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Tassa laadullisessa toimintatutkimuksessa tarkastellaan Luumaen péaékirjas-
ton omatoimikirjaston toimintamallia ja kehitetaan sita palvelumuotoilun kei-
noin. Kehittamisty6 osallistaa asiakkaita sekd henkildkuntaa ja tavoitteena on
toimintamallin parantaminen. Toimeksiantajana on Luumaen kunta. Kirjastojen
toimintaymparistét ovat muuttuneet osittain vuonna 2017 voimaan astuneen
uudistetun kirjastolain seka osittain digitalisaation tuomien mahdollisuuksien
ansiosta.

Kirjastopalvelujen kehitys on nékynyt viime vuosina edelleen Luuméella, etela-
karjalaisessa maalaiskunnassa siten, etta kaytt6on otettiin syksylla 2020 uusi
palvelumuoto: omatoimikirjasto. Toimintaympariston muutokset edellyttavat
myos kirjastopalveluiden kehittymista. Kun niitéd parannetaan ja muotoillaan,
on tarkeaa huomioida seké& henkilokunnan etté asiakkaiden ottaminen mu-
kaan tahan muotoiluprosessiin. Omatoimikirjaston toimintamallin kehittdminen
vastaa lain vaatimukseen kunnallisten palveluiden saavutettavuuden paranta-
misesta.

Tassa tutkimuksessa on kaytetty asiakkaiden havainnointia, asiantuntijahaas-
tatteluja, osallistettu paikallisia nuoria tydpajaan, pidetty kehityspalaveri tydyh-
teisbn kesken sekd benchmarkattu jo tehtyja omatoimikirjastoratkaisuja. Toi-
mintamallin kehittdminen toi kaytdnnon kokemusta kehittdmis- ja osallistamis-
toimien jarjestamisesta seka ohjaamisesta. Seka henkilokunnan etta asiakkai-
den osallistamisen pohjalta paikallinen asiakasymmarrys parani, ja sen poh-
jalta laadittiin erilaisia asiakasprofiileja seka tarkasteltiin heidan palvelupolku-
jaan. Nama ovat kaytannon tydkaluja, joiden avulla voi suunnitella eri asiak-
kaiden tarpeisiin liittyvia kirjastopalveluja huomioiden omatoimikirjaston toi-
minta ja sen tuomat mahdollisuudet.

Kehittamistyon myota kavi ilmi, etta toimintamallin kehittaminen on kokonais-
valtainen prosessi, jossa tulee huomioida kirjaston tilat opasteineen, tun-
nelma, paikallisten asiakkaiden tarpeet sek& organisaation henkilokunnan na-
kokulma. Asiakkaat ovat ottaneet omatoimiajan ilahtuneesti vastaan ja henki-
|I6kunta n&kee palvelun arvon lisdpalveluna.
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ABSTACT

This thesis is a qualitative action research of a self-service library in Luumaki.
The purpose of the study is to develop these library services by means of ser-
vice desing, and the developement work involves customers and staff. The
goal is to improve the operating model. The operating environments of libra-
ries have changed in recent years, partly due to renewed Library law in 2017,
and partly due to the opportunities brought by digitalisation.

Luumaki, a South Karelian rural municipality introduced this new form of ser-
vice, self-service library, in 2020. Changes in the operating environment also
require the development of library services. When improving and designing
them, it is important to consider involving both staff and customers in this de-
sign process. The development of the operating model of the self-service lib-
rary meets the requirement of law to improve the accessibility of municipal
services.

This study included customer observation, expert interviews, participated in a
local youth workshop, held a development meeting among the work commu-
nity, and benchmarked self-service library solutions already made. The deve-
lopment process of the operating model brought practical experience in or-
ganizing development activities. Based on the involvement of both staff and
customers, the understanding the local customer improved, and based on this,
different customer profiles were created and their service paths were exami-
ned. These are practical tools that can be used to design library services rela-
ted to the needs of different customers, also taking into account the opportuni-
ties that the self-service library offers.

During the development work, it became clear that the development of the
operating model is a holistic process, which must take into account the libra-
ry's facilities with signs, atmosphere, the needs of local customers and the
perspective of the organisation's staff. Customers have welcomed the self-ser-
vice hours and the staff sees the value of the service as an additional service.

KEYWORDS: public library, self-service library, operating development, ser-
vice design, social inclusion, benchmarking
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1 JOHDANTO

Kirjastoilla on vakaa sijansa suomalaisten sydamissa. Kevaan 2020 ko-
ronasulun jalkeen ihmisten paéastessa jalleen kirjojen pariin, Luuméaen paakir-
jastossa kuultiin onnellinen huokaus: "Ilhanaa, kun kirjoja saa taas! Vessapa-

perista viis — mie tulin hamstraamaan lukemista!”

Kirjastopalvelujen viime vuosien kehitys on nakynyt myods Luumaella, etelékar-
jalaisessa maalaiskunnassa siten, etta kaytt6on otettiin omatoimikirjasto. Val-
mius palvelun avaamiseen aloitettiin suunnittelukeskusteluilla vuonna 2017,
tekniset valmiudet rakennettiin valmiiksi kevaan ja syksyn aikana 2020 — ja ovi
avattiin 1.12.2020. (Kén6énen 2021.)

Omatoimikirjastot ovat merkittava ja nakyva kirjastokentan ilmié. Etenkin muu-
taman viime vuoden aikana omatoimikirjastoja on avattu aktiivisesti seka nii-
den toteuttamiseen on myodnnetty merkittdva maara valtionavustuksia. (Keto-
nen 2020.) Tama opinnaytetyd kasittelee omatoimikirjaston toimintamallin ke-

hittamista palvelumuotoilun menetelmin.

2 AIHEEN TAUSTA

Opinnaytetyon aihe l6ytyi syksylla 2020 Luumaen paakirjastosta. Taméa on
omaan toimialaan kuuluva aihe, jossa kohtaavat sekd ammatti- etta tutkimus-
kaytanto. Tutkimustarve on l&htenyt kaytdnnonlaheisyydestd, tydelamalahtoi-
syydesta ja ajankohtaisuudesta: omatoimikirjaston toimintamalli kaipasi kehit-
tamistd, muuttamista, yllapitamista ja mahdollisesti kokonaan uusien kaytanto-
jen luomista. (Vilkka 2015, 18.)

2.1 Toimeksiantaja

Tutkimuksen toimeksiantaja on Luuméen kunta. Luumaki sijaitsee Etela-Karja-
lassa. Véakiluku oli vuonna 2019 4636. Luumaella on kaksi taajamaa: toinen on
kuntakeskus Taavetti ja toinen pienempi sivutaajama Jurvala. (Tilastokeskus
2021.)
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Luumaen kunnankirjasto kuuluu etelakarjalaiseen Heili-kirjastokimppaan, jo-
hon Luumaki liittyi vuonna 2018. Paakirjasto palvelee Taavetissa, ja Jurva-
lassa toimii Kangasvarren lahikirjasto. (Heili-kirjastot 2021). Vuoden 2021
alussa Luumaen kunnankirjastossa tyoskenteli kaksi vakituisessa tyosuh-
teessa olevaa virkailijaa ja kaksi maaraaikaista virkailijaa, joista toisen tydsopi-
mus on 50 % tyOajalla sek& yksi uudelleenkoulutuksessa oleva ty6ssaoppija.
Esimiesta ei ole taméan tutkimuksen tekohetkella. Edellinen kirjastonjohtaja
elakoityi syyskuussa 2020. Uutta johtajaa on haettu kevaan 2021 aikana. (Ko6-
nonen 2021.)

2.2 Sidosryhmat

Luumaen kunnankirjaston sidosryhmaét on esitelty kuvassa 1. Tutkimuksen
kannalta erityisen merkittavat sidosryhmat on esitelty kehityssektorissa: sidos-
ryhmin& toimivat LUT-yliopisto, LAB- ja Xamk-ammattikorkeakoulut, Lahden
alueellista kehittamistyotéa tekeva kaupunginkirjasto, aluehallintovirasto seka

Luumaen kunta tyon tilaajana.

Muut kanavat

(mm. Etela-
A Karjalan ta- 2
Yhdistykset ja yri- Muut yri- pahtumaka- Mediasektori
tykset -sektori ity s=tia jeeted)
yhdistykset
Martat, Paikallis- Google, Fo-
Taito Etela- lehti necta, Kir-
Karjala kunn:;n kanta
Seura-
kunta, www
Pohjois-Ky- kuoro
men mu-
siikkiopisto EKKO
Oma
some ja
viestinta
Seurakun- =
nan lapsi- Kesaasuk-
tyd kaat
¥ Varhaiskas- .
et bkl Kuntalai-
Kasvatuksellinen ik | Asiakassektori
e s K 4H-yhdis- koulut) set ikd- ja
sivistystyd —sek- . % 3 . "
: vt el tar\fet\_/h M sis. lehtien lukijat,
tori tenkirjasto- mittdin uut v s
tyo Heilbasiak: lainaajat, yhteisolli-
sis. paivakoti, ala- kaat set hengailijat, yk-
ja ylékoulut, lukio Kirjanostot, si- sittdiset ajanvietta-
4 G % Omatoi- -
saltojen avaa- Lo L ojat
3 " mikirjas- %
miset, vink- LE) Ny
Mediatyo- kaukset yms. toprojekti Heili-
pajat yms. kimppa
muu toi-
minta
Isot teemata- MINT,
pahtumat, LUT, LAB LAKE ja
Lauluillat, mu- mm. hallo- AVI
ween

Tapahtuma-
tuotantosek-

| tori

siikkiesitykset,
taidendyttelyt

Kuva 1. Luumaen kunnankirjaston sidosryhmét (Alaoutinen 2020)

Kehityssektori
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Yhdistykset ja yritykset ovat sidosryhmi&, jotka tarvitsevat kirjaston tiloja ta-
pahtumapaiviinsa ja samalla tuottavat tapahtumia. Tapahtumatuotantosektori
tarkastelee sita, minka tyyppisia tapahtumia kirjastossa tuotetaan. Kasvatuk-
sellinen sivistystyo sisaltaa merkittavan ryhman, jolle tapahtumia tuotetaan.
Tapahtumat ovat esimerkiksi teematapahtumia kuten Harry Potter -viikko, kir-
javinkkauksia ja satutunteja seka kirjallisuutta edistavat tapahtumia kuten lu-
kupiireja. Mediayhteisty0 sisaltda kirjaston tapahtumista ja ajankohtaisista asi-
oista viestimisen. Asiakassektorissa on puolestaan esitelty, minka tyyppisia
asiakkaita kirjastossa kay. Seuraavaksi tarkastellaan naiden kehitysty6hon liit-
tyvien sidosryhmien merkitysta tassa tutkimuksessa.

2.2.1 Heili-kirjastokimppa

Heili-kirjastokimppa kokoaa kaikki etelékarjalaiset kirjastot yhteen yhdeksan
kunnan alueelta. Mukana ovat Imatran ja Lappeenrannan kaupunginkirjastot,
Lemin, Luumé&en, Parikkalan, Rautjarven, Ruokolahden, Savitaipaleen ja Tai-
palsaaren kunnankirjastot. (Heili-kirjastot 2021.) Tutkimuksessa on tehty yh-
teistydta Lappeenrannan kaupunginkirjaston kanssa. Tutkimukseen on haas-
tateltu Lappeenrannan kaupunginkirjaston palvelujohtajaa, Leena Prihaa,
seka heidan oman Mist sie haaveksit -kehityshankkeen vetajaa, joka on kirjas-
topedagogi Niko Kolehmainen.

2.2.2 LUT-yliopisto, LAB-ammattikorkeakoulu ja MINT-hanke

Paitsi etta tama tutkimus on opinnaytety6 Kaakkois-Suomen ammattikorkea-
koululle, tutkittua aihetta on kasitelty myos MINT — Etela-Karjalan pienten kun-
tien innovaatio- ja kokeiluekosysteemin kehittaminen -hankkeen kehitystehtéa-
vana. Hankkeen kuvaus kuuluu nain: “MINT -hanke on LAB-ammattikorkea-
koulun, LUT-yliopiston, Luumé&en kunnan, Parikkalan kunnan, Rautjarven kun-
nan, Savitaipaleen kunnan ja Taipalsaaren kunnan yhteishanke, jonka tavoit-
teena on luoda innovaatio- ja kokeiluekosysteemitoimintamalli kuntien, yritys-
ten ja korkeakoulujen vdlille. Hankkeessa keskitytaan kuntien, yritysten ja nii-
den yhteisten innovaatiohaasteiden ratkaisemiseen kokeiluiden avulla ja sita
kautta kunnissa toimivien pk-yritysten innovaatio-osaamisen kasvattamiseen.”
(MINT — Etela-Karjalan pienten kuntien innovaatio- ja kokeiluekosysteemin ke-
hittdminen -hanke 2021.)
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Tutkimuksen tekijan rooli suhteessa kirjastotyohon ja hankkeeseen on jaettu
tyOajan perusteella siten, ettd 50 % tydajasta on varattu Luumaen kunnankir-
jaston palvelukseen kirjastovirkailijana ja 50 % hanketyohon. Vaikka tama tut-
kimus ei kasittele varsinaisesti MINT-hankkeessa tydskentelya, talla tutkimuk-
sella on valillinen hy6ty hankkeen paatoimijoille: LUT-yliopistolle ja LAB-am-
mattikorkeakoululle siten, ettd tutkimuksessa testataan kokeilumestari-tyota ja
kokeilevaa kehittamista kaytannon kenttatydssa. Hanketyota tehdaan siis ko-

keilumestarin nimikkeella.

Hankkeen projektipaéallikko Elsa Melkko kuvailee kokeilumestari-kasitetta ja
sen tavoitetta nain: kokeilumestari on hankkeen alussa kehitetty selvitystyén
tuotos. LUTin tutkijatohtori Erno Salmela on ensimmainen kokeilumestariksi
nimetty henkild. Kehittdmiseen ovat osallistuneet LUTin tutkijaopettaja Ari
Happonen, LABIn lehtori Jyri Hanninen seka LABIn projektipaallikkod Elsa
Melkko. Kehitystydn tavoite on luoda kokeilumestarien ketju kuntiin kentélle
tekemaan yrityskokeiluita hanketyon puitteissa. (Melkko 2020.)

Kokeilumestarit ovat siis itsessaan kokeilevan kehittamistyon prototyyppeja,
jotka testaavat, miten kokeilevaa kehittamista voidaan hyédyntaa yritys-,
kunta- ja korkeakouluyhteistydssa. Salmela laati kolmivaiheisen tyépajakoko-
naisuuden, joka kouluttaa tulevia kokeilumestareita kokeilevan kehittamisen
periaatteilla. (Melkko 2020.) Tassa tutkimuksessa on hyodynnetty kokeilumes-
tari-tydpajoja tutkimusongelman ja sen ratkaisun suhteen. Naité tyopajoja ku-

vataan tarkemmin luvussa 5.1.

2.2.3 Aluehallintovirasto ja Lahden alueellista kehittamistyota tekeva
kirjasto, LAKE

Aluehallintoviraston, mythemmin téssé yhteydessa AVI, kirjastotoimi edistaa
yleisten kirjastojen toimintaa (Aluehallintovirasto, kirjastotoimi s.a.). Laki ylei-
sista kirjastoista maarittelee kirjastolaitoksen tavoitteet (Laki yleisista kirjas-

toista 29.12.2016/1492) ja AVI on naité tavoitteita valvova viranomainen. Kir-
jastojen tavoitteena on seka edistdd vaeston yhdenvertaisia mahdollisuuksia
sivistykseen ja kulttuuriin ettd mahdollistaa tiedon saatavuus ja kayttd. Kirjas-

tot edistavat lukemiskulttuuria ja monipuolisia lukutaitoja, ja ne myds mahdol-
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listavat elinikaisen oppimisen. Kirjastopalvelujen ja -tilojen tulee edistaa aktii-
vista kansalaisuutta, demokratiaa ja sananvapautta. (Aluehallintovirasto, kir-

jastotoimi s.a.)

LAKE-lyhenteelld puolestaan viitataan sidosryhmakartassa alueellista kehitta-
mistehtavaa hoitavaan kirjastoon. Etela-Karjala kuuluu Lahden kaupunginkir-
jaston, tassa yhteydessa LAKE, toimialueeseen yhdessa Kanta-Hameen, Pai-
jat-Hameen, Kymenlaakson ja Etela-Karjalan kuntien kanssa. Alueellisesta ke-
hittAmistehtavasta huolehtivien kirjastojen tehtdvana on luoda edellytyksia
oman toimialueensa yleisille kirjastoille ndiden toiminnan vahvistamiseen, esi-
merkiksi edistaa henkiléston osaamista ja vahvistaa kirjastojen keskinaista toi-
mintaa. (Kehittdmistehtavaa hoitavat kirjastot s.a.) Tassa tutkimuksessa on
tehty yhteistyota Lahden kaupunginkirjaston henkilokunnan ja etenkin kehitys-

koordinaattorin Hanna Pitkasen kanssa.

2.2.4 Kirjaston asiakkaat

Luumaen paéakirjaston kayttajien keskuudessa on esimerkiksi lehtisalin joka-
aamuisia vakioasiakkaita, tapahtumissa kavij6ita ja muita ajanviettajia, perus-
lainaajia seka heita, jotka osaavat hyodyntaa verkkokirjaston mahdollisuuksia
aineiston etsimisessa ja vain piipahtavat nopeasti kirjastossa hakemassa va-
rauksensa. Nama asiakashavainnot ovat tydymparistosta jo kertynytta tietoa
ja kokemusta, joka ulottuu jopa yksittaisten vakioasiakkaiden asiointitottumuk-
siin. Tieto koskee esimerkiksi sitd, kuka lukee dekkareita, ei sieda romantiik-
kaa, tahtoo tietokirjallisuutta tai sitten ketka tulevat aamulla ensimmaiseksi
lehtisaliin lukemaan tuoretta Etela-Saimaata. Asiakkaat on esitelty myos si-

dosryhmakartassa (kuva 1, 8).

Kirjastoa eniten kayttavat ryhmat ovat saatavissa kirjaston tietojarjestelman
Axiell Auroran tilastointitydkalun kautta (kuva 2, 12). Tilasto on tulostettu
5.11.2020, ja se kasittda vuoden 2019. Tassa yhteydessa ei ole tarkasteltu
vuoden 2020 lainamaarien jakautumista. Syy tahan on se, etta vuosi 2019 oli
tavanomainen toimintavuosi eika sielld ollut poikkeavia ajanjaksoja, kuten
vuonna 2020 on ollut koronatilanteen vuoksi. Kevéaalla 2020 kirjastoissa oli
valtakunnallinen sulkuaika, jolloin kirjastoasiointi oli kokonaan estynyt (Vaarne
2020, 6-11).
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Luumé&en kunnankirjaston lainojen kokonaismé&aéara oli 62 185 lainaa vuonna
2019. Naisten osuus oli 68,9 % ja miesten osuus 17,8 %. Loppuosa siséltaa
ryhman, jolla ei ole maariteltyd sukupuolta. Tahan ryhmaan kuuluvat esimer-
kiksi koululuokkien ja paivakotiryhmien yhteisolainat. (Axiell Aurora 2020.) Ti-
lasto-otannassa on huomioitu myds lainojen jakautuminen kuukausille ja vii-
konpaiville. Maanantai on viikon vilkkain paiva, ja yleisesti ottaen suosituin asi-
ointiaika on paivisin klo 10-13 (liite 1). Omatoimiajan mydéta on mielenkiin-
toista nahda, millainen vaikutus silla on asioinnin jakautumiseen paivan mit-

taan.

Lainausmaarat ikaryhmittain

20000
18000
16000
14000
12000
10000
8000
6000
4000
2000

alle 18 18-30 31-45 46-65 yli 65 ei tiedossa

Kuva 2. Luumaen kunnankirjaston lainausmaarat ikaryhmittain vuonna 2019 (Axiell Aurora
2020)

Tilasto-otannan ikaryhmajako on valittu siten, etta siinéa on tarkasteltu alle 18-
vuotiaita omana ryhmanaan. Seuraavaksi tarkastellaan 18—30-vuotiaita nuoria
aikuisia, joilla ei kenties viel& ole perhetta tai he ovat ehka siirtymassa per-
heen perustamisvaiheeseen. Sitten tulevat 31-45-vuotiaat, jotka ovat tyoela-
massa ja jotka elavat perhe-elamaa: on ehka lapsia, harrastuksia ja elama

saattaa olla kiireistd ruuhkavuosiaikaa.

Seuraavan ryhman ikdjakauma, 46—65, on valittu sen mukaan, etta tassa ryh-
massa olevat aikuiset edustavat osittain suuria ikaluokkia ja heille on koitta-
massa elamassa uusi vaihe: omaa itsendista aikaa on, lapset ovat aikuistu-

massa tai jo aikuistuneet ja muuttaneet omilleen, ja he ovat viela tyéelamassa
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itse. Keski-ikéd& seuraava vaihe on elékkeelle siirtyminen. Tama seniorivaihe
on kasitelty yhtena ryhméana yli 65-vuotiaat. Ikaryhmien jakoa pohdittiin tydyh-
teisbn kesken ja tdhan sai ehdottaa sopivaa ikdjakaumaa. lkajaot on tehty ta-
man keskustelun perusteella, ja ne edustavat elamanvaiheita, joissa asiakas

on mahdollisesti.

2.3 Yleiset kirjastot Suomessa

Yleinen kirjasto on peruspalvelu, jonka tarkoitus on toteuttaa ja vahvistaa Suo-
men perustuslaissa todettuja jokaisen kansalaisen sivistyksellisia oikeuksia.
Tama tehtava tukee perusopetusta. (Opetusministerion kirjastopolitikka 2015
2009.) Opetusministerid on asettanut tavoitteen, etta kirjastopalvelut kattavat
koko maan ja nayttaytyvat monipuolisina lahipalveluina (Opetus- ja kulttuurimi-
nisterio s.a.). Kirjastolain nojalla kunnan tehtéavana on huolehtia yleisen kirjas-

ton toiminnan jarjestamisesta (Selkee 2017).

2.3.1 Kirjaston missio, visio ja strategia

Missio on yrityksen perustehtavan kuvaus: kaikki toiminta lahtee organisaation
omasta missiosta. Missio sisaltada kysymykset mita varten ja miksi eli mita var-
ten ja miksi Suomessa on olemassa julkinen kirjastolaitos. (Villanen 2020, 29—
31.) Lahtokohta tahan on laki yleisista kirjastoista.

Visio ilmaisee tulevaisuuteen suuntautuneita tavoitteita: millainen yritys, tai
tdssé tapauksessa organisaatio, haluaa olla ja mihin siina pyritaan. Visiota
kaytetddn johtamisen tytkaluna, jonka avulla luodaan tyontekijoille kuva tule-
vaisuudesta. Visio sisaltda seka ajatteluun etta tunteisiin vetoavia nakoékulmia
ja liséda tyon merkittavyytta. (Villanen 2020, 39.) Kirjaston visiota seka missiota
ohjaa voimakkaasti laki, jonka toteutumista valvoo aluehallintovirasto. Lain

maarittelemat yleisten kirjastojen tehtéavat on esitelty luvussa 2.2.3.

Visio on tarkea osa yrityksen strategiaprosessia. Strategia on yhteista tietoa
yrityksesta ja sen toimintatavoista. Vision avulla vahvistetaan missiota ja saa-
vutetaan tavoitteita. (Villanen 2020, 40.) Strategia yhdistdd mission seka vi-
sion: se kertoo, kuinka yritys tai organisaatio on suunnitellut saavuttavansa vi-
sion ja kuinka lisdarvoa luodaan (Villanen 2020, 221). Strategian luominen on
johdon vastuulla (Fischer & Vainio 2014, 13).
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Luumé&en kunnan strategia méaarittelee tavoitteeksi kasvavan, viihtyisén ja ve-
tovoimaisen elinympariston, jossa on monipuoliset, helposti saatavilla olevat ja
laadukkaat palvelut. Palvelutason kohdalta tama tarkoittaa monipuolisuutta,
saavutettavuutta ja laatua. Kuntastrategia ei huomioi erikseen kirjastoa, mutta
sama palvelun monipuolisuus, saavutettavuus ja laatu ulottuu koskemaan
myos kirjastoa. (Luuméaen kuntastrategia 2015-2020 s.a.) Taman tutkimuksen
tekoaikana kunnassa valmistellaan myés kulttuurinyvinvointisuunnitelmaa,
jossa kirjasto on mukana toimijana. Kirjaston omatoimimallin parantaminen on
nahtavissa myos tuotekehityksend, jonka pohjalla on kokonaiskasitys visiosta,
missiosta seké arvoista. Tuotekehitys tahtaa lisdarvon tuottamiseen asiak-
kaalle. (Villanen 2020, 64.)

2.3.2 Kirjaston arvot ja arvolupaus

Arvot ovat tarkeitéa tuotekehityksen — sekéa samalla toimintamallien kehittami-
sen — vélineita (Villanen 2020, 50.) Arvolupaus méaarittaa sen, miten palvelun-
tarjoaja erottuu muista ja tiivistad sen, mita se tarjoaa sidosryhmilleen seka
mya0s ty6tekijoilleen ja muille toimintaan liittyville tahoille. Arvolupaus tiivistaa
mielikuvan palvelusta, millaisia tunnekokemuksia se tuottaa seka miten saa-

vutettavia ja vaivattomia palvelut ovat. (Mékinen 2018, 24.)

Tassa tutkimuksessa kaytetty arvolupaus muotoutui eri kirjastoalan ammatti-
laisten yhteistyona palvelumuotoilua kirjastossa -koulutuskokonaisuden tuo-
toksena, johon on osallistuttu tdmén tutkimuksen teon aikana (Hannonen
2020). Se kuuluu nain: "Kirjasto on yhdenvertainen kohtaamispaikka, joka yh-
distaa kaikki kansalaiset yhteiskunnallisesta asemasta riippumatta. Kirjasto
auttaa ymmartamaan ymparoivaa maailmaa tarjoamalla paésyn luotettavaan
tietoon ja tukemalla kriittista ajattelua. Kirjasto tuo myos elamyksia arkeen tar-

Joamalla kaikille avoimia ja maksuttomia kulttuurikokemuksia.”

2.3.3 Omatoimikirjastot

Omatoimikirjastoksi sanotaan kirjastoa, joissa on asiakkaiden omatoimisen
asioinnin mahdollistava jarjestelma: kirjastossa voidaan kayda myos varsinais-
ten miehitettyjen aukioloaikojen ulkopuolella. Omatoimiaikana kirjastossa ei

ole henkilokuntaa, mutta tiloja valvotaan teknisesti muun muassa kameroin ja
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halytyksin. Mahdollisia toimintamuotoja ovat esimerkiksi lainaus, palautus, asi-
ointikoneilla kayminen, lehtien lukeminen, tydskentely tai jopa kokous- ja har-
rastustoiminta. (Ketonen 2020.) Luumaen paakirjaston omatoimiaika on tarkoi-
tus olla alkuun aamuisin klo 8-10. Talossa on télldin henkilokuntaa aamui-

sissa jarjestelytehtavissa, mutta ei asiakaspalvelussa.

Mustikkamaki (2019) kertoo, ettd Suomessa eletddn omatoimikirjastobuumia.
Vuosien 2015-2018 aikana aluehallintovirastolle esitettiin yli 60 avustettavaa
omatoimikirjastohanketta. Vuonna 2019 kehittamiseen "mydnnettiin edelleen
merkittdva maara valtionavustuksia”. Tallaisen omatoimikirjastojen maaran
seka aukiolotuntien lisdantymisen myota nousee tarkasteltavaksi asiakkaiden
palvelukokemus ja se, kuinka sitéa voidaan tukea ja kehittaa. Mustikkamaki
(2019, 6) summaa kehityksen siten, etta kyse on yksi koko kirjastokentan mer-

kittavimmista ja nakyvimmista ilmidista.

3 TYON TAVOITE

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tutkia omatoimikirjaston toimintamallia,
kehittaa sitad palvelumuotoilun ndkdkulmasta ja synnyttaa parempi toiminta-
malli eri osapuolien hyddyksi: seka kirjastoalan ammattilaisten etta kirjaston
kayttajien. Tulokset ovat parhaimmillaan hyodyksi niillekin jo toimiville omatoi-
mikirjastoille, jotka suunnittelevat ja harkitsevat oman toimintamallinsa paran-

tamista ja kehittamista.

Tutkimus on kvalitatiivinen tutkimus. Kananen (2017, 32) mé&arittelee laadulli-
sen tutkimuksen vaihtoehdoksi silloin, kun ei tarvita yleistamista, vaan tutki-

taan ilmiéta sinallaan: "mista tassa on kyse?” Tassa tutkimuksessa on myods
toiminintatutkimuksen piirteita: tavoitteena on toimintamallin parantaminen el

muutos, joka koskee ihmisten toimintaa. (Kananen 2017, 49.)

3.1 Tutkimuskysymykset ja rajaus

Tutkimusongelmaksi on méaritelty kehittdminen, ja se keskittyy tydelamalah-
toisen ilmidn ymmartamiseen — kehittdmisen kautta tavoite on saada muutos
parempaan. Tutkimuksen paakysymys on, miten omatoimikirjaston toiminta-

mallia voidaan kehittaa palvelumuotoilun menetelmin siten, etta se vastaa
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seka kirjaston kayttajien ettd henkilokunnan tarpeita. Alakysymys liittyy tunne-
kokemuksiin: miten asiakkaat kokevat omatoimisen asioinnin seka kuinka tata
kokemukseen liittyvaa tietoa Ioydetaan? Tutkimuskysymyksia ja niiden ra-
jausta on tyostetty kolmessa eri kokeilumestaritydpajassa, joiden sisallésta
kerrotaan luvussa 5.1. Tutkimuksen alakysymykseen vaikutti LAKEnN Kirjasto-
palvelukoordinaattorin Hanna Pitkdsen kanssa kayty sdhkopostitse kayty opin-
naytetyon sparrauskeskustelu, jossa Pitkanen pohti, ettd aamuisista omatoi-
miasiointiajoista ei ole tehty kovin paljoa tutkimuksia. Olisi kiinnostavaa tietda
lisd&, miten asiakkaat kokevat sen, ettéa henkilokunta on paikalla aamuisissa
jarjestelytehtavissa, mutta ei asiakaspalvelussa. Han mainitsi myds tahan pal-

velujen saatavuuteen liittyvan viestimisen. (Pitkanen 2020.)

3.2 Viitekehys seké késitekartta

Tutkimuksen viitekehyksen& on Luumaen kunnankirjaston tilanne: kirjastoon
otettiin kayttoon paikallisesta ndkdkulmasta uutta tekniikkaa syksyn 2020 ai-
kana (kuva 3). Omatoimikirjasto sisaltaa toimintamallin, joka on vieras henkil6-
seka asiakaskunnalle. Asiakkailla saattaa olla kokemusta jossakin muussa Kir-
jastossa omatoimiaikaan asioinnista, samoin henkilékunnalla, mutta tarvitaan

paikallista tietoa ja ymmarrysta.

Tutkimuksen avulla
luodaan
asiakasprofiilit ja

Miten toimintamalli
saadaan toimimaan

Uusi palvelu ja .
sujuvan palvelun

toimintamalli: alvelupolut ->
A — muodossa? -> —_— P 'p' —
omatoimikirjasto s huomioidaan
Kehitetdaan : : .
. . asiakasryhmien eri
toimitamallia.
tarpeet.

Kuva 3. Tutkimuksen viitekehys (Alaoutinen 2020)

Toimintamallin kehittamisen ymmartamiseksi on tarpeen kerata taustatietoa jo
olemassa olevista tutkimuksista, lahdekirjallisuudesta seké keraté erityisesti
paikallista asiakasymmarrysta lisdavaa tietoa. Asiakasymmarrys avaa tutki-
mukselle tarkeaa tietoa paikallisesta nakemyksesta: miten luumakelaiset asi-
akkaat kokevat omatoimikirjaston toimintamallin ja miten taté tietoa saadaan.

Asiakasymmarrys kiteytetdan asiakasprofiileiksi seka heidan palvelupoluik-
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seen. Tulosta voidaan kayttaa omatoimimallin kehittamiseen. Tutkimuksen ka-
sitekartta muodostui mindmapin pohjalta, jossa hahmoteltiin tutkimusproses-

sia vaiheittain ja kulloisessakin vaiheessa esiin nousevia kasitteita (kuva 4).

