa kerron monikult-
tuurisen Kirjaston toimintaperiaatteita ja monikulttuurisuuden huomioimisesta kirjas-
tossa. Viitekehyksen jalkeen tuon esille tutkimuksen tulokset ja lopuksi esitédn teke-

mani kehittdmisideat Kampuskirjaston palveluiden kehittdmiseksi.



2 KAMPUSKIRJASTON NYKYTILA

Kampuskirjasto on Mikkelin ammattikorkeakoulun alaisuudessa toimiva Kkirjasto, eli
se on siis korkeakoulukirjasto (Mikkelin ammattikorkeakoulukirjasto 2011). Kaikki
korkeakoulukirjastot ovat niin sanottuja tieteellisia kirjastoja, miké tarkoittaa, etta
niiden ensisijaisena tehtdvana on tukea eri alojen tutkimusta ja opetusta. Tieteellisena
kirjastona sen tulee tarjota kattava kokoelma eri alojen tietokirjallisuutta seka opiskeli-
joiden ettéd opetus- ja tutkimushenkilékunnan kayttéon. (Haasio 2009, 22-23.)

Tieteellisten kirjastojen tulevaisuus nayttadé vakaalta. Kirjastonkaytto ei ole maaréalli-
sesti véhentynyt kovinkaan paljoa, mutta asiakaskohtainen Kirjastonkayttd6 on muuttu-
nut siten, ettd osa asiakkaista kayttda kirjaston palveluja vahemman kuin aiemmin ja
osa taas vastaavasti aiempaa enemman. Etenkin nuorissa ikaluokissa tallainen jakau-

tuma on tyypillista. (Holmberg ym. 2009, 112.)

Kampuskirjaston asiakasryhmat liittyvat luonnollisesti paddosin Mikkelin ammattikor-
keakouluun. Mikkelin ammattikorkeakoulun opiskelijoiden, henkilokunnan ja muun
henkiloston lisaksi asiakasryhmid ovat verkon ulkopuolinen asiakas ja kaukopalvelu-
asiakas. Asiakasryhmaét on jaoteltu erilaisten palveluiden ja etujen mukaan. (Saarinen
2011.) Kirjassaan Lovio ja Tiihonen (2005, 30) puhuvat téllaisen palveluiden mukai-
sen jaottelun puolesta, koska se mahdollistaa eri asiakasryhmien palvelun eri palvelu-
kanavia kéyttden. Toisaalta Lovio ja Tiihonen (2005, 56) myds muistuttavat, ettd

vaikka asiakkaat on jaoteltu ryhmiksi, ovat he silti asiakkaina samanarvoisia.

2.1 Kirjastotilat ja kokoelmat

Kampuskirjaston palvelutilat koostuvat kirjastosalista, itseopiskelutilasta, atk-luokasta
ja ryhmatyoskentelytilasta. Nykyajan verkkopalvelujen korostuminen néakyy myds
kampuskirjaston asiakastiloissa. Kaikista palvelutiloista 16ytyy tietokoneita opiskelua
ja verkkopalvelujen kaytt6a varten. Sen lisdksi kampuskirjastossa on langaton l&hi-
verkko, joka on asiakkaiden kaytettavissa. Itseopiskelutilassa on myds mahdollista
lukea ammattikorkeakoulu-tutkinnon sekd ylemméan ammattikorkeakoulututkinnon
opinnéytetoitad ja teknikko- ja insindoritoitd. (Mikkelin ammattikorkeakoulun kirjasto
2011.)
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Kirjastosalissa on nahtévilla kirjaston kokoelmat, joihin kuuluu Kirjoja, lehtia, videoi-
ta, atk-tallenteita, &anitteitd, opinndytetoité ja elektronisia aineistoja. Yhteensa koko-
elmat sisaltavat kirjoja noin 2800 nidettd, noin 3000 opinnéyte- ja kehittamistoité ja
saapuvia lehtia 300 vuosikertaa. Kirjastosta 16ytyy myos julkaisusarjoja talouteen ja
teollisuuteen liittyen seka yritystoimintaan liittyvia aanitteitd, videoita, cd-romeja ja

tietokantoja. (Mikkelin ammattikorkeakoulun kirjasto 2011.)

Kokoelmien péaaihealueet ovat liiketalous, kansantalous, ravitsemus, ruuanvalmistus,
tekniikka ja tekniikan aloja tukevat luonnontieteet, tietojenkasittely sek&d ymparisto-
asiat. Padaihealueiden lisdksi kokoelmista I0ytyy aineistoa myos kuluttaja-asioihin,
kieliin ja kasvatukseen liittyen. Kokoelmien p&&aihealueista muodostuu myds koko-
elmien erikoistumisalueet, joita ovat markkinointi, taloushallinto, johtaminen ja esi-
miesty®, strateginen suunnittelu, kansainvalistyminen, yrittdjyys ja perheyrittdjyys,
osaamisen johtaminen, verkkoliiketoiminta, uudet teknologiat sekd sovellusintegraa-
tio. (Mikkelin ammattikorkeakoulun kirjasto 2011.)

Kokoelmia péivitetdan Kirjasto- ja tietopalvelujen kokoelmapolitiikan mukaan. Uusien
aineistojen hankinnassa huomioidaan niiden ajantasaisuus ja vastaavuus koulutusoh-
jelmien siséltoon. Tasta syystd aineiston kartoitus tehddan opetussuunnitelmia, asiak-
kaiden tiedontarpeita ja hankintaehdotuksia seké julkaisutoimintaa seuraamalla. Opin-
tojaksokirjallisuutta pyritddn hankkimaan useampia kappaleita, mutta muuten aineis-
ton hankintam&&ra perustuu arvioidun k&ytdn mukaan. (Mikkelin ammattikorkeakou-
lun kirjasto 2011.) Suurin osa hankituista fyysisista aineistoista on suomenkielist,
kun taas suurin osa sahkdisista aineistoista on ulkomaankielista (Saarinen 2011; Mdélsa
2011).

Kokoelmien tutkimiseen asiakas voi kayttad Mikkelin korkeakoulujen kirjasto- ja tie-
topalveluiden hallinnoimaa Mikki-kokoelmatietokanta. Mikki-kokoelmatietokanta
sisaltédd kaikkien kokoelmissa olevien aineistojen viitetiedot, mink& vuoksi aineistoja
voidaan etsid monen eri l&dhtétiedon kautta. (Mikkelin ammattikorkeakoulun Kirjasto
2011.) Kokoelmatietokantaa kayttdmalla voidaan ndhdé hyvin nopeasti, onko kysei-

nen dokumentti silla hetkell& lainattavissa ja missé se sijaitsee (Haasio 2009, 23).



2.2 Kampuskirjaston palvelut

Kampuskirjaston palvelut muodostuvat kirjastopalveluista, tietopalveluista ja oheis-
palveluista. Palvelut voidaan myds jaotella fyysisiin palveluihin ja verkkopalveluihin.
Kaikkia Kampuskirjaston palveluita kéytetddn pééasiassa opiskelutarkoitukseen, mut-
ta kirjaston palveluita kdytetddn myos harrastuksiin liittyvan tiedon saamiseen tai ihan
vain ajankuluksi. Kirjaston palveluiden kdyttdminen on vapaaehtoista, eika niista peri-
té erillistd maksua kaukolainausta ja varausta lukuun ottamatta. Kampuskirjaston pal-

veluita tuodaan esille niin yksilo- kuin ryhmaétasollakin. (Saarinen 2011; Mdlsa 2011.)

Kirjaston palvelut voidaan karkeasti jakaa asiakastoimisiin palveluihin ja henkildston
kontaktipalveluihin. Henkiloston kontaktipalveluihin voidaan siséllyttaa kaikki muut
palvelut paitsi lainausautomaattien kaytto ja itsendinen tiedonhaku, jotka ovat asiakas-
toimisia palveluita. Toisaalta itsendiseen tiedonhakuun asiakkaan on mahdollisesti
pitanyt ensin saada ohjausta kirjaston tyontekijaltd, mink& vuoksi tiedonhaku voi olla

seka asiakastoiminen ettd henkildstén tarjoama palvelu. (Saarinen 2011; Molsé 2011.)

Kampuskirjaston palveluihin kuuluu my6s pieni maara oheispalveluja, jotka ovat paa-
séantoisesti jollain tapaa saannollisia palveluja tai tapahtumia. Kirjaston oheispalve-
luihin kuuluu JOPO-polkupyérien lainaus, PDF—paja, kirjanvaihtotori, erilaiset syys-
tempaukset, kuten tietovisat. Kirjaston tiloissa on myds mahdollista pitaa yksittaisia
epaséannollisia tapahtumia, kuten esimerkiksi vuonna 2011 kevé&alla jarjestetty Elava
kirjasto — tapahtuma. (Saarinen 2011; Mdlsa 2011.)

2.2.1 Kirjastopalvelut

Kirjastopalveluita ovat aineiston lainaus, palautus, uusinta ja varaus sekd kaukopalve-
lulainaus. Aineiston uusinta ja varaus ovat palveluita, joita voidaan kayttdd myds
Mikki-tietokannan kautta, minka vuoksi ne ovat myos tietopalveluja. Kirjastopalvelui-
ta voidaan kayttaa itsepalveluna automaattien tai Mikki-kokoelmatietokannan avulla.
Kampuskirjastossa itsepalvelun lisédntyminen ndhd&an hyvana asiana, koska sen avul-
la asiakkaat pystyvéat hoitamaan rutiiniasioita itsendisesti (Saarinen 2011; Mdlsa
2011))
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Lainauspalveluiden kayttdminen edellyttda kirjastokortin omistamista. Kirjastokortti
on henkilokohtainen, eiké& yksi henkild voi omistaa kuin kerrallaan yhden toimivan
kortin. Ensimmaisen kirjastokortin hankkiminen on ilmaista, mutta seuraavasta joutuu
maksamaan. Kirjastokortin saadakseen asiakkaan on sitouduttava Kirjaston kayttoa
koskeviin ehtoihin. Néiden kéyttésédéntojen rikkominen voi johtaa kirjastokortin me-
nettdmiseen tai palveluiden kayttdmisen kieltamiseen. (Mikkelin ammattikorkeakou-
lun kirjasto 2011.)

Lainattavissa olevan aineiston péaaasiallinen laina-aika on opiskelijoille 14 vuorokaut-
ta. Poikkeuksina ovat aikuisten kaunokirjallisuus, jonka laina-aika on 28 vuorokautta
seké erikseen merkityt lyhytlainojen aineistot, joiden laina-aika on kaksi vuorokautta.
Lyhytlainoja ei mydskaan pysty uusimaan, mutta kaikkien muiden aineistojen lainat
saa uusia 20 Kkertaa. Uusinnan voi tehdd Kkirjastossa paikanpédélld, Mikki-
kokoelmatietokannassa, séhkopostilla tai puhelimitse. (Mikkelin ammattikorkeakou-
lun kirjasto 2011.)

2.2.2 Tietopalvelut

Kampuskirjaston tietopalveluita ovat tietokannat, tiedonhankinnan opetus, tiedonha-
kua asiakkaan toimeksiantojen pohjalta, Kirjasto kouluttaa -tilaisuudet, Kuharkka,
neuvonta ja tietokantojen etakayttd. (Saarinen 2011; Molsa 2011.) Tietopalveluihin
kuuluva neuvontatyd pitdad siséllaan kirjastokéyton ja tiedonhankinnan opetuksen.
Tiedonhankinnan opetus on yhteiskunnallisesti tarked4, koska se on osa yhteiskunnas-

sa tarvittavaa informaatiolukutaitoa. (Lovio & Tiihonen 2005, 55.)

Tietokantapalveluja varten Kampuskirjastoon on koottu E-kirjasto, jossa on esilla
linkkej& moniin tietokantoihin, kuten Mikkelin korkeakoulujen oma Mikki-
kokoelmatietokanta. Suurinta osaa tietokannoista voi kayttdd englanninkielisend ja
kirjaston asiakkaille tietokantojen kaytté on ilmaista. Mikkelin ammattikorkeakoulun
opiskelijoilla ja henkilokunnalla on mahdollisuus my6s néiden tietokantapalveluiden
etakayttoon. E-kirjasto pitad sisélldan tietoja suomalaisten kirjastojen kokoelmista,
viitetietoja artikkeleista, elektronisia lehtid ja kirjoja, viitetietoja standardeista, lain-
sdadantod, tilastoja, sanakirjoja ja hakuteoksia, opinndytetdita sekd tiedonhaun apuvé-

lineitad. (Mikkelin ammattikorkeakoulun kirjasto 2011.)
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Kirjasto on asettanut selkeat taito- ja tietotavoitteet, joiden mukaan se pyrkii toteutta-
maan tiedonhankinnan opastusta. Taitotavoitteisiin kuuluu kirjastonpalveluiden kéyt-
tamiseen perehdyttdminen, atk-tiedonhaun perustekniikan opettaminen seka lehtien,
artikkelien, perinteisten tiedonlahteiden ja tietokantojen kayton opettaminen. Tietota-
voitteita ovat tiedonhankinnan merkityksen ymmaértaminen, tiedonhankinnan syste-
maattisen toiminnan ymmartaminen sek& tiedonhankkijan vastuun ymmartdminen.
(Mikkelin ammattikorkeakoulun kirjasto 2011.)

3 PALVELUINEN KEHITTAMINEN

Tassa luvussa kdydaan lapi teoriaa palveluiden kehittdmisesta yleisesti ja kirjastossa.
Kirjaston toimintaan kuuluu paljon asiakaspalvelua, minka vuoksi myos teoriassa on
paljon asiakaspalvelua ja henkilostod koskevaa tietoa. Lopuksi perehdytdén vield hen-

kilokunnan viestinndn merkitykseen.

3.1 Palvelun maarittely

Palvelu voidaan madritelld useilla eri tavoilla riippuen siit4, mink& teemaan yhteydes-
sé siitd puhutaan ja kuka sen méarittelee. Palvelu on moninainen késite, koska se voi
sisaltdd useita merkityksia henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena tai tar-
joamana. Palvelu ei siis vélttdmatta tarkoita pelk&é aineetonta vuorovaikutusta, vaan
my®0s yrityksen tuotteesta voidaan tehda palvelu, jolloin puhutaan késitteestd palvelu-
tuote. Ndin ollen silla, mitéd yritys tuottaa, ei ole merkitystd, koska loppujen lopuksi

yritys tarjoaa asiakkaalle aina palvelua. (Grénroos 2009, 76.)

Kirjastoymparistdssé palvelu-sanalla tarkoitetaan yleensd palvelutuotetta. Aineiston
lainaus ja kayttd kirjastossa, neuvonta ja tietopalvelu sekd asiakaspalvelu ovat esi-
merkkeja kirjaston palvelutuotteista. Yleensa néista edella mainituista palvelutuotteis-
ta puhutaan kirjasto- ja tietopalveluina. Palvelujen tulisi olla yhdenmukaisia ja yksin-
kertaisia kayttaa, jotta uusikin asiakas péasee helposti palveluihin sisélle. (Lovio &
Tiithonen 2005, 11.)