Tutkimus paattyy
johtopaatelmat ja koonti:
service blueprint,

Tutkimusprossin maarittely / asiakasprofiilit ja
-> kokeilumestari-tyopajat, Omatoimikirjaston palvelupolut,
taustatutkimus, vertaileva toimintamallin ratkaisuehdotukset
tutkimus, benchmarking kehittaminen \
Keskeiset kasitteet:
Palvelumuotoilu ->
palvelupolku,
_ palvelutuokiot,
Menetelmien maarittely: Kohdervimien Aikataulutus, asiakasprofiili,

havainnointi, haastattelut, mrdsiiely = polkaliset riskianalyysi, —7  asiakaskeskeisyys,

tydpajat, palautekysely, = a;z:k;?;:?:;ﬁa o . osallistaminen,
tyoyhteison kehityspalaveri Aira: Sk eteneminen ja omatoimikirjasto
suurkayttdjat ja nuoret valianalyysit yhteiskehittaminen
lukiolaiset kehitysideat

Kuva 4. Tutkimuksen kasitekartta (Alaoutinen 2020)

Tutkimuksen kasitekartta kuvassa 4 lahtee etenemééan polkuna tutkimuspro-
sessin maarittelysta, etenee maarittelemaéan keskeisid menetelmia ja seuraa-
vaksi pohditaan sopivia kohderyhmia. Kohderyhmien valinnan jalkeen aikatau-
lutetaan, kootaan keskeiset kéasitteet ja edetaan tutkimuksessa. Menetelmat
ovat havainnointi, haastattelut, tydpajat ja palautekysely. Toimenpiteista siirry-
taan johtopaatelmiin ja luodaan asiakasprofiilit ja palvelupolut. Taméan kaiken

lopputuloksena on kasitys omatoimikirjaston toimintamallin kehittdmisesta.

3.3 Aikataulu

Koko tutkimusprosessi on pidetty aikataulultaan joustavana, osittain tarkoituk-
sella ja osittain pakon edessa. Koronatilanne on aiheuttanut omat epavar-
muustekijansa ja tutkimusta on tehty vaiheittain. Kaanteet ovat olleet valilla
nopeita. Aineistoa on analysoitu vélilla ja mietitty seuraavia toimenpiteitéa. Ana-
lyysin ei tulisi olla laadullisen tutkimuksen viimeinen vaihe, vaan koko tutki-
musprosessin kaaren kattavaa toimintaa, joka antaa evaita etenemiselle ja tie-
donkeruulle. Tavoitteena on kerata tutkimusaineistoa niin paljon, etta tutkittava

ongelma selviaa ja tutkija ymmartaa ilmion. (Kananen 2017, 35.)
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Kuva 5. Opinnaytetytn aikataulu (Alaoutinen 2021)

Opinnaytetyon aikataulu on esitelty kuvassa 5. Aihe I6ytyi alkusyksylla 2020.
Omatoimikirjaston tekniset valmiudet etenivat syksyn mittaan, ja lainausauto-
maatti otettiin kayttdon 30.11., jolloin asiakkaiden havainnointi mahdollistui.
Omatoimiaika alkoi 1.12. Asiointiautomaatin viereen sijoitettuun kyselyyn ke-
rattiin vastauksia joulukuun ajan (lite 5). Kokeilumestaritytpajat olivat kol-
mena eri paivana syksyn 2020 aikana. Lukiolaisten tydpaja oli joulukuussa, ja
tydyhteisén oma kehityspalaveri tammikuussa 2021. Luumaen kunnan sivis-
tystoimenjohtajan haastattelu sovittiin myods tammikuulle. Muut haastattelut
tehtiin puhelimitse ja sahkopostitse syksyn 2020 aikana.

3.4 Riskit

Tyo6n valmistumiseen on vaikuttanut kansainvalinen koronapandemia siten,
ettd valitut tutkimusmenetelmat vaativat asiakkaiden sekéa palvelutilanteiden
havainnointia seka haastatteluita ja tyopajoja, joiden toteutumiseen vaikutti ra-
joituksiin liittyva riski. Riski konkretisoitui samalla viikolla, kun omatoimiaika
avattiin. 30.11. Etela-Saimaa uutisoi Etela-Karjalan kiihtyvasta tartuntatilan-
teesta (Ketola 2020). Ensimmaisend omatoimipaivana 1.12.2020 sama lehti
kertoi, etta Etela-Karjala siirtyy epidemian kiihtymisvaiheeseen perustasolta.
Uutinen valitti tiedon myds maakunnallisen tilannekuvaryhman antamista oh-
jeista. Kirjastojen tapahtumat peruttiin. Oleskelutilat seka lehtisalit suositeltiin
suljettavaksi ja vain asioiden hoitamisen kannalta valttamaton asiointiaika ol
enda mahdollinen. (Kauko 2020.) Vaikka kirjojen palautus- ja lainaustoiminto
saikin jatkua, juuri avattu omatoimikirjastoaika paatettiin sulkea 7.12. alkaen

toistaiseksi. Samalla peruuntui osa suunnitelluista tutkimustoimenpiteista.
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4 TEORIA JA KASITTEET

Palvelumuotoilu on osaamisala, joka perustuu muotoiluajatteluun. Sen avulla
kehitetddn palveluja, asiakas- ja tyontekijakokemuksia seka palveluliiketoimin-
nan ihmislahtdisyytta. Kehittdmisen keskipisteeseen on nostettu palvelun kayt-
taja, on han sitten asiakas, asiakaspalvelija tai yhteistydkumppani. (Koivisto
ym. 2019, 34.)

Muotoiluajattelu — design thinking — on erdanlainen palvelumuotoilijan optimis-
tinen mielentila ja ajattelutapa. Se sisaltdd empatian, yhteis- ja vuorovaikutus-
taidot, kyvyn huomata asiayhteyteen liittyvia seikkoja, jotka saattavat jaada
muissa tarkasteluissa huomaamatta, ja taidon kayttaa naita havaintoja hyvaksi
palveluihin liittyvissa innovaatioprosesseissa. Palvelumuotoilija innostuu haas-
teista, ei lannistu: rajoitteet ja haasteet pystytdéan kyseenalaistamaan. Kes-
keista muotoiluajattelulle on nimenomaan luovuus ja ihmiskeskeisyys. (Mietti-
nen 2016, 27.) Tavoitteena on palvelukokokonaisuus, jossa on kaksi nakokul-
maa: palvelu on asiakkaan puolesta haluttava seka kaytettava, ja palvelun

tuottajan puolesta tehokas seka tunnistettava (Miettinen 2016, 31).

Palvelumuotoilun tunnusomaisia prosesseja ovat iteraatio ja yhteissuunnittelu.
Iteraatio tarkoittaa toistuvaa suunnittelua, jonka pohjana on suunnitteluratkai-
sujen kehittdminen, kokeileminen ja tulosten toistuva arviointi. Suunnitttelurat-
kaisuja siis peilataan jatkuvasti siihen, toimiiko palvelu kaytannéssa. lhmiskes-
keisessa suunnitteluprosessissa on nelja vaihetta, jotka ovat ymmartaminen,
kontekstin kartoitus, kayttajan profilointi seka suunnitteluratkaisujen tuottami-

nen ja arviointi. (Miettinen 2016, 22.)

4.1 Palvelumuotoilun keskeiset kasitteet

Palvelut ovat aineettomia hetkeen sidottuja tapahtumia (Koivisto 2016, 43).
Palvelu koostuu palvelutuokioista. Naissa tuokioissa asiakas on vuorovaiku-
tuksesssa palveluntarjoajaan. Esimerkiksi kirjan lainaaminen on palvelutuokio.
Palvelupolku puolestaan koostuu sarjasta palvelutuokioita, jotka muodostavat
asiakkaan kokeman kokonaisuuden. TAma kokonaisuus tuottaa asiakkaalle
arvoa seké asiakaskokemuksen. Taman kautta voidaan arvioida sita, mitka

ovat sellaisia palvelutuokioita, joista asiakas ei pida ja joista tulisi paasta
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eroon. (Koivisto 2016, 49-51.) Palvelupolun reittien suunnitelussa kannattaa
huomioida se, etta ne ovat vapaaehtoisia asiakkaalle eik& niitéa ole pakko kul-
kea, mutta jos reitti on puutteellinen tai huonosti suunniteltu, organisaation on
vaikea hallita sisaltokokonaisuuttaan ja asiakkaan loytaa haluamaansa. (Kero-
nen & Tanni 2017, 162.)

Kontaktipisteet ovat niita yksitttaisia pisteita, joiden kautta asiakas kokee, na-
kee ja aistii palvelun. Kontaktipisteet ovat siis haivattavissa kaikilla aistilla.
Kontaktipisteitd on neljanlaisia: kanavat, jotka ovat palvelun ymparistoja, paik-
koja ja tiloja; esineet ovat asiakkaan kayttdmia toimintaympéariston tavaroita tai
laitteita; toimintamallit maarittavat palvelun tuotantotavan yksittaisissa palvelu-
tuokioissa seka ihmiset, joilla on merkittava rooli palveluntuotannossa. (Koi-
visto 2016, 51-53.)

4.2 Palvelumuotoilun soveltaminen julkisessa organisaatiossa

Palvelumuotoilu voidaan nahda yhteiskunnallisena missiona, joka koskee jul-
kista sektoria. Julkisen sektorin haasteisiin kuuluu ihmisten tarpeisiin vastaa-
vien palveluiden kehittaminen alati niukkenevilla resursseilla. Julkisyhteisoa
koskee sama tavoite kuin yritystakin: luoda arvoa omistajilleen eli kunnan
asukkaille ja jasenille. Tama arvo syntyy toimivista ja ihmisten elamééa helpot-
tavista palveluista. Kunnan perustehtaviin kuuluukin kuntalaisten hyvinvoinnin

optimoiminen. (Tuulaniemi 2011, 28.)

Palvelumuotoilua voidaan soveltaa organisaatiossa strategisella, systeemi-
sella ja asiakasrajapinnan tasolla. Strateginen taso sisaltaa vision, paamaaria,
tavoitteita seka paalinjaukset asiakaskokemuksen ja palvelutarjooman kehitta-
miselle. Keskeista on innovoida seka kehittdé tulevaisuuden suuntauksia.
Systeemisella tasolla tarkastellaan palveluiden ja asiakaskokemuksen kehitta-
mist& kokonaisuutena, jossa kaikki vaikuttaa kaikkeen. Palvelumuotoilua kay-
tetaan esimerkiksi yleisten standardien, ohjeistusta seka tytkalujen luomi-
seen. (Koivisto 2019, 55-56.) Taman tutkimuksen palvelumuotoiluprosessi
likkuu erityisesti asiakasrajapinnan tasolla. Luumé&en kunnankirjastossa ei ole
aiemmin kaytetty palvelumuotoilua palveluiden kehittdmiseen. Palvelumuotoi-

lun hyodyntamisell& voikin olla parhaimmillaan kytkdksia ja heijastuksia myo6s
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muille tasoille. Tata tavoitetta auttaa, jos palvelumuotoilijalla on mahdollisuuk-
sia liikkua tydssaan joustavasti eri tasojen valilla. (Koivisto 2019, 56.)

Organisaation palvelumuotoilu vaatii Stickdornin (2018) mukaan my@s sita,
etta organisaatiossa vallitsee kannustava yrityskulttuuri. Han huomauttaa, etta
vaikka olisikin olemassa tietoa siita, miten organisaation rakenteita, proses-
seja ja jopa kulttuuria voidaan muokata, ei ole olemassa takeita, etta tama
tieto ja tavat olisivat toimivia kaikille organisaatioille. (Stickdorn 2018, 454—
455.) Nain ollen muotoiluprossissa tulee perehtya organisaation omiin l&hto-
kohtiin toimivien menetelmien selvittamiseksi. Mahdollisuuksien mukaan kan-
nattaa aloittaa pienista projekteista. Naissa onnistuminen tuottaa nopeita pie-
nia ja jopa odottamattomia tuloksia. Nama onnistumiset auttavat jatkossa is-

tuttamaan muotoilun osaksi organisaation toimintaa. (Stickdorn 2018, 455.)

4.3 Asiakasymmarrys

P&lénen kirjoittaa: “Meilla on mielikuva itsestamme, jotta arkielamamme olisi
sujuvampaa”. Tama mielikuva, kuviteltu itsetuntemus, auttaa tekemaan arki-
paivan valintoja. (P6lénen 2020, 15.) Yht& lailla on tarke&a tuntea asiakas. Ih-
miset kuitenkin haluavat hallita heista toiselle ihmiselle muodostuvaa mieliku-
vaa. Tunne, etté toinen ymmartaa juuri minua, on tarkeéa. Tasta syysta on
saattaa olla vaikeaa puhua omasta itsesta. (P6lénen 2020, 17.) Voi jopa olla,

ettei asiakas tiedd, mita han haluaa (P6lénen 2020, 19).

Miten sitten p&astaan kasiksi siihen tietoon, mita asiakas tarvitsee ja tahtoo,
jos han ei valttamatta osaa sanoittaa sita itse? Hamalainen ym. (2016) avaa-
vat tata prosessia. He viittaavat edelleen Moritziin, joka on maaritellyt asiakas-
ymmarryksen palvelumuotoiluprosessin ensimmaiseksi vaiheeksi. Etnografi-
nen l&ahestymistapa sopii menetelmaksi ja se tarkoittaa sita, ettd muotoilija
"oppii tietoisesti katsomalla, kuuntelemalla ja kokeilemalla”. Etnografia tuo
esillle toiminnallisen kuvauksen lisdksi merkitysten kytkeytymisen toisiinsa ja
esimerkiksi sen, miten asiakkaiden arvostukset ja kasitykset yhdistyvat tarjot-
tuun palveluun. (Hamalainen ym. 2016, 61-64) Taman tutkimuksen etnografi-

nen esimerkki on tyépaja, johon osallistui paikallisia lukiolaisia.
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Empatia on tarkea tydkalu asiakasymmarryksen rakentamisessa. Empaattisen
muotoilun prosessiin kuuluu se, ettd ihmisia havainnoidaan tutkimukselle kes-
keisessa ymparistdssa ja sen tavoitteena on tunnistaa ihmisten piilevat asia-
kastarpeet. Tahan menetelmaan kuuluvat kayttajien havainnointi, kayttajan
asemaan asettuminen, heidan kuulemisensa ja tarinoiden kerdaminen seka

erilaiset etnografiset menetelmat. (Miettinen 2016, 31-33.)

Valine asiakasymmarryksen lisadmiseen on asiakkaiden profilointi: asiakas-
l&ht6éinen uudistaminen hyotyy motiivipohjaisten ostajapersoonien luomisesta.
Tassa tutkimuksessa puhutaan asiakasprofiileista. Erilaisten ostajapersoonien
avulla avautuu se, mika ostajia eli asiakkaita liikuttaa palvelun eri vaiheissa ja
miksi he ovat tai eivat ole kiinnostuneita palvelusta. (Keronen & Tanni 2017,
153.)

Ostajapersoona luodaan suhteessa siihen palvelukokonaisuuteen, jonka kayt-
taja han joko jo on tai potentiaalisesti on. Ostajapersoonan kuvauksessa ei
niinkaan ole tarkeda hanen ikansa, vaan motiivit, joista asiakas kiinnostuu ja
sitten etenee kohti palvelun kaytt6a. Ostajapersoonien luomisen tuloksena ei
pitaisi olla jaykka ja muuttumaton kuvaus, vaan maarittelyihin tulee palata tar-
peen mukaan ja kehittda niita. Kun naita persoonia kokoaa, huomaa tutkimuk-
sen pohjalta, mista asioista ndméa persoonat ajattelevat eri tavalla ja missa
ajatukset yhtenevat. (Keronen & Tanni 2017, 153-154.)

4.4 Asiakaskokemus ja arvon muodostuminen

Asiakaskeskeinen ajattelu, customer-dominant logic, on nostettu viime vuo-
sina palveluldht6isen ajattelun rinnalle. Asiakaskeskeinen ajattelu korostaa yri-
tyksen tai organisaation ja asiakkaan valista vuorovaikutuksen lisaksi yrityk-
sen roolia asiakkaan elamassé. Taman ajattelun mukaan tulisi ymmartaa asi-
kaan arvon muodostuminen ja suunnitella toiminnot asiakkaan naiden tarpei-
den palvelemikseksi. Ero asiakaskeskeisen ja palvelulahtdisen ajattelun valilla
on se, etta aiemmin on keskitytty siihen, "mita yrityksen pitaisi tehda luodak-
seen haluttavia palveluita”. Nyt painopiste on siirtynyt enemman siihen, "millai-
sia tavoitteita asiakkaat haluavat palveluilla saavuttaa”. (Koivisto ym. 2019,
19.)
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Asiakkaan kokemus palvelusta kasittaa koko yrityksen tai organisaation tar-
jooman. Siihen kuuluu mainonta, kontaktit ennen palvelua, palveluominaisuu-
det, kayton helppous ja luotettavuus seka asiakaspalvelun laatu. Tuulaniemi
(2011) jakaa asiakaskokemukset kolmeen tasoon. Toiminnan taso kattaa pal-
velun vastaavuuden asiakkaan fuktionaaliseen tarpeeseen, palvelun hahmo-
tettavuuden, saavutettavuuden, kaytettavyyden ja tehokkuuden sekd moni-
puolisuuden. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Tunnetasolla asiakkalle syntyy valittoméat tuntemukset ja henkilokohtaiset ko-
kemukset. Puhutaan siitd, mika tekee kokemuksesta miellyttavan, helpon,
kiinnostavan ja aisteja koskettavan. Merkitystasolla asiakaskokemukseen liit-
tyvat mielikuva- ja merkitysulottuvuudet, unelmat, tarina ja lupaukset. Naista
kaikista tasoista muodostuu palvelun arvo asiakkaalle. Arvopyramidi lahtee ra-
kentumaan toiminnan tasolta, seuraavaksi tulee tunnetaso ja ylinta asiakasko-

kemuksen tasoa edustaa merkitystaso. (Tuulaniemi 2011, 75.)

Fischer ja Vainio (2014) painottavat, etta positiivinen asiakaskokemus syntyy,
kun asiakas huomioidaan, on ymmarrys hanen tilanteestaan sekéa mahdollisiin
kysymyksiin vastataan viipymaétta. Positiiviselle asiakaskokemukselle on téar-
keaa, etta lupaukset pidetaan ja palvelun laatu on korkea. Jotta organisaatio
pystyy vastaamaan naihin haasteisiin, on tarkeda kouluttaa tyontekijoita, jotta
he ymmartavat, miten oma tyotehtava vaikuttaa palveluketjun onnistumiseen.
(Fischer & Vainio 2014, 9.)

4.5 Digitalisaatio

Digitalisaation taustalla on digitalisoituminen. Se tarkoittaa sita, ettd esimer-
kiksi asioita, esineitd, prosesseja ja liiketoimintaprosesseja digitalisoidaan eli
siirretaan sahkoisesti tai jopa automaattisesti kasiteltaviksi. Kirjaston nakokul-
masta se, etta asiakas voi varata verkkokirjastosta haluamansa aineiston ja ti-
lata sen noudettavaksi jostakin tietysté kirjastosta, on esimerkki digitalisoitumi-
sesta. Siin& vaiheessa, kun digitalisoituminen alkaa vaikuttaa ja muuttaa ihmi-
sen kayttaytymista ja yritysten ydintoimintaa, puhutaan digitalisaatiosta. ltses-
saan kaytettava tegnologia ei siis aiheuta digitalisaatiota, vaan sen mahdollis-

tamat tavat toimia. (Ilmarinen & Koskela 2015, 22—-23.)
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Digatalisaatio voidaan kasittaa siirtymana paikallisesta ja henkilokohtaisesta
palvelusta isompiin yksikoihin, joissa henkilokohtainen palvelu on korvattu tie-
tojarjestelmilla. Nailla tietojarjestelmilla puolestaan haetaan henkildkohtaisuu-
den tunnetta ilman lisdinvestointeja henkilokunnan méaaraan. (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016, 49.) Omatoimikirjaston toimintamallin kehittdminen voidaan
nahda digitalisaationa. Sen tunnuspiirre on juuri se, ettéd sen avulla uudiste-
taan yrityksen tai organisaation strategiaa ja toimintamalleja. Yksittaisen orga-
nisaation tasolla digitalisaatio voi olla aktiivista tai passiivista. Aktiivinen digita-
lisaatio tarkoittaa sita, etta toimintamallia muutetaan digitaalisuutta hy6dynta-
malla. Passiivinen malli puolestaan tarkoittaa sita, ettd muuttuneeseen toimin-
taymparistoon sopeudutaan. (limarinen & Koskela 2015, 24-25.) Kun digitali-
saatiota tarkastellaan makrotasolla, puhutaan esimerkiksi yhteiskunnallisten
rakenteiden, ja ihmisten kayttaytymismallien muuttumisesta. Mikrotasolla voi-
daan tarkastella yksittaista toimijaa ja talldin pohditaan, kuinka digitalisaatio
muuttaa esimerkiksi strategioita ja toimintamalleja. (llmarinen & Koskela 2015,

23.) Luumaen kunnakirjaston tasolla on kyse tallaisesta mikrotasosta.

5 KEHITTAMISVAIHEET

Tassa tutkimuksessa on kaytetty palautekyselya, asiakkaiden havainnointia,
tyOpajatyoskentelyd sekd haastatteluja. Toisin sanoen kyseessa on monime-
netelmainen tutkimusasetelma. Monimenetelmaisyys tukee tutkittavaa ilmiota
ja siitéd saadaan syvallisempi nakemys kuin esimerkiksi pelkalla kyselylla. (Ka-
nanen 2017, 34.)

Kehittamisvaiheita voidaan tarkastella palvelumuotoiluprosessin kautta. Muo-
toiluprosesseista on tehty erilaisia malleja. Esimerkiksi Tuulaniemi maarittelee
palvelumuotoiluprosessin yhdeksaan eri vaiheeseen. Maarittelyn ja tutkimuk-
sen aikana hankitaan tietoa, joka auttaa ymmartamaan ja mallintamaan asiak-
kaita ja palveluntarjoajan toimintaa. Suunnittelu-, palvelutuotanto- ja arviointi-
vaiheissa ideoidaan ja konseptoidaan ja luodaan palveluun liittyvié prototyyp-
peja. Karsimalla ja rajaamalla seka kiteyttamalla palvelua edetaan sykleittain
pilotointi- ja lanseerausvaiheeseen. Taman jalkeen siirrytddn arviontiin ja pide-
taan mielessa jatkuva kehittaminen. (Tuulaniemi 130-131.) Tassa tutkimuk-

sessa on kaytetty Hassin ym. esittelemaa kokeilevan kehittdmisen prosessia
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(Hassi ym. 2015, 35). Sita on verrattu lyhyesti myos Koiviston ym. esittele-
maan Design Counsilin Tuplatimantti-prosessimalliin (Koivisto ym. 2019, 43).

Naita tarkastellaan seuraavassa luvussa.

5.1 Kokeileva kehittdminen ja kokeilumestari-tyopajat

Tutkimuksen tiedonhankintamenetelmat seké kehittamisvaiheet perustuvat
Hassin ym. (2015, 37) koostamaan malliin kokeilevan kehittdmisen proses-
sista, joita kaytiin lapi vaiheittain kolmessa eri kokeilumestari-tyopajassa syk-
syn 2020 aikana. Kokeilemalla kehittaminen on metodiikka, joka lahtee siita
hyvaksyvasta lahtokohdasta, ettd projekti ja sen lopputulos sisaltavat epavar-
muutta. Perusteellisen projektisuunnitelman tekemiseen tarvittavaa tietoa ei
ole vield olemassa, joten se pitaa loytaa. Hassi ym. jakavat mallin eri tasoihin.
Ensin on ymparist6-taso, joka on jaettavissa kahteen pienempéaéan osaan el
ongelma- ja ratkaisuymparistoihin. Ongelmaympaéristo maarittelee kenelle ja
miksi kehitetaan. Talle tasolle sijoittuva tieto on esimerkiksi paikallinen asia-
kasymmarrys: mitd luumakelaiset asiakkaat toivovat omatoimikirjaston mal-
lilta, millaisia tarpeita tai haasteita heilla on seka miten naihin tarpeisiin voi-

daan vastata. Ratkaisuymparisté on se, mita kehitetdan eli omatoimimalli.

Vaiheet-taso sisaltaa tavoitteiden ja tarpeiden maarittelyn, ideoinnin, kokeilut
ja lopputuloksen. Kokeilusyklien avulla ideoita kokeillaan kayttonndssa. Kay-
tanto tiivistyy siihen huomioon, etté kokeilemalla kehittaminen on jatkuvaa, no-
peaa seké tarkoituksenmukaista oppimista. (Hassi ym. 2015, 21-25.) Kokeile-
malla kehittdminen pyrkii etenemaan suhteessa aikaan siten, etta projektin jat-
kuessa epatietoisuus ja epavarmuus laskevat samalla, kun projektin edistami-
seen liittyva tietomaara kasvaa (Hassi ym. 2015, 55). Koko projekti pyorii oppi-
misen ymparilla (Hassi ym. 2015, 35). Seuraavassa kuvassa 6 sivulla 26 on

esitelty kokeilevan kehittamisen prosessimalli.
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Kuva 6. Kokeilevan kehittdmisen prosesssi (Alaoutinen 2020, mukaillen Hassi ym. 2015, 37)

Kokeileva kehittdminen on muotoiluprosessina samankaltainen kuin Design
Counsilin Tuplatimantti-prosessimalli. Tuplatimantissa on nelja paavaihetta,
jotka ovat |0yda, maarita, kehita ja tuota. LOyda-vaiheessa etsitaan tietoa pal-
veluntarjoajan tavoitteista seka asiakkaiden tarpeista. Maarita-vaihe siséaltaa
aineiston analyysin ja tuloksena on maaritelty ongelma tai ratkaisun mahdolli-
suus. Kehita-vaiheessa ideoidaan ratkaisumalleja ja konsepteja. Tuota-vai-
heessa rajataan syntyneista ideoista ne vaihtoehdot, jotka vastaavat tavoittei-
siin. (Koivisto ym. 2019, 42—47.) Ero on siind, milla tavalla kokeileva kehittami-
nen jakaa prosessin kolmeen vaihetasoon ja niiden alatasoihin, joissa maari-

tellaén toimintaymparistot, vaiheet ja aktiviteetit (kuva 6).

Ensimmaisessa kokeilumestaritybpajassa kartoitettiin kehittdmisen ongelma ja
tarve (Salmela 2020). Toisin sanoen kayttoon tulee paikallisesta nakokul-
masta uutta tekniikkaa ja toimintamalli, joka on uutta seka asiakkaille ettéa hen-
kiokunnalle. Riittavatko asiakkaiden toimintavalmiudet omatoimiseen asioin-
tiin? Onko palvelupolku toimiva? Mitka ovat polun kriittiset vaiheet? Miten asi-

akkaita ohjataan?

Toisen tydpajan myota pohdittavaksi nousi asiakkaiden valmiuksien ja ajatuk-
sien tutkiminen havainnoimalla, haastattelemalla, palautelomakkeella seka
tyOpajoissa eli valittiin alustavat tutkimusmenetelmét. Samalla valittiin tutki-
muksen kohderyhmaéksi asiointiautomaatin kayttajat, joka koostuu suurim-
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maksi osaksi kirjaston aktiivisista kayttajista, ja toiseksi rynmaksi valittiin kir-
jastopalveluja kayttavat nuoret, joita edustavat lukiolaiset. Kolmannen kokeilu-
mestari-tyopaja siirtyi kokeilu- ja oppimisvaiheeseen ja kahden ensimmaisen

tyopajan teoriavaiheet siirtyivat kaytannon tutkimus- ja kehittamistyoksi.

Ongelma: otetaan kiyttoon > Ra‘tk‘aisuidea.: omafcoi"rnikirjaston = Haitat: tydyhteisdn vihdiset
toimintamallin kehittdminen. voimavarat, henkilokunnan
vasyminen, kuormittaako
tutkimustyo henkilokuntaa?

tekniikkaa ja toimintamalli,
joka on uusi paikallisesta
nakokulmasta niin asiakkaille
kuin henkilokunnallekin.
Myos: vahdiset
tydorganisaation resurssit.

Asiakkaat: tarkastellaan
kohderyhmina kirjaston
suurkuluttajia seka lukiolaisia.

Kuva 7. Kokeilumestari-tydpajoissa osiin purettu omatoimimallin kehittdminen (Alaoutinen
2020)

Kokeilumestari-tyopajoissa kehittamisprosessi purettiin osiin, joissa tarkastel-
tiin ongelmaa, johon haetaan ratkaisua eli omatoimikirjaston toimintamalli. Ta-
han etsittiin ratkaisuidea eli toimintamallin kehittaminen seka luotiin hypoteesi
hyodyista eli ajan myota omatoimimalli kehittyy tukemaan virkailijaan tyossaan
ja syntyy tietoa, josta hyotyvat muutkin omatoimimallin kehittamista suunnitte-
levat kirjastot. Mahdollisina haittoina pidettiin kirjaston vahaisia tyévoimare-
sursseja ja pohdittiin, onko kehittamisty6 kuormittavaa tallaisessa tilanteessa.
(Kuva 7.)
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Osaako asiakas noutaa aineiston
itse? Miten hyvin noutohylly
nakyy ja hahmottuu asiakkaalle?
Miten kiinnitetaan opastuksessa
muotoilun huomio tahan?

Tarkea ajatus: miten
henkilokunta valmennetaan
toimimaan eri tilanteissa? Onko
ollut riittavasti koulutusta
jarjestelman hallintaan?

Kuva 8. Kokeilumestari-tytpajoissa osiin purettu palvelupolku (Alaoutinen 2020)

Myds asiakkaiden palvelupolku oli kokeilumestari-tydpajojen aikana teoreetti-
sessa tarkastelussa (kuva 8). Siita irrotettiin uudet toiminnot: sisaankirjautumi-
nen omatoimiaikana, asiointiautomaatin kaytté seka varatun aineiston nouto.
Luumé&en molemmissa kirjastoissa varattu aineisto noudetaan virkailijalta asia-
kaspalvelupisteesta ja omatoimiajan myoéta se on tarkoitus siirtda noutohyl-
lyyn, josta asiakas hakee varaukset itse. My6s asiakkaiden teknisia valmiuksia
mietittiin: pohdittiin asiointiautomaatin kayton hahmottumista seka miten vara-

tun aineiston nouto toimii jatkossa.
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5.2 Benchmarking ja vertaileva tutkimus

Kananen (2017, 17) painottaa, etta tutkijan on perehdyttava aihealueen ta-
manhetkiseen tietdmykseen. Siten voidaan l0ytaa aihealueen "harmaita alu-
eita”, joilla oleva tutkimustieto on puutteellista. Tassa luvussa on perehdytty
omatoimikirjastoja koskeviin tutkimuksiin seké Kirjastokaistan omatoimikirjas-
toja koskeviin webinaaritallenteisiin. Kokeilevan kehittamisen prosessivai-
heena vertaileva tutkimus ja benchmarkkaus sijoittuvat ymparisté-tasolle, jolla
on haettu kirjastoalan tuoreimpia vinkkeja seka tietoa siitd, miten omatoimiasi-
ointiin liittyvid haasteita on ratkaistu ja mita kehittdmisajatuksia niista loytyy
vertailevan tutkimuksen ja benchmarkkauksen avulla. Benchmarking tarkoittaa
vertailuanalyysia eli tutustutaan muihin palvelutarjoajiin (Makinen 2018, 107).
Kirjastokaista on osa Kirjastot.fi-kokonaisuutta. Kirjastokaistalla on kirjallisuu-
teen ja seka kirjastopalveluihin liittyvan tiedon lisaksi koulutusvideoita ja

tieotoa kirjastoalan ammattilaisille. (Tietoa Kirjastokaistasta s.a.)

5.2.1 Yleisialoydoksia

Omatoimikirjastoja on tutkittu LAKEN toimialueella. LAKE toteutti marras-joulu-
kuussa 2019 omatoimikirjastotutkimuksen ryhmahaastatteluilla. Siihen osallis-
tui yhteensa 17 kirjastoa, ja Etela-Karjalasta oli mukana Lauritsalan kirjasto,
joka kuuluu Heili-kimppaan. Osallistujien ikdjakaumasta yli 65-vuotiaita oli mu-
kana eniten, mutta osallistujien ajatukset ja mielipiteet olivat silti samankaltai-
sia. Yksi kayttajien kokemus liittyi tiedottamiseen. Valtaosa heistéa koki, etta

alun jalkeen omatoimikirjaston mainostus jai pois. (Lehtinen 2019.)