Gronroos (2009, 25) kirjoittaa palveluiden arvon maarittelyssé siitd, miten palvelujen

arvo méaaraytyy niiden asiakkaille tuottamien hydtyjen mukaan. Toisin sanoen palve-
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lut ja tuotteet eivat itseisarvoisesti ole minkaan arvoisia, vaan niiden arvo muodostuu
tuotettujen hyotyjen mukaan. Asiakkaat eivét siis etsi palveluja itsessdan, vaan palve-

lujen kautta saatua hyotyjé.

Palvelujen tutkimuksen tarkeimpéana antina pidetdén vuorovaikutuksen korostamista.
Palveluun liittyy yleensa jonkinlainen vuorovaikutus palveluntarjoajan kanssa, mutta
koko palvelun ei tarvitse olla vuorovaikutusta. Asiakas ei vélttamatta ole ndkemassa
palvelua, mutta tietdd sen tapahtuneen vuorovaikutustilanteen avulla. Puhutaan siis
niin sanotusta tuotantoprosessista tai toimintosarjasta, josta suurin osa on asiakkaalle
nékymatonta. (Grénroos 2009, 77-80.)

Vaikka tuotantoprosessista vain pieni osa on asiakkaalle nakyvaa, on se silti erittain
tarked osa palvelun toiminnan kannalta, koska asiakkaan kannalta juuri se nakyvéa osa
on ratkaiseva ja siihen asiakas kiinnittaa eniten huomiota. Esimerkiksi lainauspalve-
lun tuotantoprosessi on Kirjan hankinnasta kirjaston kayttoonottoon ja asiakkaalle lai-
naamiseen. (Lovio & Tiihonen 2005, 12)

Lovion ja Tiihosen (2005, 27-28) kirjassa Rami Heinisuo sanoo, etté Kirjastojen pal-
velut voidaan jakaa kohdennettuihin palveluihin, ryhmépalveluihin ja joukkopalvelui-
hin. Kohdennettu palvelu osoitetaan kerrallaan yhdelle asiakkaalle, kun taas ryhma- ja
joukkopalvelut osoitetaan useammalle kuin yhdelle asiakkaalle. Ryhmapalveluita tar-
jotaan samanaikaisesti useammalle henkildlle, jolla on samanlaiset tarpeet. Joukko-

palvelu taas on suunniteltu palvelemaan suuria asiakasryhmia yhtélaisesti.

3.2 Kirjastopalveluiden toimintaymparisto

Kirjastotilojen toimivuuteen voidaan panostaa sijoittamalla kirjaston palvelut, koko-
elmat ja aineistot jarkevasti, niin ettd ne ovat selkeasti esilld. Erityisesti omatoimisia
asiakkaita varten tdma on tarkeéda. Palveluiden, kokoelmien ja aineistojen sijoittami-
sella voidaan myds vaikuttaa toimitilojen viihtyvyyteen siten, ettd asiakkaille tarjotaan
selkedt opasteet palveluja etsiesséan ja kdyttaessaan. Opasteet voivat olla seké paine-
tussa ettd sahkoisessd muodossa. Tavoitteena on luoda tilat, jotka tarjoaisivat opiskeli-
joille rauhallisen, avoimen ja joustavan opiskeluymparistd. (Lovio & Tiihonen 2005,
30-31)
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Ensimmaista kertaa kirjastoon saapuessaan asiakas kiinnittdd huomiota tilan toimivuu-
teen tiedostamattaan. Asiakas etsii tilasta vihjeita siit4, missa hanen etsimé aineisto tai
palvelu sijaitsee tai kenelta sité voisi kysya. Tdmén vuoksi kirjaston tiloissa tulee olla
selkedt ja riittdvat opasteet. (Lovio & Tiihonen 2005, 36.)

Kirjaston palvelujen kehittdmisessa uusi teknologia on merkittavéssé asemassa, silla
sen avulla pystytddn parantamaan jo kaytdssé olevia palveluja uudenlaiseksi seka ke-
hittdmaan taysin uusia palveluja. Esimerkkina uuden teknologian tuomasta muutok-
sesta on perinteisen lainauspalvelun kehittdminen myos itsepalvelumalliin lainausau-
tomaattien avulla. (Lovio & Tiihonen 2005, 88.)

Kirjaston palveluiden automatisointi auttaa nopeuttamaan asiakkaiden toimintaa, mika
on nykyajan Kiireisille asiakkaille hyva asia. Yksindan automatisointi ei kuitenkaan
pysty kattamaan kaikkia kirjaston palveluita, vaan edelleen tarvitaan vanhaa kunnon
sosiaalista palveluneuvontaa tayttaméan asiakkaiden tarpeet. Palveluneuvonta pitaisi
sijoittaa yhteen selkeasti nahtéavilla olevaan paikkaan, jotta se olisi helposti I6ydetta-
vissé eikd asiakkaiden tarvitsisi yhdesta paikasta toiseen. (Lovio & Tiihonen 2005,
36.)

Asettumalla uuden asiakkaan rooliin henkil6kunta voi tarkastella kirjastotilojen toimi-
vuutta ja pyrkid nakemaan minkélaisen ensivaikutelman kirjastosta saa. (Lovio & Tii-
honen 2005, 41.) Fyysiset tilat eivat ole silti ainoat tarkastelun kohteet, sill& nykyaika-
na myos verkkosivuilla on suuri merkitys asiakkaille. Verkkosivut tulisi olla mahdol-
lisimman selkeésti jasennelty ja sédanndllisesti péivitetyt. (Lovio & Tiihonen 2005,
49.)

Verkkopalvelujen yleistyminen ja niiden jatkuvan kehityksen vuoksi perinteinen kir-
jasto on muuttumassa yha suuremmassa méaéarin verkkokirjastoksi. Verkkopalvelujen
kasvulla voi olla vaikutusta kirjaston aukioloaikoihin, kun yha vdhemméan aikaa tarvi-
taan varsinaiseen asiakaspalveluun. Perinteisid palveluita tullaan silti tarvitsemaan,
koska ne tarjoavat neuvontapalveluita ja sosiaalisia kanssakdymisia asiakkaille. (Lo-
vio & Tiihonen 2005, 88.)

Verkkopalvelujen saatavuus on fyysisié palveluja parempi, koska verkkopalvelut eivét

ole sidonnaisia kirjaston aukioloajoista. Toisaalta verkkopalveluillakin on omat toi-
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mintarajat, joiden sisalla ne pystyvat toimimaan. Nettisivujen yllapidon tai palvelun-
tarjoajan toiminnassa tapahtuva virheen vuoksi verkkopalvelu voi olla tdysin saavut-
tamattomissa. (Lovio & Tiihonen 2005, 88.)

Vaikka Kirjaston tehtdvand onkin pyrkid tayttdmaan asiakkaiden tiedontarpeita, on
verkkopalveluiden kautta helpompi esittdd arkaluontoisia kysymyksia kuin kasvok-
kain palvelutiskilla. Taman vuoksi verkkopalveluiden kautta kirjasto saa tietda sellai-
sista asiakkaiden tiedontarpeista, joita ei muuten tulisi ilmi. Verkossa tapahtuva neu-
vonta on paremmin saavutettavaa ja joustavampaa kuin perinteinen neuvonta. Verk-
kopalveluissa on kuitenkin aina hairiokéayttaytymisen riski, jos palvelussa on mahdol-
lisuus esiintyd nimettdmana. (Lovio & Tiihonen 2005, 89.)

Toimintaympériston nykytilan huomioiminen on myos tarkeaa palveluiden suunnitte-
lussa. Kirjaston taytyy selvittdd onko heilld nykyiselldan jo riittavésti keinoja ja re-
sursseja kehittdd toimintaansa vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Eri asiakasryhmét
tarvitsevat erilaisia palveluja, mink& vuoksi palvelut voidaan suunnitella siten, etta ne
yhdessa vastaavat mahdollisimman laajasti asiakkaiden tarpeisiin. (Lovio & Tiihonen
2005, 30-31.)

Kaikkien asiakasryhmien tarpeita ei valttamatta pystyta kuitenkaan tyydyttdmaan sa-
malla palvelulla, minka vuoksi voidaan joutua suunnittelemaan tiettyja palveluita tie-
tyille asiakasryhmille. Téllaisten kohdistettujen palveluiden suunnittelua varten kirjas-
ton on hyvé jakaa palvelut asiakastoimisiin ja henkiloston kontaktipalveluihin. Tdman
jaottelun avulla asiakastoimisia ja henkiloston kontaktipalveluja voidaan suunnitella
erikseen, jolloin niitd voidaan kohdistaa vastaamaan paremmin tarkkoja asiakasryhmi-
en tarpeita. (Lovio & Tiihonen 2005, 30-31.)

Palvelujen jakaminen asiakastoimisiin ja henkiloston kontaktipalveluihin ei silti takaa
helppoa suunnitteluvaihetta, koska kirjastoon kuuluu niin monia asiakasryhmié. Yksi
asiakasryhmé haluaa kayttéda henkildkunnan tarjoamia kohdistettuja palveluja, toinen
taas haluaa tehda asiointinsa hyvin pitkélti automaattien kautta, kun kolmas taas on
verkkopalvelujen vannoutunut kannattaja. Sen liséksi yhden asiakasryhman muodos-
tavat niin sanotut selailijat, jotka kéayttavat palveluja spontaanisti sen hetkisten tarpei-
den mukaan. (Lovio & Tiihonen 2005, 30-31.)
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Tietopalvelut ovat Kirjaston tarkeimpié palveluja ja ne ovat myos kriittinen osa asia-
kaspalvelua. Tietopalvelun avulla tarjotaan oikeaa ja relevanttia tietoa asiakkaalle tai
autetaan asiakasta I0ytdmaan haluttu teos tai aineisto. (Lovio & Tiihonen 2005, 26.)
Tietopalvelu ei kuitenkaan ole pelkastaan tiedonhakua, vaan myos tiedonhankinnan
opastamista, miké onkin nykyisin yksi kirjastotyontekijoiden keskeisimmisté tehtavis-
ta. Tietopalveluun kuuluva palveluneuvonta on tietopalvelun fyysinen puoli. Palvelu-
neuvonnassa kirjaston tyontekija pyrkii 10ytaméan ratkaisun asiakkaan ongelmaan.
(Lovio & Tiihonen 2005, 59-60.) Tiedonhaun merkitys tulee myds korostumaan tule-
vaisuudessa, kun Kkirjastopalvelujen tuotteistamisen lisddntyessa myds neuvonta ja
opastus Vvoivat laajentua erilaisiksi kohdistetuiksi tuotepaketeiksi (Lovio & Tiihonen
2005, 55).

3.3 Asiakaspalvelun kehittaminen

Kirjaston toiminta perustuu paéasiassa asiakaspalveluun, eli kirjasto tarkein tavoite on
palvella asiakasta. Hyvaan asiakaspalveluun vaaditaan arvoiltaan sopiva organisaa-
tiokulttuuri, jossa henkiloston tyopanoksella, osaamisella, motivaatiolla ja palvelu-
henkisyydell& voidaan vaikuttaa lopputulokseen. Asiakaspalvelun kehittdmista puoltaa
se, ettd asiakkaat arvostavat enemman hyvaa asiakaspalvelua kuin palveluun liittyvia
muita tekijoita, kuten vaikkapa kirjaston keskeista sijaintia tai kirjaston aukioloaikoja.
Asiakaspalvelu tulisi olla tasa-arvoista, helposti saatavaa ja laadukasta. (Lovio & Tii-
honen 2005, 9.)

Hyvé asiakaspalvelu ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd tyontekijan tulisi olla aina poik-
keuksetta asiakkaan kanssa samaa mieltd. Tyontekijoiden myonteinen ja kunnioittava
kéytos asiakasta kohtaan kuuluu hyvaan asiakaspalveluun, mutta tyontekija on asian-
tuntija, jolla on oikeus tuoda esiin oma kantansa. Tietenk&an hén ei saa tarkoituksen-

mukaisesti pyrkid loukkaamaan asiakasta. (Lovio & Tiihonen 2005, 55-56.)

3.3.1 Asiakassuuntaisuuteen pyrkiminen

Asiakassuuntaisuudessa asiakkaiden tarpeet, toiveet ja odotukset ovat keskeiset teemat
henkil6ston toiminta- ja ajattelutavan muodostuksessa. Asiakassuuntautuneisuutta
kéytetddn kirjastojen laatuarvioinneissa seka palvelujen kehityksessa ja tuotannossa.

Asiakassuuntautuneisuudessa asiakkaiden tarpeita pidetdan tarkeampind kuin ammat-
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tilaisten ndkemyksia, minka vuoksi tarjottujen palveluiden voidaan olettaa perustuvan
asiakkaiden todellisiin tarpeisiin. Palveluita pyritddn myo6s kehittdmaan yksilolliseen
suuntaan, koska asiakasta kiinnostaa se, millaista palvelua han saa yksilona. Rutiinin-

omainen palvelu ei kuulu asiakassuuntaisuuteen. (Lovio & Tiihonen 2005, 22-23.)

Asiakaspalvelussa henkilokunnalla on vastuu seké asiakkaasta etta omasta toiminnas-
ta, mink& vuoksi henkilokunnan toimintaa ohjaa ammattieettiset ohjeet. Suomalaisissa
ohjeissa korostetaan henkilékunnan luottamuksellisuutta, asiakkaan yksiléllista kun-
nioitusta ja yksityisyyden suojaa. Ohjeiden avulla pyritd&dn luomaan luotettava ympa-
ristd asiakkaiden nédkokulmasta. (Lovio & Tiihonen 2005, 61-62.)

Asiakaspalvelussa on kolme vaihetta, jotka ovat asiakkaan vastaanottaminen, palvelu-
tilanteen hoitaminen ja palvelun paattdminen. Asiakkaan vastaanottamisvaiheessa
pyritddn luomaan hyvé ensivaikutelma, koska ensivaikutelmalla voi olla merkittava
vaikutus myohempéan kanssakdymiseen. Ensivaikutelma luodaan niin sanotusti sa-
maistumalla asiakkaaseen, eli tyontekija muodostaa ensin kokonaiskasityksen asiak-
kaasta asiakkaan ulkonaén ja kayttaytymisen perusteella ja ottaa sitten tata kokonais-
kasitystd kuvaavan ensikontaktin asiakkaaseen. Onnistuneen kokonaiskuvan muodos-
taminen ei ole kuitenkaan taysin yksinkertaista ihmisten erilaisista mieltymyksista,
odotuksista tai ajattelutavoista johtuen. (Lovio & Tiihonen 2005, 33-35.)

Riippumatta siit4, missa vaiheessa ollaan, tulee tyontekijoiden kayttaytya tiettyjen
rooliodotusten mukaisesti. Vaikka rooliodotukset muodostuvat aina jokaisen henkil6-
kohtaisista tiedostetuista ja tiedostamattomista kasityksistd, voidaan silti varmuudella
sanoa, ettd asiakas odottaa Kirjaston tyontekijalta ystavéllisyyttd, hyvid kdytdstapoja,
palvelualttiutta ja asiantuntevaa ja kokonaisvaltaista tietdmysta kirjaston palveluista.
Myds tyontekijalla muodostuu rooliodotus tiettyd asiakasryhméé kohtaan saamansa
kirjallisen, sanallisen tai sanattoman palautteen mukaan. Henkilokohtaisten mielty-
mysten vuoksi tyontekijoitd kohtaan muodostetut rooliodotukset eivéat todellisuudessa

aina vastaa taysin asiakkaiden mieltymyksié. (Lovio & Tiihonen 2005, 33-34.)