Laajat aukioloajat ovat tuottaneet asiakkaille kaikkein suurimman lisaarvon.
Vaihtelevia omatoimiaikoja sen sijaan pidettiin vaikeina, koska niita saatta olla
vaikea muistaa. Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat olivat jaettavissa heidan
asiointitarpeensa ja -aikansa mukaan erilaisiin profiileihin. Toiset asioivat mie-
luiten aamuisin ja tahtoivat lukea paivan tuoreet lehdet. Oli myos heitd, jotka
tekivat laksyja tai tyoskentelivat. Asiakkaiden kayttaytymisessa nakyy arvo-
muutos: on arvokasta, ettei omia aikatauluja tarvitse sovittaa sen mukaan, mi-
ten palvelut ovat auki, vaan sen mukaan, miten asiointi itselle sopii parhaiten.
(Lehtinen 2019.)
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Kirjastokimpat ovat tuoneet mukanaan sen ilmion, ettd oman kirjaston kokoel-
maa ei valttamatta osata erottaa erilliseksi kokonaisuudeksi, silla varausjarjes-
telman ja verkkokirjaston kautta kokoelmat ovat kasvaneet laajoiksi: syntyy
asiakaskokemus yhdesta laajasta kirjastosta. Asiakkaan nakdkulmasta va-
rausten maksuttomuutta pidetaan erittain tarkeana. Mahdollisen maksun nah-
taisiin vahentavan varausten tekemista. Lehtinen (2020) esittaa tutkimustulok-
sissa myos 10ydoksia, jotka kayvat vinkiksi omatoimiajan kehittamiseen aineis-
ton avulla. Yksi on se, etta useissa kirjastoissa henkilokunta kokoaa erilaisia
vinkki- ja teemahyllyja, joista asiakkaan on katevaa poimia lukemista omatoi-
miaikaan. (Lehtinen 2020.) Tallaisia hyllyja paivitetdan ja pidetaan ylla aktiivi-

sesti myds Luumaella.

Haastattelututkimuksen tulosten mukaan useimmiten omatoimikirjastossa asi-
oidaan yksin ja joskus puolison tai perheen kanssa. Omatoimikirjastot otetaan
yleensé hyvin ja innostuneesti vastaan. Mahdolliset keskustelut ja ennakko-
luulot liittyvat ilkivaltaan ja hairibkayttaytymiseen. Nama huolet eivat ole kui-
tenkaan konkretisoituneet haastattelututkimusta koskevissa kirjastoissa. Nuo-
riso ja ehk&a muutkin kirjastonkayttajat saattavat olla kovaaanisia, mutta toi-
saalta kirjastokulttuuri “tuntuu muuttuneen vapaampaan suuntaan”. (Lehtinen
2020.)

Opasteiden selkeyden merkitys nousi esille asiakkaiden palautteessa. Niiden
avulla asiakas suunnistaa kirjastossa omatoimiaikaan etsimassé aineistoa. Ti-
lat puolestaan koetaan yleisesti viihtyisiksi. Niihin liittyvat toiveet koskevat la-
hinn& mukavia tuoleja ja istuinryhmia — ja mahdollisuutta kahvinkeittoon. Pal-
velumuotoilun nakdkulmasta on nostattava tdhan se asiakkaiden toive, etta

heidan palautettaan kuultaisiin enemman. (Lehtinen 2020.)

Tekniselta kannalta voidaan miettia kaytdssa olevaa omatoimijarjestelméa ja
sitd, mita se voi mahdollistaa. Luumaen kunnankirjaston omatoimijarjestelméa
on Bibliothecan jarjestelma ja sita ohjataan Open+-ohjelmalla. Ohjelman
kautta hallinnoidaan muun muassa halytysasetukset, valaistus seka kulunval-
vonta. Naita asetuksia voidaan ohjata tarvittaessa kirjaston tilojen kayttotar-
peen ja muunneltavuuden nakdkulmasta. Asiontiautomaatio voi auttaa omatoi-

miajan asioinnissa esimerkiksi siten, ettd ohjelmistot kehittyvéat eteenpain tu-
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kemaan asiointia vaikkapa isolla informatiivisilla naytoilla. Automaatti voi toi-
mia informaatiopisteené. Tarvittaessa voidaan tehda erilaiset asetukset oma-

toimiaikaan ja miehitettyyn aikaan. (Koskelainen 2019.)

Omatoimikirjastoista on tehty myds opinnaytetoita. Ylemma&n ammattikorkea-
koulututkinnon opinnaytet6issa on tutkittu esimerkiksi asiakkaiden kokemuk-
sia, kirjaston toimimista sosiaalisena kohtaamisymparistona ja henkilokunnan
kokemuksia. Enni Revello tutki vuonna 2018 Lappeenrannan kaupunginkirjas-
ton yksikdn Korvenkylan lahikirjaston omatoimiajan kayttbonottoa. Korvenky-
l&n lahikirjasto kuuluu samaan Heili-kimppaan, johon Luuméaen kunnankirjas-
tokin kuuluu. Loydokset olivat yhtenevaisia verrattuna LAKEn ryhmahaastatte-
luihin. Revellon opinnaytetyd summasi myds henkilokunnan kokemuksia.
Omatoimikirjasto lisasi kavijdiden ja lainojen maaraa ja sita kautta myos jarjes-
telytdiden maaréa kasvoi. Asiakaspalautteen osalta henkilokunnalle oli mainittu
toive siita, ettd asiakkaat toivovat ihmiskontaktia siella asioidessa ja kayvét
siksi vain palveluaikaan. Henkilokunta korostikin taman kontaktin tarkeytta —
eikd omatoimikirjastokaan toimi ilman tausta- ja jarjestelytdita. Toisaalta osa
asiakkaista on siirtynyt kayttdmaan pelkastddn omatoimista aikaa eika henki-
I6kunta endé tapaa heitd. Korvenkylan lahikirjasto oli Lappeenrannan kaupun-

ginkirjaston ensimmainen omatoimiyksikko. (Revello 2018.)

Revellon tutkimus mielessa tassa opinnaytetydssa on tiedusteltu sdhkopos-
titse Lappeenrannan kaupunginkirjaston palvelujohtajalta Leena Prihalta, mika
tilanne nyt omatoimikirjastoihin liittyvissa kehitystydssa. Han kertoi 8.10.2020,
etta heilla suunnitellaan omatoimikirjastoa uudisrakennukseen eli siella on
kaynnistyméssa paakirjaston tilojen remontti. Taman hankkeen suunnittelu-
projektiin on yhdistetty asiakkaiden osallistaminen eli he paasevét vaikutta-
maan tahan peruskorjauksen suunnitteluun. Lappeenrannan paakirjastossa
kaytetaan myds lisatyn todellisuuden sovellusta Arilynia kirjasuosituksissa,

joita asiakas voi tutkia omalla &lylaitteellaan tilassa liikkuessaan. (Priha 2020.)

Kirjaston merkitystéa sosiaalisena tilana on myds tutkittu opinnaytetyona.
Hanna-Kaisa Turja tutki sitd, miten omatoimikirjasto toimii kohtaamispaikkana
sosiaalisen kirjaston periaatteiden mukaan. Kohtaamisia syntyy tuttujen, mutta

myo6s muiden erilaisia sosiaalisia suhteita jakavien asiakkaiden kanssa. Turjan
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havaintojen mukaan omatoimikirjastoa tarvittiin tiedollisten ja kultturisten tar-
peiden tyydyttdmiseen ja ndma tarpeet mahdollisesti myds limittyivat. Erityi-
sesti lapsiperheille on merkitys sosiaalisilla tarpeilla. (Turja 2019.) Hokkasen
maaritelman mukaan sosiaalinen kirjasto yhdistaa kirjastopedagogiikkaa, kir-
jaston roolin uudelleen miettimista ja toisinaan myos kirjaston kayttotarpeiden
laajentamista. TAma toteutuu niiden menetelmien kautta, joiden avulla eri-ikai-
sia kuntalaisia saadaan viihtymaéan, innostumaan ja osallistumaan yhteison ra-

kentamiseen kirjastossa tai sen avulla. (Hokkanen 2015, 14-15.)

5.2.2 Nilakan virtuaalikirjasto

Nilakan virtuaalikirjasto on toimiva esimerkki siitd, miten digitalisoitumisen
avulla pystytaan tarjoamaan henkilékohtaista palvelua ja parannetaan saavu-
tettavuutta myds erityisryhmien kohdalla. Nelja pienta pohjoissavolaista maa-
laiskuntaa, Pielavesi, Keitele, Tervo seka Vesanto, alkoi selvittdd mahdollisen
tulevan kuntaliitoskeskustelun myota laajempaa kirjastoyhteistyokuviota. Ra-
kennemuutoskeskustelussa syntyi ajatus yhteisesta virtuaalikirjastosta ja digi-
taalisesta asiakaspalvelusta. Perustettiin Nilakan virtuaalikirjasto, jonka tavoit-
teena oli parempi palvelu seké saavutettavuus. Pilottivaiheen jalkeen kunnat
jatkoivat palvelun kaytt6a vuonna 2017. Virtuaalikirjasto toimii asiakkaan
omalla tai kirjaston laitteella selainpohjaisesti kuntien www-sivujen kautta. Toi-
mintaideana on se, etta paivystava kirjasto vastaa chat- tai videopalvelussa,
jos ja kun asiakas tarvitsee apua asiointiin jossakin niista kirjastoista, jossa on
omatoimiaika. Tarke& nakokulma on se, etta palvelun kautta voidaan myos
palvella kuulovammaisia, ja talla on saavutettavuudelle suuri merkitys. He ei-
vat voi asioida puhelimitse. Muita ideoita on ollut esimerkiksi kansalaisopiston

etaluentojen esittaminen kirjastoissa. (Tyni 2019.)

Palvelusta on kertynyt positiivisia kokemuksia. Alun jannityksen jalkeen chat-
palvelusta on tullut henkildkunnan mielesta sujuvaa arkea. Yhteydenottojen
maara on ollut maltillisella tasolla, mutta palvelu nahdaan silti hyvana lisana
palveluun. Hairikoita ei ole sattunut vastaan. Etaohjaus omatoimikirjaston
kayttoon videon valityksella ei ole osoittautunut asiakkaita kiinnostavaksi ja
henkildkunnan arvion mukaan sitéa vaihtoehtoa ei muisteta, kun ollaan kirjas-
tossa paikan paalla. Kirjaston henkilokunta osallistui myds ty6kiertoon ja yhtei-

seen sparraukseen, mité pidettiin ilahduttavana kokemuksena. Tyokierto toi
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uusia ideoita esimerkiksi aineiston naytteille asettamiseen ja kun toisen tyopis-
teen henkilokunta tulee tutuksi, on helpompaa pyytaa ja saada neuvoa am-
mattikysymyksissakin. Kaiken kaikkiaan palaute on positiivista ja ainoastaan
aluksi valittu tekninen ratkaisu sai moitteita toimimattomuudesta ja sekin vaih-

dettiin toimivaan vaihtoehtoon. (Tyni 2019.)

5.2.3 Asiakaspalvelijan muuttuva rooli omatoimikirjastossa

Miten sitten asiakaspalvelun rooli muuttuu omatoimikirjastoissa? Liisa Saava-

lainen ja Anni Tormas ovat kirjastoalan asiakaspalvelutehtavien ammattilaisia

ja mukana Kirjastoseuran asiakaspalvelutyéryhmassa. He esittadvat ndkemyk-

sidan asiakaspalvelun merkityksestd, muuttuvasta asiakaspalvelutydsta seka

siina vaadittavasta osaamisesta. Nakemykset perustuvat heidan omiinsa seka
Kirjastoseuran jasenten kokemuksiin kirjastoalan ammattilaisina. (Saavalainen
& Tormas 2019.)

Nousevia taman hetken teemoja ja skenaarioita ovat esimerkiksi se, etta kun-
nat investoivat voimakkaasti omatoimiteknologiaan. Tahan liittyvat robotit, te-
kodaly ja asiakkaan itsendinen toimiminen. Saavalainen ja Tormas (2019) poh-
tivat sitd, ettéd mikali kunnat ndkevat omatoimikirjastot saastomahdollisuutena
henkildstokuluissa, miten kirjastoissa voidaan tuoda sitd omaa osaamista na-
kyvéksi ja esiin - ja mika merkitys ihmisella on edelleen kirjastopalvelussa.
Sita pidetaan tarkeana, etta asiakas voi asioida kirjastossa oman aikataulunsa
mukaan, mutta virkailijan l&asn&oloa tarvitaan esimerkiksi opastukseen, neu-
vontaan ja ohjaukseen. Saavalainen ja Tormas (2019) pitavat erittain tar-
keana, etta kirjastoalan tydntekijan koulutukseen panostetaan, jotta osataan
neuvoa asiakasta erilaisten laitteistojen kaytossa tai vaikka e-kirjan lainaami-
sessa: “ollaan heidan turva siind”. Myds omatoimikirjasto nakyy eri tavalla kir-
jastossa tyoskentevalle kuin sinne lainaamaan tulevalle ihmiselle. Yleinen
asiakaspalaute on huoli siita, etta omatoimikirjasto vie tyontekijalta tyon. Kir-
jastoammattilaisen tydn ndhdaan pydrivan vahvasti lainaamisen ja palauttami-
sen ymparilld, ja tama myytti kaipaa murtamista. Kirjastoammattilaisen tulisi
rohkeasti sanoittaa ja kertoa omasta osaamisestaan seka lukemisen edistami-
seen ja tiedonhankintaan liittyvista taidoistaan. Tata taitoa tarvitaan myads, kun
kerrotaan kirjaston osaamisesta paattgjille ja johtajille. (Saavalainen & Tormas
2019.)
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Enta sitten kirjastopalvelujen tulevaisuus? Mahdollisuuksia on paljon. Esi-
merkkind on vaikkapa pop-up-kirjasto: viedaan kirjasto inmisten luokse. Hyva
kysymys on myo6s se, nahdaankoé verkon kautta tehtava asiakaspalvelu yhta
arvokkaana kuin kasvokkain tapahtuva palvelu. Saavalainen ja Tormas (2019)
ehdottavat, ettd kun puhutaan omatoimisesta kayttdajasta, sen rinnalle tulisi
nostaa sanavalinta palveluaika. Jos sanotaan, etta “henkildkunta on paikalla
siihen ja siihen aikaan”, tama antaa passiivisen viestin. Viestivalinnalla voi-
daan siis antaa aktiivinen mielikuva: meilta saa palvelua, kun on palveluaika.
He rohkaisevat myds kirjastoammattilaista rohkeasti jalkautumaan palvelutis-
kin aaresta hyllyjen valiin ja muihin paikkoihin, joissa asiakkaat likkuvat. Nain

asiakkaan kynnys kysya neuvoa madaltuu. (Saavalainen & Tormas 2019.)

Omatoimikirjasto vapauttaa asiakaspalvelijalta enemman aikaa personoituun
palveluun. Saavalainen ja Tormas esittavat yhteisen nakemyksen siita, etta
kirjastoissa on yleisesti paljon tietamysta asiakkaiden asiointi- ja lukumielty-
myksista — tata tietoa pitaisikin kerata. He kannustavat kirjastoja nostamaan
laajan kokoelman seka saavutettavuuden rinnalle inhmilisyyden ja ihmisten
kohtaamisen. Tama voi toteutua esimerkiksi kirjastoammattilaisen vetamissa

lukupiireissa tai sen tyyppisissa tapahtumissa. (Saavalainen & Tormas 2019.)

5.2.4 Kokemuksia Parasta palvelua omatoimisesti -hankkeesta

Parasta palvelua omatoimisesti -hankkeessa Espoossa pohditaan taman tutki-
muksen teon aikana sitd, mitd omatoimikirjaston tila voi mahdollistaa muuten
ja miten asiakkaita pystytaan palvelemaan paremmin sitéd kautta. Hanke paat-
tyy kesédkuussa 2021. Hankkeen yksi kysymys on ollut, miten tavoitetaan asi-
akkaat, jotka kayvat kirjastossa ainoastaan omatoimiaikana. Keinoina ovat ol-
leet asiakasosallistaminen eri tavoin omatoimikirjastojen kehittdmiseen. Néai-
den kokeilujen tavoitteena on ollut saada uusia kaytanteita, joita voi jakaa
muille. T&h&n mennesséa hankkeen tuloksena on ollut havainto, etta asiakkaat
kannattaa jakaa heidan tarpeidensa mukaan. On esimerkiksi hiljaisen tilan tar-
vitsijat kuten opiskelijat ja tydskentelijat, tilan haltuun ottajat kuten tapahtu-
mien tuottajat, vapaamuotoiset kohtaajat kuten hengailijat ja ajanviettajat seka
peruskayttajat, jotka ovat perinteisten kirjastopalveluiden kayttdjia. Omatoimi-

kirjastojen kehittdmisen haaste on kirjastojen rajalliset tilat, joissa kayttgjien
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tarpeet tormaavat. Tata voidaan tarkastella kolmesta eri nakdkulmasta ja ne
ovat tilassa viestiminen, tilalla viestiminen seka tilankayton rohkaiseminen.
(Cottier 2020.)

Asiakasosallistamisen kautta selvisi tilassa tapahtuvan viestinnan ongelmia.
Osoittautui, ettd omatoimikirjaston asiakas asioi tutussa ymparistossa ja ohit-
taa helposti tiedotteet ja opasteet. Ratkaisuehdotus on selkiyttda ja yksinker-
taistaa viestia seka niiden maaraa. Tiedotteet tulisi keskittdd selkeasti yhteen
paikkaan. Viestinnan tulee ulottua my6s kirjastotilojen ulkopuolelle esimerkiksi
seinalakana voi olla poikkeava ja erottuva viesti. Tilalla viestintd& pohdittiin
sita kautta, millaisen viestin omatoimitilat antavat ja voiko asiakkaita rohkaista
tai rajoittaa pienilla muutoksilla. Nuorten ndkdkulmasta kirjasto on helppo
paikka tulla. Siella asiointiin ei tarvitse olla mitaan erityista syyta. Pienetkin ti-
lan ratkaisut, kuten avoimeksi jatetty ovi ja selkeat merkinnat ohjaavat asiak-
kaan kaytosta. Esimerkiksi opiskelu- tai tyoskentelytilojen merkitseminen sel-
keasti hiljaisiksi tiloiksi rauhoittaa mahdollisia tilan kaytén konflikteja, jotka

taas helposti ajavat asiakkaan muualle. (Cottier 2020.)

Tilan kayton rohkaiseminen tarkoittaa sita, miten asiakkaat ottavat omatoimi-
kirjaston tilat kayttoonsa. Useissa omatoimikirjastoissa on tiloja, joissa voi jar-
jestaa tapahtumia ja kokoontumisia. Tarkeana tahan tilankaytén rohkaisuun
nahdaan tilan avoimuuden korostaminen kaikille asiakasryhmille seka yhteis-
tyohon rohkaiseminen. Vastakkain voivat olla kirjaston aktiivikayttajat, ja nor-
maalit kayttajat saattavat kokea, ettad heidan asiansa eivat ole tarpeeksi téar-
keita. Ratkaisuna on suunnitella tapahtumia, joissa nama kayttajaryhmat yh-
distetaan. Henkilokunta toimii tdssa sparraajana ja alkuvauhtien antajana,
mink& jalkeen he voivat astua passiiviseen rooliin. (Cottier 2020.)

Kirjastoja rohkaistaan siihen, etta annetaan asiakkaille omistajuus kirjaston ti-
loihin. T&ma& toimii omatoimitilojen eduksi: kdytdnnon huomio on ollut se, etta
jos asiakas kokee tulevansa ulkoiseen tilaan, sitéa kohdellaan eri tavalla kuin
jos hén kokee, etta tulee tilaan, johon héanella on omistajuus. Yhteiststad muo-
dostuu tuki ja myo6s kontrolli, mita tulee tilan kayttoon. Tama koskee kaikkia
kayttajaryhmia. (Cottier 2020.)
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Omatoimikirjaston tapahtumista ja kaytosta kannattaa viestia kaytannon esi-
merkkien avulla. Asiakkailla ei valttamatta ole tietoa siitd, mita kaikkea muuta-
kin kirjastossa voi tehda kuin asioida vanhan mallin mukaan ja lainata kirjoja.
Kun heille kerrotaan, mita on tehty ja mitd muut asiakkaat ovat keksineet
tehda, kirjaston kayttdmahdollisuudet laajenevat. Syntyy se “ai tatakin voisi
tehda”. (Cottier 2020.)

Kirjastoalan verkostoitumisen ja tiedon jaon yksi hieno esimerkki Espoosta on
Lahden kautta tullut vuorovaikutusvinkki eli “keskusteleva pleksi”. Asiointipis-
teet on koronan vuoksi suojattu suojaplekseilld ja jos ja kun henkilokunnan ja-
sen ei ole paikalla, pleksi on otettu ideointitauluksi. Asiakas saa jattaa siihen
esimerkiksi Postlt-lapulla ehdotuksia ja toiveita. Henkilokunta vastaa naihin
toiveisiin ja ne asetetaan seurantaan. (Cottier 2020.) Luuméaella on ollut sup-
peassa kokeilussa vastaavanlainen esimerkki parisen vuotta sitten, kun selvi-
tettiin toiveita siita, millaisia puuhapisteita kirjastoon tehdaan. Oli palapeli-
poytd, sanaristikoita seka varityspiste, johon hankittiin kohtuullisen laadukkaat
varikynat ja tarjolla oli seka aikuisille etta lapsille sopivia varityskuvia. Naista

puuhapisteista tuli varsin suosittuja ja ne saivat kiitosta.

5.3 Havainnointi

Asiakkaiden havainnointi aloitettiin 30.11., ja siihen kaytettiin aikaa kolmena
paivana (liite 2). Yhteensa havainnoitavia oli 14. Havainnoinnin toteuttamisen
tapoina kaytettiin tarkkailua ja osittain osallistuvaa havainnointia. Havainnoita-
vista miehia oli nelj&, naisia yhdekséan ja yksi pariskuntakin oli mukana. Asiak-
kailta tiedusteltiin heidan halukkuuttaan olla tarkkailtavina, kun he kayttavat
asiointiautomaattia. Tarkoitus oli selvittaa heidan teknisia valmiuksiaan palve-
lun kayttéon, automaatin toimivuutta seka kayttdohjeen toimivuutta. Kaytto-

ohje oli tulostettu ja kiinnitetty automaatin takana olevaan sermiin.

Osallistuva havainnointi tarkoittaa sita, etta tutkija tekee havaintoja vuorovai-
kutuksessa tutkittavan kanssa. Tarkoitus oli tarkkailla asiakkaiden asiointia si-
vusta, mutta tilanteet vaihtelivat eri asiakkaiden kanssa niin, etta tarkkailusta
syntyi osallistuva havainnointitilanne. Tarkemmin t&ata tehtya havainnointia voi-

daan méaaritelld myods kohdistetuksi havainnoinniksi: havainnointi kohdistui
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kaksi omatoimiaikaa klo 8—10 kayttanytta asiakasta. Havainnoinin myota syn-
tyneessa vuorovaikutuksessa pyydettiin asiakkaita osallistumaan myds palau-
tekyselyyn.

Havainnointia varten on hyva tehda jarjestelmaéllinen ennakkosuunnitelma,
joka jai puuttumaan taman tutkimusprosessin tasta vaiheesta (Villkka 2015,
143). Toisaalta Hassi ym. (2015, 35) esittavat ajatuksen, etté projektin etene-
mista voidaan mitata oppimisnopeudella suhteessa kaytettavissa olevaan ai-
kaan, energiaan tai muihin resursseihin. He vaittavat jopa, etta tama on "pro-
jektin etenemisen merkittavin mittari’. Koronatilanteen vaikeuduttua Etel&a-Kar-
jalassa tutkimusta oli joudutettava nopeasti. Tarvittiin pikaisia toimenpiteita, jo-
ten havainnointiin heittaydyttiin ilman tarkkaa ennakkosuunnitelmaa. Jos pohtii
vaitetta oppimisnopeudesta suhteessa aikaresurssiin, havainnointi luovasti
heittdytyen muodosti itsessdaan oppimisprosessin havainnoinnista ja tutkimuk-

sellisen tiedon keruusta.

5.4 Palautekysely

Palautekyselylomake sijaitsi omatoimiautomaatin vieressa 1.-31.12.2020 ja
siihen osallistui 16 vastaajaa. Palautekyselyn tarkoitus oli koota tietoa suhtau-
tumisesta omatoimiautomaatilla asiointiin, omatoimiajasta, asiointitavasta eli
virkailijan kanssa vai automaatin kanssa sekéd mahdollisuus antaa vapaata sa-
nallista palautetta (lite 5). Asiakas sai valita omaa tunnetilaa kuvastavan hy-
miodn palautelomakkeen kohdissa, jossa kysyttiin ennakkomielipidetta, palve-
lun aikaista mielipidettéa seka sita, mik& on mielipide asioinnin jalkeen. Lomak-
keen testaukseen kaytettiin Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun
PAKV20SY-luokkaryhmaa ja sitd muokattiin talta ryhmalta tulleen palautteen

pohjalta lopulliseen muotoon.
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Tunnetilojen selitykset:

@3 = Epdmukava olo. En pida tasta.

2

%ﬁ = Olen epdvarma. En tieda, miten tulee toimia.

[ w = Hmmm. Ei erityisid odotuksia.

o~ =Tama vaikuttaa hyvalta. Olen utelias
&J'\ ja suhtaudun positiivisesti.

L1/ =Tosi hyva juttu! Tama lisaa kirjaston

( E”/ asiointiaikaa. Olen innostunut!
NS~

Kuva 9. Palautelomakkeessa kaytetyt tunnetilahymiét ja niiden selitykset (Alaoutinen 2020)

Ennakkomielipidettd, asioinnin aikaista seké asioinnin jalkeista mielipidetta
varten oli piirretty erilaisia mielentiloja kuvastavat hymitt. Samoilla hymioilla
sai kertoa mielipiteensd omatoimiajasta. Asiakas sai valita lomakkeelta omaa
tunnetilaansa kuvaavan hymion. Tunnetilojen selitykset on havainnollistettu
kuvassa 9. Palautekyselyn kannustimeksi laadittiin arvonta, josta oli mahdol-

lista voittaa kirjapalkintoja. Niitd arvottiin kolmelle osallistuneelle.

5.5 Haastattelut

Tahan opinnaytetydhdn on haastateltu useita henkilitd. Sahkopostitse on
haastateltu Lappeenrannan kaupunginkirjaston palvelujohtajaa Leena Prihaa.
Haastattelun tarkoitus oli kartoittaa Lappeenrannan kaupunginkirjaston koke-
musta palvelumuotoilun toimenpiteista kirjastossa ja omatoimipalveluiden
suunnittelussa (liite 8). Haastattelu ohjasi eteenpdain ottamaan yhteytta Lap-
peenrannan paakirjaston kirjastopedagogi Niko Kolehmaiseen. Han vastasi
puhelimitse vuonna 2020 Mist sie haaveksit -tydpajoista, joiden tarkoituksena
oli kerata kyselylla seka tyopajoilla tietoa Lappeenrannan paékirjaston perus-
korjausta varten (Mist sie haaveksit? - asiakkaat osallistuvat paékirjaston pe-
ruskorjauksen suunnitteluun s.a.). Kolehmainen kertoi tydpajojen toteutuk-
sesta ja tuloksista (lite 9). Naita vinkkeja kaytettiin, kun suunniteltiin taman tut-

kimuksen nuorten ty6pajaa.
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LAKEN alueellisesta kehitystydsta vastaava kirjastopalvelukoordinaattori
Hanna Pitkdnen on ollut mukana tassé tutkimuksessa ideointiapuna. Hanelta
tuli ehdotus opinnaytetydn ideointivaiheessa siita, mika olisi alaa yleisesti hyo-
dyttava nakokulma eli tutkia miten ihmiset kokevat omatoimiajan (liite 7). Luu-
maen kunnan sivistystoimenjohtaja Kai Kondnen puolestaan on antanut haas-
tattelussa tutkimukselle organisaation nakokulman (lite 10). Vilkka (2015) to-
teaa, ettda monet tutkijoista tiivistavéat haastattelut vapaamuotoisiksi referaa-
teiksi sekd kuvauksiksi, joita he kayttavat tutkimusaineistoinaan (Vilkka 2015,
49). Taman tutkimuksen haastattelut, tydyhteison kehityspalaveri seka lukio-

laisten tyOpaja on referoitu talla tavoin.

5.6 Osallistaminen

Mustikkamaki (2019) huomauttaa, etta kuntalain (22 8) mukaan kunnan palve-
luita kayttavilla asukkailla on oltava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa kun-
nan toimintaan. Palvelujen suunnittelu ja kehittdminen yhdessa palvelun kayt-
tajien kanssa mainitaan yhdeksi osallistumisen muodoksi. (Mustikkamaki
2019, 13.)

Palvelumuotoilun termi osallistamisesta on yhteissuunnittelu, co-creation. Ih-
misten osallistaminen luo tilanteen, jossa asiakkaiden ja organisaation vuoro-
vaikutuksessa yhdistyy kaksi eri ndkdkulmaa ja niiden kohdatessa syntyy kol-
mas nakokulma: se luo dialogin kahden erilaisen nakdkulman valiin ja tarvitta-
essa kyseenlaistaa vanhat nakokulmat. (Mékinen 2018, 42.) Yhteissuunnittelu
tarkoittaa tilannetta, jossa asiakas osallistuu palvelun kehittdmiseen yhdessa
muotoilijan tai muotoilutiimin kanssa. Nain saadaan kayttajatieto nopeasti pal-
velun kehittamiseen. (Miettinen 2016, 23.) Muotoilijan on tarkeda ymmartaa,
miten palvelun kayttajien elama nivoutuu palvelujen arvoon, merkitykseen ja
kayttotapoihin (Miettinen 2016, 25). Yhteissuunnittelu ja osallistaminen tuovat
tietoa kokeilevan kehittamisen ongelmaymparistosta eli kenelle ja miksi kehi-
tetdaan (kuva 6, 26). Kokeilevan kehittdmisen vaihe-tasolle syntyy tietoa siita,
millaisia tavoitteita on, 16ytyykd paljon erilaisia tarpeita ja miten naita tarpeita
aletaan ratkoa.
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5.6.1 Lukiolaisten tytpaja

Osallistavaksi toimenpiteeksi valittiin paikallisen lukion oppilaille suunnattu
tyopaja, joka oli sidottu my6s osaksi MINT-hanketta. Paikallinen lukio on yritta-
jyyslukio ja hanke tekee yhteistyota lukion kanssa. Peilattuna kokeilevan kehit-
tamisen malliin (kuva 6, 26) tavoitteena oli saada tietoa ongelmaympaéristota-
solta eli miksi kehitetddn. Sita kautta syntyy tavoite, tarve ja kehitettavia ide-
oita. Vaajakallio ja Mattelmaki esittelevat tyypilliset yhteissuunnittelusession
vaiheet, joita tamakin ty6paja noudatti (Vaajakallio & Mattelméki 2016, 81).
Ensin oli tilaisuuden ja sen tavoitteiden esittely. Virittaytymisvaihe sisalsi ke-

vyen musiikkivideon, minké& jalkeen siirryttiin koulutusosioon.

Koulutukseksen sisalténa oli palvelumuotoilun perusteiden seka palvelupolun
esittely sekd samat keskeiset kasitteet, jotka on esitelty luvussa 4.1. Koulutus-
materiaalina oli tilaisuutta varten tehty PowerPoint seka suullinen luento. Kou-
lutuksen jalkeen siirryttiin yhteissuunnitteluun. Tarkoitus oli jakaa osallistujat
pareiksi, jotka keskustelevat keskendan annetun tehtdvamonisteen teemojen
mukaan, mutta osalistujia tuli paikalle nelja, joista yksi oli opettaja. Suunni-
telma muutettiin tasséa vaiheessa yhteiseksi keskusteluksi ja jokainen sai kir-
jata omia ajatuksiaan ylos tehtavamonisteeseen seka jakaa ajatuksiaan toisil-

leen.
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\deoita: jos kirjastossa voisiolla
mitd tahansa kivaa, miti se olisi?  *
Pohdi naita kysymyksia parisi :
kanssa:

o Millainen kirjasto voisi olla?
o Il lamykset?

o M
omatoimiajasta Kiinnostavan?

«  Lopuksi: aiotko asioida irjastossa
jatkossa?
o Miksi?
o Miksi et?

Kuva 10. Lukiolaisten tydpajan kolmiosainen tehtavamoniste (Alaoutinen 2020)

Tehtavamoniste oli kolmisivuinen ja silla esiteltiin keskustelujen teemat (kuva
10). Ensimmaiseksi kasiteltiin odotukset ja toiveet: Mita odotat omatoimiajalta,
onko odotuksia ollenkaan? Onko kirjastosta sinulle hydtya? Miksi kaytat kirjas-
toa? Miksi et kayta kirjastoa? Seuraavassa tehtdvan vaiheessa pohdittiin kir-
jastoa ymparistona. Kysymykset olivat, onko kirjastolla sosiaalista tai yhteisol-
listd merkitysta sinulle? Onko kirjastossa kivaa viettaa aikaa? Kysymysten ra-
kentamiseen hyodynnettiin myds Moscow-metodia, joka maarittelee, mité pal-
velussa pitda olla eli must have, mita siina pitaisi olla eli should have, mita
voisi olla eli could have ja mita ei missaan nimessa saa olla eli won’t have (Vil-
jakainen 2020). Ideointivaiheessa eli kolmannessa tehtavan vaiheessa mietit-
tiin juuri mita voisi olla -kysymyksia eli millainen kirjasto voisi olla ja myo6s heit-

taydyttiin pohtimaan "villeja wau-elamyksia”.