Palvelun paattamisvaiheessa niin sanotulla lisdpalvelulla voidaan pyrkid luomaan asi-
akkaalle hyvé jalkivaikutelma palvelusta. Lisapalvelu voi olla lukuvinkin antaminen,

oheistoiminnasta kertominen, uudesta palvelusta tiedottaminen, esitteen jakaminen tai
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vaikka ystavéllinen lopputervehdys. Lisépalvelulla pyritddn luomaan liséarvoa jo an-
netulle palvelulle. (Lovio & Tiihonen 2005, 39.)

Asiakkuuksien hallinta

Asiakkuuksien hallinta tarkoittaa asiakastarpeiden tunnistamista ja sita kéytetadan pal-
veluiden kehittdamiseen. Asiakastarpeiden tunnistamista helpottaakseen asiakkaat voi-
daan luokitella erilaisiin ryhmiin eli segmentoida. Asiakkuuksien hallinnan tulisi kat-
taa kaikkien asiakasryhmien tarpeet riippumatta siitd, kuinka aktiivisesti kyseinen

ryhmaé kirjaston palveluja silla hetkella k&yttéisi. (Lovio & Tiihonen 2005, 29.)

3.3.2 Asiakkaat arvioijina

Kirjastoilla voi olla laajakin asiakaskunta, mutta kaikki asiakaskunnan jasenet eivét
ole aktiivisia toimijoita. Osa kirjaston asiakkaista on niin sanottuja passiivisia asiak-
kaita, jotka pysyvat Kirjaston asiakkaina vaikka eivat vahaén aikaan Kirjaston palvelui-
ta kayttaisikaan. On kuitenkin tarkedd saada myos passiivisilta asiakkailta palautetta,
koska heidén joukossaan voi olla vaativia asiakkaita, jotka palautteen kautta voivat
auttaa kirjastoa kehittymaan. (Lovio & Tiihonen 2005, 9, 19.)

Asiakassuuntainen arviointi kohdistetaan suoraan asiakkaille, mink& avulla saadaan
vastauksia asiakkaiden odotuksista, vaatimuksista ja tarpeista kirjaston palveluita koh-
taan. Kirjastossa ajatellaan vélilla liian asiantuntija- tai hallintokeskeisesti, mutta asi-
akkaiden tekeman arvioinnin avulla téllaista ajattelutapaa voidaan korjata ja tasapai-
nottaa. Talldin asiakasarvioinnin taytyy pohjautua todellisiin kokemuksiin, kattaa
mahdollisimman suuri osa asiakkaista, jotta arvioinnin tulos olisi luotettava. Asia-
kasarvioinnin olisi myds hyva kattaa koko palveluprosessi, eikd vain palvelun néky-
vad osaa. (Lovio & Tiihonen 2005, 76-77.)

Kirjaston palveluiden arvioiminen on yleensd hankalaa, koska ne ovat padosin ilmai-
sia. llmaisilta palveluilta ei yleensa vaadita samaa laatutasoa kuin maksullisilta. Palve-
lua pyritdan arvioimaan myos tasalaatuisuuden kautta. Palvelun tulisi pysya samanlaa-
tuisena jokaisella k&yntikerralla. (Lovio & Tiihonen 2005, 77-78.)
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Asiakasarvioinnin pohjalta tehtdvaan palvelujen kehittdamiseen liittyy yksi periaatteel-
linen ongelma. Asiakasarvioinnin mukainen palvelujen kehittdminen taytyy pohjautua
asiakkaiden toiveisiin, mutta toisaalta se taas ei ole tdysin mahdollista, koska asiak-
kaiden palveluodotukset voivat vaihdella yksiléllisesti hyvin paljon. Nain ollen Kirjas-
tohenkildston on ensin selvitettava, ettd kuinka paljon he ottavat asiakkaiden toiveita
vastaan palveluiden kehittdmisessd, mika taas tarkalleen ottaen ei endd vastaa taydelli-
sesti asiakasarvioinnin pohjalta tehtdvaa palveluiden kehittdmistd. (Lovio & Tiihonen
2005, 78-79.)

Vaikka asiakaskyselyilld on tarkead osa palvelujen arvioinnissa, eivéat ne kuitenkaan
yksin&én ole riittdvé keino arvioida palveluja, vaan siihen vaaditaan kokonaisvaltaista
asiakaspalvelujérjestelmén. Asiakaspalvelujarjestelméan voi kuulua monia tapoja ja
menetelmia tunnistaa, keratd, kasitella ja hyodyntéa asiakaspalautetta systemaattisesti.
Asiakaspalautejarjestelmé ei ole kuitenkaan pelk&stédan asiakkaiden palautteen ko-
koamista, vaan my0s niihin vastaamista. Asiakaspalautteeseen tulisi vastata siten, ettéa
Kirjasto tuo esille mahdollisia vaihtoehtoja asiakkaan ongelman ratkaisemiseksi. Ta-
mén vuoksi asiakaspalvelujarjestelman tulisi koota palautetta sellaisista asioista, joihin

kirjasto pystyy silla hetkelld vaikuttamaan. (Lovio & Tiihonen 2005, 79.)

Asiakkaat ovat motivoituneempia antamaan palautetta, jos he nakevét Kirjaston myods
reagoivan asiakaspalautteen ongelmakohtiin. Tamén vuoksi asiakaspalaute olisi hyva
keréta sujuvasti mahdollisimman kattavalta asiakasjoukolta ja nopealla aikataululla,
jotta siitd ilmeneviin ongelmakohtiin paastéisiin pureutumaan mahdollisimman nope-
asti. Saannollisen asiakaspalautteen kerdaminen auttaa hahmottamaan asiakkaiden

tarpeiden kehittymissuunnan. (Lovio & Tiihonen 2005, 80.)

Asiakaspalautetta voidaan keratd joko kirjaston tekemalla kyselylla tai asiakkaiden
oma-aloitteisella palautemenetelmalla. Molempien tapojen olisi hyvé kuulua asiakas-
palautejarjestelmaén. Asiakkaiden oma-aloitteinen palaute on usein spontaania ja se
koskee yleens& jonkin palvelun yksityiskohtia. Henkilokunnan on viisasta Kirjoittaa
tallainen palaute muistiin ja ottaa asia puheeksi henkilékunnan yhteisissa tapaamisissa
kuten kokouksissa. (Lovio & Tiihonen 2005, 80.)

Etenkin suullinen spontaani palaute voi olla joskus Kielteistd, mutta yleensa palaute

koskee kirjastoa tai palvelua, minka vuoksi tyéntekijan ei tulisi ottaa sitd henkilékoh-
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taisesti. Jos asiakas esittaa valituksen, tulee tyontekijan miettid onko valitus aiheelli-
nen ja voidaanko sen korjaamiseksi tehdd mitaan. Kirjaston kannattaa pitaa silmalla
joitain yleisopalstoja lehdissa tai verkossa, koska tallaisissa paikoissa esiintyvét mieli-
piteet Kirjastosta ovat kaikkien muiden nahtéavilla, mika tarkoittaa pahimmillaan huo-
non mielipiteen leviamistd yleisopalstan lukijoiden valitykselld. Kirjaston kannattaa
kayda lapi kaikki n&htdvissa olevat mielipiteet ja mahdollisesti jopa vastata niihin asi-
allisesti. (Lovio & Tiihonen 2005, 80-81.)

Asiakaspalautteen kerddmiseen voidaan kayttaa esimerkiksi palautekortteja, jotka ovat
asiakkaiden helposti saatavilla ja nopeita tayttdd. Palautekortit rakennetaan valmiiden
vastausvaihtoehtoja, avovastauksien tai niiden yhdistelmien pohjalle. Valmiilla vasta-
usvaihtoehdoilla saadaan tarkkoja vastauksia asioista, joiden toimivuus halutaan sel-
vittad, kun taas avovastauksia voidaan kayttaa valmiiden vastausvaihtoehtojen lisavas-
tauksena tai asiakkaiden palvelutarpeiden l16ytamiseen. Palautekorteissa voi olla myods
mahdollisuus yhteystietojen jattdmiseen. (Lovio & Tiihonen 2005, 81.)

Asiakaspalautteen lisaksi kirjasto voi selvittaa asiakkaiden mielipiteité Kirjaston palve-
luista asiakaskyselyjen tai haastattelututkimusten avulla. Asiakaskysely laaditaan avo-
naiseksi ja sen tavoite on yleensd madritelty tarkasti, koska sita kéytetdan usein jonkin
tietyn yksittaisen asian selvittamiseen. Asiakaskysely voi olla asiakaspalautteen jatko-
toimenpide, jolla selvitetdan asiakkaiden yleinen ndkemys asiakaspalautteesta ilmen-
neestd palvelun puutteesta tai erillinen toimenpide, jolla seurataan jonkin osa-alueen
kehitysté.(Lovio & Tiihonen 2005, 82.)

Asiakaskyselyjen vastauksiin tulisi suhtautua tasapuolisesti riippumatta siita, kayttaa-
ko palautteen antaja palveluita jatkuvasti. Palveluja vahan kayttavét asiakkaat ovat
hekin potentiaalinen asiakasryhmd, mink& vuoksi Kkirjaston on térkeda selvittda syy
heidan palveluiden kayttamattomyydelle. Asiakkaat eivat halua antaa palautetta ihan
vain huvin vuoksi, vaan he haluavat tuoda esiin puutteita, jotta niihin puututtaisiin.
Taman vuoksi asiakaspalautteeseen on syytd paneutua tarkasti, koska asiakkaan pa-
lautteen kautta korjattu puute parantaa asiakkaan tyytyvaisyytta kirjastoon. (Lovio &
Tiithonen 2005, 83.)

Asiakastyytyvéisyyden parantaminen on itsessdén tavoiteltava asia, mutta sen saavut-

taminen ei aina ole aivan yksinkertaista. Asiakastyytyvaisyyteen nimittdin kuuluu pal-
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veluparadoksi, jonka mukaan palvelun laadun parantumisen my6tad myos asiakkaiden
palveluodotukset nousevat. Tasta syysté asiakkaiden tyytyvaisyys palveluihin ei vélt-
tamatta kasvakaan, vaikka palvelun laatu todellisuudessa paranisi. Eli asiakastyytyvai-
syyden mittaamisessa taytyy huomioida ja selvittdd, mitkd ovat asiakkaiden syyt ja
perusteet palvelutyytymattémyydelle. Eri asiakasryhmilta saadut asiakaspalautteet on
hyva koota yhteen ja muodostaa niistd keskiarvo kuvaamaan palvelujen kehittdmisen
ldhtokohtaa. (Lovio & Tiihonen 2005, 84.)

3.3.3 Asiakaspalvelun hairiétilanteiden hoitaminen

Asiakaspalvelussa tulisi pyrkid mahdollisimman hairiéttdmaan palveluun, jotta asia-
kas ei joudu turhaan odottamaan. Valilla asiakaspalvelussa kuitenkin tulee tilanteita,
joissa asiakas ei ole tyytyvéinen tyontekijan tarjoamaan palveluun. Yleensa tyontekijé
selviytyy ndista héiriotilanteista olemalla loppuun asti empaattinen, kohtelias ja kérsi-
véllinen sek& pyrkimalla 16ytaméan yhteinen ratkaisu ongelmaan. (Lovio & Tiihonen
2005, 49-50.) Terve itseluottamus ja hyvat viestintd- ja vuorovaikutustaidot auttavat

yleisesti asiakaspalvelutilanteiden hoidossa (Lovio & Tiihonen 2005, 59).

Héiridtilanteita voi aiheutua sekd ulkoisista etta sisdisista syistd johtuen. Ulkoisina
syiné voivat olla viliin tuleva asiakas, puhelu tai jarjestelman virhe. Néiden tilantei-
den varalta kirjaston henkilékunnan on hyva muodostaa selvat ohjeet siitd, miten ky-
seisissé tilanteissa toimitaan. Sisdisia syité voi olla tyontekijoiden kayttdmé ammatti-
slangi, jota asiakas ei valttaméattd ymmarra. (Lovio & Tiihonen 2005, 37.)

Asiakaspalvelun selkeyden vuoksi tyontekijoiden voi olla kannattavaa kayttad ammat-
tisanojen tilalla helposti ymmarrettévid sanoja ja kasitteitd. Kuitenkin kielteisia ilma-
uksia tulisi valttdd. Asiakaspalvelun ongelmatilanteet voivat johtua myos tyoyhteisos-
s olevista ristiriidoista, jotka sitten heijastuvat asiakkaan palveluun. (Lovio & Tiiho-
nen 2005, 45.)

Muita hairiotekijoita voivat olla tyontekijaén tai asiakkaaseen kohdistuva Kiire, vésy-
mys tai stressi. Tyontekijaa kohtaava liiallinen stressi vaikuttaa seka asiakkaisiin etta
tyotovereihin. Stressin minimoimiseksi tyoyhteison on hyva pitdd huolta seka henki-
sestd ettd fyysisestd terveydestd ja I0ydettdva itselle sopiva keino stressin purkuun.
(Lovio & Tiihonen 2005, 37-38.)
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Tarkeintd keskeytysten hoidossa on ensimmaisen asiakkaan palvelemisen mahdolli-
simman vahdinen keskeytyminen. Vaikka tarkat ohjeet ovatkin tarpeen, voivat liian
tarkat toimintaohjeet aiheuttaa joskus ongelmia asiakaspalvelutilanteessa. Myohasty-
neitéd lainoja koskevissa asioissa tarkka ja virallinen toimintatapa voi aiheuttaa asiak-
kaissa nérdad, mutta kirjastotyontekijan on kohdeltava kaikkia asiakkaita samaan ta-
paan, eika siis voi joustaa s&&nnoissa. (Lovio & Tiihonen 2005, 46.)