Ty6pajan oli tarkoitus olla kaksiosainen. Lappeenrannan kaupunginkirjaston
kirjastopedagogi Niko Kolehmainen kertoi, etta per tyépaja on hyva olla vain
yksi osallistava metodi (Kolehmainen 2020). Néain ollen tydpajaa oli ajatus jat-
kaa toisena paivana, jolloin ensimmaisen tybpajan anti siirretddn padakirjastolle
arvioitavaksi eli kdydaan lapi omatoimiasioinnin palvelupolku ja tarkastellaan

sita kriittisesti. Tama tyopaja peruuntui koronarajoitusten vuoksi.
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5.6.2 TyoOyhteisdn kehityspalaveri

Toinen taman tutkimuksen osallistava toimenpide oli tydyhteison kuuleminen.
Villanen (2020) painottaa tydyhteison rohkaisua ja kannustusta ajatusten ja
ideoiden jakoon. On hyva muistaa, etté jos ihmiset eivat uskalla kertoa nake-
myksiaan, luovuus kuihtuu. Organisaatiossa tulisi olla lupaus: “taalla on lupa
nakya ja kuulua, ja sita toivotaankin”. (Villanen 2020, 158.) Kirjaston tydyhtei-
son ajatuksia kuultiin kehityspalaverissa runsaan aamupalan &arella tammi-
kuussa 2021. Lasna oli nelja kirjastovirkailijaa, joista yksi haastattelijana. Kes-
kustelulle laadittiin teema, joka pyrki maarittelemaan ymmarryksen omatoimi-
kirjaston nykytilanteesta seké tulevaisuudesta: missa ollaan nyt, miten on
mennyt, mitd on selvinnyt tahan mennessa, palautetta, kehitettavaa, toiveita ja

onko huolia (liite 6).

Villanen (2020) kannustaa myds reflektiiviseen ajatteluun, joka hanen mu-
kaansa tarkoittaa tuotekehityksen yhteydessa asioiden pohdintaa harkitsevasti
ja sen suhteuttamista muihin yrityksen tai organisaation asioihin. Toisen ha-
vaitsema seikka saattaa parhaassa tapauksessa tulla takaisin toiselta lapikay-
tyna uuden tiedon seka teon perustaksi. (Villanen 2020, 182—-183.) Kehityspa-
laverin tarkoituksena oli I0yt&aa tallaista vuoropuhelun kautta muodostunutta
reflektiivista tietoa.

6 TULOKSET

Tassé luvussa esitellaan tutkimuksen keskeiset tulokset. N&ita ovat haastatte-
lujen, asiakkaiden havainnoinin ja tyopajan l0ydokset seka tutkimuksen myé6ta
syntyneet asiakasprofiilit, palvelupolut seka service blueprint. Osa tuloksista
johti valittomaan kehitystydhon, kuten esimerkiksi service blueprintin ja asia-
kaspalautteen pohjalta siirtyminen kirjallisuusosastojen muotoiluun. Vaikka ta-
man opinnaytetytn painopiste on toimintamallin kehittdmisessa, tutkimuksen
teon aikana on kaynnistetty taustatoimenpiteita, jotka tukevat kirjastossa asi-
ointia. Tama tyo on toki osa normaalia kirjastotydtd, mutta nyt siihen yhdistet-

tiin palvelumuotoilun menetelmiéa.
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6.1 Service blueprint

Luumé&en paakirjaston service blueprintin koostaminen aloitettiin palvelumuo-
toilua kirjastossa -koulutuspéaivina (Hannonen 2020). Service blueprint on liit-
teena numero 11. Siind on viisi eri rivia, joilla kuvataan palvelun eri tasoja ylei-
sesti: fyysisia elementteja, asiakkaan palvelupolkua, asiakkaan kontaktipis-
teité eli ndkyvaa palvelua, palvelun taustatoimintoja eli nakyméatonta palvelu-
prosessia seka palvelun tukitoimintoja. Palvelun fyysisiin elementteihin kuulu-
vat esimerkiksi tiedonjako eli infopisteet ja ilmoitustaulut, itse kirjastorakennus
tiloineen, ulkotilat ja parkkipaikka, sisaankaynnit, eri kirjallisuusosastot, kalus-

tus ja asointiautomaatti. My6s muut asiakkaat kuuluvat talle riville.

Service blueprint kasittelee muun tiedon ohella palvelun fyysisia elementteja,
joten seuraavaksi esitellaan Luumaen paékirjaston tilat valokuvin. Kuvassa 11
esitelladn kollaasina Luumaen paékirjasto ulkopain katsottuna. Rakennus on
nakyvalla paikalla, keskella Taavetin taajamaa. Parkkipaikka sijaitsee raken-

nuksen vasemmalla sivulla ja on tilava.

Kuva 11. Kollaasin ylakuvassa on Luumaen paakirjaston rakennus, alhaalla vasemmalla

paasisdankaynti. Rakennus on erityisen kaunis ja hehkuva talvisin. (Alaoutinen 2021.)
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Seuraavassa kuvassa 12 esitellaan nakyma parkkipaikalta omatoimiovelle.
Siitd voidaan havaita, etta ovi jaa piiloon eika ole valittomasti hahmotettavissa.
Opasteisiin liittyva kehitystarve ulottuu myds ulkotiloihin: tarvitaan néakyvat kyl-

tit, jotka osoittavat oven paikan.

Kuva 12. Omatoimiajan siséénkaynti parkkipaikan vieresséa (Alaoutinen 2021)

Palvelupolut ovat tarkea service blueprintin osa. Nama on esitelty liitteessa 11
yleisella tasolla. Asiakaskohtaiset palvelupolut esitellaan luvussa 6.9 kunkin
asiakasprofiilin kohdalla erikseen. Palvelun taustatoimintoihin kuuluvat esimer-
kiksi sidosryhmayhteistyd kuten tiedottaminen ja yhteistyo paikallisen sanoma-
lehden kanssa. Myds opasteiden ja ohjauksen suunnittelu ja yllapitdminen
kuuluvat talle riville. Taustatoimintoja ovat myds aineiston ja kokoelman hoito-
tyd. Tukitoimintoihin kuuluu esimerkiksi henkiokunnan kouluttautuminen ja hy-

vinvoinnista huolehtiminen.

Service blueprintin pohtiminen johti kdytanndn toimenpiteisiin. Kun siihen yh-
distyi viela asiakaspalautteet opasteiden ja eri kirjallisuusosastojen l6ytami-
sestda, kirjastossa aloitettiin osastojen muotoilu. Yksi helmikuussa 2021 val-
mistunut esimerkki on ylakerrassa sijaitseva nuorten osasto. Taman tutkimuk-
sen muotoiluprosessi painottaa kokeilevan kehittdmisen matalaa kynnysta no-
peisiin toimenpiteisiin. Virkailija keskustelee tydssaan paljon asiakkaiden
kanssa. Nain kavi myds erddn koululuokan ja heidan opettajansa vieraillessa
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kirjastokaynnilla ennen tiukentuneita koronarajoituksia. Keskustelun lyhyt anti
on se, etta nuorten siirtyessa lukemaan lastenkirjoista nuorten osaston kirjoja
onkin vaikeaa loytaa sita lukemista. Kysyttaessa nailta oppilailta, miksi nain
on, vastaukset maarittelivat osaston vaikeaksi eika kirjoja vain ldyda. Tata
spontaania keskustelua ei ole dokumentoitu erikseen taman tutkimuksen
haastetteluksi. Se toimii esimerkkina siita, miten asiakaspalvelija voi tydssaan
toimia vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa ja edistaa palvelumuotoilun
kayttonottoa organisaatiossa matalan kynnyksen periaatteella. Kyse on muo-
toiluprosessin kautta tarkasteltaessa nopeasta koko tuplatimantin lapikaymi-
sesta: Ioyda asiakkaan ongelma, maarita ja ymmarra se, laadi kehittdmissuun-
nitelma ja tuota ratkaisu. Verrattuna kokeilevaan kehittamiseen toimittiin

vaihe-tasolla: tehtiin kokeilu.

Luokan poistuttua meni hetki katsellessa osastoa. Tydssaan saattaa tottua
ymparistoon ja se muuttuu lilan tutuksi. Tamé havainto koskee koko kirjaston
kokoelmaa ja tiloja. On hyva kayttaa empatiaa muotoiluprosessin osana ja tar-
kastella toimintaymparistod asiakkaan nakokulmasta. Tarkastelun myotéa kavi
ilmi, etta hyllyt ovat taynna — ei ole juurikaan tilaa nostaa kirjoja esille kannet
asiakkaaseen pain. Myds tyontekijan nakokulmasta osasto oli ty6las ja vaikea
hyllyttaa sen hyllyjen ahtauden vuoksi. Kirjojen yleisilme oli myds nuhruinen ja
vanha, vaikka uutta nuortenkirjalisuutta hankitaan saanndllisesti. Toisen ha-
vainnon vahvisti Aurora Axielin tilastointityokalu: kirjallisuudesta jannitys- seka
hevosaiheiset kirjat ovat lainattuja ja silti ne sijaitsivat hyllyjen valikaytavalla ei-
vatké nuoriso-osaston tilavimmassa ja valoisimmassa osassa. Nama havain-
not kaynnistivat koko osaston muutostydn. Kaikki kirjat kaytiin [api. Niista pois-
tettiin huonokuntoisimmat ja ne, joita ei ole lainattu vuosiin. Samalla kirjasar-
joihin liimattiin numerot kirjojen selkamyksiin, jotta sarjan seuraavan osan loy-

tyminen helpottuu.

Tilaa vapautui niin paljon, ettéd hevos- ja jannitysiaiheiset kirjat saatiin siirrettya
nakyvaan paikkaan. Perustettiin kaksi uutta hyllypaikkaa: klassikkokirjoilla ja
science fictionilla on nyt omat hyllypaikkansa. Klassikkokirjoihin siirrettiin esi-
merkiksi Jules Vernen teokset seka Enid Blytonin Viisikot. Nailla kirjoilla on
oma lukijakuntansa eik& niita haluttu poistaa kokoelman syvyyden vuoksi,
vaikka osa olikin huonossa kunnossa. Kun hiukan nuhruiset klassikot saatiin

valikaytavalle, koko osaston ilme raikastui ja nyt tilaa on niin, etté kirjoja saa
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esille. Jokaiselle hyllypaikalle suunniteltiin omat kuvitetut hyllynpéaéatyopasteet,
jotka kertovat, mita hylly sisaltdd. Tamankaltaiset muutokset ovat isoja: pro-
sessiin kului nelisen kuukautta kolmelta tyontekijalta. Ty6ta ei pysty tekeméaéan
kokopaivaisesti, vaan se jakautuu niihin hetkiin, kun ei olla asiakaspalveluvuo-
rossa. Tama on myQds osoitus siita, etta kirjaston kokoelman laadun takaa-
miseksi tydvoimaresurssit ovat tarkeita. Lopputulos on esitelty kuvassa 13, jo-
hon on koottu kollaasiksi osaston yleisilme, hyllynpaatyopasteet seka esitelty
vastaperustettu scifi-hyllypaikka. Kuvassa nakyy yksi hyllytaso, mutta tama

genre sisaltaa kuitenkin monta hyllyllista kirjoja.
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Kuva 13. Nuorten kirjaosaston muutostyon lopputulos (Alaoutinen 2021)

Muotoiluprosessin iteraatioluonne toteutuu nuorten osaston jatkokehityksessa.
Kokeilevan kehittdmisen mallissa kyse on kokeilusyklista eli siirrytaan aktivi-
teetit-tasolle (kuva 6). Opettaja, jonka luokan vierailu k&ynnisti muutostyon, on
kiinnostunut osallistumaan arviointikierrokseen luokkansa kanssa, jos se vain
koronarajoitusten vuoksi toteutuu vield kevaalla 2021. Huhtikuun 2021 alussa
on aloitettu myds taideosaston parantaminen. Samaan aikaan elokuvaosas-
toakin kaydaan lapi niin, etta eri elokuvagenret yhdistetdan ja esimerkiksi kau-
huelokuvien ystavat |dytavat haluamansa helpommin. Jatkosuunnitelmiin kuu-

luu siirtyminen lastenosastolle.
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6.2 Organisaation ndkdkulma

Organisaation ndkdkulman tassa tutkimuksessa muodostavat kirjaston tyoyh-
teison kehityspalaveri (lite 6) ja sivistystoimenjohtajan Kai Kondsen haastat-
telu (liiite 10). Kobndnen maaritteli omatoimikirjaston tavoitteeksi nimenomaan
palvelun saavutettavuuden parantamisen aukioloaikojen laajentamisen kautta
(Koénonen 2021). Henkilékunta puolestaan otti kantaa palveluaukioloaikaan.
Kirjastolle on siirretty Luumaella esimerkiksi kunnan matkailuneuvonnan tehta-
vat, vapaa-aikakorttien myynti kuntosaleille seka kopiointipalvelu, jota ei saa
muualta kunnan alueelta. Henkilokunta piti perusteltuna miehitetyn palveluau-

kiolojan sailymisen alkuiltaan seka lauantaille. (Liite 6.)

Henkilokunnan kehityspalaveri alkoi keskustelulla siitd, ettd omatoimiaika jai
rajalliseksi vain viikon mittaiseksi jaksoksi. Silti pidettiin hyvana, etta "ollaan
pystytty pienimuotoisesti aloittamaan”. Omatoimiaika nahtiinkin lisdarvona asi-
akkaalle. Kun mietitaan, mika ratkaisee sen, onko palvelu lisdarvoa asiak-
kaalle vai ei, taytyy pohtia myds asiakasymmarrysta. Kehitysty6 vaatii suoraa
yhteytta asiakaskuntaan. (Villanen 2020, 133.) Villanen nakeekin palvelumuo-
toilun yhtena reflektion mallina, joka osallistaa asiakkaan osaksi toimintaa. Ta-
ten saadaan kaytannon tietoa avuksi tuotekehitykseen. (Villanen 2020, 186.)
Tata kaytdnnnon tietoa oli esimerkiksi se, ettd omatoimiaikaan kirjaston tilat
palvelevat lampimina tiloina odotella muiden palveluiden, kuten pankin, avau-
tumista. Kun on kyse maalaiskunnasta, valimatka keskustaajamaan saattaa
olla pitkd ja samalla kertaa hoidetaan useita asioita. Kirjastossa on mahdolli-
suus myos piipahtaa wec-tiloissa, ja tata mahdollisuutta ei juuri ole aamupaivi-
sin muualla taajaman alueella lukuun ottamatta S-Marketin baari-kahvilaa.
(Liite 6.)

Asiointiautomaatin nahtiin helpottavan asiakaspalvelua, jos se paéasee ruuh-
kautumaan esimerkiksi koululuokkien vieraillessa kirjastossa. Kiireisimmaét
paéasevat tall6in lainaamaan ja palauttamaan automaatilla. Automaatin tekni-
set ominaisuudet saivat pieni& moitteita. Kohta, johon kirjojen ja kirjastokortin
viivakoodi kohdistetaan, ei tunnu nakyvan kaikille asiakkaille. (Liite 6.) TA&man

havainnon vahvistaa asiakkaiden tarkkailu automaatilla (lite 2). Tama saattaa
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johtua asiakkaan nadstd, johon vaikuttaa ika. Automaatista puuttuu tois-
taiseksi myos aanimerkki. Laitetoimittaja kertoi, ettd se on mahdollista saada,

mutta odottaa vield heidan toimenpiteitdan asetusten muuttamiseksi.

Yksi puhututtanut kesken oleva asia oli varausten nouto. Toistaiseksi ne on
noudettava virkailijalta lainaustiskiltd. Omatoimikirjaston toiminnan keskeydyt-
tya jai puuttumaan kokonaan kokemus siita, miten itsenainen varatun aineis-
ton nouto ja lainaus sujuvat asiakkaalta. Varauskuitti ei ollut tietosuojalain mu-
kainen: se sisalsi asiakkaan henkilokohtaisia tietoja, joita ei saa nakya muille
kayttajille. Merkittava ratkaisutarve nousi esiin keskustelun myoéta. Kuitin ase-
tukset on muutettava tietosuojaa vastaavaan tilaan. Tama tehtiin aamupala-
keskustelun jalkeen. Varatun aineiston siirto omatoimisesti noudettavaksi

odottaa omatoimiajan vapautumista rajoituksista. (Liite 6.)

Omatoimikirjaston kaytt66n ohjaava kehitystarve liittyy kirjaston asiakkaiden
kayttosaantoihin, jotka perustuvat seka lakiin etta organisaation omiin tulkintoi-
hin sopivasta kayttaytymisesta omitoimikirjaston tiloissa. Lukkarisen (2018)
mukaan omatoimikirjaston kayttoa ohjaavat myos lakipykalat. Kirjaston kaytta-
jan velvollisuudet koskevat omatoimiaikanakin asiallista kayttaytymista, aineis-
ton ja muun omaisuuden huolellista kasittelya ja mikéali vahinkoa tulee, kayt-
taja on korvausvelvollinen. Laki antaa kirjastolle itselleen mahdollisuuden
maaritella asiallista kayttaytymista. (Lukkarinen 2018.) Omatoimiajan kaytto-
sdannoista on keskusteltu alustavasti taman tutkimuksen tekohetkell&, ja ne

kuuluvat kehittamistyon seuraavaan vaiheeseen.

Riskin& tuotekehityksen etenemiselle voidaan pitdé nykytilan mukavuutta: ol-
laan tyytyvaisia siihen tai valtetdan kehitysta, koska sita pidetdén hankalana
tai resursseja haaskaavana tyona, joka saattaa muuttaa vallitsevia olosuh-
teita. Kuitenkin olisi tarke&a pitaa ylla jatkuvaa pyrkimysta synnyttaa uusia pal-
veluita. (Villanen 2020, 64.) Tybyhteison kehityspalaverin yhteydessa nousikin
esiin osittain kesken olevat omatoimikirjaston ratkaisut, jotka huolestuttivat ja
tuntuivat kuormittavilta. Kes&éan 2020 verrattuna henkildstéresursseja on su-
pistettu 1,5 henkil6lla. Kirjaston johtaja elakoityi syksylla 2020 ja tutkimuksen
tekijan tydaikaa siirrettiin hanketydhon. Henkildston kehityspalaverissa nostet-
tiin esiin myos huoli siitd, ettd automaatin ajateltiin korvaavan nama 1,5 henki-

I6&. (Liite 6.) KOnbsen mukaan taas tarkoituksena ei ole missaan nimessa
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saastaa henkilostokuluista (Kéndnen 2020). Toisaalta henkilékunnan jasenkin
esitti nAkemyksen, ettd omatoimiautomaatti on lisdpalvelu eik& henkilostore-

surssin korvaus (liite 6).

Toisaalta tutkimuksen myota vahvistui kasitys, ettd pienen maalaiskunnan
keskustaajamassa sijaitsevalla kirjastolla on edelleen ja huolimatta digitalisaa-
tion tuomasta palvelulisasta rooli myos paikallisen ja henkilokohtaisen palve-
lun tarjoajana vanhan kylakauppakulttuurin mallin mukaan. Henkilékunnan ja-
sen mainitsi kehityspalaverin yhteydessa, etta haneltéd on kysytty, onko pakko
lainata automaatilla - eiko virkailijaa saa enaa vaivata? Tama virkailija kertoi
vastanneensa, etta kirjastossa sailyy normaali aukioloaika, jolloin virkailija on

entiseen tapaan kaytettavissa eika ole pakko asioida automaatilla. (Liite 6.)

6.3 Asiakaskokemukset

Taman tutkimuksen asiakaskokemusten tulokset muodostuivat havainnoinnin,
palautekyselyn ja lukiolaisten ty6pajan kautta. Palautekyselyn tarkoitus oli kar-
toittaa mielipiteitd, jotka liittyvat omatoimiasiointiin. 16 vastaajasta naisia oli
12, miehia kaksi ja kaksi ei ilmoittanut sukupuoltaan. Yli 65-vuotiaita vastaajia
oli seitseman, 46—65-vuotiaita oli kuusi, 31-45-vuotiaita ja 18—30-vuotiaita oli
kaksi. Palautekyselyn 16 vastaajasta viisi vastaajaa antoi asiointiautomaattiin
littyvaksi ennakkomielipiteeksi innostuneen vastaanoton. Yksi vastaaja antoi
vaihtoehdon, ettei pida siitd. Automaatilla asioinnin aikana mielipide muuttui
siten, ettéd seitseman vastaajaa innostui, ja asioinnin jalkeen innostuneita ko-
keilijoita oli jo 11. Siina missa ennakkomielipide ja asioinnin aikainen mielipide
saattoi olla epavarma siita, miten pitaa toimia, asioinnin jalkeen taméa epavar-
muus nakyy muttuneen positiiviseksi tai innostuneeksi. Vain yksi asioinnin jal-
keinen vastaus jai tasolle "Hmmm. Ei erityisia odotuksia”. Omatoimiaikaan liit-
tyva tunnetila oli paaosin innostunut: yhdeksan innostunutta vastaajaa. (Liite
5.)

Palautekyselyn vapaan palautteen mukaan omatoimiaika mainittiin hyvana li-
séné etenkin etatydmahdollisuuden kannalta. Aamuinen aukioloajan pitenemi-
nen hyodyttaa etatyoskentelijda. llitaistakin aukioloajan pidennysta toivottiin.
My6s automaatin &animerkkiin liittyva toive oli mainittu. Poydan reunaan toi-

vottiin koukkua kassia varten. (Liite 5.)
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Asiakkaiden havainnoinnin myo6ta kavi ilmi, etté tapa asioida automaatilla vaih-
telee. Toiset huomasivat tulostetun automaatin kayttdohjeen ja etenivét jarjes-
telmallisesti sen avulla. Kayttdohjetta muotoiltiin valissa lyhyemmaksi ja tiiviim-
maksi, kun havainnointi paljasti, etta pitkaan tekstiin on vaikea keskittya. Toi-
set olivat kokeilijoita, jotka uskalsivat koskea nayttoa tokkaamalla suoraan lai-
naus- tai palautuskuvaketta ja etenivét paattelemalld, mita pitéda tehda seuraa-
vaksi. Eras asiakas kertoi, ettei ole ikin& asioinut kirjastossa automaatilla. Silti
han ei miettinyt, miten pitd& toimia, vaan toimi ja onnistui ilman kompurointia.
"No jo MIE osasin suoriutua tuosta, niin kylla osaa kuka tahansa! Taa oli help-
poa!” (Liite 2.)

On my6s hyvin oma-aloitteisia asiakkaita, jotka innostuvat kehityksen tuomista
mahdollisuuksista iasta riippumatta ja ottavat kehityksen omakseen. Erés in-
nostunut asiakas, arviolta elakeikainen nainen, kiitteli seka omatoimiaikaa etta
asiointiautomaattia. Han kertoi, etta oli miehensa kanssa kaynyt testaamassa
ensimmaisia lahimpaan kaupunkiin eli Lappeenrantaan asennettuja paivittais-
tavaraliikkeen itsepalvelukassoja ja vertasi asiointiautomaattia siihen. Han
mainitsi, etta heita kiinnostavat "tallaiset asiat”. Asiakas poistui kiitellen kirjas-
ton kehitysta ja viittasi omatoimiaikaan: “Tama on hieno juttu! Tykkaan asioida

aamuvarhain, jos vain mahdollista. Olen aamuvirkku.” (Liiite 2.)

Opasteita tarvitaan, vaikka kaikki eivat niitd lukisikaan. Omatoimiovelle ei ensi
alkuun tehty sisdankirjautumisohjetta, koska ajateltiin, ettd sahkélukon naytto-
paneli opastaa riittdavan hyvin. Kuitenkin havainnoinnin yhteydessa nahtiin yksi
asiakas, joka hetken epardinnin jalkeen kdantyi pois omatoimiovelta. Taman

jalkeen oveen tulostettiin ohje séhkolukon kayttdon ja kirjautumiseen. (Liite 2.)

Osaan havainnoitavista tarkkailu vaikutti hairitsevasti ja he alkoivat jannittaa.
Toiset jannittivat itse tekniikkaa ja tahtoivat varmistaa tarkkailijalta, tekevatk®
he oikein. Havainnoinnin myota paljastui, ettéd nakdongelmat saattavat vaikut-
taa automaatin kaytt6on. Oli asiakkaita, jotka eivat havainneet viivakoodin
kohdistuksen merkkivaloa ja tAma toistui padosin idkkaampien asiakkaiden
kohdalla. Toisin sanoen heikko n&kokin saattaa tehdé vieraasta tekniikasta

jannittavan. (Liite 2.)
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Oli my6s asiakkaita, jotka eivat tahtoneet koskea automaattiin ollenkaan. Yksi
asiakas sanoi, ettei han pida tietokoneasioinnista: "mie olen siina aika huono”.
Toisaalta onnistuminen asionnissa voi kaantya eparéinnista onnistumisen
iloksi, kuten kéavi vanhemmanpuoleiselle herrasmiehelle, jota pyydettiin testaa-
maan automaatin palautustoimintoa. Han jahmettyi ja purskahti nauruun: "Kal-
penen kauhusta! Onko minun pakko?” Han suostui asioimaan automaatilla
vain, jos havainnoitsija ryhtyy hanen tukihenkilékseen. Han suoriutui palautuk-
sesta erinomaisen hyvin. Kokemus tuotti hanelle iloa: "Oliko se siind? Tama-
han olikin helppoa!” (Liite 2.) Taman kaltainen positiivinen kokemus voi olla
asiakkaan itsenaisyyden ja riippumatomuuden kokemukselle merkittavan iso
asia (Desmet 2020). Taméa kohtaaminen jatti myos palautuksen tukihenkiloksi

ryhtyneen havainnoitsijan iloiseksi pitkaksi aikaa.

Siind, missa aikuiset kirjaston kayttajat antavat kiitosta Luuméaen péaékirjaston
tyylikkaista ja valoisista tiloista seké asiakaspalvelusta, nuoret ovat kokeneet
paakirjaston tilat osittain heidan tarkoituksiinsa sopimattomina seka ilmapiirin
jaykkana ja muodollisena. Makinen (2018) korostaa, ettd taman kaltainen tieto
on erittain arvokasta oppimateriaalia eika epaonnistumisia ja virheita pida ryh-
tya prosessin myota peittdmaan. Palautteen pohjalta voi kehittaa aidosti ihmi-
sen elaméa parantava palvelu. (Mékinen 2018, 65.) Taman kaltainen kehitys-

tyd ulottuu jo tunne- seka tunnelmamuotoilun puolelle.

Asiakaskokemusten tunnetasoa voidaan pohtia systeemisen tason kautta.
Kun asiakaskokemukseen yhdistyvat tunteet seka energia, muutokset eivat
ole rationaliseen tapaan lineaarisia vaan systeemisia. Systeemi on mika ta-
hansa kokonaisuus, jossa toimii erilaisia toisiinsa eri tavoin vaikuttavia osia:
kaikki vaikuttaa kaikkeen. Systeemiajattelu puolestaan on tydkalu, jonka
avulla voidaan ymmartaa naita vuorovaikutussuhteita seka ihmisten tapaa
kohdata maailma. (Fischer & Vainio 2014, 14-15.) Né&in ollen asiakas ei ole
pelkastaan pavelun kohde, vaan osallistuu luomaan omaa asiakaskokemus-
taan. (Fischer & Vainio 2014, 14-15.)

Kirjaston sisatiloista on mainittava varimaailman ratkaisu, joka jakaa mielipi-
teitéd voimakkaasti. Pa&salin ja suurimmaksi osaksi ylakerran lattia on kirkas

oranssi. Lattia on kuvattuna auringossa hehkuvana kuvassa 14 seuraavaksi.
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Lattia mainittiin myds lukiolaisten tyOpajassa, sita maariteltiin sanalla “vakival-
tainen”. Toisia asiakkaita rohkea ratkaisu miellyttaé ja piristaa etenkin talviha-

maralla.

Kuva 14. Luuméen péaékirjaston hehkuva lattia ja sisamiljoota (Alaoutinen 2021)

Toisaalta rohkeat ratkaisut ovat juuri niita tekijoita, joista palveluntarjoaja
muistetaan. Erddssa kirjatoalankoulutukseen liittyvassa tapahtumassa alan
asiantuntija mietti, millainen se Luumé&en péaakirjasto olikaan. Mainittaessa
oranssi lattia h&n muisti rakennuksen heti. Kun kehitetdan ratkaisuita asiakas-
kokemusten parantamiseksi, tulee l0ytaa tasapaino rohkeuden ja asiakkaiden

toiveiden kanssa.

6.4 Henkildkunnan rooli omatoimikirjastossa

Mahdolliset tulevaisuuden toimintaymparistén muutosilmiot voivat liittya esi-
merkiksi vaeston keskittymiseen, digipalveluihin seka disinformaation ja va-
leuutisten torjumiseen eli mediakasvatukseen. Digitaalisen ymmarryksen ja
osaamisen vahvistaminen nousee kirjastopalveluissa keskeiseksi tekijaksi.
Kirjastohenkilékunnan rooli on toimia vastuullisena ja avoimena tiedon puolus-
tajana. Tallaista palvelua tarvitaan, jotta tietolahteiden ja lukutaidon pirstaloitu-
minen, valeuutiset tai muu disinformaatio ei paase horjuttamaan luottamusta
julkisiin palveluihin. (Malho 2021.) Luumaen kirjastossa on tarjolla digiopas-

tusta kaikille sita tarvitseville ja mediakasvatusta peruskoululaisille.
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LAKERN toteuttamassa kirjaston asiakkaiden ryhmé&haastattelussa mainittiin,
ettd omatoimiaikaan ei valttamatta kaivata henkilokuntaa, jollei tule teknisia
ongelmia. Kuitenkin arvostetaan sitd, etta tarjolla on teema- ja vinkkikirjahyl-
lyja, joista lukemista on helppoa l6ytaa omatoimiaikaan. (Lehtinen 2020.)
Nama hyllyt ovat juuri niitd palvelun tukitoimintoja, joiden kokoamista asiakas
ei nae, mutta padsee nauttimaan lopputuloksesta. Vaaditaan paikallista asia-
kasymmarrysta, asiakkaiden tuntemista seka ammattitaitoa tehda kirjanostoja,

joista asiakkaat pitavat.

Tassa tutkimuksessa on perehdytty vertailevan tutkimuksen kautta siihen, mi-
ten kirjastoalan sisalla asiakaspalvelijan roolin muutos nahdaéan. Saavalainen
ja Tormas (2019) esittivat nakemyksen, ettéa ulospain kirjastovirkailijan rooli
nakyy asiakkaalle lahinna lainaamisen ja palauttamisen kautta ja tama on sup-
pea kasitys. Kirjaston asiakaspalvelija on tietopalvelualan ammattilainen, asi-
antuntija, joka toimiii lukemisen edistamisen parissa. Tata osaamista tulee sa-
noittaa, nayttaa ulospain seka kertoa omasta osaamisestaan myos paattajille

ja johtotasolle.

Mita kirjastovirkailijan roolin muutokseen Luumaella tulee, Konénen néki oma-
toimikirjaston vapauttavan aikaa enemman kirjaston kehitystehtaviin, asian-
tuntijapalveluun tiedonhaussa seka yleiseen laadukkaaseen asiakaspalveluun
(Kononen 2020). Kononen siis jakaa Saavalaisen ja Tormaksen nakemyksen
roolin asiantuntijuuden painotuksesta. Kondnen kertoi myos, ettd kunnankir-
jaston asiakaspalvelu saa kiitosta asiakaskunnalta ja tama on huomioitu myos

lautakunnassa, joka yhtyi asiakkaiden kiitoksiin (Kéndénen 2020).

6.5 Digitalisaation vaikutus asiakkaan valtaan

Digitalisaatio on tuonut mukanaan asiakaskayttaytymisen murroksen. Se on
muuttanut tapaa esimerkiksi ostaa ja kuluttaa palveluja sek& hankkia tietoa.
Kun asiakaskayttaytyminen muuttuu, yrityksen tulee pysya muutoksen pe-
rassa. Asiakas sanelee yh& useammin, miten, missa ja milloin h&n haluaa asi-
oida. (llmarinen & Koskela 2015, 53.)

llImarinen ja Koskela (2105) vaittavat, etta itsepalvelu on usein parasta palve-

lua. Heidan mukaansa valtaosa suomalaisista arvostaa sita, etta heilla on
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mahdollisuus tutustua tuotteisiin ja palveluihin rauhassa. He pyytavat palvelua
tarvittaessa. (Ilmarinen & Koskela 2015, 55.) Toisaalta asiakkaiden puhuessa
kirjastosta heidan palautteensa viiittaa siihen, mika on heille nakyvinta eli asia-
kaspalveluun. Se kasittda lainaus-, palautus- ja neuvontapalvelut. Juntunen ja
Saarti (2014) esittavat nakemyksen, etta jos kirjasto toimii pelkastaan omatoi-
misena itsepalveluperiaatteella, asiakkaan ja asiakaspalvelijan valista kohtaa-
mista ei synny. Palautteissa kirjastot saavat kiittavia arvioita nimenomaan
asiakaspalvelusta, osaamisesta ja ystavallisyydesta. Jos tdméa vuorovaikutus
nostetaan palautteissa toistuvasti merkityselliseksi ja palvelun lisdarvoksi, jo-
kainen kohtaaminen tulee ottaa vakavasti seka markkinoinnin etta maineen
kannalta. (Juntunen & Saarti 2014, 47.)

Kirjaston omatoimimalli sisdltda mahdollisuuden nimensé mukaisesti itsendi-
seen ja omatoimiseen palveluun. Tassa yhteydessa voidaan puhua digitali-
saation vaikutuksesta asiakkaan valtaan. Kun pohditaan naita digitalisaatioon
littyvia ratkaisuja — jollainen omatoimikirjastokin on — on hyva muistaa, etta
asiakkaat arvostavat eri asioita. Tama nakyy myos Luumaen paakirjaston asi-
akkaiden parissa tehdysta havainnoinnista: osa pitaa itsepalvelusta ja toiset
arvostavat henkilokohtaista kontaktia kirjaston virkailijaan.

Kirjaston mahdollinen lahestymistapa digitalisaatioon voi olla se, etta sita
kautta syntyy uusia tapoja nauttia kirjallisuudesta ja myds pystytaan palvele-
maan asiakkaita paremmin seka laajemmin (Malho 2021). Kytkds digitalisoitu-
misen hyddyntdmiseen omatoimimallin kehittdmisessa l16ytyi myds Nilakan vir-
tuaalikirjastojen esittelysta luvusta 5.2.2. Kun Luumaen omatoimikirjastopro-
jekti etenee siihen pisteeseen, ettd Kangasvarren lahikirjastoon paastaan
avaamaan omatoimikirjasto, chat-palvelu on varsin kaytannoéllinen saavutetta-

vuutta parantava kehitysehdotus.

6.6 Viestinnan merkitys

Gerdt ja Korkiakoski (2016) painottavat markkinoinnin ja myynnin yhteydessa
sita, ettd se on kokonaisuutena asiakaspalvelua, jonka tarkoitus on tuoda asi-
akkaalle tAsmallista tietoa juuri silloin, kun asiakas sita etsii ja tarvitsee. (Gerdt
& Korkiakoski 2016, 55-56.) Myos Cottier (2020) korostaa kirjaston viestinnan

merkitysta asiakkaille. Sosiaalisen median tulee antaa ajantasaista viestia
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siita, mita kirjastossa tapahtuu. Asiakkaan palautteeseen on hyva reagoida
saman tien, muokata ja tiedottaa jatkuvasti. Tavoitteena on pitdd kommuni-
kaatio vastavuoroisena. Omatoimikirjasto on yksi palvelun muodoista ja kuu-
luu tiedotettaviin asioihin. (Cottier 2020.)

Luumaella tiedottamiseen kaytetddn kirjastotiloissa sijaitsevia ilmoitustauluja
seka sosiaalista mediaa virallisten kunnan nettisivujen lisaksi. Tilan kayton
tarkkailu kuuluu osana viestintaan. Jos viesti tai tiedote sijaitsee paikassa,
jonka ohi asiakas ei kulje, tieto ei tavoita hanta. Toisin sanoen seurataan, mi-
ten asiakas kulkee tilassa, kayttaa sitd ja sitten tata tietoa kaytetaan hyodyksi.
(Cottier 2020.) Cottier (2020) painottaa myds yhteistydn merkitystd muiden
alueen toimijoiden kanssa. Viestin ydin on se, ettéd muistutetaan kirjastopalve-
luiden olemassaolosta ja kirjaston naktkulmasta halutaan tietda, mita alueella

tapahtuu.

Luumden omatoimikirjasto
pahkindnkuoressa

Mitd ja missa?
Omatoimiaika otetaan kayttéon paakirjastossa 1.12.20 alkaen. Omatoimiaika tarkoittaa
sellaista aikaa, jolloin kirjastossa voi asioida itsendisesti ilman henkilokuntaa.

Milloin?
Aluksi omatoimiaika on kdytossa paakirjastossa aamuisin ma - la klo 8 — 10 tiistaista 1.12.
alkaen. Kangasvarren lahikirjaston omatoimiajasta tiedotetaan my6hemmin.

Miten ja mistd padsen kirjastoon sisddan omatoimiaikana?

Klo 8 10 sisaankdynti kirjastoon tapahtuu parkkipaikan puoleisesta sivuovesta. Tarvitset
paasyyn Heili-kirj korttisi tunnuksen ja PIN-koodin, samat, joita tarvitaan verkko-

kirjastossa asioimiseen. PIN-koodin saat tarvittaessa kirjastovirkailijalta. Toimi ovella nain:

Seinassa on sahkaoinen lukko. Lukon nayttépaneli antaa toimintachjeet. Seuraa niita
eli kdyta ensiksi kirjastokorttisi viivakoodinlukijassa.

@ Seuraavaksi lukon ohjain pyytda nappéailemaan PIN-koodisi. Taman jalkeen ovi on

avattavissa. Kortti on henkilokohtainen, ethdn paasta muita ihmisid kortillasi sisaan!
Miten lainaan ja palautan omatoimiaikana?
Asiointiautomaatti on ala-aulassa portaiden vieressa. Silla voi seka palauttaa ettd lainata.
Tarvitset kirjastokorttisi tunnuksen seka PIN-koodin. Automaatissa on kosketusnaytto.

Valltse haluamasi toiminto painamalla sormella ruudun kosketusnaytt6a: lainaus tai
palautus. Laita kirjat palautuksen jalkeen automaatin alla olevaan laatikkoon.

Kun lainaat, aseta kirjastokorttisi viivakoodi yl6spain vihredn valon alle. Taman
jalkeen syota PIN-koodisi ja valitse “Kayta”. Nyt voit lainata.

Lainaa kirjat kdyttamalla viivakoodi vihredn valon kohdalla. Kun olet valmis, voit
valita kuitin joko suoraan sahkdpostiin tai sitten tulostaa sen. Nyt olet valmis.

helpommln saavutettavan ja ovat lisdpalvelu. Henkilokunta on edelleen kaytettédvissa
normaalina kirjaston aukioloaikana: ma —to klo 10— 18, pe 10 — 16 ja la 9 — 13. Ndina aikoina
kirjastoon paasee vain padovesta, ei omatoimiajan sivuovesta. Kuulemme mielellimme my6s
toiveita ja palautetta omatoimiajan jatkon suunnittelua ajatellen. Tule rohkeasti juttusille!

Vomko lainata ja palauttaa vield lainaustiskilld asioiden?
Kirjaston peruspalvelut eivat muutu — omatoimiaika ja lainausautomaatti tekevat kirjastosta

Kuva 15. Omatoimikirjaston tiedotteiden visuaalinen ilme (Alaoutinen 2020)
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Tutkimusprosessin aikana tiedotteille sekéa omatoimikirjaston opasteille muo-
toiltiin oma visuaalinen ilme ja pohja. Edellisella sivulla kuvassa 15 esitelladn
opastepohjan viestin prototyyppi. Viestisisaltd on yksi kokeilusyklin ja muotoi-
luprosessin vaiheista, jossa hyddynnetaan iteraatiota. Sen muotoilua jatke-
taan, kun asiakkaiden havainnointi on jalleen mahdollista ja omatoimiaika ava-

taan.

6.7 Opasteiden tarkeys

Yksi kehitystarve, joka syntyi tutkimuksen myéta, on opasteiden parantami-
nen. Lukiolaisten ty6pajan myota esille nousi myoés laajemmin kirjaston eri
osastojen opasteiden kehittdminen. Tydpajan palautteena saatiin nakemys
siitd, etta esimerkiksi tietokirjaosaston loytaminen kirjaston ylakerrasta on vai-
keaa. (Liite 3.)

Koponen ym. (2016) kertovat, ettéd naké on ihmisen vahvin aisti. Ympariston
hahmottaminen kdy nopeammin nakoéaistin kuin muiden aistien kautta. He viit-
taavat edelleen Zimmermanniin, jonka mukaan nakdaistin kautta saadaan tie-
toa aivoihin jopa kahdeksan kertaa enemman kuin kuin kaikkien muiden ais-
tien kautta yhteensa. Ovesta sisdan astuva asiakas muodostaa tilasta nope-
asti yleiskasityksen tilasta: tilan koko, ovien sijainti, ovet, ikkunat ja kalusteet
seka pintamateriaalit ja se, onko tilassa muita ihmisia, on havaittavissa het-
kessa. (Koponen ym. 2016, 17.) N&in ollen asiakkaan asiointi helpottuu ja no-

peutuu, kun han voi ndhda selkeasti, mista l16ytaa etsimansa.

Tama toteutuu asiointiautomaatin suhteen: se sijaitsee ala-aulassa lainaustis-
kin l&helld ja on ndhtavissa valittomasti. Sen sijaan kirjaston asiakas tarvitsee
tukea asiakaspalvelijalta etsiessaan eri osastoja. Kirjaston opasteiden kehitys-
tyd on seuraava parannuskohde, joka on jo osittain aloitettu. Omatoimiajan si-
saankaynti tarvitsee myos nakyvat kyltit. Vaikka tama sisadnkaynti sijaitsee
kirjaston sivussa heti parkkipaikan vieressd, se on huomaamaton sivuovi. Li-
saksi ovi sijaitsee syvennyksessé, jossa on heikohko valaistus. Myds valais-
tuksen ajastus tarvitsee sdatoa, jotta se palvelee jatkossa turvallista asiointia

ja sisdankirjautumista.
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6.8 Saavutettavuus

Kuntaliitto on tuottanut yleisille kirjastoille tarkoitetun saavutettavuusuositusop-
paan. Se painottaa palvelujen saavutettavuutta kaikkien vaestoryhmien kes-
ken on kyse sitten kulttuuri- ja kielivahemmistoistd, vammaisryhmista, erilai-
sista oppijoista tai seksuaali- ja sukupuolivahemmistdista. Heidat tulee huomi-
oida esimerkiksi palvelussa kokoelman suunnittelussa ja aineistojen valin-
noissa (Kuntaliitto 2017, 11-12.) Palvelupolkua tarkasteltaessa on tarkeda
miettia, miten kirjastotiloissa paasee liikkumaan vaikkapa pyoératuolilla. Luu-
maen kunnankirjastossa ylékertaa paasee hissilla. Sen sijaan kesken oleva
Saavutettavuutta parantava toimenpide koskee omatoimiajan sisdankayntia.
Oven edessé on porras, joka vaatii viela pyoratuoliluiskan. Omatoimikirjaston
asiointiautomaatin alle valittiin sahkopoyta, jonka korkeutta voi saataa asiointi-

tarpeen mukaan sopivalle tasolle.

Palautekyselyn pohjalta kavi ilmi, ettd omatoimiaika on otettu ilolla vastaan ja
se koetaan kirjastopalvelujen lisdaarvoksi. Aamuvirkut asiakkaat voivat piipah-
taa kirjastossa aiemmin aamuisin ja muiden taajaman palveluiden avautu-
mista odottavat kuntalaiset saavat odotuspaikan, ettei tarvitse odotetella ulko-
tiloissa tai S-Marketin aulassa.

Vantaan verkkopalvelusuunnitelmaan on kirjattu, etta kirjasto on luonteeltaan
lahipalvelu ja etta kirjaston kayttdasteen vuoksi tulisi huolehtia riittavan tihe-
asta kirjastoverkostosta. Vélimatkan kasvaessa yli kahteen kilometriin kirjas-
ton kayttdaste putoaa merkittavasti. (Malho 2021.) Tassa on merkittava ero,
kun ison kaupunkialueen, Vantaan, kirjastokenttaa peilataan maalaiskunnan
kirjastoihin. Maaseudulla valimatkat ovat vaistamattomia. Maaseudulla koros-
tuu se, miten helppoa on pistaytya kirjastossa samalla reissulla, kun kay kau-
passa tai piipahtaa pankissa, kuten henkilokunnan kehityspalaverissa mietittiin
(liite 6).

6.9 Lukiolaisten tydpajan koonti

Lukiolaisten tydpaja on purettu tassa luvussa erikseen peilaten sité osallisuu-
den ja yhteisollisyyden kokemuksen syntymiseen. Osa lukiolaisten palaut-
teesta on kasitelty asiakaskokemuksien yhteydessa luvussa 6.3, mutta tutki-

muksen muotoiluprosessin merkityksellisyyden vuoksi tyopaja kasitellaédn
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tdssa luvussa vield erikseen. Huhtinen-Hildén ja Karjalainen (2019) pohtivat
luovaa toimintaa osallisuuden ja hyvinvoinnin tukena. He esittdvat huomion,
ettd ihmiset jakavat tarpeen kokea yhteytta toisiinsa sekéd samalla jakaa ela-
mansa merkityksid. Kun kehitetaan jonkin palvelun toimintamallia, tama voi-
daan tulkita siten, ettd kehittamistoimintaan osallistuvien ihmisten kokemukset
palvelusta rikastuvat suhteessa toisiin. Esimerkiksi lukiolaiset keskustelivat va-
paasti keskenaan tyopajan aikana ja samalla loivat jakamisen ja vastavuoroi-
suuden kokemuksia. Tasta syntyy osallisuuden ja yhteisdllisyyden kokemus.
(Huhtinen-Hildén & Karjalainen 2019, 12-13.)

Ty6pajan alkutunnelma oli hiljainen ja odottava. Puheenvuoroja otettiin aluksi
varovaisesti. Kun keskustelua ohjattiin kysymalla muilta mielipiteita ja ajatuk-
sia toisen esittdmaan kommenttiin, keskustelu alkoikin virkistya ja paatyi va-
paasti soljuvaan ja avoimeen ajatustenvaihtoon. Tutkimuksen kannalta nuor-
ten kanssa keskustelu toi hedelmallisen lopputuloksen ja alkoi I0ytya niitéa ke-
hitysideoita. Huhtinen-Hildénin ja Karjalaisen (2019) mukaan yhteinen keskus-
telu voikin luoda sitoutumisen kehitettavaan toimintamalliin. Osallisuudella voi-
daan luoda tunne kuulumisesta johonkin: on merkityksellista, ettd on osa yh-
teistd tilannetta seka kokemusta ja saa ja voi vaikuttaa siihen. Muodostuu
henkilokohtainen kokemus. Huhtinen-Hildén ja Karjalainen (2019) jatkavat
pohdintaa viittaamalla edelleen Wengeriin, jonka mukaan osallisuuden koke-
muksen tunteeseen tarvitaan se, etté voi itse olla vaikuttava tekija omassa ko-
kemuksessaan, ja sitd kautta voi muokata ja tulkita tatd kokemusta omassa
elamassaan. Vallitsevan koronatilanteen valossa tyopaja nayttaytyi myos
mahdollisuutena tuoda vaihtelua arkeen seka virkistaa. (Huhtinen-Hildén &
Karjalainen 2019, 12-13.)

Ty6pajan yhteydessa pidetyn palvelumuotoilun perusteiden koulutuksen oli
tarkoitus olla seuraavan ty6pajan pohja. Ajatus oli, ettd kun lukion ryhméa on
saanut pohjatiedot palvelumuotoilusta ja palvelupolusta, he osaavat arvioida
kriittisesti omatoimikirjaston palvelupolkua ja kiinnittdd huomiota korjausta
vaativiin vaiheisiin kirjastossa paikan paalla. Toisen tydpajan tarkoitus oli
myads tarkkailla sitéa, miten nuorten valmiudet omatoimikirjaston kaytt6on poik-
keavat asiakkaista, joiden toimintaa havainnoitiin omatoimiajan avauduttua ja

saada vahvistusta siihen ndkemykseen, ovatko tekniset toimintavalmiudet ika-
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vai henkilokysymys. Toinen tydpaja valitettavasti jouduttiin perumaaan ko-

ronarajoitusten vuoksi.

Kuva 16. Lukiolaisten tydpajan osallistujat. Kuvassa ollaan topakasti pulpeteissa, mutta

ihan nain virallinen tunnelma ei sentdan ollut. (Alaoutinen 2020.)

Kuvassa 16 on ty6pajaan osallistunut ryhma. Lukiolaisten pohdinta oli laajaa
ja monelle tasolle ulottuvaa — se eri rajoittunut pelkastaan omatoimikirjaston
toimintamalliin, vaan laajeni koko kirjastoa koskeviin asioihin, jotka heidan mu-
kaansa ratkaisevat sen, palveleeko kirjasto heidan tarpeitaan. Tamén kaltaista
holistista ajattelua voidaan peilata Fisherin ja Vainion (2014) ajatuksiin systee-
miajattelusta. (Fisher & Vainio 2014, 14-15). Omatoimikirjaston mallin toimi-
vuuden ratkaisee myds tilojen helppokayttdisyys. Lukiolaisten ajatuksensa
koskivat kirjastoa fyysisena tilana, palveluiden helppoutta, kokemusta asiakas-
palvelusta, ilmapiiria ja siihen vaikuttavia tekijoita ja ilahduttavasti myds paran-
nusehdotuksia kuten millaisia tiloja he kaipaavat opiskeluun tai sosiaaliseen

hengailuun.

6.10 Asiakasprofiilit ja palvelupolut

Asiakasprofiilit ja heidan palvelupolkunsa ovat tehdyn tutkimuksen tuloksena
syntyneitad 16ydoksia. Ne avaavat paikallista asiakasymmarrysta. Mékinen
(2018, 110) puhuu persoonaprofiileista, Keronen ja Tanni puolestaan ostaja-
persoonista (Keronen & Tanni 2017, 153-154). Tassa tutkimuksessa laadittiin
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tuloksena asiakasprofiileja. Profiilit ovat tiiviitd kuvauksia asiakaskunnan edus-
tajista. Ne ovat tyokalu, jonka avulla voidaan kohdentaa oikeita toimintoja niitéa
tarvitseville ihmisille. Profiilien laatiminen luominen vaatii asiakaskunnan kuu-

lemista erilaisilla menetelmilla. (Mékinen 2018, 110.) Taman tutkimuksen asia-
kasprofiilien ja heidan palvelupolkujensa luomisessa on kaytetty havainnointia,
lukiolaisten tyOpajaa, tydyhteison kehityspalaveria seka omatoimiasioinnin pa-
lautelomakkeen vastauksia. Asiakasprofiilien jatkokehitysta voi edelleen jatkaa

tasta pisteesta. Nyt profiileja on nelja.

6.10.1 Oiva Yllattaja

Oiva Yllattajan profiili perustuu asiakkaiden havainnointiin (lite 2). Esikuvana
on Luuméen kunnankirjaston ensimmainen omatoimiasiakas 1.12. heti kah-
deksan jalkeen aamulla. Han oli asiakaskunnan vanhimmasta paasta oleva
mies. Oletus oli, etta senioriasiakkaille omatoimiasiointi olisi jannittavaa ei-
vatka he valttamatta olisi ensimmaisten joukossa. Asiakaspa muisti ovella
PIN-koodinsa ulkoa eikd hénté tarvinnut muuten auttaa sisaéankirjautumisessa
paitsi sen verran, ettd oven sahkdlukko oli ohjelmoitu vaarin. Kun se oli kor-
jattu, Oiva testasi kirjautumisen ja tokaisi viela paalle, ettd tAm&han oli help-
poa! Merkittava 16ydos oli se, ettda omatoimikirjaston mukanaan tuomat tekni-
set haasteet eivat ole ika- vaan enemmaéan persoonakysymys. Oivasta tulikin

herra Yllattaja.

Kuvassa 17 sivulla 61 nékyy Oivan palvelunpolun kontaktipisteita, joita ovat
omatoimisisaankaynnin sahkolukko, ulkovi ja nakyma sisélta ulospéain pihalle

seka vieressa lehtisalin ovi. Alhaalla oikealla on ndkyma lehtisalin sisalta.
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yTREEE

Kirjasto on auki. Kaynti
sisadn padovien kautta.

Kuva 17. Osa Oivan palvelupolkua (Alaoutinen 2021)

Profiilikortin pohjana kuvassa 18 on kaytetty Palvelumuotoilua kirjastossa -
koulutuskokonaisuuden mallikorttia, jossa on maaritelty ammatti, ik&, motto,
unelmat, toiveet ja turhautumiset. Kyseisen koulutuspaivan aikana mietittiin
my0s sita, onko ika profiilin kannalta merkittava kysymys. Ajatuksena nousi
esiin, etta ei valttamatta, koska sen voi korvata myds elaméantilannetta koske-

valla méarityksella. (Hannonen 2020.)

255 Oijva Yllattaja eldkeldinen, 85

----------------------------------------------------------------------

III

”Tédmdhdn oli helppoa

Unelma:

Paasen kirjastoon ja lehtisaliin aikaisinaamulla!

Saan kayttaa kirjaston palveluitaitselleni sopivaan aikaan.
Toiveet:

Kirjaston printtilehdet tarkeita, niita ei saa siirtaa digimuotoon.
Saan keskittya omassa rauhassa ja hiljaisuudessa.
Turhautumiset:

Koronapandemia-tilanne harmittaa: vaihtelevat aukiolojat

ja rajoitukset. Kirjasto kun on minun aamuni kohokohta.
Tarpeet:

Kirjasto on minulle olohuone. Pysyn ajan tasalla uutissa: Eteld-
Saimaa kertoo alueelliset kuulumiset. Kallista lehtea ei tarvitse
tilata itselle.

Kuva 18. Oiva Yllattajan profiilikortti (Alaoutinen 2020)



TIETO PALVELUSTA

- Oiva luki paikallislehdestd, etta
omatoimikirjastoa suunnitellaan.
- Oiva odottaa miltei vuoden
omatoimen avautumisesta, on
varhainen tiedon huomaaja.

- Kirjaston ilmoitustaulu

- Kysyy henkilokunnalta
viliaikatietoja

(tieto kulkee puskaradiossakin).

VALITSEE PALVELUN
- Suuntaa lehtisaliin lukemaan

aamun tuoreet lehdet: Eteld-Saimaa
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SAAPUMINEN

- Auto tai polkupydra parkkiin
- Avautumisaamuna kiinni
ensimmadisend ovenkahvassa.
- Rohkea, aikaansa seuraava
kokeilija, yll3ttdja

- Qiva on hankkinut
virkailijalta toimivan pin-
koodin sdhkdlukkoon jo
hyvissd ajoin ja osaa kdyttaa
niita.

POISTUU

- tyytyvidisend, ei valttamatta
tapaa henkilékuntaa

PALAA
- seuraavana aamuna,
omatoimaika on pop!

ja Helsingin Sanomat kiinnostavat,
torstaisin Luumden Lehti.
- Tapaa ystdvdnsa "olohuoneessa”.

ollenkaan, mutta jos tapaa,
arvostaa ystavillista
rupattelutuokiota.

Kuva 19. Oiva Yllattajan palvelupolku (2020)

Oivan palvelupolku toistuu paivittain jo tutuksi kdyneessa ymparistossa (kuva
19). Han kay lukemassa paivan lehdet joka aamu. Han tulee sisdan omatoi-
miajan ovesta ja osaa suoraan lehtisaliin. Han ei tapaa valttamatta henkilo-
kuntaa joka aamu, mutta jos tapaa, jaad mielelladn haastelemaan toviksi ja ky-
seleméaan kirjaston kuulumisia. Han arvostaa ystavallista ja kiireetdonta asia-
kaspalvelua. Kirjastokéaynnilla on hanelle sosiaalinen merkitys: muita lehtisa-
lissa viihtyvié tuttavia on mukava tavata.

6.10.2 Jenni Hengailija

Jenni Hengalilijan profiili syntyi lukiolaisten ty6pajan tuloksena. Nuoret eivat pi-
tdneet omatoimiaikaa erityisen tarkeana, mutta mainitsivat kuitenkin asioinnin
riippuvan siitd, miten helppokayttdinen omatoimikirjasto on. Nopeus ja help-
pous korostuivat useassa maininnassa. Jos kirjoja lainataan, niita on kiva kat-
sella uutuusvalikoimahyllysté tai sitten ne varataan verkkokirjaston sivulta.
Sita arvostettiin, etta kalliita kirjoja ei tarvitse ostaa itselle, vaan ne voi lainata
ilmaiseksi kirjastosta. Toiveisiin liittyvina tai kirjaston hyotya pohdittaessa esi-
merkkina mainittiin keskusteluryhmat, musiikkiesitykset ja digiopastukset.
(Liite 3.)

Seuraava keskustelunaihe oli kirjasto ympaéristona. Osa vastaajista koki, etta

kirjasto toimii hyvin koulun jalkeen ystavien kanssa vapaa-ajanviettopaikkana
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ja siellda on myds hyva tehda laksyja. Kirjasto toimii myos odottelupaikkana ja
pelastaa kylmalla talvisaalla. Yksi osallistuja totesi, etté perinteisen mielikuvan
mukaan kirjasto on hiljainen paikka, mutta nykyisin se on "kaikkien olohuone,
jossa kirjaston toiminnot lisdbonus”. Toinen osallistuja taydensi tatd puheen-
vuoroa kommmentillaan nykykirjastoista: niissa on asioita, “joilla sinut saa-
daan viihtymaan ja tuntemaan olosi mukavaksi”. Tatd nakokulmaa taydensi
nakemys, jossa tilojen toiminnallisuutta verrattiin Oodiin. Siella on puheenvuo-
ron mukaan sopivat tilat erilaisille toiminnoille ja mukava ilmapiiri. (Liitteet 3 ja
4.)

Oodi on Helsinkiin Tédlonlahden rannalle rakennettu vuonna 2018 avattu kir-
jasto. Oodi painottaa tilojensa viihtyisyytta ja kokoelmien edustavaa esillepa-
noa. Se edustaa uudenlaista kirjastosuuntausta, "elamyskeskusta”, johon ha-
lutaan houkutella niitd ihmisia, jotka eivat kuulu perinteiseen kirjaston asiakas-
kuntaan. Oodiin on raivattu tilaa erityisesti tapahtumille ja tilaisuuksille. (Seva-
nen & Vainio 2020, 164.) Tata toimintojen jakautumista eli tilojen muunnelta-
vuutta toivottiin myds Luumaen paakirjastolta eli 16ytyi kehitysehdotus. Tassa
kohtaa tyOpajan keskustelu muuttui erityisen vapautuneeksi ja alkoi nousta
tunnekokemuksiin liittyvia ajatuksia esimerkiksi kirjaston ilmapiirista. (Liitteet 3
ja4.)

Itsessdan Luumaen paakirjaston tilat saivat maininnan moderniudesta, valoi-
suudesta ja tilavuudesta, mutta toisaalta tilaa pidettiin myos karuna seka ilma-
piiria jaykkana ja epamukavana. Nakemys tilojen viihtyisyydesta tosin jakautuli,
ja sita pidettiin myo6s kohtuullisen mukavana ymparistona. Kun tahan tunneko-
kemukseen ilmapiirista tiedusteltiin mahdollista ratkaisuehdotusta, ehdotettiin
ilmapiirin muotoilua. Pidettiin tarke&na, etta "negatiivinenkin asiakaspalaute on

otettava tosissaan, pyritaan organisaation sisalla muutoksiin”.

Yksi epamukavuutta aiheuttava seikka liittyi opiskeluun sopivan poytatilan
puuttumiseen. PAydat sijaitsevat kaytavien vieressa, ja sohvanurkkaukset ovat
yleensa peruskoululaisten kaytdssa, jotka "melskaavat’. Kuvassa 20 seuraa-
valla sivulla on havainnollistettu kirjaston tydskentelypdytatiloja, nuoriso-osas-

ton sohvanurkkaus ja ylékerrassa oleva oleskelutila.
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Kuva 20. Kirjaston oleskelu- ja poytétiloja (Alaoutinen 2021)

Jenni Hengailija, lukiolainen

----------------------------------------------------------------------

”Lisdd mukavia oleskelutiloja!”

Unelma:
Haluan viettdd aikaa rennossa ymparistossa ystavieni kanssa

i Toiveet:

¥ Jos tarvitsen kirjoja, haluan, ettd “koko prosessi tapahtuisi helposti
janopeasti”. Kirjastossa olisi erilaisiin toimintoihin sopivia tiloja -
esimerkiksi sosiaalisen tilan vastapainoksi opiskeluun sopivia
rauhallisia opiskelunurkkauksia.

Turhautumiset:

Kirjaston ilmapiiri ja d@nimaisema eivat ole aina toivomiini
kayttotarkoituksiin sopivia. Tunnelman tulisi olla rento. Eri
kirjaosastoja on vaikea loytaa. Melskaavat koululaiset arsyttavat!
Tarpeet:

Saan lukemista ilmaiseksi ja opiskeluihin materiaalia. En ehka hyody
aamuisesta omatoimiajasta. Kayn kirjastossa enemman iltapaivisin
tai iltaisin.

Kuva 21. Jenni Hengailijan profiilikortti (Alaoutinen 2021)

Ty6pajan pohjalta pystyi poimimaan Jennin profiilin merkittavat asiat: han pi-
taa kirjastoa sosiaalisena ajanviettopaikkana ja toivoo, etta siella olisi my6s
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opiskeluun sopivia rauhallisia tiloja, joissa saa keskittya ilman, ettd muu kirjas-
ton haly vaikuttaa hairitsevasti. Han arvostaa sita, etta lukemista saa il-

maiseksi. Han kay kirjastossa ennemmin iltaisin ja iltapaivisin kuin aamuisin.

1= TIETO PALVELUSTA SAAPUMINEN
- Jenni on paikallinen nuori ja - Kavellen, mopolla tai

PALVE- kirjasto on tuttu paikka. polkupyoralla.

LU- - Tietoa saattaa loytyd myos - Jenni saattaa olla myds

POLKU sosiaalisesta mediasta, silld kirjasto | kuljetusoppilas, joka kulkee
on Facebookissa ja Instagramissa. linja-autolla, linja-autopysakki
- Kaveriporukan puskaradio. on kirjaston vieressa.
VALITSEE PALVELUN POISTUU PALAA
- Suuntaa kirjaston ylakertaan - paadovista, hihkaisee - Kun seuraavan kerran
nuorten osaston sohvalle. virkalijalle "heippal” taytyy odottaa linja-autoa
- Jenni viettad kirjastossa sosiaalista tai harrastusten alkamista.
aikaa. - ...tai kavereiden kanssa
- Opiskeluun tarvittavia tieto- ja hengailemaan.
tehtavakirjoja tai joskus kivoja
uutuuskirjoja.

Kuva 22. Jenni Hengalijan palvelupolku (Alaoutinen 2021)

Kuva 22 kuvaa Jennin palvelupolun. Jenni on paikallinen nuori, jolle kirjasto
on tuttu rakennus. Tietoa kirjastosta saattaa |0ytya sosiaalisesta mediasta,
mutta kaverinporukan puskaradio ratkaisee. Jenni tietad, milloin kaverit ko-
koontuvat kirjastoon ja han tulee heidan kanssaan. Joskus han odottelee kir-

jastossa linja-autoa tai harrastusten alkamista.

6.10.3 Hanna Ponteva

Hanna Ponteva edustaa asiakaskunnasta niita asiakkaita, jotka arvostavat ja
pitavat nopeasta ja tehokkaasta palvelusta. Tausta-aineistoa Hannan profiiliin
|6ytyi asiakkaiden havainnoinnista sekd myos lukiolaisten pohdinnoista. Han-
nalla on perhe ja toisinaan han kay kirjastossa lastensa kanssa. Hanelle tek-
nisten palveluiden kaytto ei ole vaikeaa. Han lukee paljon ja varaa aineistonsa
mielelldén verkkokirjastosta ja noutaa sen ripeasti. Hanna on palveluiden
saanndllinen kayttaja ja arvostaa kirjastoa. Myos tapahtumat kiinnostavat
hanta. Han pitaa aktiivisesta elamasta ja nakee kirjaston kulttuurisisallon tuot-
tajana.
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Hanna Ponteva, perheellinen
42-vuotias opettaja

e T )

"Automaatti vai virkailija —
kumpi on nopeampi?”

Unelma:

Saan hoidettua asiani nopeasti ilman viivastyksia.

Toiveet:

Olisipa uusin Elly Griffithsin dekkari hyllyssa! Kirjailijavieraita on
kivaa kdayda kuuntelemassa, kun on kirjaston tapahtumapaivia.
Voisiko kirjastosta lainata ompelukoneen?

Turhautumiset:

Ei jonoa asiakaspalvelussa eika kirjoissa, kiitos!

Tarpeet:

Varaan lukemiseni verkkokirjastosta ja noudan ne nopeasti. Saan
lukea uutuudet ilmaiseksi ja yhdistan kirjastokayntini muuhun
asiointiin kuntakeskuksessa. Omatoimiautomaatti on kateva ja
nopea!