Palvelukulttuurin kehittdminen

Kirjaston palvelukulttuuri vaatii aktiivisen asiakaskunnan, koska kirjaston palveluja ei
voida varastoida. Tdman vuoksi asiakaspalvelukulttuuri liittyy myds keskeisesti palve-
lukulttuuriin. Asiakaspalvelukulttuurin kokonaisuus muodostuu seké tyontekijan omat
ettd tyoyhteisén normit, arvot ja perusolettamukset. Vallitseva palvelukulttuurin vai-
kuttaa siihen, millaisia vaatimuksia asiakas ja tyontekija asettavat vuorovaikutustilan-
teisiin. Tyontekija pystyy valmistautumaan vuorovaikutustilanteeseen ja sitd kautta
parantamaan asiakaspalvelun laatua selvittamélla kirjaston toiminta- ja ammattikult-
tuurin tapoja. (Lovio & Tiihonen 2005, 12)

3.3.4 Palvelun laatu

Kirjasto on vastuussa siitd, miten se kdyttdd saamansa maararahat. Maaréarahoja vas-
taan kirjastolta odotetaan tiettyd laatua palveluiden tarjonnassa ja toimintojen tuloksel-
lisuudessa. Nykyaan asiakkaat ovat entista vaativampia ja heilla on tietynlainen laatu-
vaatimus, jonka mukaan he antavat palautetta. T&ma on kirjaston kannalta seké hyva
ettd huono asia, silld asiakaspalautteen ansiosta kirjasto voi kehittdd toimintaansa
asiakassuuntaisuuden nakokulmasta, mutta toisaalta jatkuva palautteen kasittely ja
palvelujen kehitysty0d aiheuttaa lisakustannuksia. Hyvén laadun kehittdminen maksaa,
mutta toisaalta myods huonon laadun yll&pito maksaa vahentyvien asiakkaiden muo-
dossa. (Lovio & Tiihonen 2005, 67.)

Asiakassuuntaisuus sopii laadun kehittdmiseen hyvin, koska laatutyd perustuu tyyty-
vaisiin asiakkaisiin. Paljolti kyse on asiakasherkkyydesta kiinni eli asiakkaan ja sidos-
ryhmien kuuntelemista ja heidan toiveidensa mukaan kehittdmisté. Tietty innovatiivi-

suus on tietysti tarpeen laadun kehittdmisessa, mika pitdisi tulla esille myds tyonteki-
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jéiden vaikutusmahdollisuuksissa, koska he ovat vélittdméassa yhteydessé asiakkaisiin
ja taten vastuussa asiakaspalvelun toimivuudesta. Tallgin voidaan puhua myos henki-
10ston laadusta, mika tarkoittaa ammattitaitoa, motivaatiota ja tyotyytyvéaisyytta. Ylei-
sesti ilmaistuna asiakassuuntaisen palvelun laatu maarittyy sen mukaan, miten hyvin
palvelu pystyy tayttdmaan asiakkaan toiveet ja odotukset. (Lovio & Tiihonen 2005,
68.)

Palvelun laadun tarkemmassa méaérittelyssa puhutaan niin sanotusta toiminnallisesta
laadusta, joka koostuu palveluprosessin laadusta, lopputuotoksen laadusta ja asiakkaan
tarpeisiin vastaamisen. Toiminnallinen laatu kasittelee palvelutuotteen toimitus- ja
jakeluprosesseissa olevaa vuorovaikutusta eli Kirjaston ja asiakkaan yhteistyon suju-
vuutta. Toiminnallinen laatu kuvaa siis kirjaston palveluasennetta ja sitd voidaan ke-
hittdd parantamalla henkildston palvelualttiutta ja tiedonkulkua asiakkaalle seka ly-
hentdmalla asiakkaiden odotusaikoja. Monesti pelkk& positiivinen eleviestintd, kuten
hymy ja sopiva katsekontakti voivat muodostaa kirjastosta hyvan vaikutelman. (Lovio
& Tiihonen 2005, 68-71.)

Asiakas muodostaa nédkemyksensd palvelun laadusta henkil6kohtaisten motiivien,
asenteiden, kokemusten ja odotusten kautta. Totuuden hetkeksi kutsutussa tilanteessa
asiakkaan odotukset kohtaavat kokemuksen ja asiakkaalle syntyy todellinen mielikuva
palvelun laadusta. Palvelun laatua voidaan kehittdd, kun ymmarretadn miten asiakkaat
arvioivat palvelun laatua. (Lovio & Tiihonen 2005, 69.) Toisin sanoen asiakaspalve-
lun laadullisuus tulee esiin asiakkaiden tarpeiden huomioimisena kunnioittavalla ta-
vallapa kirjaston eettisid ohjeita noudattamalla. N&in ollen korkea laatu on osittain
néhtavissa tyontekijoistd, kun he tuntevat onnistuvansa tydssaan ja sen palvelun laa-
dun tarkeimpi& kriteereja onkin henkildston ammattitaito. (Lovio & Tiihonen 2005,
72).

Laatua arvioidaan myos palvelun saavutettavuudella, joustavuudella, luotettavuudella
ja korjaustoimenpiteilla. Saavutettavuudella tarkastellaan kirjaston sijaintia, aukiolo-
aikoja ja palvelujen tavoitettavuutta. Joustavuudella taas mitataan kirjaston kykya
joustaa asiakkaiden toiveiden mukaan. Luotettavuudella mitataan asiakkaiden luotta-
musta kirjaston lupauksiin ja toimintavarmuuteen. Korjaustoimenpiteilld eli norma-

lisoinnilla tarkoitetaan kirjaston kykya korjata tilanne tai palvelu tilanne siten, ettd
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asiakas on tyytyvainen loppuratkaisuun. Edelld mainittujen kriteerien lisaksi kulttuu-

rieroilla on oma osansa lopputulokseen. (Lovio & Tiihonen 2005, 70-72.)

Palvelukuva ja imago

Palvelukuvalla tarkoitetaan yksilon tai yhteison muodostamaa mielikuvaa toimipai-
kasta. Vaikka eri ihmisten mielikuvat voivat vaihdella selvésti toisistaan, on kirjaston
silti arvostettava niitd samanarvoisina, koska ne ovat kuitenkin ainoa todellinen todiste
siitd, miten ihmiset nékevat Kirjaston toiminnan. Mielipiteiden pohjalta syntyy myds
kirjaston imago, joka ilmaisee kuluttajan ké&sitysta tuotteesta, organisaatiosta tai palve-
lusta. (Lovio & Tiihonen 2005, 15-16.)

Imagoa tulisi pyrkia kehittamaan myonteiseksi, koska positiivinen imago liséa asiak-
kaiden myonteisyytta ja saa asiakas myods palaamaan uudelleen. Positiivisen imagon
luominen tulisi aloittaa kirjaston normaaleista toimintatavoista ja henkil6kohtaisen
palvelun laadusta, koska henkilékunnalla myodnteinen mielikuva omasta tydstaan hei-
jastuu myos asiakkaisiin. Ulkoisina keinoina kirjasto pystyy kehittdmaan imagoaan
erilaisin markkinointikeinoin kuten lisaédmalla tiedotusta, jarjestamalla erilaisia tapah-

tumien tai kampanjointi. (Lovio & Tiihonen 2005, 16.)

Tieteellisissd kirjastoissa aineisto on koottu tiettyja asiakasryhmid varten, minka
vuoksi kyseiset asiakasryhmét ovat myds kyseisten aineistotyyppien asiantuntijoita.
Tata tietopddomaa kirjaston on hyva kayttdd hyodyksi, kun se haluaa suunnitella ai-
neiston luokittelutapa ja laajentaa tai luoda asiasanalistoja. Kuitenkin kirjastonkaytta-
jien tietdmysta voidaan hyddyntaa vain Kirjaston tyontekijoiden panoksen ja myodntei-

sen suhtautumisen avulla. (Holmberg yms. 2009, 149.)

3.4 Henkilékunnan viestinta

Kirjaston henkilokunta tarvitsee kaikkien palveluorganisaatioiden tapaan yhteisesti
sovitut periaatteet ja ohjenuorat toimiakseen yhdenmukaisesti. Yhdenmukaista toimin-
taa voidaan tdsmentda palveluajatuksen avulla. Palveluajatus siséltdd tiedon siit,

minkalainen sisélto tietyn asiakasryhman palvelussa on. (Lovio & Tiihonen 2005, 15)
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Kirjastotyd ndhdaan usein helppona ja mukavana, mutta todellisuudessa kirjastotyon-
tekija voi kokea tyonsa haasteelliseksi tyon monipuolisuuden vuoksi (Lovio & Tiiho-
nen 2005, 40). Toisaalta monipuolinen ty0ympéristd vastaavasti tarjoaa erinomaisen
ympariston kehittdd sekd ammatillista ettd sosiaalista osaamista (Lovio & Tiihonen
2005, 45).

Toimiva tydyhteisd hallitsee myos tunteiden kasittelyn taidon eikéd pelkaa sité tuoda
esiin. Useimmiten asiakaspalvelutilanteista saadaan positiivisia tunteita, mitka voivat
toimia kannustimina parempaan ty6jaksamiseen.. Valilla tyontekijat joutuvat kohtaa-
maan myo6s negatiivisia tunteita, jotka saattavat hairita tyontekoa. Téllaiset tilanteet
tulisi hoitaa kuntoon mahdollisimman nopeasti, jotta niistd aiheutuva haitta jéisi mah-
dollisimman lyhytaikaiseksi. (Lovio & Tiihonen 2005, 46.)

Kirjaston viestintd on asia, joka kunnolla toimiessaan nopeuttaa henkilékunnan tyota,
mutta huonosti organisoituna hidastaa sitd. Pelkk& viestintavélineiden mééran kasvat-
taminen ei auta, vaan tiedotuksen pitéé olla selvaa. Seka siséiseen etta ulkoiseen tiedo-
tukseen tulee panostaa, koska hyvin informoitu henkilékunta myés auttaa levittdmaén
oikeanlaista ulkoista tiedotusta. (Lovio & Tiihonen 2005, 46.)

Viestinnan perustuksiin vaikuttaa palveluorganisaation ja asiakaspalvelun perusteet.
Jos palveluorganisaatioon kuuluu jatkuvaa tilapdistyévoimaa, joutuu kirjasto ensin
kouluttamaan kyseiselle tydvoimalle Kirjastotyon vaatimat viestintataidot. Kirjastotyo
on kuitenkin asiantuntijatyotd, eika sitd voida tehdd ilman asiaan kuuluvaa perehdy-
tystd. Tamén vuoksi asiakaspalvelua ajatellen pitkdaikainen tyontekija on Kirjaston

kannalta parempi vaihtoehto kuin tilapaistyovoima. (Lovio & Tiihonen 2005, 46.)

Viestinndn huono organisointi voi johtua myos epéselvistd toimenkuvista tai huonosta
tyonjaosta. Toimenkuvat voivat olla liian kapea-alaisia tai vastaavasti liian laajoja,
jotta tyontekijéa voisi tehda tyonsa tehokkaasti. Henkilokunnalle on térkeéé selvittaa

heidan merkityksensa palveluntuotannossa. (Lovio & Tiihonen 2005, 63.)

Toisaalta asiakkaita ei kiinnosta kirjaston siséinen tyonjako, vaan pelkastaan palvelun
laatu ja sujuvuus. Kirjaston tulisi suunnitella henkilokunnan tydnjako niin, etta se tu-

kee tyontekijoiden palvelumotivaatiota ja sisdista yrittajyytta. Tydnjako on onnistunut
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taydellisesti, jos henkilékunnalla on yhtendinen nédkemys Kirjaston palveluiden ja

asiakaspalvelun kehittdmisesté. (Lovio & Tiihonen 2005, 47.)

Sisainen yrittajyys kirjastotydssa

Siséinen yrittajyys tarkoittaa positiivista asennetta oman ammattitaidon kehittdmiseen
palvelutarpeiden muuttuessa. Sisdinen yrittdjyys korostaa itseohjautuvuutta, oma-
aloitteisuutta, tydhonsé sitoutumista ja uskallusta etsia uusia ty6tapoja tarpeen vaaties-
sa. Sisainen yrittdjyys on tarkeé asia kirjastoalalla, koska kirjastopalvelut, kirjastotyo
ja asiakkaiden palvelutarpeet muuttuvat jatkuvasti. Huomioimalla asiakkaiden nykyi-
set ja tulevat tarpeet voidaan sisdiselld yrittdjyydelld auttaa Kirjastoa uudistumaan ja
sitd kautta tehostamaan asiakassuuntaisuutta. Tutkimusten mukaan sisdinen yrittajyys

auttaa tyontekijoita viihtymaan tydssaan paremmin. (Lovio & Tiihonen 2005, 62-63.)

Hiljainen tieto yhteiseksi voimavaraksi

Tieto ja kokemus ovat kirjaston toimintaa ohjaavia tekijoitd. Tietoa voidaan hakea
ulkopuolelta, mutta sit4 saadaan myds kokemuksen kautta. Tyontekij6illa voi olla val-
tava muistipddoma, josta osa on niin sanottua hiljaista tietoa. Hiljainen tieto on henki-
Iokohtaista kokemusperdista tietoa, jota ei yleensa jaa yksilon omaksi tiedoksi. Tdman
vuoksi tiedonvélityksessa kannattaa huomioida myos tyontekijoiden hiljaisen tiedon
jakaminen, koska téllainen asiakaspalvelusta saatu kokemusperéinen tieto on erin-
omainen voimavara, josta muukin henkildsto voi hyotyé. Hiljaista tietoa voi olla esi-
merkiksi Kirjaston historian tietdmys tai asiakkaiden odotusten ja reaktioiden tunte-
mus. (Lovio & Tiihonen 2005, 65.)

4 MONIKULTTUURISEN KIRJASTON KEHITTAMINEN

Monikulttuurisen kirjaston pitéisi palvella kaikkia yhteison jasenid riippumatta perin-
nollisisté tekijoistd, tarjota informaatiota sopivilla kielillg, tarjota materiaalia ja palve-
luja yhteison tarpeisiin seka palkata henkil6stod, joka kuvastaa yhteison moninaisuutta
ja pystyy myos tyoskentelemddn moninaisessa yhteisossé. Jokaisella yksil6ll& on oi-

keus taysimittaiseen kirjasto- ja informaatiopalveluihin. (IFLA 2009, 3.)
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Edelld mainittujen tehtdvien mahdollistamista voi kuitenkin vaikeuttaa tietyt asiat.
Rajalliset resurssit aiheuttavat sen, ettd vdhemmistéryhmien &idinkielelle voi olla
mahdotonta tarjota samoissa madrin materiaalia, kuin enemmistéryhmaén kielelld. Mo-
nikulttuurisuuden aste eri ryhmien valilla voi rajata liikaa tarjottuja kirjastopalveluita.
Kirjaston palveluiden kysynta vaikuttaa monikulttuuristen palveluiden tarjontaan, silla
véhdinen kysynta voi johtaa riittdmattomiin palveluihin. Toisaalta taas enemmisto-
ryhman ihmiset voivat suuren kysynnan avulla vaatia epétasaista Kkirjastopalvelujen
tarjontaa, miké on kuitenkin mahdotonta ilman kompromissia. Virallisten julkaisujen,
kuten lakiin, koulutukseen tai yritystoimintaan liittyvan tiedon esiintyminen vain vi-
rallisella kielelld voi osaltaan vaikeuttaa monikulttuurisuuden periaatteita. Sen vuoksi
monikulttuurisen kirjaston tyontekijoilla on merkittava rooli auttaa monikulttuurisia

ryhmia saamaan tallaiset tiedot ymmérrettavasti. (IFLA 2009, 4.)