Kuva 23. Hanna Pontevan profiilikortti (Alaoutinen 2021)

GO TIETO PALVELUSTA SAAPUMINEN

0 WallE | - Hanna on kuntalainen, han - Autolla, Hanna asuu l3hikyldssa ja
POLKU tuntee kirjaston, mutta lukee kulkee téihin seka kirjastoon omalla
myds paikallislehted ja huomaa | autollaan.
kylld kirjaston uutiset. - Omatoimiaika on jees! Hanna osaa
- Han kayttad ahkerasti kdyttdd omatoimioven sdhkoélukkoa.
Facebookia ja seuraa kirjaston - Arvostaa ystavillista
sivua. Virallisen tiedon han asiakaspalvelua ja tervehtimista.

16ytdad kunnan www-sivuilta.

VALITSEE PALVELUN POISTUU PALAA

- Suuntaa hakemaan - padovista, ottaa kontaktin - kun seuraava erd
varaamansa aineiston. Asioi joko | henkilokuntaan ja hyvistelee. varattua aineistoa on
automaatilla tai virkailijan noudettavissa tai kun kdy
kanssa, jos tama on vapaana. noutamassa viulutunnilla
- Kdyttdd usein verkkokirjastoa. olleen tyttdrensd, joka on
- Joskus Hannalla on 11-vuotias tullut kuluttamaan aikaa
tytdr mukana. Silloin he viipyvit tunnin jalkeen kirjastoon.
pitempdan.

- Kdy kirjaston kiinnostavissa
tapahtumissa.

Kuva 24. Hanna Pontevan palvelupolku (Alaoutinen 2021)

Hanna on kuntalainen ja paakirjasto on tuttu paikka. Hanna ei asu keskustaa-
jamassa, vaan kulkee autolla t6ihin ja kirjastoon. Tydpaiviin yhdistyy siten
myos tarpeen mukaan kirjastoasiointi eli asiontitarpeet yhdistyvat. Hanna kayt-
taa verkkokirjastoa aineiston varaukseen ja noutaa ne tehokkaasti ohikulkies-

saan. Han arvostaa nopeutta, helppoutta ja kirjastopalvelujen ilmaisuutta.
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Hanna asioi automaatilla tai virkailijan kanssa ruuhkan mukaan: nopeampi

tapa voittaa.

6.10.4 Pertti Pohtiva

Pertti Pohtivan profiili on kuvassa 25. Se koottiin asiakashavainnointien poh-
jalta. Pertti on elakeikaé pikkuhiljaa lahestyva yksinasuja, jolle kirjastolla on
seka sosiaalista etta kulttuurillista merkitysta. Han pitaa kiireettomasta asioin-
nista ja arvostaa sita, etta asiakaspalvelijan kanssa voi jutella uutuuskirjoista
tai tulevista tapahtumista. Han kuuluu paikalliseen harrastusryhméaén, valoku-

vakerhoon, ja he kayttavat kirjaston tilaa kokoontumisissaan.

Pertti Pohti Vd, 59-vuotias

yksinasuja

----------------------------------------------------------------------

“Ei kiirettd! Miulla on aikaa.”

Unelma:

Saan viettaa aikaa kirjastossa ja tutkia tietokirjaosastoa ja
dekkarihyllya. Hienoa, kun saan Historia-lehden tuoreen numeron
kotiin luettavaksi!

Toiveet:

Voi kun ei mikaan muuttuisi ja kirjat pysyisivat fyysisina kappaleina!
Turhautumiset:

Omatoimiautomaatti, miksi pitda asioida koneen kanssa! Miksi
ihmisilld on kiire!

Tarpeet:

Tarvitsen selkedt ohjeet asiointiin ja uusien valineiden kdyttoon,
kuten omatoimioven sahkolukko. Varaan haluamanikirjat
virkailijalta ja samalla haastelen kuulumisista. Lukeminen on minulle
tarkea harrastus. Osallistun paikallisen valokuvakerhon kokouksiin,
jotka pidetaan kirjaston tiloissa.

Kuva 25. Pertti Pohtivan profiilikortti (Alaoutinen 2021)
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TIETO PALVELUSTA SAAPUMINEN

- Pertti on paikallinen kuntakeskuksessa - Pyordlla tai huonolla sdilld autolla.
asuva ihminen ja kirjasto on tuttu paikka. - Pertti kdyttdd omatoimiaikaa,

- Pysdhtyy lukemaan kirjaston tiedotteet mutta omateimioven sdhkélukke
ilmoitustaululta ja kysyy virkailijalta, jos on | arvelutti ja hdan varmisti

jotakin kysyttéavaa lisaa. toimintaohjeet virkailijalta sekd

- Kéy silloin talléin kunnan www-sivuilla pyysi PIN-koodin.

tarkistamassa kirjaston aukioloajat pyhien, |- Arvostaa kohteliasta tervehtimista.
esimerkiksi pddsidisen aikana.

VALITSEE PALVELUN POISTUU PALAA

- Asioi kirjastossa vanhaan malliin: varaa - tyytyvdisend ja arvostaa - seuraavalla viikolla todennékdisesti
uutuuskirjat virkailijalta ja tutkii ahkerasti hyvéstelyd. samana pdivand ja samaan
palautetun aineiston seka kellonaikaan.

uutuusaineistojen hyllyt - ... tai kun tarvitsee jotakin muuta

- Lainaa aineiston virkailijalta, kirjaston palvelua.

omatoimiautomaatti hirvittda.

- kdy lehtisalissa sdd@nnollisesti.

- Osallistuu harrastustapaamisiin.

- Kayttda asiointitietokonetta laskujen
maksuun ja tulostamiseen.

Kuva 26. Pertti Pohtivan palvelupolku (Alaoutinen 2021)

Kuvassa 26 on Pertin palvelupolku. Pertti viihtyy kirjastossa pitk&én asioides-
saan siella. Han lukee kirjoja seké lehti&, lainaa paaosin tietokirjallisuutta,
mutta dekkarit kiehtovat myos. Han ei halua asioida automaatilla, silla han ar-
vostaa henkilokohtaista kontaktia. Han tarvitsee selkeat ohjeet omatoimiajan
kayttoon ja suhtautuu empivasti digitalisoitumiseen. Joskus han kay kysy-
massé apua alypuhelimensa kayttoon. Han myds maksaa laskunsa verkko-
pankissa kirjaston asiointitietokoneilla ja jos tarvitsee tulosteita tai kopioita,

han ottaa ne kirjastossa.

6.11 Toteutumattomat toimenpiteet

Tutkimussuunnitelmasta jai toteutumatta lukiolaisten toinen tydpaja, joka oli
tarkoitus jarjestaa kirjastolla ja jonka oli tarkoitus arvioida omatoimikirjaston
palvelupolkua paikan paalla. Toinen toteutumaton tutkimusvaihe koronan
vuoksi oli asiakkaiden henkilokohtainen haastattelu. Tama oli tarkoitus toteut-
taa joko teemahaastatteluna suunnattuna yksittéisille asiakkaille tai sitten
osallistavan tydpajan muodossa, jossa kartoitetaan asiakkaiden kirjastonkay-
ton nykytilaa sekda omatoimiaikaan liittyvia palautteita, toiveita ja ideoita. Asi-
akkaiden havainnoin yhteydessa on keskusteltu osasta naita teemoja, mutta
suppeasti. Tarkoituksena oli myds asettua havainnoimaan virkailijan ja asiak-
kaan valista vuorovaikutusta asiointiautomaatilla, mutta tata ei pystytty myos-

kaan toteuttamaan asiointirajoitusten vuoksi.
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Kokeilumestari-tybpajojen aikana suunniteltiin mygs, etta Luuméen péaékirjas-
toon lainataan yhtend MINT-hankkeen kautta toteutettavana kokeiluna teko-
alylaitteisto, joka tunnistaa asiakkaan tunnetilan hienovaraisista kasvojen liik-
keistéd. Laitteisto kuuluu LUTin Viipuri Labille. (Salmela 2020.) Tama olisi ollut
muotoiluprosessin yksi vaihe, jota olisi voinut peilata kokeilevan kehittdmisen
kokeilusykleihin. Toimintatutkimuksen nédkokulmasta tama olisi ollut jannittava

taydennys ja harmittaa, etta sita ei pystytty toteuttamaan!

6.12 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Anttilan (2014) mukaan tutkimuksen reliabiliteetin kannalta on tarkeaa muo-
kata tutkimusaineisto sellaiseen muotoon, etta se on tutkimuksen kommentoi-
jien saatavilla. Tutkimusaineisto haastatteluista, henkilokunnan kehityspalave-
rista seka lukiolaisten tydpajasta on taman opinnaytetyon liitteina. Tutkimuk-
sen validiteettilla puolestaan arvioidaan sita, mita tutkimusmenetelmilla oli tar-
koitus mitata. (Anttila 2014.) Taman tutkimuksen alakysymykset olivat, miten
asiakkaat kokevat omatoimisen asioinnin seké kuinka tata kokemukseen liitty-
vaa tietoa loydetaan. Tutkimuksen myoéta on l6ydetty asiakaskokemuksia ja
|oydetty toimiva menetelma eli tydpajatydoskentely siihen, kuinka tunteisiin liit-
tyvaa tietoa 16ytyy. Mahdollisuus toteuttaa asiakkaiden kanssa teemahaastat-

teluja olisi tuonut tyopajatydskentelyyn syventéavaa vertailundkdkulmaa.

Voidaan myds pohtia kriittisesti, oliko vilkkko Luuméen paakirjaston omatoimiai-
kaa riittava aika siihen, ettd asiakkaat saivat riittavan kasityksen omatoi-
miajasta. Tata tietoa on laajennettu ja taydennetty tekemalla benchmark-
kausta ja tutkimalla esimerkiksi Espoosta saatuja omatoimikirjaston kehittami-
seen liittyvia kokemuksia, mutta tasséakin taytyy muistaa sijainti. Espoo on osa
paakaupunkiseutua. Luumaki puolestaan on maalaiskunta. Tarvitaan viela
paikallista jatkotutkimusta ja asiakkaiden osallistamista, ennen kuin ideoita

aletaan siirtdd kaytannon toimenpiteiksi.

Demografiset taustatiedot ovat paikallaan tehtavissa ja haastatteluissa, mikali
niilla kasitellaan tiettyjen ikaryhmien tarpeita ja toiveita. Lukiolaisten tydpajan
tehtavamonisteisiin ei keratty tietoa osallistujan iasta. Mukana oli my6s opet-

taja. Hanen tehtavakommenttinsa on kasitelty osana lukiolaisten kommentteja,
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ja talla saattaa olla tydpajan tulosten tulkintaan vinouttava vaikutus, koska teh-
tavapaperit kerattiin anonyymeiné. Toisaalta opettajan lasnéolo ja osallistumi-
nen keskusteluihin syvensi ajatustenvaihdon tasoa: oppilaat tarttuivat hanen

kommentteihinsa ja lahtivat jakamaan omia ajatuksiaan.

Asiakkaiden havainnoinnin yhteydessa heita kannustettiin osallistumaan pa-
lautekyselyyn. Osa heista empi kyselyyn osallistumista. Henkildkunnan kehi-
tyspalaverissa kavi ilmi, etté oli ollut asiakas, joka ei tahtonut osallistua kyse-
lyyn, koska han ei oikein pitdnyt omatoimisesta asioinnista, mutta ei tohtinut
antaa siita ikavaa palautettakaan. (Liite 5.) Voikin kysya, johtuvatko palauteky-
selyistad saadut positiiviset ja innostuneet maininnat siita, etta palautekyselya
eivat ole tayttdneet ne ihmiset, jotka eivét pida automaattiasioinnista, vaan sii-
hen ovat osallistuneet paasosin juuri ne ihmiset, jotka suhtautuvat avoimesti ja

uteliaasti uuteen palvelumahdollisuuteen.

7 POHDINTA

Tassa luvussa kaydaan lapi syntyneet kehitysehdotukset ja vastaukset asetet-
tuihin tutkimusongelmiin. Kehitysehdotuksia kertyi tutkimuksen aikana pienista
yksityiskohdista, kuten koukku kassia varten asiointiautomaatille, aina isoihin
tarkempaa tarkastelua vaativiin kehitystarpeisiin kuten tilojen viihtyisyyteen ja
muunneltavuuteen liittyviin tarpeisiin eri kayttajaryhmien mukaan. Osa naista
ehdotuksista on jo esitetty asiayhteyteen sopivissa luvuissa. Vaikka tassa yh-
teydessa onkin pohdittu naita kehitysehdotuksia ja ideoitu ratkaisuja asiakkai-
den tarpeisiin, naitd ideoita kehitetdan viela iteraatiokierroksilla kuulemalla

niita asiakasryhmia, joille ratkaisuehdotuksilla on eniten merkitysta.

7.1 Kehitystarpeiden ratkaisu

Tarkea muistettava ajatus on viestinnan merkitys. Jos esimerkiksi LAKEnN
omatoimikirjastojen haastattelututkimuksessa annettiin palautetta siita, etta
tiedotus vahenee omatoimikirjaston alkuvaiheiden jalkeen, pitaa pitaa mie-
less4, ettd Luuméen kunnankirjaston omatoimitiedotusta jatketaan maaratie-
toisesti. Omatoimikirjastolle voisi tehd& myos teematempauksia ja -tapahtumia
Espoon mallin mukaan, kuten luvussa 5.2.4 kerrotaan. Kohderyhmaé voi olla

muutkin kuin kunnassa vakituisesti asuvat asiakkaat. Esimerkiksi kesalla voisi
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ideoida kesaluumakelaisille suunnatun omatoimiviikkotempauksen, jotta kir-
jaston tilat tulisivat heille tutuiksi ja tieto omatoimiajasta kasvaisi ja leviisi.

Luumaella on iso jarvialue, Kivijarvi, joka tuo kesaisin mokkilaisia kuntaan.

Luumé&en paakirjaston tiloihin liittyvia kehitysehdotuksia syntyi useita. Siséatilat
kaipaavat vield hienosaatoa taysin vapaan omatoimiajan mahdollistamiseksi.
Seuraava kehittamisvaihe onkin suunnitella kirjaston tilamuutoksia niin, etta
lainaustiskin ymparistéssa olevat virkailijoiden tyékoneet, maksupaate seka
kassa saadaan suojattua ja suljettua omatoimiaikana. Tilan ymparille on mah-
dollista rakentaa esimerkiksi lasiseinilla suljettu rakenne. Kirjaston asiointipis-

teen ymparistda on esitelty kuvassa 27. Kuvakollaasista kay ilmi myds omatoi-

miautomaatin sijainti ja nakyvyys asiakkaille.

Kuva 27. Nédkyma pééovilta ala-aulaan, jossa sijaitsee seka asiakaspalvelupiste etta

omatoimiautomaatti (Alaoutinen 2021).

Kehitysehdotuksena taman I6ydoksen pohjalta on ehdotus siita, ettd osa kir-
jaston maararahoista budjetoidaan kirjaston kehittamistoimintaan. Nain voi-
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daan vuosittain kiinnittd& huomio johonkin asiakkaiden esiin nostamaan kehi-
tystoiveeseen ja siten palvelumuotoilusta tulee osa organisaation jatkuvaa toi-
mintaa. My6s AVIn vuosittaisia apurahoja on mahdollista hakea kirjaston ke-
hittamistoimintaan. Esimerkiksi ylakerrassa on kaksi tutkijanhuonetta, joiden
kayttd on melko vahaista. Kesalla 2020 mietittiin toisen tutkijanhuoneen muut-
tamista etatyoskentelyyn sopivaksi tilaksi ja tdma aloite tuli kunnan johtota-
solta. Tiloina huoneet ovat pelkistettyja ja karuja (kuva 28). Niiden muokkaa-
minen voisi tuoda ratkaisun myos nuorison kaipaamaan rauhalliseen ja muka-

vaan opiskelutilaan.

Kuva 28. Paakirjaston ylakerran kaksi tutkijanhuonetta (Alaoutinen 2021)

Toinen tarkoitukseltaan hyva, mutta kayttbasteeltaan vahaiseksi jaanyt tila on
lastenosaston satuhuone. Satuhuone esitelladn seuraavan sivun kuvassa 29.
Taman tilan jatkokehitykseen sopisi lapsiperheiden kuuleminen siitd, mita las-
tenosastolta toivotaan ja miten satuhuonetta voi kehittaa ja sisustaa siten, etta

se palvelee kayttajaryhman tarpeita.
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Kuva 29. Alakerran lastenosaston satuhuone (Alaoutinen 2021)

Luumaen kunnankirjaston sidosryhmaét tuottavat kirjastolle eri tapahtumia.
Seurakunta on ollut jarjestdméssa lauluiltoja, on ollut kirjailijavieraita seka eri-
laisia ulkopuolisten tahojen tarjoamia teemaluentoja. Paakirjaston nakokul-
masta haasteena on tarjota sopivia tiloja. Valkokankaan sisaltava tila sijaitsee
ylakerrassa ja kantavien rakennepalkkien vuoksi vaikea, kuten kuvasta 30 voi
havaita. Espoon Parasta palvelua omatoimisesti -hanke kannustaa tarjoa-

maan asiakkaille heidan tarpeisiinsa sopivia tiloja.

Kuva 30. Paékirjaston esiintyjille tarjottava auditoriota korvaava tila. Sohvalla viihtyvat usein

peruskoululaiset. (Alaoutinen 2021.)
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Ylakerran auditoriota korvaavan tilan vieressa on kasikirjasto, jonka purka-
mista on mietitty tyOyhteison siséisesti ja osittain aloitettukin. Tilamuutosta
miettiessa voitaisiin tarkastella, kuinka paljon tilaa vapautuisi poistamalla
nama kasikirjastohyllyt ja kdantamalla tilan jarjestys siten, etta rakenteita kan-
natteleva palkki ei peittaisi nakymaa, jos tarvitaan videotykkia ja valkokan-

gasta.

7.2 Johtopaatokset

Tutkimuskysymys kuului, miten omatoimikirjaston toimintamallia voidaan ke-
hittda palvelumuotoilun ndkdkulmasta siten, ettéa se vastaa paremmin asiak-
kaiden ja henkilokunnan tarpeisiin. Palvelumuotoilu tarjoaa siihen erinomaisia
tydkaluja. Toimintamallin kehittamisessa hedelmallisin anti tuli etnografisen
menetelman kautta eli lukiolaisten tyopajasta. Myds havainnointi ja palauteky-
sely kerrytti tietoa asiakkaiden kokemuksista ja tata voitiin verrata henkilokun-
nan kehityspalaverin havaintoihin.

Omatoimimallia voidaan siis parantaa ja kehittaa tassa tutkimuksessa kuva-
tuilla palvelumuotoilun menetelmilla ja kokeilevalla kehittamisell&, joka on
osoittautunut matalan toimintakynnyksensa ja nopeisiin toiminpiteisiin kannus-
tavan muotoilun lahestymisensa ansiosta mielekkaaksi muotoiluprosessiksi.
Vertailevassa tutkimuksessa on nostettu esille Espoon parasta palvelu oma-
toimisesti -hanke, jonka ideoita voidaan soveltaa suoraan kehittamistyohon.
Hankkeen tuloksena on kaynyt ilmi, ettd omatoimikirjaston tiloilta tarvitaan
muuntuvuutta ja muunneltavuutta. Koko kirjastotilan on oltava selké ja osasto-
jen on oltava merkitty siten, ettd omatoimiajan kayttaja loytda haluamansa ai-
neiston itse silloin, kun asiakaspalvelija ei ole paikalla. Yksi tutkimuksen tuot-
tama keskeinen ajatus onkin se, miten palvelumuotoiluprosessi on hyvin koko-

naisvaltainen prosessi.

Tutkimuksen palvelumuotoiluprosessin vaiheista on selvitetty ratkaisuympa-

ristd eli omatoimikirjasto, Luuméaen kunnankirjaston organisaation nakokulma,
perehdytty ongelmaymparistoon ja ratkaistu, kenelle ja miksi tata kehitysty6ta
tehdaan eli erilaisille asiakasryhmille. Heitéa on havainnoitu, keratty palautelo-

makekysely seké haastateltu nuoria kirjaston kayttajia lukiolaisten tyopajassa.
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On paasty myds tekemaan kaytannon konkreettinen kokeilu eli nuorison kirjal-

lisuusosaston muutostyd, joka auttaa asiakasta myds omatoimiaikaan.

Toinen kysymys liittyy tunnekokemuksiin: miten asiakkaat kokevat omatoimi-
sen asioinnin seka kuinka tata kokemukseen liittyvaa tietoa I6ydetdan? Tarkoi-
tus oli tutkia enemméan aamuista omatoimiaukioloaikaa LAKEnN esittaman in-
tressin pohjalta (Pitkanen 2020), mutta tdhén ei saatu talla tutkimuksella riitta-
vasti aineistoa omatoimiajan sulkeuduttua koronarajoitusten vuoksi. Toisaalta
tassa tutkimuksessa oli mahdollista verrata usean erilaisen tutkimusmenetel-
man kayttoa, ja naiden menetelmien toimivuudesta saatiin kokemuksia tule-
vaisuutta varten. Palautelomake ei ole yksinaan riittava kerdaamaan tietoa toi-
mintamallin parantamisesta. Palautelomakkeessa oli kohta, jossa sai kertoa
vapaasti ajatuksia, mutta oli huomattavissa, etta siihen ei vastattu joka lomak-
keessa tai jos vastattiin, vastaukset olivat lyhyita. Sen sijaan asiakkaiden ha-
vainnointi seké tyopajatyoskentely olivat hedelmallisia. Tata taydennettiin ja
vertailtiin tydyhteisén kokemuksilla omatoimikirjaston toiminnasta. Asiakkaita

olisi tarkeda paasta myos kuulemaan haastattelujen kautta.

Tutkimukselle syntyi my6s mahdollisia jatkokysymyksia. Omatoimikirjaston toi-
mintamallin kehittdminen vaikuttaa ensi alkuun viittaavan siihen, ettéa otetaan
kirjaston toiminnoista irti yksi tietty osa, jota tarkastellaan ja kehitetaan. Tutki-
muksen johtopaatbksena voidaan kuitenkin nahda eri tekijdiden nivoutuminen
yhteen. Naistd on hyva selvittda tarkemmin, mitka kaikki seikat ovat niita teki-
jOita, jotka saavat asiakkaat viihtymaan kirjaston tiloissa siten, ettd he haluavat
kayttaa omatoimiaikaa? Mita toimintoja asiakkaat toivovat Luumaen kirjaston
tiloilta? Enta millaisia tapahtumiin he haluavat osallistua? Miten tiloja voidaan
muunnella siten, etté ne tarjoavat lukemiseen ja opiskeluun tarkoitettua rau-
hallista ja intiimia tilaa, mutta toisaalta sita mukavaa yhteisoéllistéa hengailutilaa,

jossa saa pulista rauhassa ddneen?

Erityisesti lukiolaisten tyopajapaiva oli rohkaiseva. TyOpaja oli hyva kokemus
myads kehittdmistyon jatkoa ajatellen: seuraavan kerran tybpajan vetajana ei
tarvitse jannittaa yhta kovin. Kun huomioidaan tilasto-otannan valossa se, etta
nuoret ovat vahiten lainaava kirjaston kayttajaryhma, on tarkeda kuulla heita,
mitéa he kirjastolta toivovat, jotta kirjaston asema sailyy tulevaisuudessakin

kansalaisten olohuoneena.
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Tama tutkimus on tarjonnut myds hienoja verkostoitumismahdollisuuksia. Ke-
hittdmistyo toi tutuksi LAKEN henkilékunnan. Heidan kauttaan tutkimustyo sai
odottamattoman ja inspiroivan sivutuotteen. Lukiolaisten tydpajan jalkeen syn-
tyi blogikirjoitus, joka julkaistiin sek& MINT-hankkeen etta LAKEnN uutisblo-
gissa. Kirjoituksessa esiteltiin kaytannon palvelumuotoilun soveltamista kent-
takokeiluna (Alaoutinen 2020). Kirjoitus oli alun perin tarkoitus julkaista vain
hankkeen tuotoksena, mutta myds LAKEN yhteyshenkil® kiinnostui tasta pal-
velumuotoilun soveltamisesta kirjastoalalla, ja teksti julkaistiin LAKEnkin uu-
tisblogissa. LAKEnN henkilokunnan kanssa kaytyjen keskustelujen myota Luu-
maen kunnankirjasto sai kutsun osallistua 10.9.2021 pidettavaan pienten Kir-
jastojen tapahtumapaivaan esittelemaan, millaisia yhteistydkuvioita kirjastossa
on tapahtumatuotantoon ja mitéd muita vinkkeja voi antaa siihen, kuinka saada
asioita aikaan pienilla resursseilla. Tamé on hyva tilaisuus kertoa myos palve-

lumuotoilukokemuksista kirjaston kehittdmistoiminnassa.

Myos Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun luokkaryhmastéa on l6ytynyt Kir-
jastoalan sisaisia kontakteja, milla taas on ollut positiivisia heijastumia t&han
tutkimusprosessiin. Tata opinnaytetyota on tehty vertaistuen hengessa vaih-
taen ajatuksia ja kokemuksia seka seurattu kirjaston tilojen kehittamista asia-
kasosallistamisen avulla, ja tasta on hyotya suunniteltaessa kehitystyon jatko-
toimenpiteitd Luumé&en kunnankirjastossa. Kirjasto sai kutsun tulla tutustu-
maan paikan paalle Espoon kaupungin kirjastojen tila- ja omatoimiratkaisuihin.
Tama ekskursio ei valitettavasti toteutunut tutkimusaikana, mutta se on hyva

pitaa mielesséd, kunhan koronarajoitukset purkautuvat.

7.3 Pohdintaa tutkimusprosessista

Vilkka (2015, 24) toteaa, etta opintojen myota saavutettavien kvalifikaatioiden
kannalta tutkimusopinnot vaativat turvalliseksi koettua ymparist64, jossa voi
vaikkapa ihmetella, vaitelld ja arvioida yhteisté toimintaa. Jos miettii tutkimuk-
sen kytkoksellisyyttd omaan ammattialaan, tutkimus tulee toki lahelle ja on
vahvasti sidoksissa omaan asiantuntijuuteen, mutta samalla tama tydympa-
ristd, Luumaen kunnankirjasto, tarjoaa juuri turvalliseksi koetun ympariston,
joka sallii asiantuntijuudessa kasvun seka tutkimukseen liittyvan kokeilevan

kehittamisen matalan kynnyksen toimenpiteisiin ryhtymisen.
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Kirjaston asiakaspalvelija keskustelee paivittain asiakkaidensa kanssa. Muo-
toiluprosessi voi kuulostaa raskaalta ja tyomaaraa lisdavalta sanalta etenkin,
jos se on vieras sana, mutta sen kayttéonotto voi lahtea pienistakin teoista.
Keskustelu on hyva alku. Kun siihen lisaa vuorovaikutuksen, tahdon kehittaa
palvelua asiakkaan toiveiden mukaan seka taméan kehittamistydn seurannan,
ollaan jo hyvassa vauhdissa. Tyomaarakaan ei valttamatta lisdanny. Tassa
tutkimuksessa on esitelty esimerkkina nuorison kirjaosaston uudistus, mutta
se olisi ollut joka tapauksessa vaistamatta edessa oleva rutiinity6, koska hylly-
tila oli loppumassa. Tahan tyéhon yhdistettiin vain vuorovaikutus asiakasryh-
man kanssa ja projektiin saatiin asiakasymmarrysta seka muukin kehittdmista-

voite kuin silkan hyllytilan lisaaminen.

Koko tama opinnaytety6 on ollut tutkimusmatka, joka on soljunut eteenpain
valilla sujuvasti ja toisinaan vahemman sujuvasti, mutta yhta kaikki — palkitse-
vasti. Lopputuloksena on syntynyt ymmarrys siitd, ettd muotoiluprosessilla ei
tarvitse olla yhta ainoaa lopputulosta ja paatepysakkia, vaan se jatkuu siirty-
malla akateemisesta tutkimuksesta tyoelamén kehittamistyohon. Professori
Pieter Desmetin (2020) mukaan ihmiset kayvat lapi paivittain valtavan méaran
tunnepohjaisia dilemmoja, paatoksia, jotka on ratkaistava ja valintoja, jotka on
tehtava. Muotoilijan tehtava on Desmetin mukaan helpottaa ihmisia naissa va-
linnoissa (Desmet 2020). Tahan liittyy ammatillisen kasvun tavoite - muotoilija
opettelee ndkemaan yhden askeleen verran pidemmalle.
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LITE 1/11 sivu 1/4
Luumé&en kunnankirjaston lainaustilastoja vuodelta 2019

Selvitys kirjaston kayttbasteesta viikonpaivittdin seka tunneittain
Tilastopoiminta on tehty vuoden 2019 pohjalta.
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Asiakkaiden havainnointi 30.11. — 2.12.2020

30.11.2020

1) Mies.

Kuvaus asiakkaasta: eldkkeelld oleva mieshenkild. Aktiivinen kirjaston kayt-
taja, vakioasiakas. Ehdotan hanelle automaatin testaamista, kun han saapui
kirjastoon. Vastaanotto: “(syva huokaus) kiitos, mutta ehka ei nyt. Palautan
kirjat mieluummin tiskille virkailijalle”. Han poistuu hakemaan lainaamista. Het-
ken paasta han palaa ja kysyy: “Anteeksi, olisiko nyt hyva hetki kokeilla lai-
naamista?” Tulen hanen kanssaan automaatille. Kysymys: “Jaaha, miten-
kas...” Asiakas lukee samalla tulostettua asiointiohjetta. Han eparo6i hetken
nayton edessa. “Tastakoé mina nyt...” Han hipaisee sormellaan palautusruu-
tua. Ruutu siirtyy lainaustilaan. Han jatkaa ohjeiden lukemista. Han puhuu it-
sekseen ja kertaa ohjeita. Kortti menee oikeinpain oikeaan kohtaan lukijan
alle. Asiakas muistaa lainaamiseen tarvittavan PIN-koodinsa ulkoa ja osaa
siirtya kirjojen syottamiseen automaatille. Tasté eteenpdin ei ole vaikeuksia,
ennen kuin lainaustapahtuma pitaa lopettaa. Kuittitulostinta ei 16ydy heti. Se
sijaitsee ruudun alareunassa ylaviistosta katsottuna hiukan piilossa. Lopulta
asiakas kumartuu hiukan ja I0ytaa kuitin. Kysyn hanelta, millainen kokemus oli
ja tarjoan kayttajatutkimuslomaketta. Omaksun tassa vaiheessa aktiivisen roo-
lin tarkkailijan sijasta. Mies vastaa kysymykseeni: “Se oli... se oli ihan ok.
Mina kun suhtaudun hiukan varautuneesti naihin tietokoneisiin enka miellani

asioi nailla.”

Omia ajatuksia:

Tulostettu esilla oleva lainausohje on lilan pitkd. Se on lilan yhtenaista teksti-
potkda. Toimenpide: jaottelen lainausvaiheet numeroilla eri vaiheisiin ja tulos-
tan uuden version.

Lainauskuitin tulostimen sijainti on hankala pitkalle ihmiselle. Sita ei nae yla-
viistosta. Toimenpide: automaatin alla on s&hkopoyta. Nostan sita hiukan
ylemmas. Odotan seuraavaa sopivan pituista testihenkiloa. Sahkopoyta on
hankittu esteettoman asioinnin edistamiseksi. Mikéli henkild liikkuu vaikkapa
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pyoratuolilla, hAnen on mahdollista laskea automaatti sopivalle korkeudelle.

Poyta oli jaanyt testikayton jalkeen melko matalaksi.

30.11. klo 17.40

2) Toisté tulossa oleva nainen

Kysyin, mahtaako hanella olla kiire ja haluaisiko han osallistua automaatin
kayttajien testiryhma&an. Han kertoi olevansa vasynyt ja nélkéinen ja menossa
syomaan tyopaivan paalle. Han ei tahtonut osallistua testikayttoon, mutta jai
muuten keskustelemaan. Han sanoi, ettei pida tietokoneasioinnista. Sanat oli-
vat: “mie olen siind aika huono”. Han kysyi, pitaako tasta eteenpain nyt sitten
lainata ja palauttaa itse. Kerroin, etta meilléa on virkailija paikalla normaaliin ai-
kaan eika automaatilla ole valttaméatonta asioida ollenkaan. Han sanoi, etta voi
osallistua toisen kerran. Han kysyi myoés, onko asiointi kovin vaikeaa.

Omia ajatuksia:

Asiakas kieltaytyi vedoten nalkaéan ja kiireeseen, mutta oli kuitenkin halukas
juttelemaan tovin muista kirjastoasioista. Aluksi kieltdytyminen oli jyrkk&, mutta
hetkisen juttelun jalkeen, han sanoi omatoimisesti, ettd tulee kokeilemaan au-

tomaattia paremmalla ajalla. Kommunikaation savy pehmeni jutustelun myo6ta.