4.1 Toiminnan periaatteet

International Federation of Library Associations and Institutions, eli lyhennettyna
IFLA, on Kirjoittanut teoksen (2009), joka késittelee monikulttuuristen Kirjastojen
toimintaa. IFLA méérittelyn mukaan monikulttuurisuus tarkoittaa sopua erilaisten
kulttuurien valilla sekd niiden yhteisty6td. Kulttuurinen ja kielellinen monipuolisuus
on ihmiskunnan periméad, jota vaalimalla ihmiskunta voi hydtya. Sen vuoksi kaikkien
Kirjastojen tulisi tukea kulttuurista ja kielellistd monipuolisuutta kansainvélisella tasol-
la. (IFLA 2009, 5.)

Monikulttuurisen kirjaston tarkoitus on toimia oppimiskeskuksina, kulttuurikeskuksi-
na ja informaatiokeskuksina. Kaikilla kirjastoilla on tarkea rooli koulutuksessa, sosi-
aalisessa sitoumuksessa ja globaalissa ymmaértamisessa. Kirjastojen pitéisi rohkaista
ihmisi& kielelliseen opiskeluun seka pyrkia edistdmaén koko elaménmittaista oppimis-
ta. (IFLA 2009, 5-6.) Suomessa hetkellisesti tai pysyvasti asuville ulkomaalaisille
kirjastoilla on merkitysta, sill& Kirjaston toiminta voi auttaa ulkomaalaisia suomenkie-
len oppimisessa tarjoamalla oppimista tukevaa materiaalia ja opiskelutiloja ulkomaa-
laisten kayttoon. (Bang 2011, 2.)
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4.2 Monikulttuurisuuden huomioiminen kirjaston tiloissa ja aineistossa

Monikulttuurisen kirjaston tulee ottaa huomioon ulkomaalaisten erityistarpeet Kirjas-
ton aineiston hankinnassa ja sijoittamisessa, tiedotuksissa, tapahtumien jarjestamisessa
ja kirjaston kayton opetuksessa (Bang 2011, 2). Palveluiden kehittdmisessa ulkomaa-
laisia asiakkaita silmalla pitéen taytyy kuitenkin muistaa, etté palvelujen tulee olla osa
kirjaston muuta palvelua, ei erillisia tai lisdpalveluja. Palveluiden kehittamistoimin-
nassa on hyvé olla mukana sellaisten asiakasryhmat, joita varten palvelua ollaan suun-
nittelemassa. (Bang 2011, 48.)

Asiakkaiden tiedontarpeiden lisddntyminen on kirjaston olemassaolon kannalta tietysti
tarked asia, mutta samalla se myds asettaa kirjastolle uusia vaatimustasoja. Kirjaston
maéarérahat ovat rajalliset, mika voi ndkya asiakkaiden tarvitseman aineiston hankin-
nassa. Aineiston hankinnan rajallisuutta voidaan helpottaa kirjaston kaukopalvelulla ja
kokoelmien yhteiskaytolla.. (Lovio & Tiihonen 2005, 90.)

Aineiston hankintaan kéytettdvan budjetin suuruudesta riippumatta suositeltavaa on
varata budjetista tietty osuus monikielisen aineiston hankintaan. Vieraskielisen aineis-
ton hankintaa puoltaa myo6s kirjaston perustehtdva edistdd lukutaidon oppimista ja
lukemista. Sen lisdksi on hyva muistaa, ettd vieraskielisesti aineistosta on hyotya
myos kyseista kieltd opiskeleville asiakkaille. (Bang 2011, 57.) Ulkomaalaisille osaa-
mattomuus voi olla yksi tiedonhankintaa vaikeuttava tekija. Se voi nakya myos sellai-
sena kohteliaisuutena, ettei viitsita pyytéa apua. (Bang 2011, 20.)

Kieliongelman vuoksi ulkomaalaiset voivat olla haluttomia kysymaan henkilékunnan
apua, minka vuoksi aineistojen sijoittamisessa kannattaa ottaa huomioon vieraskieli-
sen aineiston sijoittaminen niin, ettd ulkomaalaisten on helppo 16ytéd4 ne. Monikulttuu-
risen ilmapiirin luomiseen kirjasto voi kayttaa avuksi vieraskielisen aineiston esillepa-
noa. Vieraskielisen aineiston esillepanolla kirjasto kunnioittaa ulkomaalaisten omaa
kulttuuria, mika lisdd ulkomaalaisten kunnioitusta Kirjastoa ja suomalaista yhteiskun-
taa kohtaa. Vieraskielisen aineiston esillepano toimii siis molemminpuolisena kunni-
oituksen luojan. (Bang 2011, 57.)

Palvelujen kehittamisessa ulkomaalaisia silméalla pitden on tarkeaa pitéa huolta kirjas-

ton toimivasta tiedotuksesta ja kirjaston kayton opetuksen korkeasta tasosta, silla ne
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ovat kriittisia kirjastopalvelujen toteuttamisessa. Tiedotuksen ja Kirjaston kayton ope-
tuksen ajankohtaa kannattaa myG6s miettid, silla usein ulkomaalaisopiskelijat saavat
suunnilleen samoihin aikoihin paljon muuta tietoa koskien muita julkisia palveluja,
yhteiskunnan toimintaa ja paikkakuntaa. Yksinkertaisesti tietoa voi tulla liikaa, jolloin

kaikkea tietoa ei pystytd vastaanottamaan ja sisaistamaan. (Bang 2011, 58.)

Monikulttuurisen kirjaston toiminnassa tarkedd on toteuttaa sellaisia Kirjastopalveluja
joiden avulla voidaan edistaa eri ryhmien oman kulttuurin séilymisté ja vahvistumista.
Kirjaston tulee toimia erilaisten ryhmien ja kulttuurien kohtaamispaikkana ja avustaa
niiden integroitumista toisiinsa siten, ettd ne vahvistavat toisiaan. Taman tavoitteen
saavuttamiseksi kirjastotyontekijét tarvitsevat kykya tunnistaa ja ymmartéé erilaisten
kulttuurien ekosysteemi ja siihen liittyvié palvelutarpeita. (Bang 2011, 47-48.)

Tietyn kulttuurin ryhman tarpeisiin tunnistetut resurssit voivat vaihdella muotoilultaan
ja sisalloltaén. Eri-ikaiset ja eri asioista kiinnostuneet tulisi ottaa huomioon, kuten
myo6s kulttuurinen sensitiivisyys, kuten uskonto ja poliittinen ymparistd. Yhteison
tutkimus pitdisi kohdistaa suosittuihin formaatteihin ja aiheisiin sek& kokoelmien ke-
hittamisen térkeyden luomiseen. Informaation kerd&minen voidaan siséallyttdd koko-
elman kehittdmiskaytantoihin, jotka palvelevat monikulttuurisen yhteison tarpeita.
(IFLA 2009, 13.)

Kirjaston materiaali pitaisi tarjota kaikille ihmisille heidén suosimallaan kielelld. Ma-
teriaali pitdisi tarjota kaikissa formaateissa useista lahteistd. Kirjat muodostavat kirjas-
ton monikielisen kokoelman perustan ja sen vuoksi Kirjoja tulisi tarjota monikulttuu-
risten ryhmien kielilla. Uusien ostojen pitdisi padasiassa olla vastikdan julkaistuja pai-
kallisia ja kansainvalisia teoksia. Adanitallenteiden, mukaan lukien musiikin ja kie-
lenopettelun CD:t pitdisi olla kiinted osa monikulttuurisille ryhmille tarjotuista palve-
luista. Palveluihin tulisi kuulua mahdollisuus ladata s&hkdisid kirjoja tai musiikkia
MP3 soittimille, iPodeilla tai muille vastaaville laitteille. (IFLA 2009, 14.)

Kirjastojen, joilla on verkkotietokantoja tai nettisivut, tulisi taata kyseisille palveluille
monikielinen kayttoliittymd. Jos jostain tietysta kirjaston materiaalista on puutetta,
tulisi puuttuva materiaali vaihtoehtoisesti korvata lisaédmélla jonkin toisen sopivan
materiaalin tai palvelun osuutta. (IFLA 2009, 15.) IFLA (2009,15) on kirjoittanut
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my6s monikielisen kokoelman kehittdmiseen ja yll&pitoon liittyvista kriteereista.

Padkriteereja on seitseman ja ne ovat seuraavat:

e resurssien valikoiman pitdisi ottaa huomioon kaikki yhteison jésenet.

e resurssien tulisi olla sellaisissa muodoissa, etta ne rohkaisevat yhteison jasenia
hyodyntdmaan Kirjaston palveluja.

e uusien resurssien saannollinen lisaédminen.

e vahingoittuneiden teosten korvaaminen.

¢ laaja valikoima kauno- ja tietokirjallisuutta.

e paasy sahkaisiin resursseihin, kuten Internetiin ja tietokantoihin.

e vanhentuneiden resurssien poistaminen.

4.3 Tyontekijat monikulttuurisessa ymparistossa

Kirjastontyontekijat kohtaavat tydssaan jatkuvasti kulttuurieroihin. Eri kulttuurista
tulevalla henkil6lla voi olla taysin erilaiset tavat, minka vuoksi kulttuurierojen huomi-
oiminen on asiakaspalvelun onnistumisen kannalta tarkedd. Kulttuurierojen synnytta-
mien erilaisten tilanteiden vuoksi tyontekijoilla olisi hyvé olla joustavuutta erilaisten
tyotapojen suhteen. (Lovio & Tiihonen 2005, 57.) Monikulttuurisen Kirjaston tyonte-
kijoilla taytyy olla kykya edistdd kirjaston roolia monikulttuurisessa yhteiskunnassa,
lisata tietoisuutta monikulttuurisen ja kulttuurienvalisen tyén menetelmista ja suunni-

tella kirjastopalveluja kaikille yhteison jasenille. (Bang 2011, 19.)

Parjatakseen monikulttuurisessa tydssa kirjaston tyontekijalla pitaa olla hyvét tieto-,
tietoisuus-, kulttuuri- ja sosiaaliset taidot. Monikulttuurisuutta korostava kirjasto pys-
tyy auttamaan vahemmistdjen tiedonsaantia ja parantaa heidéan itsekunnioitusta ympa-
roivassa yhteiskunnassa. Naistd neljastd taidosta tietotaito on kaikkein korostetuin
nykyajan kirjastotyontekijéiden koulutuksessa. Tama on johtanut siihen, etta tietotai-
don opetukseen keskittyminen tehdadn kulttuuritaitojen kustannuksella. (Rekdal
2003.)

Tietoisuustaidoilla tarkoitetaan kriittisen ja analyyttisen suhtautumisen omaksumista
sosiaalista ymparistdd kohtaan, jonka avulla pystytddn helpommin ymmartdaméén
omia ja muiden tekoja. Tietoisuustaitojen harjoittaminen tarkoittaa erilaisten kulttuu-

rihistorian, -taiteen ja -kirjallisuuden opettelua tyontekijoiden ihmistuntemuksen pa-
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rantamiseksi. VVoidaan sanoa, etté tietoisuustaidot ovat fundamentaalisia taitoja jokai-
selle, joka tydskentelee erilaisista kulttuureista tulleiden ihmisten kanssa. (Rekdal
2003.)

Tietoisuustaitojen soveltaminen kaytantdén on kuitenkin haastavaa, koska ennakko-
luuloihin takertuminen on niin helppoa. Tyontekijoiden keskuudessa voi ilmeta skep-
tisyytté tietoisuustaitojen kayttdmista kulttuurien véliseen toimintaan, mika on sinél-
ld&n ongelmallista, koska juuri toimivien kulttuurien vélisten toimintatapojen vuoksi
tietoisuustaidot ovat tarkeitd. Sen vuoksi tietoisuustaidot toimivat parhaiten, kun niité
tuetaan tukevalla kulttuuritietdamyksell4. Toisin sanoen tietoisuus- ja kulttuuritaidot
tukevat toisiaan ja muodostavat hyvan ja kestdvan pohjan kommunikoida laajan asia-
kaskunnan kanssa. (Rekdal 2003.)

Tyontekijoiden sosiaalisilla taidoilla autetaan ulkomaalaisia tutustumaan kirjastoon ja
ottamaan kayttoon kirjaston tilat ja palvelut. Vieraassa yhteiskunnassa ulkomaalaisten
sosiaaliset paineet voivat olla kovat, mink& vuoksi tyontekijoilla on hyvé olla riittavat
sosiaaliset taidot luomaan Kirjastosta rento ja vapaa ymparistd. Yleensa nuoret omak-
suvat helpoiten kirjaston omaksi tilakseen, jossa he padsevat eroon sosiaalisista pai-
neista. (Rekdal 2003.)

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

Tassa luvussa kerron valitsemistani menetelmistd tutkimusongelman ratkaisemiseksi,
keratysta aineistosta ja aineiston pohjalta luoduista kehittdmisideoista opinnéytetydn
tavoitteeseen liittyen. Luvun lopussa pohdin vield kdyttdmieni menetelmien onnistu-
neisuutta. Tutkimusaineistoon kéytetyt lomakkeet on nédhtavissa raportin lopussa liit-

teina.

5.1 Tutkimusmenetelmien valinta ja toteutus

Maérallinen eli kvantitatiivinen tutkimus on tilastojen ja numeroiden avulla tehtya

tutkimusta. Maarallistd tutkimusta kdytetaan erilaisten luokittelujen, syy- ja seuraus-

suhteiden, vertailujen tai numeeristen tuloksien selittdmiseen. Maaralliseen tutkimuk-
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seen sisaltyy erilaisia laskennallisia ja tilastollisia analyysimenetelmid. (Jyvéskylén
yliopisto 2011.) Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus selvittaé tutkittavan kohteen
laatua, ominaisuuksia tai merkityksid kokonaisvaltaisesti (Jyvaskylan yliopisto).
Omassa tutkimuksessani kéaytin sekd maaréllista ettd laadullista tutkimusmenetelméa
pystyédkseni seka tilastoimaan kayttajakokemuksia ettd muodostamaan kehitysideoita

yksilollisten ja kulttuuristen nakemysten kautta.

Maéaréllisena eli kvantitatiivisena menetelmané kéytin kyselytutkimusta, jonka avulla
selvitin, mitd Kampuskirjaston palveluja ulkomaalaisopiskelijat kéayttavat, kuinka
usein ja miten he kokevat ne. Kyselylomakkeessa (liite 2) esitettiin sekd suljettuja
monivalintavaittamia ettd avoimia kysymyksid. Monivalintavaittdmien vastausvaihto-
ehdot olivat arvoasteikolla 1 — 5. Avointen kysymysten osalta analysointi tapahtui
laadullisen analysoinnin mukaan. Maaréllisen aineiston hankintaa varten sovin joi-
denkin opettajien kanssa, ettd voin kayttdd noin 10 — 15 minuuttia heidan oppituntinsa
alusta kyselylomakkeen jakamista varten. Yhta puuttuvaa sahkopostivastausta lukuun
ottamatta kaikki opettajat suhtautuivat asiaani myonteisesti ja antoivat luvan tulla hei-

dan tunneilleen jakamaan kyselylomakkeen.

Kyselylomake jaettiin yhteensa 51 ulkomaalaisopiskelijalle neljasta eri opintolinjasta.
Vastaajat jakautuivat opintolinjojen kesken jokseenkin epatasaisesti, silld tietoteknii-
kalla opiskelijoita oli 7, ympéristotekniikalla 10, tuplatutkinnolla 12 ja liiketaloudella
22. Vastaajien joukko piti sisallaan 16 kansallisuutta, joita olivat Vendj&, Yhdysvallat,
Kiina, Saksa, Martinique, Vietnam, Nepal, Ranska, Moldova, Latvia, Nigeria, Unkari,
Marokko, Slovakia, Espanja ja Eteld-Korea. Kansallisuuksien laaja kirjo oli erinomai-
nen asia tutkimuksen kannalta, koska se auttoi saamaan laajemman kuvan ulkomailla
olevista kirjastokulttuureista. Selvasti eniten ulkomaalaisopiskelijoita oli Vené&jalta,
silld 51 vastaajasta 26, eli noin puolet, oli Vengjaltd. Kaikkia muita kansallisuuksia

edusti 1 — 4 vastaajaa.

Laadullisena eli kvalitatiivisena menetelména kaytin fokusrynmékeskustelua. Fokus-
ryhmékeskustelu on laadullisen tiedon hankintaan soveltuva menetelmé, jonka avulla
voidaan kerété tehokkaasti tietoa halutuista teemoista. Fokusryhman koko voi vaihdel-
la hieman, mutta yleensa se on noin 6 — 12 ihmistd. Fokusryhméan onnistumiseen vai-

kuttaa ryhmadynamiikka, eli vastaajien keskindinen kommunikointi, mink& vuoksi
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fokusryhmaén vetdjalla on vastuu keskusteluun kannustavan keskusteluilmapiirin luon-
nissa. (Ok-opintokeskus 2008.)

Fokusryhmén avulla selvitin ulkomaalaisopiskelijoiden kotimaassa olevan kirjaston
hyvia palveluja ja kdytantoja seka niiden eroavaisuutta Kampuskirjaston palveluista ja
kéaytanndista. Fokusryhmékeskustelun aiheet on nahtévissa liitteessé 1. Fokusryhma-
keskustelun koko oli tarkoitus olla 4 — 6 opiskelijaa. Rekrytointivaiheessa vapaaehtoi-
sia ulkomaalaisopiskelijoita saatiin houkuteltua riittdva méaard, mutta lopulliseen kes-
kusteluhetkeen osallistui lopulta kaksi ulkomaalaisopiskelijaa. Fokusryhmakeskustelu
aanitettiin osallistujien luvalla. Fokusryhmékeskustelun tunnelma oli rento ja avoin.
Osallistujat kommentoivat toistensa puheita vapaasti, mutta hyvéssa ja rakentavassa

hengessa.

5.2 Ulkomaalaisopiskelijoiden ndkemykset Kampuskirjaston nykytilasta

Kyselylomakkeen ja fokusryhmakeskustelun aineistosta on nahtévissa, etta hyvin mo-
net ulkomaalaisopiskelijat pitdvat Kampuskirjastoa hyvéna tai jopa parempana Kirjas-
tona kuin heidén kotimaansa kirjastoa. Ulkomaalaisopiskelijat pitivat Kampuskirjas-
ton palveluvalikoima laajana ja palveluista oli ulkomaalaisopiskelijoille tdysin uusia
palveluja. Perinteisten kirjastopalvelujen suhteen ulkomaalaisopiskelijat olivat kuiten-
Kin sitd mieltd, ettd Kampuskirjaston aineiston mééara ei parjaa ulkomaisille kirjastoil-
le. Moni opiskelija oli sitd mieltd, ettd englanninkielista aineisto pitéisi saada lis&a ja
kirjojen lainausaikaa pitéisi pidentad kahdesta viikosta.

Fokusryhmaékeskustelussa tuli ilmi erds eroavaisuus suomalaisessa ja venélaisessa
kirjastokulttuurissa. Eroavaisuus liittyy koulun kurssimateriaalin hankintaan. Vaikut-
taisi siltd, ettd Vendjalla, Pietarin yliopistossa opiskelijat lainaavat kurssikirjat kirjas-
tosta koko lukukaudeksi, kun taas Mikkelin ammattikorkeakoulussa kouluaineistot
saadaan joko suoraan opettajalta, epdsuorasti opettajalta Internetin valitykselld, osta-
malla tarvittavat kurssikirjat tai lainaamalla kyseiset kurssikirjat kirjastosta. Kampus-
kirjaston kannalta tdma vaikuttaisi tarkoittavan sitd, ettd kirjojen lainaaminen ei ole
koulun kursseja varten pakollista, vaan lainaaminen tapahtuu vain opiskelijoiden
omasta halusta. Ainoana poikkeuksena todettiin olevan opinndytety®, jonka tekeminen

vaatii kirjaston lainauspalvelun k&yttdmisté kirjal&dhteiden hankintaa varten.
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Kirjaston nykyinen aukioloaika on maanantaista torstaihin kello 8.00 — 17.30 ja per-
jantaisin 10.00 — 17.00. Kyselylomakkeen aukioloaikaan liittyvan kysymyksen vasta-
uksista kay ilmi, ettd kirjaston nykyiseen aukeamisajankohtaan ollaan tyytyvaisia, silla
ldhes puolet kaikista vastaajista kannatti kirjaston aukeamista kello 8.00. Sulkeutu-
misajankohdassa vastaukset jakaantuivat siten, ettd nykyiseen sulkeutumisaikaan ol-
tiin kylla tyytyvaisia, mutta yhtd paljon kannatusta kerasi myos kello 20.00. Naiden
kahden jélkeen eniten kannatusta sulkemisajaksi sai kello 18.00 — 18.30. Néin ollen
kirjaston aukioloaikaa ei valttamétté ole aihetta muuttaa. Toisaalta myds moni opiske-
lija kirjoitti, ettd nykyinen sulkeutumisaika ei ole hyvéa, koska heilla ei ole aikaa kayda

kirjastossa kouluaikana.

5.2.1 Kampuskirjaston rooli ulkomaalaisopiskelijalle

Vaikka kirjaston palveluiden kdyttdminen ei ole valttdmatonta opiskelijalle, on kirjas-
tolla kuitenkin oma vankka kéyttdjakuntansa. Nimittdin noin 43 % kyselylomakkeen
tayttaneista henkildistd nakee kirjaston jollain tapaa tarkedksi osaksi heidén opiskelu-
aan, kuten kuvasta 1 voidaan nahda. Kuitenkin eri opintolinjojen vélilla on huomatta-
va ero, silla esimerkiksi liiketalouden opiskelijoista noin 59 % piti kirjastoa tarkeana
opintojen kannalta, kun taas tietotekniikan opiskelijoilla vastaava luku oli 14 %. Ero
voi selittya paljolti silla, ettd moni tietotekniikan opiskelija sanoi kayttavéansa tiedon-

etsintaan vain Internetia.

M Taysin samaa B Taysin eri mieltd 4
mielta 9

H Jokseenkin eri
mieltd 14

H Jokseenkin samaa
mieltd 13

i En osaa sanoa 11

KUVA 1. Kirjasto on tarkea osa opintoja
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Se, miksi noin 57 % vastaajista ei pida kirjastoa tarkedné tai ei osaa sanoa, johtuu
varmaan osittain juuri siitd syystd, etta opiskelua varten tarvittava materiaali saadaan
paasaantoisesti opettajalta. Tietenkin eri opintolinjoilla voi kurssiaineiston hankinnas-
sa olla eroja. Noin suuresta prosentista voidaan kuitenkin paatella se, ettd osa vastaa-
jista ei yksinkertaisesti kdy Kampuskirjastossa, mika vaikeuttaa mielipiteen luomista
kirjaston tarkeydestd. Esimerkkind yksi vastaaja Kirjoitti, ett4 ei ole k&ynyt Kirjastossa
kertaakaan yli kahden vuoden Mikkelissa asumisen aikana. Kaikki opiskelijat eivat
tieda kaikista kirjaston palveluista, eivatkd ndma palvelut siten pysty tuottamaan lisa-

arvoa opiskelijalle.

Kampuskirjaston tarjoamaa ymparistod itseopiskeluun pidetddn hyvéna. Kuvasta 2
voidaan néhda, ettd kyselylomakkeeseen vastanneista selvasti suurempi osa piti kirjas-
ton ymparistdd ennemmin hyvand kuin huonona itseopiskelupaikkana. Vastausten
jakautuminen oli selvasti nahtdvissg, silla kirjaston tarjoamaa ymparistod itseopiske-
luun piti hyvané yhteensa 66,7 % vastanneista, kun taas kirjastoa huonona itseopiske-

luympéristona piti vain 7,8 %. Reilu neljannes vastaajista ei osannut sanoa.

Taysin samaa mielta 21
Jokseenkin samaa mielta 13
En osaa sanoa 13
Jokseenkin eri mielta 3
Taysin eri mielta 1
(I) 5 10 15 20 25

KUVA 2. Kirjasto tarjoaa hyvan ympariston itseopiskelua varten.

Myds fokusryhmékeskusteluun liittyi itseopiskelutilaan liittyvd teema. Keskustelun
aiheena oli verrata kirjaston ja koulun tarjoamia itseopiskelutiloja. Opiskelijat olivat
sitd mieltd, ettd itseopiskelutila voi toimia paremmin kirjastossa, koska sielld on
enemmé&n mahdollisuuksia tiedonetsintd4 ja tiedonsaantia varten. Molemmissa pai-
koissa on mahdollisuus tietokoneen ja Internetin kdyttodn, mutta naiden lisaksi Kirjas-

ton kirjaldhteet ja kirjastohenkilokunnan apu koettiin tarkedksi tiedonetsinndssa. Kir-
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jasto nahtiin parempana itseopiskeluympéristond, mutta vain jos itseopiskelutila on

niin hyvin organisoitu, etté siell4 on helppoa ja miellyttavaa olla.

Kuvassa 3 on esitetty ulkomaalaisopiskelijoiden kayttoaktiivisuutta Kirjaston itseopis-
kelutilaan liittyen. 54 % opiskelijoista kéayttaa itseopiskelutilaa edes joskus, mutta ke-
hittdmalla itseopiskelutilaa edellisesséd kappaleessa kuvatulla lailla voidaan olettaa
kayttomaaran lisdantyvan. Tai ainakin kuvan jakauman voisi olettaa siirtyvan aktiivi-

sempaan suuntaan.

25
20
15
10
5
. 1
O T T T T _ 1
En koskaan Kerran kahdessa Kerran Kerran viikossa Kahdesti viikossa
kuukaudessa tai  kuukaudessa tai useammin
harvemmin

KUVA 3. Kuinka usein kaytat kirjaston itseopiskelutilaa

5.2.2 Kampuskirjaston palvelut

Yksi palvelu, joka kerési selvasti hyvaa palautetta oli JOPO—pydrien lainausmahdolli-
suus. Kirjaston tarjoama JOPO—pyorien lainauspalvelua pidettiin itsessadn hyvané ja
tarkeana palveluna, kuten kuvasta 4 voidaan nahda. Jotkut vastaajista kuitenkin pitivéat
nykyistd pyoramaarad liian vahdisend, koska pyorid ei nykyiselldan riitd kaikille ha-
lukkaille. Myds pyorien lainausaika koettiin liian lyhyeksi joidenkin opiskelijoiden
toimesta.
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Taysin samaa mielta

Jokseenkin samaa mielta

En osaa sanoa

Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

10 15 20

o
(2}

KUVA 4. Mahdollisuus lainata JOPO — py0ra on tarkeaa

Ulkomaalaisopiskelijoilta kysyttiin ndkemyksia Kampuskirjaston palveluiden kehit-
tdmiseen. Kuvassa 5 on eritelty vastaajien antamia kehittdmiskohteita aihealueittain.
Eniten kehittdmistoiveita kerasi englanninkielisten kurssikirjojen lisdédminen, johon
sisaltyi my0s parin vastaajan toive lainausajan pidentdmisestd. JOPO — pyo0ria toivot-
tiin lisad, koska niita ei nykyisellaan riita kaikille. Myd6s pyorien lainausajan pidenta-

mista toivottiin.

Selvempi& englanninkielisia ohjeita toivottiin tietokantojen kayttamiseen liittyen. Sen
lisaksi myos kirjaston asiakkaaksi rekisterditymista toivottiin helpommaksi tai auto-
maation avulla tehtavéksi. Tietotekniikkaan liittyen opiskelijat haluisivat lisaa tulos-
timia, nopeamman laajakaistayhteyden ja mahdollisuuden lahettdd skannerilla luotu
tiedosto muihinkin kuin vain koulun sdhkopostiosoitteisiin. Suurempaa itseopiskeluti-
laa toivottiin, jossa olisi mahdollista kayttdd omaa kannettavaa tietokonetta kirjaston

tai koulun tarjoamalla Internet-yhteydella.
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tseopiskelutila
1%

Henkildston
kielitaito
2%

KUVA 5. Mitéd Kampuskirjaston palveluita haluaisit kehitettavan

Henkiloston kielitaitoa piti riittdmattoméana 2 % vastaajista. Jotta henkilokunnasta
saadaan kattavampi ndkemys, on syytd tarkastella myds kyselylomakkeessa ollutta
toista kohtaa, joka kasitteli opiskelijoiden nakemysté henkilokunnan lahestyttavyydes-
t4. Vastaukset osoittavat, ettd 76 % vastaajista piti henkilokuntaa helposti ldhestytta-
vana. Asiaa selventaa vield paremmin se, ettd vain 2 % vastaajista ei pitanyt henkil6-

kuntaa helposti lahestyttdvana. Loput 22 % vastaajista ei osannut sanoa.

5.2.3 Aineiston lainaus ja palautus

Kyselylomakkeella selvitettiin opiskelijoiden lainausaktiivisuutta ja kayttotapoja.
Kéyttotapoja selvitettiin hakemalla vastauksia siihen, ettd kuinka mielelld&n opiskeli-
jat kayttavét itsepalveluautomaattia aineiston lainaamiseen ja palauttamiseen. Vastaa-
vasti haettiin vastauksia myos asiakaspalvelun kdyttdmista lainaamiseen ja palauttami-
seen. Tulokset osoittavat, etta selvasti suurin osa opiskelijoista kéyttaa lainauspalvelua
edes joskus, silla 84 % vastaajista kertoo lainaavansa aineistoa edes kerran kahdessa
kuukaudessa tai harvemmin. Loput 16 % ei kédyta lainauspalvelua ollenkaan. Kuvasta
6 ndhdaén, ettd vastaukset jakaantuivat padosin kahden eri vaihtoehdon vélille. Taméa
jakaantuminen vahintdan kerran kuukaudessa ja kerran kahdessa kuukaudessa tai har-
vemmin oli aika oletettua, silla se mukailee koulun kurssijaksojen pituutta, joka siis on
noin 1,5 kuukautta. Toisin sanoen muutamaa aktiivisempaa lainaajaa lukuun ottamatta

aineistoa lainataan oletettavasti aina jakson vaihtuessa.
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KUVA 6. Ulkomaalaisopiskelijoiden lainausaktiivisuus

Tutkimuksessa selvitettiin my6s ulkomaalaisopiskelijoiden mieltymyksid aineiston
lainaus- ja palautustavoista. Aineiston lainaus ja palautus on mahdollista tehd& Kirjas-
tossa itsendisesti lainaus- ja palautusautomaattien avulla tai asiakaspalvelun valityk-
selld. Tulokset osoittavat, ettd lainaamisen suhteen asiakaspalvelua kéayttdvien maara
on suurempi kuin itsendisesti lainaavien. Itsendisesti lainaavia opiskelijoita Palautuk-
sen suhteen tilanne on painvastainen, eli itsendisesti palauttavien méara on suurempi

kuin asiakaspalvelua kayttavien.