30.11. klo 17.30

3) Toista tulossa oleva nainen, palautettavaa aineistoa

Kysyin haluaisiko han osallistua testihenkiloksi ja kokeilla palauttamista. Ker-
roin hanelle, ettd havainnoin vieresta. Han alkoi lukea toimintaohjetta. Han
toimi vaiheittain ja eteni jarjestelmallisesti. Viivakoodin lukijan I6ytyminen ai-
heutti ongelmaa. Valo heijastaa tahden muotoisen kohdevalon automaatin ta-
solevyyn, mihin kohtaan kortti on kohdistettava. Tassé kohtaa jouduin ohjaa-
maan asiakasta, jotta han havaitsi valon. Asiakas kertoi, etta ohjeet ovat sel-
keat ja h&nen suoriutumiseensa vaikutti jannittava uusi tilanne. Han sanoi, etta

luultavasti olisi suoriutunut paremmin ilman tarkkailua.

Omia ajatuksia:
Ohjeet toimivat, kun niihin malttaa rauhassa perehtya. Tarkkailtava asiakas

jannittda tarkailtavana oloa. Tarkkailu siis vaikuttaa asiointiin.
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1.12.

Ensimmainen virallinen omatoimikirjaston aukiolopaiva.

4) Mies, elakelainen, tulossa sisdén heti ensimmaisena

Omatoimioven lukko ei toimikaan. Paastan hanet omalla henkilokunnan kul-
kuavaimella (eri asia kuin kirjastokortti). Soitan laitteiston toimittajalle, joka te-
kee verkon kautta séadon ja ovi saadaan toimimaan. Testaan omalla kirjasto-
kortilla ja pin-koodilla. Ovi toimii. Kéyn lehtisalissa tiedustelemassa, haluaisiko
asiakas nyt tulla kokeilemaan, miten ovi toimii. Han on eldkkeella oleva mies.
Kirjautuminen sujuu ongelmitta, sdhkdlukon paneli antaa hyvét ohjeet. Asia-

kas on tyytyvainen ja antaa kehut, ettd tamahan oli helppoa.

Omia ajatuksia:

Asiakas vaikuttaa olevan asiakaskuntamme vanhimmasta p&éasta. Han on
tuttu vakioasiakas. En tosin kysele heidan ikiaan taman havainnoinnin yhtey-
dessa. Koen oman hammastyksen: oletukseni on ollut vaara sen suhteen, etta
vanhimmat kirjaston kayttajat eivat olisi kiinnostuneita omatoimiajan kayttajia.
Olen allistynyt siitd, miten helposti hanen asiointinsa sujui. Oiva Yllattaja!

Klo 9.50

5) Mies. Lahestyy omatoimiovea, olen kulkemassa ohi ja pysahdyn seuraa-
maan vaivihkaa.

Huomaan lasioven lapi, ettd han jaa lukemaan ovessa olevaa omatoimikirjas-
ton yleisohjetta, joka ei erittele selvasti sahkolukon kayttoa. Han pyorii paikal-

laan ja hetken kuluttua poistuu.

Omia ajatuksia:

Ovessa on télla hetkella yleisohje omatoimiasioinnista. Oletin, etta sahkolukko
on niin n&kyvasti seinassa, etta asiakas pysahtyisi lukemaan sen naytolla ole-
van ohjeen. Huomaan, etté olin vaarassa. Toimenpide: muuta omatoimiajan

yleisohje yksityiskohtaiseksi sdhkolukon kayttéohjeeksi.

1.12.

6) Nainen, arvion mukaan elakkeella oleva
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Kysyin hanen halukkuuttaan osallistua automaatin testikayttajaksi. Kerroin ole-
vani sivustatarkkailija.

Asiakas lahestyy automaattia ja varmistaa, tamako se nyt on. Han seisoo het-
ken automaatin edessé, ei huomaa tulostettua lainausohjetta, joka on kiinni-
tetty sermiin automaatin viereen. Han katsoo vain automaattia. Automaatin
ruutu herattad hammennysta: siina nakyvista toiminnoista han valitsee asia-
kastietonsa lainauksen sijasta. Ei ole selvaa, mika ero on kortin viivakoodilla,
kayttajatunnnuksella ja PIN-koodilla. Naen, ettéd asiakkaan PIN-koodi on kirjoi-
tettu korttiin tussilla. Huomaan itse, ettd lainausautomaatissa on oletusaika,
kuinka kauan se pysyy lainaustilassa ja sen jalkeen se palaa alkunayttoon.
Asiakas tuskastuu, etta miten se taas on tuossa nayttétilassa ja joutuuko héan
aloittamaan alusta. Han jatkaa sinnikkaasti. Nyt |0ytyy lainaus, viivakoodi ja
PIN-koodi. PIN-koodin vahvistamisen han varmistaa ddneen kysymalla: miksi
tama ei mene mihinkaan, pitaako tassa painaa jokin ok, jotta paasee eteen-
pain. Autan ja sanon, etta ok on sama kuin “Sy6ta”-painike. Kirjojen lainaami-
nen ei enaa ole vaikeaa ja lopetuskin kuitin tulostuksen kautta onnistuu heti.
Asiakas naurahtaa hiukan hengastyneesti ja toteaa, etta “olipas se... (hau-
rua)” Sitten han vilkaisee minua silmalasien yli ja sanoo: “Sitten seuraava ky-
symys: kuka teista joutuu ty6ttémaksi nyt, kun asiakkaat palvelevat itse it-

sensa?”

Omia ajatuksia:
Nainen ei vaikuttanut erityisen innokkaalta testikayttajalta. Itseani tama auttoi
siind mielessa, etta oletin ohjeiden olevan hyvin nakyvalla paikalla eivatka ne

hahmotukaan kaikille.

1.12.

7) Nainen, arvion mukaan elakkeella

Vastaus osallistumishalukkuuteen oli valiton: “Joo!” Nainen puhuu ja juttelee
taukoamatta ohjeita selatessaan. Han ehtii kertoa, ettd miehensé kanssa ko-
keilivat heti itsepalvelukassaa, kun sellainen tuli Lappeenrantaan. Han sanoo,
ettd heitd kiinnostavat "tallaiset asiat’. Nainen huomaa, etta hanella ei ole asi-
ointiin tarvittaa PIN-koodia ja peruutamme sen verran kdymaan asiointitiskilla.

Tulostan hénelle koodin ja siirrymme takaisin automaatille. Vaikeuksia: nainen
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ei huomaa, etta kortin viivakoodin pitéaa olla yloéspain, jotta lukija tunnistaa kor-
tin. PIN-koodi onnistuu saman tien, mutta lainaus tuottaa saman paanvaivan:
kirjojen viivakoodien taytyy olla ylospain, jotta lukija tunnistaa ne. Sivu-
huomautus: kaikissa kirjaston kirjoissa ei ole viela rfid-tarroja. Ne ovat siis ra-
diotaajuustarroja, joilla voi lainata vaikka pinon kirjoja kerralla asettamalla ne
automaatin tunnistuslevylle. Nain ollen emme neuvo vield asiakkaitamme, mi-
ten kirjoja voi lainata ilman viivakoodia. Nainen innostuu lainaustapahtuman
kuluessa: han antaa valitonta palautetta, ettd tykkasi automaatilla asioinnista.
Tarjoan hénelle palautelomaketta ja han ottaa sen ilahtuneena vastaan. Han
tayttaa lomakkeen iloisesti jutellen ja sanoo, ettéa han on aina tallainen hymy-
naama (viittaus lomakkeen hymiéihin). Asiakas poistuu kiitellen kirjaston kehi-
tysta ja viittaa omatoimiaikaan. “Tama on hieno juttu! Tykkaan asioida aamu-

varhain, jos vain mahdollista. Olen aamuvirkku.”

Omat ajatukset:
Asiakas edustaa innostujaa. Han on valmis omaksumaan ja ottamaan vastaan

uusia toimintamalleja. Han ei lannistu, jos palvelu aiheuttaa vaikeuksia.

1.12.

8) Nainen, arvion mukaan ehka ei viela elékkeella

Nainen tulee palauttamaan ja asioi luonani tiskilla. Olen tarkkaillut [&hinna lai-
nausprosessia. Ehdotan, voisiko héan osallistua tarkkailuun palauttajana. Nai-
nen kertoo asioivansa Kouvolassa ja etta lainausautomaatit ovat tuttuja. Han
huomauttaa, ettei muista omaa PIN-koodiaan, mutta kerron hanelle, etta sita
ei tarvita palautuksessa. Nainen kévelee varmasti automaatin luokse, painaa
“Palautus” ja ottaa kirjapinon. Prosessissa ainoastaan viivakoodinlukijan koh-
dan léytyminen aiheuttaa vaikeutta. Valo on aika hento. Lukijan valo valahtaa
vihreéksi, kun se havaitsee viivakoodin. Han ei meinaa loytaa oikeaa kohtaa,
jossa pidella viivakoodia. H&n hAmmastyy ja kysyy, eikd taméa annakaan &&ni-
merkki&. Nainen myo6s ilahtuu saamastaan PIN-koodista, kun kavin tulosta-
massa sen hanelle. Han kertoi juuri tand aamuna harmitelleensa, kun hanella

ei ole sita koodia, jotta voisi tulla kayttamaan kirjaston omatoimiaikaa.



LIITE 2/11 sivu 6/8
Omia ajatuksia:
Asiakas odottaa aanimerkkia valomerkin sijaan palautuksessa. Han on siis tot-
tunut tietynlaiseen toimintamalliin. Muuten otteet ovat varmat. Voi paatella,
ettd automaattiasiointi on tuttua. Aion selvittada, saako automaattiin myds aani-

merkin valon lisaksi.

1.12.

9) Nainen, arvion mukaan elakkeella

Asiakas lahestyy automaattia ja pysahtyy lukemaan ohjeita. Han empii ja vii-
pyy melko kauan, ennen kuin aloittaa lainauksen. Han lukee ohjeet useaan
kertaan. Han kommentoi, etta ainakin palautus vaikuttaa yksinkertaiselta toi-
minnolta. Vaikka kerron hanelle, ettd seuraan sivutarkkailijana, han haluaa silti
varmistaa vaiheet minulta. Viivakoodin lukijan punainen valo ei hahmotu ha-
nelle. Joudun ohjaamaan hanta. Han yrittaa sinnikkaasti kortti vaarinpain el
viilvakoodi alaspain. Han hermostuu. Tasta eteenpéain astun aktiivisen avusta-
jan rooliin rauhoittaakseni hanet. Ohjaan hanet rauhallisesti lainauksen lop-
puun. Taakse alkaa kertya jonoa automaatille. Nainen tayttaa viela palautelo-

makkeen.

Omia ajatuksia:
Useampi asiakas on tdhan mennessa jattdnyt huomaamatta, missa on viiva-
koodinlukijan punainen valoristikko. Mietin, onko se ikdkysymys. Jos ndkd on

heikko, onko valon merkkikohta liian hento?

1.12.

10) Pariskunta, keski-ikéisia, ehka kohta elakkeella

Koska tilanne automaatilla alkaa jonoutua, kdannyn heihin pain ja kysyn, tulisi-
vatko he lainaamaan lainaustiskilta. En paase kysymyksessa loppuun, kun

mies vastaa “automaatilla!”

Omia ajatuksia:

Loytyi ensimmainen ehdottomasti itsendisesti asioiva kohderyhmén osa. Vas-
taus oli tiukka ja jos esitdn oman arvion, mies edustaa sita asiakaskuntaa,
joka ehdottomasti tahtoo asioida yksin ilman hairiota ja asiakaspalvelijan puut-

tumista tilanteeseen.
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1.12.
11) Nainen, arvion mukaan elakkeella
lImaisee suostumuksen testikayttajaksi ja kertoo, etté ei ole kiire mihinkaan.
Tulostan hanelle automaatin kayttoon tarvittavan PIN-koodin. Nainen huomaa
ohjetulosteen valittomasti: “jaaha, tastako sita sitten aloitetaan...” lukee sen
rauhassa lapi. Han lukee tekstin &aneen, kysyy puolittain itsekseen melkein
joka kohdan jalkeen itsekseen “niink6?” Han siirtyy ohjeiden lukemisen jalkeen
automaatin kayttoon tasaisen rauhallisesti. Han kysyy itseltdan vahvistuksen
puoliddneen jokaisen vaiheen jalkeen. “Tasta mie sitten vissiin painan...”
Tyo6skentely on rauhallisesti etenevaa. Asiakasta ei jannitd. Ongelmallisia vai-
heita ei [6ydy. Onnistuneen kuitin tulostamisen jalkeen nainen sanoo, etta
tama oli helpompaa kuin han luuli. Han ilahtuu: “Kayn taalla (tarkoittaa Taavet-
tia) usein aamupéaivasta, ennen kymmentékin. Nyt miun ei tarvitse odottaa,

etta kirjasto aukeaa. Voin tulla asioimaan itsekseen.”

Omia ajatuksia:

Er&éan edellisen asiakkaan myota pohdin, nakyyko se viivakoodinlukijan koh-
distusvalo huonosti. Havainto vahvistuu, asiakas ei meinaa huomata valoa.
Tama asiakas suoriutui rauhallisesti ja kiirehtimatta. Han ei nayttanyt jannitta-

van tarkkailijan lasnaoloa.

1.12.

12) Mies. Eléakkeella. Asiakaskunnan vanhimmasta paasta.

Tiedustelen hanen mielenkiintoansa osallistua palautustestihenkiloksi. Mies
jahmettyy taysin ja purskahtaa nauruun: “Kalpenen kauhusta! Onko minun
pakko?” Mies suostuu asioimaan automaatilla, jos tulen hanen tukihenkilok-
seen. Opastan hanet rauhallisesti vaiheiden l&pi. Loppukysymys kuuluu:

“Oliko se siina? Tamahan olikin helppoa!”

Omia ajatuksia:

Mies myonsi, ettd hanta jannittad asiointi omatoimiautomaatilla, mutta oli ilah-
tunut, kun koki suoriutuvansa automaatin kaytosta sittenkin. Automaatti voi tu-
kea erittain paljon seniori-ikaisten autonomian tarvetta, kun hiukan jannitetty
palvelu onkin paljon helpompi kuin he kuvittelivat ja he huomaavat suoriutu-

vansa.
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1.12.
13) Nainen, arvion mukaan ty6elamassa.
Palautusasiakas. Han kertoo taustatiedoksi, ettei ole koskaan asioinut mis-
saan kirjastossa automaatilla. Han lahestyy automaattia. Ei katsele ymparil-
leen, vaan kohdistaa katseen suoraan automaattiin. Ohjeet jaavat huomaa-
matta. Han ei eparoi eika kysy, onko tama kosketusnaytto, vaan painaa suo-
raan “Palautusta” ja sitten seuraavaksi ojentaa kirjan viivakoodin lukijan alle
suoraan oikeinpain. Han osaa navigoida ruudulla oikein. Kysyn, milta asiointi
tuntui:’No jos MIE osasin suoriutua tuosta, niin kylla osaa kuka tahansa! Taa

oli helppoa!”

Omia ajatuksia:

ihmiset havainnoivat omaa ymparistdaan eri tavoin. Esimerkiksi omasta puo-
lestani sanon, etten ensin ymmartanyt, etta automaatissa on kosketusnaytto
siina vaiheessa, kun se seisoi viela meidan tybhuoneessamme. Toiset ihmiset
kiinnittavat huomion pelkastaan automaatin ruudun tekstiin, toisen skannaavat

koko ympariston.

2.12.

14) Nainen, tulee alakouluikéisen lapsensa kanssa

H&n vastaa, ettei ole kiireinen ja ehtii hyvin kokeilla. H&n lahestyy automaattia.
Kaantyy minuun pain ja kysyy “tdma on kosketusnaytto, vai?” Vahvistan kysy-
myksen. Jokainen vaihe 16ytyy, hén ei tarvitse pitkda miettimisaikaa. Han lo-
pettaa asiointinsa. Kysyn, onko han aiemmin asioinut automaatilla. “Kylla,
mutta siita on yli 10 vuotta.” Hetken paasta han jatkaa “Tama on hyvin saman-
kaltainen kuin itsepalvelukassat.” Kysyn, onko niilla asioinnista ollut apua tal-

laiseen asiointiin. Han vastaa: “Kylla, varmasti”.

Omia ajatuksia:
Tama nainen on ensimmainen perheellinen asiakas. Han on vakioasiak-
kaamme. Paattelen, ettd aiemmasta asioinnista joko asiointiautomaatilla tai it-

sepalvelukassallaon apua.
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Lukiolaisten tydpajan dokumentointi

Tassa on dokumentointi tydpajan kulusta 3.12.2020. Alkuperaisesta suunnitel-
masta poiketen valitsemani ryhma ei ilmaantunutkaan paikalle. Syy: koeviikko,
koe alkoi aamulla klo 9, loppupéaiva vapaata = sopiva véli karata maailmalle

ennen koulutuksen alkua, joka tapahtui klo 12.

Yrittajyysasioista vastaava opettaja Saila Kainulainen-Asikainen ei tasta lan-
nistunut, vaan sanoi piipahtavansa naapuritilassa. Han toi tullessaan kolme
opiskelijaa: yhden abin ja kaksi senioria. Yhteensa koulutettavia oli nelja, kun

opettajan laski mukaan.

Alkuvaihe paasi leviaméan kaiken kaikkiaan sekamelskaksi, kun odotimme
opiskelijoita, joita ei ilmaantunutkaan. Olin jo purkamassa lapparia ja matskuja
pois. Koulutus oli raataloity nimenomaan lukion yrittajyysopiskelijoille ja jou-
duin lennosta muuttamaan siséltdoa hiukan toisenlaiseksi. Opiskelijoille itsel-
leenkin ohjelma tuli taysin yllatyksena. Itselle iski tuskanhiki maskin ja visiirin
takana ja siind hengastyksissani muistin esitella itseni vasta kolmannen dian
kohdalla...

Esittelin heille palvelumuotoilun perusteet PowerPointin avulla. Keskustelua
syntyi eri vaiheissa. Ensimmainen kysymys koski muotoilun sovellettavuutta:
miten sita voi soveltaa. Tama kysymys kysyttiin, kun olin paassyt palvelupol-
kudiaan. Kysyja mainitsi esimerkkina sote-alan. Osallistin muut keskuteluun
kysymalla, kuinka moni on kaynyt uudistuneessa sairaalassa Lappeenran-
nassa. Tasta syntyi hyva keskustelu siita, mik& merkitys on hyvin muotoillulla
opastuksella ja myos siita, mika vaikutus pelolla, ahdistuksella tai kiireella on
asiakkaan kayttaytymiseen. Kavimme keskustelua myds siita, kuka on hy-
vasta muotoilusta hyotyva taho. Siitd hyotyy sote-esimerkissa molemmat osa-
puolet: asiakas osaa suunnistaa ja kiireisen henkilokunnan jasenen aikaa

saastyy, kun hanen ei tarvitse lahtea neuvomaan asiakasta.
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Pohdimme myads tilannetta, jossa on yrityksella itsellaan suunnittelutiimi. Mita
tapahtuu, jos tiimi keskenaan suunnittelee asioita ja unohtaa kysya asiakkaan
nakdkulman? Painotin sanaa asiakasymmarrys. Mallikuvana oli alan oma
meemikuva. Ei ole muuten mitdan kasitysta, mista kuva on lahtdisin, mutta se

on ollut jokaikisessa palvelumuotoilukoulutuksessa esimerkkind, jossa itse

olen ollut.

Palvelupolkuvaihe puhutti soveltamisen kautta muutenkin. Kavimme lapi erilai-
sia esimerkkeja sen avulla, mihin palvelumuotoilu soveltuu. Nostin keskioon
asiakkaan ja hanen tunnetilansa. Aloitin mahdollisimman arkipaivaisesta ja
helposta esimerkistéa. Kerroin asiakkaasta, joka takki kainalossa pydrii ympy-
raa ja etsii naulakkoa. Huonona paivana se asia, jota ei l0ydy, riittda siihen,
ettd asiakas kaantyy ympatri ja poistuu ovesta. Etenin esimerkissa verkkopal-
veluun. Jos on kiire, vaikkapa silla soteasiakkaalla ja on |6ydettava nopeasti
puhelinnumero, josta voi peruuttaa akisti iimenneen esteen takia oma aika:
millainen tunnetaso silloin asiakkaalla on ja jaksaako tai riittddké hanen karsi-
vallisyytensa selata sivukaupalla sivuja, ennen kuin se oikea numero |6ytyy?
Ent&apa palvelutilanne sellaisessa tilanteessa, jossa asiakkaalla seka asiakas-
palvelijalla on taakkana ehka henkildkohtainen negatiivinen tunnetila? Voi syn-
tya tahattomia epamiellyttavia kokemuksia. Tunnelmaa ja tunnetiloja voi muo-

toilla.

Pohdimme muotoiluajattelun merkitystd myos opiskelijan itsensa elaméssa.
Aikataulujakin voi muotoilla. Kysyin, kuinka monelle osallituneista kurssitehta-

vat kasaantuvat kurssin loppuun ja koeviikko ruuhkautuu. Tama osallisti kaikki
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keskusteluun. Tassa vaiheessa alun kaaos oli selvasti asettunut ja paattelin
siitd, etta kaikki alkoivat ottaa puheenvuoroja, etta koulutustilanne alkoi muut-
tua rennoksi ja kaikki tuntea olonsa mukavaksi. Palvelupolusta siirryttiin diaan,
jossa kerroin, mika ja mita on omatoimikirjasto. Tama oli vimeinen dia ennen

tybpajaan siirtymista.

Ty6paja piti toteuttaa paritydnd, mutta meité oli luokkatilassa vain viisi henki-
|0&. Toteutimme tehtavat ryhmékeskusteluna. Nyt tapahtui oma virhe: minun
olisi pitanyt tehda muistiinpanoja keskustelusta. Muuttunut tilanne paasi yllat-
tamaan enkéa osannut tehdé joustavaa oman toimintatavan muutosta tassa
kohtaa. Alkuperainen ajatus oli monta keskustelevaa paria, jotka tekevét itse-
naisesti omat muistiinpanonsa. Vaikka teimme koonnin ja jokainen osallistuja
taytti oman paperinsa, huomasin niita lukiessani myéhemmin, etta paljon arvo-
kasta saavutettua tietoa jai puuttumaan vastauksista. Nyt voin sanoa, etta har-
mittaa ja suuresti! Esimerkiksi Luumaen paakirjasto sai maininnan siita, miten
kaunis ja tyylikas rakennus on, mutta kuitenkin se on kolkko ja ilmapiiri jaykka.
Tatd kommenttia taydensi toinen opiskelija, joka sanoi, ettd hanesta lattia on

jotenkin... vakivaltainen. Paakirjaston lattia on toisin sanoen kirkkaanoranssi.

Liséksi koin, ettd paasimme keskustelussa sinne tunnetasolle, jossa osallistu-
jat alkoivat kertoa kokemuksia ja nakemyksia, jotka ohittavat jo sen “ihan kiva”
-tason. Huomasin, etta dokumentaationi tasté keskustelusta on puutteellinen.

Tama on oma oppirahani tapahtuneesta virhearviosta tydpajan kulun suhteen.

Minusta tuntui, etta vuorovaikutuksemme oli vaivatonta. Etenkin yksi osallistu-
jista rohkeni kertoa suoraan vahemman epéedullisen vaikutelmansa Luuméaen
paékirjastosta. Han vertasi sitd Lappeenrannan paékirjastoon, jossa han tyk-
kaa viettda aikaa ystavapiirinsa kanssa. Luumaen paakirjasto ei houkuttele
samalla tavalla. Taalla likkuminen tuntuu silta, etta kengatkin narisevat liikaa
ja ilmapiiri on jaykka. Kun tama opiskelija rohkeni kertoa ndkemyksestaan,
kaksi muuta ryhtyivat myos keskustelemaan siitd, mika kirjaston tiloissa hairit-
see. Tassa kohtaa kysyin, mita néille kehitystarpeille voisi tehd4, jos ajattelee
kuin palvelumuotoilija. Yksi osallistuja otti esiin organisaatiokulttuurin: tama
vaatii myos tyopaikan sisaista keskustelua. Naista muutama asia jai talteen

tyopajan tehtdvamonisteisiin. Palaan niihin myéhemmin.
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Kun paasimme koulutusta koskevaan palautevaiheeseen, kannustin opiskeli-
joita tayttamaan myos sanalliset palautteet. Kerroin, etta tama palautelomake
on myds esimerkki tutkimusmenetelmasta - tydpaja oli se toinen ja kehotin
vertailemaan naitd menetelmia vaikka ajatuksissaan. Siihen mennessa sana-
pari “ihan kiva” oli keskusteltu lapi. Kerroin siita, ettd se on vahan niin kuin ha-
juton-mauton: silla ei saavuteta oikein mitdén tietoa asiakkaan kokemuksista,
mielipiteista tai tunnetiloista eika palaute auta muuttamaan palvelua miten-
kaan. Jos tama palvelu on vain “ihan kiva” ja naapuriputiikki tarjoaa sen “tosi
kivan”, luonnollinen seuraus on siis se, etta asiakas siirtyy tosi kivan palvelun

kuluttajaksi.

Kaytin taméankaltaisia havaintoesimerkkeja koko koulutuksen ajan ja haastoin
opiskelijat ajattelemaan kuten palvelumuotoilija ajattelee. Yksi hieno, doku-
mentaatioltaan vajaa keskustelu syntyi juuri siitd, kun mietimme, mita voisi
tehda palvelumuotoilun nakdékulmasta mainitulle jaykalle ilmapiirille. Huoma-
sin, etta tasta “ihan kivasta” oli otettu onkeen: myoés se palaute oli kirjattu,
mik& oli koulutuksessa tylsinta. Kerroin, ettéd tamén palautteen tarkoitus on
auttaa myods minua kehittdmaan tata koulutusrupeamaa, jos viela vastaisuu-
dessa vedan samankaltaisen tyOpajan lapi. Sanoin, ettd heidan palautteensa
on erityisen arvokasta siina kohtaa, mika kaipaa hiomista ja kehittamista.

Haastoin heidéat jalleen ajattelemaan palvelun muotoilun kannalta.

Opettaja antoi tasta “ihan kiva” -kasitteen lapikaymisesta kiitosta. Han kertoi,
ettd oppilaspalautteita on vaikea saada. Han kannusti opiskelijoita muista-
maan tdman opetuksen. Viimeinen palautteen rivi sisalsi net promoter scoren.
Varmistin, etta kaikki olivat tayttdaneet lomakkeen. Sitten kerroin heille, miten
net promoter score toimii. Sanoin, ettd ne seiskat ja kasit ovat se hajuton ja
mauton vyohyke. Jos antaa sen palautteen, sitd ei huomioida mitenk&éan, vain
kutonen ja alle sen seka ysi ja kymppi huomioidaan. Tama sai aikaan silmin-
nahtavan yllattyneen reaktion: “ai se on se ihan kiva! Voiko vastausta vaihtaa
viela?” Sain yhden kutosen ja kolme ysia eli NPS koulutukselleni oli 50 (75 % -
25 %).
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Lukion tybpajan tehtavamonisteiden purku

Odotukset ja toiveet:

Mitd odotatte omatoimiajalta, onko odotuksia ollenkaan?

Onko kirjastosta sinulle hyotya? Miksi kaytat kirjastoa? Miksi et kayta kirjas-

toa?

Vastaukset on koostettu per vastaaja.

1)

2)

3)

4)

Riippuen omatoimikirjaston helppokayttdisyydesta ei ole valia, kaynko
omatoimikirjastossa, vai muualla ajalla

Plussaa, jos/kun uutuuksia ja suosittuja kirjoja laitetaan esille

Itse on kayta télla hetkella kirjastoa, mutta jos ehtisin lukea kirjoja/olisi
tarvetta, kayttaisin kylla.

Etsin verkosta kirjaston sivuilta lainattavaa materiaalia -> varaan tule-
maan lahikirjastoon -> haen varaukset varaushyllysta, katson samalla
teemanostot ja uutushyllyn -> lainaan lainausautomaatilla (omatoimiai-
kana tai kirjaston ollessa auki)

Kirjastosta on hyo6tya, ei tarvitse hankkia itselle kaikkea materiaalia
(painettua, e-mat., videoita, danitteita); kirjasto tarjoaa myds sosiaalisia
kontakteja (keskusteluryhmia, musiikkiesityksia, digiopastusta), myos
lainaksi liikuntavalineita ym.

Opasteet olisivat nakyvat ja selkeét.

Itse kaytan Lappeenrannan kirjastoa sosiaalisena tilana. Niin kuin mui-
takin, koska ne ovat olleet siihen soveltuvia. Taavetin kirjasto on taas
mielestani vahan karu ja siella ei oikein pitkaan viihdy. Ehka siella bus-
sia odottaa, mutta ei siella ihan kavereiden kanssa viihdy, koska ne tilat
eivat tuo sitd mukavuuden tunnetta.

koko prosessi tapahtuisi helposti ja nopeasti

plussaa on se, miten helposti ja nopeasti kirjoja voi netissa uusia + uu-
sintakertoja on reilusti

kirjastosta on minulle hyotya, saan sielta lainaksi minua kiinnostavia kir-
joja ilman, etté ne taytyisi ostaa itselle kotiin

kaytan nettia kirjan saatavuuden selvittamiseksi, varmistun sen olemas-
saolosta tai varaan sen ja lopulta noudan

se harmittaa, jos joudun palauttamaan kirjan (joka on kesken), koska
joku on varannut sen -> tosin, ymmarrettavaa
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Kirjasto ymparistona:

Onko kirjastolla sosiaalista tai yhteisollista merkitysta sinulle? Onko kirjas-
tossa kiva viettda aikaa?

Millaisia mielikuvia kirjastoon liittyy? Millainen paikka kirjasto on? Millainen
paikka kirjasto ei ole? Mika tekisi kirjastosta kiinnostavan paikan? Arsyttaako
kirjastossa jokin asia?

1)

2)

3)

4)

Kirjasto on toiminut hyvin koulun jalkeen kavereiden kanssa vapaa-
ajanviettopaikkana ja siella on hyva tehda laksyja

ihan kohtuullisen mukava ymparist6

+ saattaa joskus pelastaa kylmina talvina

Kirjastossa saatta joskus olla tavallaan kylma ilmapiiri, joka saattaa asi-
akkaan silmissa olla / tuntua hyvinkin tuomitsevalta.

Ei tassa elamanvaiheessa yhteisdllista tai sosiaalista merkitysta, mutta
jos Kkirjasto ymparistona viihtyisa niin esim. kiva istua lueskelemassa
lehti, nauttia kuppi kahvia samalla

Perinteinen mielikuva: hiljainen paikka -> eri tilat erilaisille toiminnoille,
jotta uskaltaa jossain puhua &aneenkin

NyKkyisin: kirjasto on kaikkien olohuono, jossa kirjaston toiminnot lisdbo-
nus

lImapiirin muotoilu: negatiivinenkin asiakaspalaute otettava tosissaan,
pyritdéan organisaation sisalla muutoksiin

Sosiaalisena paikkana, jossa voi lukea ja viettda aikaa.
Nykykirjastoista tulee paremmin ne asiat, joilla sinut saadaan viihty-
maan ja tuntemaan olosi mukavaksi.

lImapiiri on jayk&hko ja valilla hieman epamukava.

Kirjastossa hengailee toisinaan peruskoululaisia aivan muussa kuin kir-
jojen lainaamistarkoituksessa, mika latistaa fiilista menna kirjastoon
oleskelemaan. Luumaen paakirjasto on moderni, valoisa ja tilava, mutta
sopivan suojaisa esim. opiskeluun sopiva poytétila puuttuu (pdydat joko
kaytavan vieressa tai siella nuorison). Toki, nd&ma nuoret varmaan ovat
tyytyvaisia syrjaisiin sohviin (koska eivat halua olla henkilokunnan kat-
seiden ja valvonnan alla). Nain oli ainakin joskus, nykytilanteesta en
0saa sanoa.

Kirjasto on hiljainen paikka
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e Tilat erilaisille toiminnoille (esim. Oodissa) -> mukava ilmapiiri jokaiselle
toiminnalle

Ideoita: jos kirjastossa voisi olla mita tahansa kivaa, mita se olisi?

Millainen kirjasto voisi olla? Villit ideat wau-elamykset? Mika voisi tehda oma-
toimiajasta kiinnostavan? Lopuksi: aiotko asioida kirjastossa jatkossa? Miksi?
Miksi et?

1)

e mielestani esimerkkind Oodi on mahtava kokonaisuus kirjastona, silla
se on niin tilava ja monipuolinen, seka kirjojakin 16ytyy joka makuun.
Kirjaston ei pitaisi enaa toimia vain paikkana, josta voi lainata kirjoja,
kun laajempana kokemuksien mahdollisuutena. Mygs kirjsaton moder-
nisuus vetaa kavijoita puoleensa.