Tiedon etsintd oli myos aihe, johon liittyen selvitettiin opiskelijoiden kayttotapoja.
Tiedon etsintd voidaan tehd& kirjastossa itsendisesti, perinteisen asiakaspalvelun kaut-
ta, tai kysymélla apua kirjaston informaatikolta. Vastaukset jakaantuivat siten, etta
itsendisesti tietoa etsivia ja asiakaspalvelua kayttavia oli lahes saman verran ja infor-
maatikon apua kayttavien méaré oli jonkin verran vahdisempi. Kuitenkin mielenkiin-
toista oli se, etta asiakaspalvelun ja informaatikon avun kayttamiseen liittyen noin 35

% vastaajista ei osannut antaa vastausta.

5.2.4 Tietokantojen kayttdaminen

Kyselylomakkeessa kysyttiin, ettd kuinka usein vastaajat kayttavat Mikki — kokoelma-
tietokantaa, MOT - sanakirjapalvelua ja muita tietokantoja. Naista tietokantapalve-
luista selvasti kdytetyin oli Mikki — kokoelmatietokanta, sill4 noin 43 % kertoi kaytta-

vansa palvelua saanndllisesti vahintddn kerran kuukaudessa. Jos mukaan lasketaan
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myos ne, jotka kayttavat palvelua harvemmin kuin kerran kuukaudessa, on palvelun
kayttajia noin 75 % vastaajista. Muiden tietokantojen vastaavat luvut olivat noin 29 %
ja 54 %. Kuitenkin ehka mielenkiintoisinta oli se, etta kolme vastaajaa kertoi kaytta-
vansd muita tietokantoja vahintaan kaksi kertaa viikossa, jolloin voidaan tehda se joh-
topaatds, etta jotkin tietokannat koetaan térkeiksi. MOT — sanakirja ei ollut opiskeli-
joiden keskuudessa suosittu palvelu, silla vain vajaa 22 % vastaajista sanoi kayttavan-
sé palvelua edes kerran kahdessa kuukaudessa tai useammin.

Mikki — kokoelmatietokantapalvelua kayttda 75 % vastaajista ja edellisessa alaluvussa
kirjoitin, ettd 84 % vastaajista kertoo lainaavansa aineistoa joskus. Koska Mikki —
kokoelmatietokantaa kaytetddn Kirjastossa olevien aineistojen etsintadn, voidaan sel-
vyydelld tehda se johtopaétos, ettd lahes jokainen lainaaja on tietoinen Mikki - koko-
elmatietokannasta. Samoja lukuja katsomalla voidaan myos olettaa opiskelijoiden
joukosta I6ytyvén pieni joukko henkilditd, jotka eivat tiedd kyseisesta palvelusta, vaan
he oletettavasti hoitavat aineiston lainaamisen ja aineiston etsinnan suoraan asiakas-

palvelun kautta.

Fokusryhmékeskustelun osallistujat sanoivat tietokantapalveluiden kdyton olevan heil-
14 ja heiddn kanssaopiskelijoilla vahdistd. Opiskelijoiden kokemusten mukaan syita
tdhdn on palveluiden kayttdmisen epamiellyttavyys ja palvelun huonosti jarjestetty
systeemi. Artikkelien etsintd on vaikeaa, koska monesti niistd on nahtavilla pelkéstaan
lyhyt selostus tai ne eivat ole ilmaisia. Vastaajat olivat kokeneet myos tilanteita, joissa
artikkelien tulostaminen oli estetty tai tekstin suora siirto Wordiin ei onnistunut. Opis-
kelijat olivat kokeneet tallaisten asioiden hidastaneen heidan tydskentelya, mika nah-

tiin ikdvana asiana.

6 KEHITTAMISIDEAT KAMPUSKIRJASTON TOIMINTAAN

Tassé luvussa esitetddn ehdotuksia Kampuskirjaston monikulttuurisen toiminnan ke-
hittdmiseksi. Kehittdmisideat liittyvat ohjeistuksen selventdmiseen, jo olemassa olevi-
en palveluiden kehittdmiseen sekd uusien palvelujen kehittdmiseen. Ennen kehitta-
misideoihin menoa k&yd&an kuitenkin ensimmaisessa alaluvussa lapi muutamia toi-

minnan kehittdmista rajoittavia tekijoita.
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6.1 Kehittdmisen reunaehtoja

Ennen kehittdmisideoiden esittamista on tarkedd ottaa esille muuttama asia, jotka vai-
kuttavat osaltaan Kirjaston toiminnan kehittdmiseen. Ensimmadinen tallainen asia on
tieteellisen kirjaston rajoitukset. Moni ulkomaalaisopiskelijoista toivoi Kirjastoon liséé
kirjallisuutta kurssikirjojen ja kaunokirjallisuuden muodossa, mika on osittain mahdo-
tonta toteuttaa, koska tieteellisena kirjastona Kampuskirjaston tarkoitus on tarjota vain
opiskeluun liittyvia aineistoja. Néin ollen kaunokirjallisuuden tuominen Kirjastoon ei
ole tieteellisen kirjaston periaatteiden mukaista. Kurssikirjojen hankinta sen sijaan on
Kampuskirjaston ensisijaisia tehtdvid, mutta on tietysti huomioitava, ett4 hankintojen
méaard on kaytannossa kiinni kirjahankintojen rajallisesta budjetista. Kirjallisuuteen

liittyen tulen esittdmaan kehittamisidean kehittamisideat — luvussa.

Kirjojen lainausajan pidentamiseen liittyy tiettyjd ongelmia. Nykyinen kahden viikon
lainausaika voi tuntua lyhyeltd, mutta lainausajan pidentdminen voi aiheuttaa enem-
méan pahaa kuin hyvéa. Kuten jo aiemmin olen kirjoittanut, moni opiskelija pitaa lai-
nattavan aineiston maaraa liian véahaisena. Lainausajan pidennys aiheuttaisi sen, etta
lainaajien méé&rad todenndkoisesti vahentyisi. Kurssikirjoja tarvitaan kuitenkin vain 1 —
2 kuukauden ajaksi, jolloin lyhnyemmaéll& lainausajalla voidaan ainakin teoriassa mah-
dollistaa lainaajien suurempi maara kyseisella aikavalilla. Jos aineiston maara olisi
riittdvan suuri, olisi tavoiteltavaa asettaa lainausaika neljaén tai viiteen viikkoon, kos-
ka télla tavoin opiskelija pystyisi kdyttamaan lainaamaansa aineistoa ldhes koko kurs-

sin ajan.

Tietokantoihin liittyen saatiin myds monia kehitystoiveita ulkomaalaisopiskelijoilta.
Néihin toiveisiin liittyen on huomioitava se, etta ulkopuolisiin tietokantapalveluihin ei
Kampuskirjastolla ole mahdollisuutta menné tekemaan muutoksia. Ne toiveet, jotka
liittyivat MIKKI — kokoelmatietokantaan, ovat Kampuskirjaston kehitettavissé ja néis-

t4 tulen kertomaan lis&é kehittdmisideoita koskevassa luvussa.
6.2 Ohjeistuksen selventaminen
Ohjeistuksen selventdminen tai lisdédminen on asia, johon Kampuskirjaston kannattaa

kiinnittdd huomiota. Tietotekniikan ja tietokantojen kayttdmiseen liittyen opiskelijoilla

vaikutti olevan joitain virheellisia tai puutteellisia kasityksia joistain Kirjaston palve-
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luista. Langattoman laajakaistan olemassaolosta eivét kaikki olleet tietoisia. Puutteel-
lista tietoa oli my6s skannerilla luodun tiedoston lahettdmisestd omaan sahkopostiin.
Luultavasti hammennysté on aiheuttanut se, etta yhdesta skannerista ei voi lahettaa

tiedostoa koulun ulkopuoliseen osoitteeseen, kun taas toisesta skannerista voi.

Tietokantapalveluiden ohjeistamista on syyt4 ehk& hieman vield parantaa, silla vasta-
uksista kay ilmi, ettd osalla vastaajista oli joitain vaarinymmarryksia tietokantapalve-
lujen kayttéa ja niiden tarkoitusta kohtaan. Mikki-kokoelmatietokannan kautta tehty
aineiston varaaminen koettiin hankalaksi ja sen vuoksi kéyttdmiseen toivottiin parem-
pia ohjeita tai selvempéé kayttoliittymaa. Mikki on kuitenkin Mikkelin ammattikor-
keakoulun opiskelijoille kaikkein tarkein kirjaston tarjoama tietokantapalvelu, niin
ohjeiden selventdminen olisi my6és Kampuskirjaston kannalta tarkea asia. Ndin voitai-
siin varmistaa, ettd kukaan ei ja& palveluiden kayttdmisesta ulos vain epdaselvien oh-
jeiden vuoksi. Kirjaston nettisivujen kehittdmiseen ei keskustelussa tullut varsinaisesti
muita kommentteja, kuin edelld mainittu Mikki — kokoelmatietokannan ohjeistuksen

selventaminen.

6.3 Kirjaston aineiston hyddyntaminen itseopiskelutilan kayttoon

Tama kehittamisidea liittyy ajatukseen kehittdd nykyista itseopiskeluymparistoa sel-
laiseksi tilaksi, jossa jokainen opiskelija voi kdyda lukemassa kurssikirjoja ilman ky-
seisen teoksen lainausta. Opiskelijoiden kehittdmistoiveista selvésti suurin osa koski
kirjastossa olevan aineiston méaaran lisaédmistd, mutta koska se on taysin kirjaston
maéararahoista kiinni, on tassé ideassa lahdetty ratkaisemaan kyseista kehittdmistoivet-

ta toisella tavalla.

Opiskelijat ovat tyytyvaisia kirjaston tarjoamaan ympéristoon itseopiskelua varten,
mutta opiskeluun kéytettavaa aineistoa on saatavissa liian vahén, minka takia sité ei
riitd kaikille halukkaille. Sen vuoksi Kirjaston itseopiskelutilan olisi hyvé olla suljettu
tila, jossa olisi opiskeluun liittyvié lehtia ja Kirjoja, joita ei tarvitsisi lainata, mutta niit&
ei myoskaan saisi vieda pois kyseisesta tilasta. Jos edes yksi kopio jokaista kurssima-
teriaalina kaytettya aineistoa I0ytyisi tallaisesta lukutilasta, antaisi se jokaiselle opis-
kelijalle mahdollisuuden paastd lukemaan kurssiin liittyvaa aineistoa. Toisin sanoen

opiskelijan mahdollisuus pééasta lukemaan kyseisté aineistoa ei olisi end& kiinni siit,
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ehtiikd hdn mennd lainaamaan kyseisen aineiston ennen muita. Talla tavalla myos

itseopiskelutilan kayttoaktiivisuutta voitaisiin lisata.

Mielestdni Kampuskirjaston kannattaisi kehittad itseopiskelutilaa kehittdamisidean
suuntaan, koska nykyisellaan itseopiskelutila ei kayta hyddykseen koko potentiaali-
aan. Nykyinen tila on riittdvan suuri, mutta se pita4 sisallaan paljon vanhoja paperisia
opinnéytetoitd ja tutkintoja, joille ei kasittdékseni ole juurikaan kysyntda. Kehitta-
misidean mukaiselle aineistolle saataisiin hyvin tilaa, kun nykyisen tilan vanhat tut-
kinnot otettaisiin pois. Nykyaan opinnaytety6t julkaistaan Internetissa, joten tallaises-

sa itseopiskelutilassa olisi saatavilla seka kurssiaineistot ett4 opinndytetyot.

Itseopiskelutilan kehittdmisen my6ta kirjasto voisi miettia aukioloajan siirtdmista esi-
merkiksi tunnilla eteenpdin, koska itsepalvelutilan suosion kasvaessa myods opiskeli-
joiden viettdma aika kirjastossa pidentyisi. Nimittain nykyinen aukioloaika ei mieles-
tani sovi itseopiskelutilan laaja-alaisempaan kayttoon opiskelijoiden koulunk&ynnin
kanssa. Toisena vaihtoehtona olisi pidentédé aukioloaikaa esimerkiksi tunnilla, jolloin
tybaika voitaisiin porrastaa siten, ettd osa tyontekijoista tulisi Kirjastoon tuntia myo6-

hemmin.

6.4 Aineiston arviointi- ja kommentointisysteemin luominen

Fokusryhmékeskustelussa tuotiin esille ajatus siita, ettd opiskelijoiden ja opettajien
pitéisi pystyda kommentoimaan ja arvioimaan kirjoja tai muita aineistoja. Nyky&aan
aineistosta saatava tieto perustuu aineistossa olevaan lyhyeen siséllon selitykseen,
kuten kirjan takakanteen. Lainatessa aineistoa joudutaan turvautumaan pelkéstdéan
tallaisen suppean tiedon varaan, minka vuoksi on mahdotonta erottaa hyvéé ja huonoa
teosta toisistaan. Taman vuoksi jonkinlaisen arviointi- ja kommentointisysteemin

luominen olisi hyva asia kirjaston asiakkaiden kannalta.

Systeemi voitaisiin tehda varmasti monella eri tavalla, mutta mielesténi paras toteut-
tamiskeino olisi liittdd se osaksi Mikki — kokoelmatietokantapalvelua. Arviointi- ja
kommentointisysteemi voisi sijaita etsityn aineiston informaatiosivulla olevan linkin
takana. Tallaisen kommentointisysteemin luominen ei olisi teknisesti vaikea, mutta
toki se aluksi voisi viedd aikaa, kun kommentointisivulle vieva linkki jouduttaisiin

lisdédmaan jokaisen yksittaisen aineiston informaatiosivulle.
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Systeemin k&yttaminen kannattaisi olla taysin vapaaehtoista ja lainaajan oma-
aloitteisuudesta johtuvaa, mutta myods kirjasto voisi edesauttaa aineiston arviointia
lahettamalld aina aineiston palautuksen yhteydessé sahkopostilla pyynnon kayda arvi-
oimassa kyseinen aineisto. Arviointi voisi olla esimerkiksi 1 — 5 téhted ja kaikkien
vastaajien keskiarvo voisi olla myos nakyvissd. Kommentointi voitaisiin tehdd omava-
lintaisella nimimerkilla tai vastaavasti opiskelijan pitaisi kirjautua Mikkiin omalla

opiskelijatunnuksella.

My®0s opettajat voisivat kommentoida ja suositella aineistoa, mika auttaisi opiskelijoi-
ta aineiston valinnassa. My6s opintolinja voisi olla hyva mainita kommenttia antaessa
ja jos arviointi- ja kommentointisysteemia haluttaisiin kehittda viela pidemmalle, niin
systeemiin voitaisiin luoda mahdollisuus nédhdéd kommentit opintolinjoittain. Talla
tavalla kaikki opintolinjojen opiskelijat voisivat suoraan tarkastella, ettd mitd alan
kirjoja muut ovat lukeneet ja minkalaisia teoksia ne ovat olleet.

6.5 Oheispalveluiden kehittdaminen

Perinteiset kirjastopalvelut eivat ole nuorten keskuudessa endd yhtd suosittuja kuin
mitd ne ovat mahdollisesti joskus olleet. Tamén vuoksi kirjaston suosiota voitaisiin
lahted parantamaan erilaisten oheispalvelujen avulla. Myds fokusryhmakeskustelussa

oheispalvelut nahtiin hyvané keinona lisata kirjaston suosiota.

Oheispalvelu voisi olla joko kirjaston itse jarjestama tai kirjaston tarjoama ulkopuoli-
selta saatu palvelu tai tapahtuma. Kirjastokortilla tai sen aktiivisella kéaytolla voisi
esimerkiksi saada alennuksia elokuvavuokraamosta tai jostain muista nuorten aikuis-
ten kayttamista palvelusta. Kirjasto voisi jarjestaa tietovisan vaikka kerran kuukaudes-
sa joko kirjaston omissa tiloissa tai jossain muualla. Luomalla tallaisia oheispalveluja
voitaisiin niitd samalla myds yhdistad jo olemassa oleviin ydinpalveluihin. Esimerkik-
si tietovisan aihealue voisi liittyd esimerkiksi johonkin kirjallisuuteen tai johonkin
tiettyyn kulttuuriin, mitd varten halukkaat voisivat k&ydd lainaamassa kirjastosta ky-

seiseen aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta.

Oheispalveluita voitaisiin yhdistdd vaikka joihinkin Mikkelin ammattikorkeakoulun,

MAMOK:n tai muiden jarjestamiin satunnaisiin tapahtumiin, jolloin my6s Kirjasto
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kerdisi nédkyvyyttd. Esimerkkiné oheispalvelun yhdistdmisestd tapahtumaan on vuosit-
tainen JOPO—pyorakulkue Mikkelin satamaan, joka yhdistéé hienosti kirjaston oheis-
palvelun ja ulkopuolisen palvelutarjonnan. Téallaiset tempaukset ovat loistavia, koska
ne toimivat samalla markkinointivélineena sellaisille henkildille, jotka tarvitsisivat

polkupyoran, mutta eivat ole tienneet JOPO — pydrien lainausmahdollisuudesta.

Kampuskirjastolla on varmasti jatkuvasti tietty maard myohassa olevia lainoja, joiden
saamiseksi voitaisiin kehitella jonkinlainen oheistapahtuma. Téllaisessa oheistapah-
tumassa asiakkaita voitaisiin koettaa saada palauttamaan myohéstyneet lainansa esi-
merkiksi antamalla eréantyneisté lainoista tulleet sakot osittain tai kokonaan anteeksi.
Jos tapahtuma pitéisi sisélladn esimerkiksi jonkinlaisen kirjatorin, sakot voisi maksaa
esimerkiksi lahjoittamalla kirjastolle jotain kirjallisuutta tai tapahtuman luonteeseen

sopivaa.

Tallaisien tapahtumien avulla asiakkaat saisivat maksettua sakkonsa ja pystyisivét taas
lainaamaan. Kirjastot taas saisivat takaisin lainassa olleita aineistoja ja voisivat lainata

sen toiselle asiakkaalle. Ndin molemmat osapuolet hy6tyisivat tapahtumasta.

Kirjasto voisi myos hyddyntad oheispalveluja asiakaspalautteen keradmisessa. Kirjas-
ton asiakkaat eivat valttdmatta tule Kirjastoon antamaan palautetta, mutta jonkin tapah-
tuman tai oheispalvelun yhteydessa palautteen antaminen voisi olla helpompaa. Kir-
jasto voisi esimerkiksi jarjestdd kirjaston tiloissa tietokilpailuja tai vastaavia tapahtu-
mia. Téallaisten tapahtumien siséllon ei vélttamatta tarvitsisi liittyd vahvasti kirjastoon,

vaan enemmankin sellaisiin teemoihin, joista opiskelijat olisivat kiinnostuneita.

6.6 Tutkimuksen luotettavuus ja rajoitukset

Validiteetti ja reliabiliteetti ovat késitteitd, jotka liittyvat méaarallisen tutkimuksen luo-
tettavuuteen. Validiteetti tarkoittaa patevyyttd ja se kuvaa sitd, miten hyvin tutki-
musmenetelma sopii kyseisen tavoitteen selvittdmiseksi. Reliabiliteetti kuvaa mene-
telmén luotettavuutta ja sen arvioiminen tapahtuu vastausten tarkoituksellisuutta ja

sattumanvaraisuutta tarkastelemalla. (Anttila 2006.)

Mielestani paperinen kyselylomake sopi erinomaisesti aineiston keruumenetelméksi

tdhan tutkimukseen, koska ensinndkin kyseisellda menetelmélld vastauksia ei saatu
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pelkéstdan kirjaston aktiivikayttéjiltd, vaan mahdollisimman monelta erityyppiselta
kirjaston kayttajalta. Toisekseen paperinen kyselylomake mahdollisti nopean vastaus-
ten saannin, koska jakamalla itse kyselylomakkeen luokassa opiskelijoille pystyin
saamaan kyselylomakkeet takaisin heti opiskelijoiden niihin vastattua. Naiden liséksi
paperisella kyselylomakkeella pystyin varmistamaan vastaajien kuuluvan oikeisiin

vastaajaryhmiin, koska tarkastin sen viel& ennen kyselylomakkeen jakamista.

Maaréllisen tutkimuksen aloitettuani huomasin hyvin nopeasti, ettei alun perin ajateltu
perusjoukon koko tulisi pitdimaan paikkaansa. Olin kylla varautunut siihen, etté jokais-
ta ulkomaalaisopiskelijaa en tulisi tavoittamaan opiskelijoiden satunnaisten poissaolo-
jen tai sairastelun vuoksi. En kuitenkaan ollut ottanut huomioon ulkomailla vaihdossa
olevien opiskelijoiden méaaraa, mika laski selvasti perusjoukon kokoa. Mielestani on
kuitenkin tarkedd huomioida se, ettd vuodenajasta riippumatta opiskelijoita on aina
jokin verran vaihdossa, minka vuoksi uskon tutkimukseni perusjoukon koon vastaavan
melko hyvin kéytettyjen rajausten mukaista todellista ulkomaalaisopiskelijoiden maéa-
réd Mikkelin ammattikorkeakoulussa. Kaikki jaetut kyselylomakkeet saatiin takaisin

vastattuina, eli méaarélliselle menetelmalle saatiin 100 prosenttinen vastausprosentti.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan uskottavuuden, siirrettavyyden,
varmuuden ja vahvistettavuuden avulla. Uskottavuudella tarkoitetaan sitd, ettd tutki-
muksen tulokset eivét saa olla sattumanvaraisia ja tutkimuksessa kaytettyjen mene-
telmien tulee sopia tutkimustarkoitukseen. Siirrettavyydelld tarkoitetaan sit4, ettd tu-
losten pitad olla yleistettavissd muihin kohteisiin tai tilanteisiin. (Jyvaskylan yliopiston
koppa 2010.) Varmuudella tarkoitetaan tutkijan ennakkoluulojen huomioimista tutki-
muksen tekemisessd. Vahvistuvuudella tarkoitetaan sitd, ettd muissa tutkimuksissa

saadut tulokset tukevat oman tutkimuksen tuloksia. (Jarvenpéa 2006.)

Mielestani fokusryhmakeskustelu sopi erinomaisesti tutkimuksen tavoitteisiin 10yt&a
kehittdmisideoita, koska tallainen vapaa keskustelu ilman tarkkoja kysymyksia ei
poissulje mitdén vastauksia. Tastd syystd néen kyseisen menetelman uskottavaksi.
Mielesténi siirrettavyys toteutuu myos saatavissa tuloksissa, koska kirjastojen toiminta
on hyvin yleista ja laaja-alaista, mink& vuoksi tuloksia voitaisiin kayttdd hyodyksi
my6s muissa suomalaisia kirjastoja koskevissa tutkimuksissa. Opinnaytetyon viiden-

nessd luvussa esitetyt tutkimuksen tulokset on kirjattu tutkimukseen osallistuneiden
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vastauksin pohjautuen, eika niihin ole lisatty tutkijan omia ennakkoluuloja. Ndin ollen

uskon tutkimuksen varmuuden toteutuneen.

Muita samankaltaiseen aiheeseen liittyvia tutkimuksia en 16ytanyt kuin yhden, joka on
vuoden 2011 opinnaytety6 Seindjoen ammattikorkeakoulun Kirjasto- ja tietopalvelun
koulutusohjelmasta. Kyseisen tyon aihe on maahanmuuttajille suunnatut kirjastopal-
vellut Mikkelin kaupunginkirjastossa, ja mielestdni oman tyoni tulokset tukevat melko
hyvin siind esitettyihin tuloksiin. Néin ollen néen tutkimukseni vahvistuvuuden myoés

jokseenkin toteutuneen.

Fokusryhmékeskustelun osallistujamé&éra oli odotettua pienempi. Syité osallistujamaa-
ran vahaisyydelle on mahdotonta tietdd varmaksi, mutta esimerkiksi ajankohdan unoh-
taminen, jaksamattomuus tai akillinen sairaus voivat olla sellaisia. VVoi olla, etta osal-
listujille luvattu osallistumispalkkiota ei koettu riittdvan houkuttelevana. Sen liséksi
on aina mahdollista, ettd opiskelijoille oli tullut jotain vélttdmatontd tekemistd, minka
vuoksi aikataulu ei enda sopinut. Muussa tapauksessa en usko aikataulu olleen sopi-
maton, koska fokusryhmékeskustelun aikataulu oli nimenomaan sovittu opiskelijoiden

kanssa heille sopivaan aikaan.

7 LOPUKSI

Opinnéaytetta varten minulla ei ollut omaa aihetta valmiina, joten paatin kysya valmis-
ta aihetta koululta. Sopiva aihe 10ytyi heti ja aloitin saman tien opinnaytetyon suunnit-
telun. Aloitin opinnéytetyon tekemisen toukokuussa 2011 ja sain sen valmiiksi joulu-
kuun seminaariin, eli tyon tekemiseen kului aikaa noin kuusi kuukautta. Aikataulun
suunnittelu oli sikéli helppoa, ettd tutkimusongelman ratkaiseminen oli mahdollista
tehdd vasta koulun alettua syksylla. Nain ollen lahdin tekemé&an teoriaa heti touko-
kuussa ja sainkin suurimman osan tehtya kesalla. Tyo eteni suunnitellun aikataulun

mukaisesti ja viimeiset viikot ennen seminaaria riittivat tyon viimeistelyyn.

Teoriaosuudessa halusin keskittyd enemmaén suoraan kirjastoa koskevaan teoriaan ja
jattaa yleisen teorian vahemmalle. Vaikka tyon viimeistely jaikin viimeisiin viikkoi-

hin, en varsinaisesti kokenut olevani kiireinen missaan vaiheessa tyoprosessia. Opin
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arvostamaan saannollista tyoskentelyd entistd enemman, silla se varmasti oli syyna

siihen, ettd en saanut hirvittavia paineita tyon valmistumisesta ajoissa.

Opinnéaytety6 oli mielenkiintoinen mahdollisuus tutustua Kirjaston maailmaan palve-
luiden kehittdmisen nakdkulmasta. My6s mahdollisuus paasta tekemaan tutkimusta
englanniksi oli mukavaa vaihtelua. Mielestani tyon lopputulos vastasi hyvin asetettui-
hin tavoitteisiin ja uskon Kampuskirjaston saavan paljon hyotya tyon tuloksista.
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LIITE 1.
Fokusryhmakeskustelu

Preliminary themes of the focus group conversation

1. At first you could briefly tell about your usual ways or habits to use library services in your
own country

2. Besides loaning books what kind of services should library provide?

(Some libraries have additional services like quiz, game consoles, game nights, book clubs,
different happenings or something else. What do you think about the additional services,

how important are they for customers AND what would be a good additional service?)

3. Think of a situation where you could create your own ideal library. What would you like to
do there besides loaning books?

4. Campus library is going to remake their website, so they would like to know what would
you expect from the new website?

5. The importance of database services.

6. Library’s self study place versus school’s self study place.



LITE 2(1).
Kyselylomake

The purpose of this inquiry is to acquire information regarding the use of Mikkeli University of Applied
Sciences Campus library services by the foreign students. This inquiry is a part of a thesis and the researcher
is a Finnish student who studies business management in Finnish. Inquiry will be conducted anonymously

and the collected data will be used only for the thesis.

Personal information:

1. What is your study program? O Environmental Engineering [ Business Management
O Information Technology O Double Degree

2.  What is your home country?

3.  What is your native language?

Please answer to the next statements by choosing one of the options:

® =Totally disagree @ =Somewnhat disagree @ =Hard to say/I don’t know

@ =Somewhat agree ®=Totally agree

The library has an important role in my studies.
The library offers a good environment for self-study.

The MIKKI-database is easy to use and understand.

SACASACHS)
OO
OO
CYCRCRCRC)
©OO00o

4
5
6. The library personnel are easy to approach.
7
8

The possibility to borrow a Jopo bicycle is important for me.

When I borrow material:

9. I prefer to use the self-service borrow system.

© O
© ©
© ©
® ®
© ©

10. I prefer to ask help from the library personnel.

When I return borrowed material:

11. I prefer to use the self-service return system.

© O
© ©
© ©
® ®
© ©

12. I prefer to use the customer service.

When I'm trying to find something in the library:

13. T usually search information independently. ONONONONEO)
14. T usually ask help from the customer service. ONONONONO)
15. T usually ask help from the information specialist. ONONONONO)
Please answer the next statements by choosing one of the options.

16. I borrow books or other material... [ Twice per week or more

[ Once per week

[ Once per month

[J Once per two month or less
[ Never



17. I use MIKKI-database...

18. I use the MOT-dictionary...

19. I use other databases... (Academic Search Elite,
Ebrary, Emerald, ETDEWEB, Science Direct etc.)

20. I go to the library to self study...

[ Twice per week or more

[ once per 1-2 week

[ once per month

O once per two month or less
[ Never

[ Twice per week or more

[ once per 1-2 week

[ once per month

O once per two month or less
[ Never

[J Twice per week or more

[J Once per 1-2 week

[ once per month

[ oOnce per two month or less
[ Never

[ Twice per week or more

[J Once per 1-2 week

[ once per month

[ Once per two month or less
[J Never

Please answer the next questions in your own words.

21. What Campus library services would you change and how?

LIITE 2(2).
Kyselylomake

22. Which services or practices would you like to bring to the Campus library from the library in your home

country?

23. What would be the best time for the library to be open?

24. The best way for the library to contact students is:

25. Is there something else you would like to say?