2)

e teemapohjaisia tapahtumia

e neuvontaa esim. kadentaitoihin liittyen + esim. ompelukonetta voisi
kayttaa

e peli-iltoja

e jatkan kirjaston kayttajana jatkossakin.

3)

e Kirjasto voisi olla enemman sosiaaliseen kanssakaymiseen ja mukau-

tettu juuri hyvilla ja rennoilla istumaloungeilla.
4)

e mukavat erilaiset tuolit / istumapaikat

e erikoinen ulkoasu (esim. Oodi)

e taustamusiikki (rikkoisi jaykan tunnelman, mutta toisaalta ei sopisi luku-
tiloihin / opiskelutiloihin)

e innostava valaistus

e voisiko kenties olla jopa tila, jota voisi varata erilaiseen kayttoon (ko-
koukset, kaveriporukan koulujuttujen teko yms.)
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Palautekysely

Palautekysely sijaitsi asiointiautomaatin vieressa 1. — 31.12.

Mielipidekysely: Miten koet lainausautomaatilla asioinnin?
Valitse tunnetilaasi Iahinna kuvaava kuva

? Nl i
Ennakkomielipide
@ @ @ Gen I:l nainen I:Imies \
? Vil tkani [ ] alle 18
Asioinnin aikana @ @ @ I:l e

[Js1-ss
[ 46-6s

? Ny,
Asioinnin jéilkeen @ @ @ \ [vies /

Aiotko asioida jatkossa

l:l virkailijan vai l:lautomaatin vai I:Imalempien kanssa?
Mikd seuraavista vastaa parhaiten tunnetilaasi asioidessasi kirjastossa omatoimiaikana klo 8 - 10?

D@O®

Haluatko antaa muuta palautetta tai toiveita omatoimikirjastoon liittyen? Sana on vapaa, esimerkiksi mikd
oli parasta, mikd oli ikévintd ja mikd jdi puuttumaan.

Tunnetilojen selitykset:

1/ =Epdmukava olo. En pida tasta.
S
?

.
@ =0Olen epavarma. En tiedd, miten tulee toimia.

//.) =Hmmm. Ei erityisid odotuksia.

=Tama vaikuttaa hyvalta. Olen utelias
ja suhtaudun positiivisesti.

=Tosi hyva juttu! Tama lisaa kirjaston
asiointiaikaa. Olen innostunut!

Palautematriisi omatoimiajan palautekyselysta
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zex [ 5 | [ 8] 8| 9 [f3z] 13
S D = = 2 322 <o
52 = = 3 g§ | 223 =5
% S 2| 2| 3 |gR3| 23
5 3. o = B E 18]
+ [} = = Q v < O o g
g 1= S o > 30 @
3 [o% [ 5 c o D Q
D ® 3 =2 3
=~ D o5 D
® 5 ? =
5
1. B [18-30 |5 5 4 5 M K
2. B |yli65 4 2 5 5 M E
3. A |ylie5 |2 4 5 3 M K
4. B |yli65s 4 3 3 - - E
5. B |46-65 |4 5 5 5 M E
6. B |46-65 |4 3 5 5 M K
7. B [46-65 |2 4 5 5 M E
8. B [46-65 |5 5 5 5 M K
9. B |46-65 |4 5 5 - M E
10.B |yli65 1 - - - M K
11.B |31-45 |5 5 5 5 M K
12.- | yli65 5 5 5 5 M E
13.A |18-30 |- - - 5 M E
14.B |yli 65 4 4 5 4 A E
158 |yli65 |- i - i M K
16.- |46-65 |5 5 5 - M K

Vapaa palaute lomakkeittain. Numerot viittaavaat palautematriisin numeroitui-

hin vastauksiin.

1: Olen erittain ilahtunut uudesta omatoimiajasta. Etatydskentelyn kannalta
aamutunneilla 8-10 on merkittdva vaikutus arkeen ja sujuvuuteen. Katsotaan,
tuleeko parannusehdotuksia my6éhemmin mieleen.

2: -

3: Koukku kassia varten

4ija5: -

6: Hyvin toimiva systeemi :)
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7 -
8: omatoimilaanaaminen klo 8-10
9: -
10: Viela ei ole kokemusta, mutta ennakkoasenteeni on negatiivinen. Toivotta-
vasti asenteeni vaihtuu, kun tulee kayttokokemusta.
11: Lainausautomaatti ja pidennetty aukiolo on hyva uudistus. Viela jos mah-
dollista, nini toki toivon, etté lainausaikaa illasta voisi pidentaa klo 19 asti.
12, 13 jal4: -
15: Nopea.

16: Automaatiin aanimerkki.
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Henkilokunnan kehityspalaveri

Henkilokunnan omatoimikirjaston kehityspalaveri pidettiin 21.1.2021. Lasna oli

henkildkunnasta 4 jasenta: yksi haastattelijan roolissa, kolme keskustele-

massa.

Keskustelu alkoi nykytilasta ja sen to-
teamisesta, mika on vallitseva tilanne.
Tilannetta mé&arittelee koronan tuoma
epavarmuus. Kirjasto toimii rajoitetusti.
Omatoimiaika seka lehtisali ettd muut
oleskelutilat suljettiin asiakkailta 7.12.
l&htien. Kaytdsséa on 15 minuuttiin ra-
jattu asiointiaika ja vahva maskisuosi-

tus. Asiointiautomaatti on kaytossa.

Vaikka omatoimiaika jai rajalliseksi

muutaman paivan mittaiseksi jaksoksi,

koettiin hyvaksi, etta "ollaan pystytty
pienimuotoisesti aloittamaan” ja sita pidettiin rohkaisevana. Aamuinen omatoi-
miaika palvelee aikaisia lehdenlukijoita, aamuisia palveluiden esimerkiksi pan-
kin avautumisen tai linja-autojen odottajia ja todettiin, ettd onpa kirjastoympa-
ristélla merkittdva mukavuusarvo heillekin, jotka tahtovat piipahtaa pikkulassa.

Luumaen paéakirjastossa kun on omatoimiaikana kylan aikaisin wc.

Automaatti sai henkilokunnalta kiitosta. Oma-aloitteisuus sai maininnan: todet-
tiin, ettd myos ikdihmiset ovat kayttdneet automaattia oma-aloitteisesti. Tasta
seurasi pitkd ja hyvantahtoinen keskustelu, jossa pohdittiin eri asiakkaiden re-
aktioita. Kuului myds kommentti, etté se on yllattanyt, miten hyvin vanhemmat
asiakkaat ovat ottaneet omatoimisen lainaamisen ja palauttamisen vastaan.
Toisaalta mainittiin esimerkkeja, joissa osa asiakkaista tyrmaa koneellisen asi-

oinnin taysin.
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Vastaan on tullut asiakas, joka kieltaytyi edes osallistumasta palautekyselyyn
ja vetosi siihen, ettei han haluaisi antaa ikavaa palautetta: "miusta on kurjaa,
jossei voi sanoa mukavasti”. Eras henkilokunnan jasen mainitsi, etta hanelta
on kysytty, onko pakko lainata automaatilla ja eiko virkailjaa saa enaa vaivata.
Tama virkailija kertoi vastanneensa, etta kirjastossa sailyy normaali aukiolo-
aika, jolloin virkailija on entiseen tapaan kaytettavissa eika ole pakko asioida

automaatilla.

Teknisiltd ominaisuuksilta automaatti sai moitteita siita, etta kohta, johon kir-
jastokortti ja kirjojen viivakoodit on asetettava, ei hay kovin hyvin merkkiva-
losta huolimatta. Automaatista puuttuu toistaiseksi myos aanimerkki. Td&méa on
laitetoimittajan mukaan mahdollista saada, ja on kirjattu kehittamistoiveisiin
ylos. Toisaalta automaatti on ollut toimintavarma. Ymparisto ja sijainti saivat
myo6s henkilokunnalta kiitosta, etta "ei ole mitaan liikaa. Yksinkertainen ympa-
ristd.” Oppaat koettiin hyviksi ja selkeiksi seka todettiin, ettd automaatin naytto

ohjaa asiakasta hyvin.

Lainausautomaatti sai kiitosta myos sen suhteen, ettéd se auttaa ruuhkan tasa-
painottamisessa. Koululuokkien vierailuaikoina tiloissa voi olla kymmenia oppi-
laita samaan aikaan. Talléin muut asiakkaat voivat asioida itsenaisesti auto-

maatilla, jos ovat kiireisia.

Itse omatoimiaikaa pohdittiin peilaten sitd epavarmaan tilanteeseen. Tulevai-
suuteen kohdistuu toiveita mutta myds epavarmuuksia ja teknista ratkottavaa.
Kysymys kuului my6s, miten tdma vaikuttaa tyotilanteeseen ja henkilostore-
sursseihin. Haastatteluhetkella henkilékunnan resursseja on pienennetty 1,5
henkilolla verrattuna kesaan 2020. Suora ajatus kuului nain: "Ajatellaan, etta
automaatti korvaa 1,5 henkil6a, niinkd?” Tahan kuului toinen eriava nakemys
siitd, ettd omatoimiajan ja erityisesti lainausautomaatin koetaan olevan lisapal-
velu, ei niinkaan henkiléstoresurssien korvaus. Kirjastolle on siirretty esimer-
kiksi kunnan matkailuneuvonnan tehtavat, liikuntakorttien myynti seka kopioin-
tipalvelu, joita ei saa muualta kunnan alueella. Nain ollen henkilékunta pitaa
perusteltuna esimerkiksi miehitetyn aukioloajan sailymisen myos lauantaisin ja
illalla klo 18 asti, jotta kirjaston palvelut ovat kaikkien nauttittavissa ja saavu-

tettavissa myds kirjallisuuteen liittymattomissa palveluissa.



LIITE 6/11 sivu 3/4
Aukioloaikojen ja omatoimiajan suhteen kirjasto elaa epavarmaa tilannetta.
Omatoimikirjastoprojekti oli pitkéa ja viivastynyt prosessi, joka tiivistyi seuraa-

vaan huokaukseen: "mikaan ei mennyt remontissa niin kuin piti.” "Remontti”
viittaa tassa yhteydessa sahko- ja valaistustdihin ja omatoimiajan valvontakes-
kuksen asentamiseen héalytysportteineen ja ovikameroineen. Yksi ilta seka
paiva kirjastolla istuttiin niin, ettéa valot sammuivat 60 sekunnin valein, jos liike-
tunnistin ei havainnut toimintaa. Tahan liittyy henkildkunnan huoli siita, etta to-
teutunut tekniikka ja malli eivat vastaa suunnitelmaa. Alun perin omatoimikir-
jaston piti alkaa kunnankirjaston toisesta yksikosta, Kangasvarren lahikirjas-
tosta elokuussa 2020, ei paakirjastosta. Tasta ennatettiin jo tiedottaa sivukir-
jaston asiakkaitakin. Omatoimipalvelu on toistaiseksi edelleen avoin kysymys
Kangasvarren kohdalla. Tarkoitus on kuitenkin, ettéa sinnekin avataan omatoi-
mimahdollisuus heti tilanteen niin salliessa. Paakirjaston kohdalla oli alkuun

kyse vain pidennetystd aamuaukiolosta.

Teknisia ja rakenteisiin liittyvid ongelmia mainittiin, jotka mietityttavat omatoi-
miajan suhteen. Paakirjastoon taytyy rakentaa jonkinlainen suoja, "akvaario”,
avoimen lainaustiskin ymparille, jotta kassakone, maksupééatteet ja virkaijoi-
den koneet ovat suojassa, ennen kuin paakirjasto voidaan avata miehittamaét-
tomalla aukiololajalla. Toinen kysymys koskee asiakkaiden asiointitietokoneita
ja maksullista tulostamista. Mietittiin sitd, miten se ratkaistaan: otetaanko pa-
perilaatikko tulostimesta pois niin, etta tulostaminen on mahdollista vain miehi-
tettyna aikana vai tehdaanko "velkalista” koneelle ja asiakas tulee myohemmin
kuittaamaan velkansa. Tai peréti sallitaanko asiakaskoneilla asiointia ollen-

kaan omatoimisena asiointiaikana.

Yksi omatoimikirjaston palveluihin liittyva asia, jota ei ole paasty viela ollen-
kaan testaamaan, on varatun aineiston omatoiminen nouto. Talla hetkella ne
on noudettava virkailijalta. Tahan tarvittavat kalusteet saapuivat vuodenvaih-
detta edeltavalla viikolla. Jotta varattu aineisto voidaan siirtdd asiakkaiden itse
noudettavaksi, tarvitaan muutoksia varauskuittiin, jotta henkildn nimi ei nay
niista. Kommentti taman aikataluttamiseen oli napakka kannanotto: "ei nyt!
Mybhemmin kevaalla!” Myaos rfid-tarrojen laittaminen on kesken. Koko tama

noutuprosessi tuntui haasteelta ja mietitytti, miten se kaytanndssa sujuu.
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Tulevaisuus koetaan sikali positiivisena, ettd aamuiseen omatoimiaikaan pa-
laaminen néahtiin toivetilana "heti, kun kun covid helpottaa”. Aukiolon pidenta-
minen iltoihin ja viikonloppuihin nahtiin mietittavana asiana sen jalkeen, kun
ensin on muut puitteet kunnossa. limaistu huoli koski myos ilkivallan mahdolli-
suutta. Etenkin nayttelytilan joutuminen sen kohteeksi mietityttd&, miten mene-

tella kirjastoon tuotujen nayttelyiden suojaamiseksi.
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Séahkoposti: Hanna Pitkédnen 27.8.2020

Keskustelusta on poimittu tdhan liitteeseen opinnaytetyon ideointia koskeva

sSparrausosuus:

Tuohon opinnnaytety6-ideointiin tuli ihan ekaksi mieleen (kun sanoit verkko-
palvelut), ettd kirjastojen chat-palveluthan on suhteellisen uusi palvelu — 16ytyi-
sikbhan silta saralta tutkimusaihetta? Tiedan, ettd Lappeenrannassa on ollut
kaytdssa chat-palvelu, ja myds Lahden & ymparistokuntien kirjastojen kay-

téssa on n. 1,5 vuotta ollut chat-palvelu kaytossa.

Fyysisten kirjastotilojen osalta tyypillista on, ettéd avataan omatoimikirjastoja tai
muuten lisataan itsepalveluaikaa. Omatoimikirjastoja on jonkin verran tutkittu-
kin, esim. meilla AKE:ssa oli vasta viime vuoden puolella ryhnméahaastatteluja

omatoimikirjastojen asiakkaille.

Sen sijaan itsepalveluaukioloista en ole lukenut selvityksia. Itsepalveluauki-
ololla tarkoitan siis sitd aamuaikaa, jolloin henkilokunta on jo kirjastossa ja asi-
akkaat paasevat sisaan, mutta asiakaspalvelu ei ole viela auki. Olen ymmarta-
nyt, etta tallainen on kaytossa ainakin AKE-alueen isoimmissa kirjastoissa,
pienemmissa ei ehké yhta yleinen.

Omasta mielesta tata olisi kiintoisa selvittda! Ainakin joskus on noussut esiin
kysymys, miten asiakkaat kokevat kun he - vaikkapa nyt Lahden paakirjas-
tossa - tulevat paikalle 8-10, kun ovet ovat jo auki, mutta henkilékuntaa ei nay
(paitsi hyllyjen valissd) ja tiskissa ei ole ketdan? Koetaanko iloa siita, ettd ovet
ovat auki, vai tuleeko pettymyksen tunteita, kun kaikki palvelut eivét ole viela
kaytossa? Ja miten saataisiin viestittyd mahdollisimman hyvin se, mika asiointi

onnistuu itsepalveluaikaan/ mika ei?


https://eur01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fakeuutiset.wordpress.com%2F2020%2F01%2F03%2Ftuloksia-omatoimikirjastojen-asiakastutkimuksesta%2F&data=02%7C01%7C%7C4de87d51ab464467074208d84b4e43f4%7C498c67c0b7e841728d13787d1b3aae5c%7C1%7C0%7C637342146805342631&sdata=xNaLW63rslzZ5R3VP8406AarB9VlwkjmDaCHGu6vQK4%3D&reserved=0
https://eur01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fakeuutiset.wordpress.com%2F2020%2F01%2F03%2Ftuloksia-omatoimikirjastojen-asiakastutkimuksesta%2F&data=02%7C01%7C%7C4de87d51ab464467074208d84b4e43f4%7C498c67c0b7e841728d13787d1b3aae5c%7C1%7C0%7C637342146805342631&sdata=xNaLW63rslzZ5R3VP8406AarB9VlwkjmDaCHGu6vQK4%3D&reserved=0
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Sahkdpostihaastattelu 8.10.2020, Leena Priha

Séahkdopostista on poimittu tdhan vain haastattelukysymykset ja niiden vas-
taukset. Lisatyn todellisuuden sovellus Arilyn kiinnosti my6s.

Miten Arilyn auttaa omatoimiasiointia?

(Leena Priha) Arilyn-sovellukseen on ainakin nyt alkuun tarkoitus tehda kirja-
suosituksia, joita asiakas voisi tutkia alylaitteellaan kirjastotilassa liikkuessaan.
Liséksi kirjastokortista avautuisi Lappeenrannan kirjastojen palveluverkko,
mutta sitdh&n nyt voi hyédyntad kuka vaan. Oikeastaan muuta emme ole ehti-
neet viela ideoimaan.

Miten teilla nakyy omatoimiasioinnin edistaminen palvelumuotoilun nakdkul-
masta? Onko tehty esim. palvelupolkukuvaus?

Ei ole tehty palvelupolkukuvauksia. Téhan on paassyt parhaiten paneutu-
maan, kun omatoimikirjastoa on paassyt suunnittelemaan uudisrakennukseen.
Silloin on pystynyt suoraan suunnittelemaan kulkureitteja, aineistojen ja auto-
maattien sijoittelua, opasteita jne. Vanhoissa rakennuksissa tdméa on aina
haastavampaa, mutta onhan niissakin samat asiat jouduttu kdymaan lapi.

Miten teilla on osallistettu asiakkaita suunnitteluprosessiin?

Omatoimikirjastojen osalta ei mitenkaan. Asiakkaat paasevat nyt osallistu-
maan paakirjaston peruskorjauksen suunnitteluun ja ensi viikolla meilla on yh-
ten& aiheena omatoimisuus ja itsepalvelu, opasteet, esteettémyys ym.

Onko kaytossa ollut osallistavaa budjetointia?

Ei sitdakaan muulloin kuin tassa meneillaan olevassa hankkeessa porkkanana.
Toteutustapa on viela hieman auki -> keksivatké nyt kokoontuvat ty6pajat hy-
via ideoita ennakoiden vuodelle 2023, jolloin paakirjaston remontin pitaisi val-
mistua vai kysytaanko ideoita uudestaan lahempéana avaamista?

Enni Revello teki opinnaytetydn Korvenkylan omatoimikirjastosta, mutta onko
sen jalkeen tehty esimerkiksi asiakkaiden haastatteluja? Jos on, minkéakaltai-
sia kyselyita tai haastatteluja ja mita asioita niissa tulee vastaan?

LAKE teki ryhmé&haastattelumenetelmalld selvityksen omatoimiasiakkaiden
toiveista ja mielipiteista vuosi sitten. Tassa oli mukana Lauritsalan kirjasto. Ra-
portti |0ytyy taalta: https://akeuutiset.wordpress.com/2020/01/03/tuloksia-oma-
toimikirjastojen-asiakastutkimuksesta/



https://akeuutiset.wordpress.com/2020/01/03/tuloksia-omatoimikirjastojen-asiakastutkimuksesta/
https://akeuutiset.wordpress.com/2020/01/03/tuloksia-omatoimikirjastojen-asiakastutkimuksesta/
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Niko Kolehmaisen haastattelu puhelimitse 2.12.2020

Niko Kolehmaista haastateltiin puhelimitse 2.12.2020. Hanelta kysyttiin koke-
muksia ja vinkkeja Mist sie haaveksit -hankkeen tydpajoista Lappeenrannan
kaupunginkirjastossa syksylla 2020. Naissa tyopajoissa keréttiin tietoa asiak-

kaiden toiveista tulevaa paakirjaston remonttiin.

Kolehmainen kertoi, ettd naihin tyépajoihin oli tarkoitus tulla ulkopuolinen fa-
silitoija, Paivi Jokitalo, mutta koronarajoitusten vuoksi he toteuttivat tytpajat lo-
pulta itse Jokitalon ohjeiden pohjalta. Han kertoi kaytannon jarjestelyista. Esi-
merkiksi ensimmaisella kerralla alkuun oli varattu PowerPoint-esitys, minka
jalkeen siirryttiin kiertdmaan kirjaston tiloja. Kierros kattoi koko kirjastoraken-
nuksen. Tyopajan osallistujilla oli kolmen varisia Postlt-lappuja, joilla merkittiin
tiloihin positiiviset, negatiiviset ja neutraalit kehitystarpeet. Laputetut kohteet

dokumentoitiin valokuvaamalla.

Tybpajoissa tarkasteltiin myos kirjaston palvelupolkuja. Osallistujille jaettiin
pohjapiirros avuksi. Kolehmainen valmisteli tyOpajaa varten erilaisia asiakas-
profiileja ja palvelupolkuja kiertavat osallistujat tarkastelivat profiilin kannalta

merkittavia perusasioita. Asiakkaat kirjasivat ylos ilot ja harmit.

Omatoimipalveluiden nakokulmaa tarkasteltiin miettiméall&a, miten opasteet
saadaan toimiviksi. Tata varten tehtiin "opastekavely”, jonka aikana mietittiin
erityisesti ensimmaista kertaa asioivan ihmisen nakokulmaa. Alypuhelimia

kaytettiin osana néita kierroksia ja ne jaettiin Padlet-seindlle verkkoon.

Kolehmainen summasi tyopajatydskentelyn hyvaksi maaraksi 6—12 henkiloa ja
piti hyvana aikana vahintaan 2,5 tuntia. Per tydpajakerta oli valittu yksi metodi
eli esimerkiksi palvelupolkukierros. Kolehmainen mainitsi, etta tydskentely oli

innostunutta ja seikkaperaista.
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Kai Konosen haastattelu 26.1.2021

Teemat valittiin haastatteluun seuraavasti: omatoimikirjasto organisaation na-
kokulmasta,; siihen liittyvat odotukset ja tavoitteet seka opinnaytetyona tehta-

van tutkimuksen odotukset ja tavoitetoiveet.

Haastattelu aloitettiin kartoittamalla omatoimikirjaston taustaa. Kénénen kertoi,
ettd taustan avaaminen taytyy aloittaa hieman kauempaa eli siitd, kuinka Luu-

maki liittyi etelakarjalaiseen Heili-kirjastokimppaan vuonna 2018.

Kdnonen toimi ennen Luumaen sivistystoimenjohtajaksi ryhtymistaan Taipal-
saaren sivistysjohtajana vuosina 2013-16. Siella toimiessaan han jarjesti Tai-
palsaaren kirjaston osaksi Heilia. Luumé&ki ajoi kertaalleen aiemmin kimppaan
littymista, mutta jattaytyi tuolloin kuitenkin ulos liitoksesta. Kondnen kertoi,
ettd han naki Taipalsaarella johtajana toimiessaan Heili-kimpan tuomat hyodyt
(toisin sanoen kimpassa kirjatietokanta on yhteinen ja kuka tahansa asiakas
mista tahansa kimppakirjastosta saa varata haluamansa kirjan, vaikka se si-
jaitsisi naapurikunnan kirjastossa eli valikoima laajenee) ja kun aikakin oli
kypsa Luumaen osalta, Luuméesta tuli osa Heili-kimppaa vuonna 2018.
Taman kehitysaskeleen jalkeen Kondnen kertoi, ettd Luuméen osalta oli luon-
nollista etenemista alkaa tarkastella omatoimikirjaston tilannetta. Heili-kirjas-
tossa oli jo joitakin omatoimikirjastoja ja keskustelu taannoisen, jo elakoity-
neen kirjastonjohtajan, Anita Luokkasen, kanssa alkoi mahdollisuudesta

saada Luumaellekin oma sellainen.

Omatoimikirjaston taustalla on ollut Konésen mukaan alusta alkaen ajatus
siita, ettd omatoimiaika laajentaa asiakkaan nakékulmasta asiointimahdolli-
suuksia. Tavoitteena on kirjaston saavutettavuuden paraneminen ja aukioloai-
kojen laajentaminen. Tama on my6s Luumé&en kunnan organisaatiolahtéinen
tavoitetila omatoimikirjaston perustamisessa. Kondénen mainitsi myods nake-
myksensa siita, ettd ihmiset ovat tottuneet omatoimipalveluihin kuten posti ja

pankki.
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Keskustelut johdon kesken johtivat siihen, etta vuoden 2020 budjettiin varattiin
35 000 € maararaha, joka "meni heittamalla 1api”. Kilpailutuksen kautta valittiin
laitetoimittajaksi Bibliotheca. Syksylla 2020 tilanne eteni siihen asti, ettd oma-
toimikirjasto saatiin viivastysten jalkeen toimintaan 1.12. paakirjaston osalta
"lukuun ottamatta Kangasvarren lahikirjastoa, joka on vireilla, mutta vaatii viela

ponkaamista”.

Seuraavaksi haastattelu koski henkilostoresursseja seka kirjastovirkailijan roo-
lia asiantuntijana. Kéndnen painottaa, ettd omatoimikirjastolla ei ole missdan
nimessa tarkoitus saastaa supistamalla henkilostda: "ei talla ole ollut mitadan
tekemista sen kanssa ollenkaan!” Kononen kertoo, etta suunnitteluvaiheessa
projekti ymmarrettiin vaarin siten, etta luultiin kuntapolitiikan tasolla olevan
kyse saastbtoimenpiteista, vaikka tama ei ole ollut tarkoituksena. Tosin Kono-
nen huomautttaa myos, ettéd kunnan veronmaksajien maara on tippunut, jolloin
kayttajienkin maara vahenee. Nain ollen ei voida sulkea saastttavoitteitakaan
taysin pois ja tiukan kuntatalouden vuoksi taytyy miettia, "joudutaanko asiaa
tarkastelemaan pitkalla aikavalilld”. Kuitenkin tassa projektissa on ollut tavoit-
teena puhtaasti saavutettavuus ja aukioloaikojen pidentaminen. Myds Kan-
gasvarren lahikirjasto halutaan sailyttaa. Kénénen kertoo myos, etté johtaja-
rekrytointi on alkamassa elakkeelle siirtyneen Luokkasen tilalle ja uusi johtaja

on tarkoitus saada kevaan 2021 aikana.

Mita kirjastovirkailijan roolin muutokseen tulee, Kéndnen esittdd nakemyk-
sensa seuraavasti. Omatoimiajan myoéta virkailijan aikaa vapautuu siten, etta
hanen roolinsa asiantuntijana korostuu: on mahdollisuus toimia enemman ke-
hitystehtévissa, asiantuntijanpalveluissa (tiedonhaku asiakkaalle) seka ylei-
sesti asiakaspalvelussa. "(naiden) Asioiden kautta paadytaan siihen, etta pyri-
taan parantamaan asiakaskokonaisuutta.” Kononen nakee kirjastovirkailijan

roolin tietopalvelun asiantuntijana.
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Kdnonen kiittaa myos haastattelun yhteydesséa kunnankirjastoa siita, etta se
saa asiakaskunnalta seka myos lautakunnalta kiitosta. Kénénen nakee téar-
keana sen, ettd ’kuunnellaan asiakasta tuntosarvet esissa” ja etta asiakas tun-
tee olonsa tervetulleeksi. Han summaa Luumé&en kunnan strategisen suunni-
telman kirjaston osalta seuraavasti: tavoitteena on miellyttdvan ja vastaanotta-

van asiakaspalvelun toteuttaminen.

Taman opinnaytetyon osalta toiveena on nostaa asiakasnakokulmaa esiin
seka tarkastella asiakkaiden tarpeita eri ndkdkulmista, Kononen toteaa lo-

puksi.
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Service blueprint

................................. e E A E g E £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ AR £ e e
FYYSISET - lehtisalin infopiste : kirjastorakennus : - kirjastotilat ja eri osas- : - paikoitusalue: : :
ELEMENTIT - muut ilmoitustaulut ja  : séhkdlukko : tot: lehtisali, asiointiko- @ auto tai polkupyéra :

infopisteet : ovenkahva : neet : tai jopa jalkapa-

- kirjastotila : kirjaston ulkotila (parkki- : - eri kirjallisuusgenret : tikka

- kirjaston asiointiauto-  : paikka, valaistus, tila, siis- : - kalustus: poydat, tuolit, :

maatti  teys, turvallisuus) : missa haluaa olla kirjas-

- asiakkaiden asiointitie- : opasteet ja ohjeet : tossa

tokoneet ¢ kirjastokortti : - muut asiakkaat
: : - asiointiautomaatti

ASIAKKAAN TIETO PALVELUSTA SAAPUMINEN : VALITSEE PALVELUN POISTUU PALAA
PALVELU- - tiedotuskanavat: leh-  : - auto tai pyora parkkiin ¢ - lehtisali ¢ - tyytyvéisend pal- : - seuraavana péi-
POLKU det, some ja kirjaston il- : - joko omatoimiajan ovitai : - lainaus tai palautus : veluun jasaanut  : vana lukemaan tuo-
moitustaulu : kirjaston paaovi : - itsendisesti tai virkaili- : tahtomansa aineis- : reet lehdet
- suora kontakti henkilo- ! jan kanssa asioiden : ton tai tiedon : - tai kun tarvitsee
kuntaan : : - varausten nouto : : muuta kirjaston pal-

: - tietokoneella asiointi : : velua
: - lasten kanssa asiointi ~ : :

: lastenosastolla

: - loytaa lukemisen

¢ vinkki- tai teemahyllysta

ASIAKKAAN - paikallisuutiset leh- - piillossa oleva lehtisalin si- - opastus lehtisaliin - poistuu joko si- - toistuu kuten saa- -
KONTAKTI- desta : sdankaynti, sivuovi parkki- : - opastus WC-tiloihin : vuovesta tai pdd- : pumisessa
PISTEET - some (FB ja IG) : paikan vieressa on omatoi- : - osastokohtaiset opas- : ovesta : - arvostus: helposti  :
FARVEEEENES - henkilokunta : miajan sisaankaynti : teet : - eivaltamatta ta- : lahestyttava henkilo- :
(nakyva pal- - kirjasto tiedottaa -ilmoi- : - oveen tulostettu sdhkolu- : - asiointiautomaattion  : paa henkilokuntaa : kunta :
=) tustaululla moniste ja kon kayttéohje i nakyvalla paikalla : ollenkaan, mikali  : -hymyilevé virkailija

kirjaston tiloissa pdydilla : - sahkdlukko : : asioi omatoimiai-  : toivottaa hyvat huo-

- tiedote kunnan www-  : - kirjastokortti ja PIN-koodi : . kaan : menet!

sivuilla : - paaovi : : - hihkaistaan mo-  :

- kunnan puskaradio : : : lemmin puolin "n&- :

: : : kemiin!” :

PALVELUN - sidosryhmayhteisty6 - kirjastokortin toiminnan yl- | - omatoimikirjaston her- - parkkipaikan - muutosjohtaminen
TAUSTA- paikallisen lehden lapitaminen mokeskuksen hallinnointi | opasteet tarvittaessa ja palve-
TOIMINNOT kanssa, yhteys luottotoi- | - pin-koodi asiakastietoihin | (valaistus, halytykset, luilmapiirin muotoilu
(nékymaton mittajaan - omatoimiopasteiden val- sahkolukkkojen hallinta) - asiakaspalvelun
palvelu- - tiedotteen laatiminen mistaminen ja paivittami- - aamupostin haku, aakkoset hallussa
prosessi) (kunnan johtoryhma) nen teema- ja kirjavinkkihyllyt

- kirjasto paivittaa itse - valokuvallinen opastus

tiedotteet nettiin lainaamiseen (tulossa)

- somen yllapito (automaatti)

- (RFID -tarroittaminen)

PALVELUN - sisdinen koulutus - puhtaus (siivous erityi- - liiketunnistin valaisulle, | - parkkipaikka on - ilmapiirin keventa-
TUKI- seka AKE-koulutus sesti korona-aikana) tehdasopastuksen huo- helppo, on tilava ja | jat, henkilokunnan
TOIMINNOT - tiedonhankinta omatoi- | - omatoimikirjaston jarjes- mioiminen -> kesken, sujuvasti likenndi- | hyvinvointi
mikirjastojen perustami- | telman yllapito mutta tulossa meidan tavissa - AKE-uutiskirje
sesta - ulkotilojen yllapito: hiekoit- | omat ohjeemme - johtaminen (tarvit-
taminen, lakaisu, haravointi taessa muutosjohta-

- séahkooven yllapito minen)




