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PALVELUALUEEN TOIMIVUUS KAYTTAJAN
KANNALTA KERAVAN KAUPUNGINKIRJASTOSSA

Tassa opinnaytetydssa tutkittiin Keravan kaupunginkirjaston palvelualueen toimivuutta kayttajan
nakokulmasta tarkasteltuna. Tutkittava alue rajattin useammasta asiakaspalvelupisteesta
koostuvaan palvelukeskukseen ja erilliseen tulostuspisteeseen. Tutkimuksen tavoitteena oli
selvittdd mahdollisia ongelmakohtia alueella ja 16ytaa keinoja toimintojen selkeyttamiseksi seka
kayttajan omatoimisuuden lisdamiseksi. Tutkimuksen tuloksia hyoddynnetdan kirjastotilan
suunnittelussa seka palvelualueen kehittamisen pohjana.

Tutkimuksen kohderyhmana oli kirjaston kayttajat; aktiiviset kirjastoystavatoimintaan ja kirjaston
tapahtumiin osallistuvat henkilét. Tutkimuksessa hyddynnettiin palvelumuotoilun menetelmia.
Tutkimusaineistoa kerattiin jarjestamalla kirjastotilaan saapuville kayttajille laputuskampanja ja
havainnoimalla asiakkaiden toimintaa palvelualueella seka haastattelemalla
kirjastoystavatoiminnassa mukana olevia ikdihmisia ja tapahtumiin osallistuvia nuoria aikuisia.
Ainestoa analysoitiin teemallisen sisallénanalyysin avulla.

Tutkimustulosten mukaan palvelukeskuksen asiakaspalvelupisteitd ei ole perusteltua jakaa
erillisiin toimintoihin opasteiden avulla. My6s ennen korona-aikaa kaytdssa olleilla info-tiskeilla
tehdyt toiminnot on toteutettavissa palvelukeskuksen asiakaspalvelupisteilla eika erillisia tiskeja
ole tarvetta kayttaa tilassa. Kayttajan mukaan tulostuspiste on piilossa, ja sen toiminnot koetaan
haasteelliseksi. Tulostuspiste ei mydskaan tayta esteettdomyysvaatimuksia.

Palvelukeskusta ja tulostuspistetta tulisi kehittaa saavutettavammaksi ja
asiakasystavallisemmaksi. Asiakaskokemukseen VOi tulevaisuudessa vaikuttaa
tutkimusaineistosta saaduilla tuloksilla ja jalostaa esiin tulleita ideoita eteenpain. Kirjasto hyotyy
kayttajien kanssa tehdysta yhteistydsta palvelukokemuksen ja kirjastotilan kehittdmiseksi, joten
osallistamisen keinoja on tarpeen hyédyntda jatkossakin. Asiakaslahtdiselld jatkotutkimuksella
voidaan kerata lisatietoa palvelukeskuksen uudistamisen toteuttamiseksi.
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FUNCTIONALITY OF THE SERVICE AREA FOR
THE USER IN THE KERAVA CITY LIBRARY

This thesis examined the functionality of the Kerava City Library service area from the user's
perspective. The area to be examined was confined to a service center consisting of more
customer service points and a separate print point. The aim of the study was to identify potential
problem points in the area and to find ways to clarify functions and to increase user self-help. The
results of the study will be used to design the library space as well as the basis for developing the
service area.

The focus group for the study was library users; active people involved in library friend activities
and library events. The study utilized methods of service design. The research material was
collected by organizing a clapping campaign for users entering the library space and observing
customer activity in the service area, as well as interviewing older people involved in library friend
activities and young adults attending events. The inhibition was analyzed through thematic
content analysis.

According to the findings, there is no justification for sharing customer service points in the service
center into separate functions using signage. Also, operations performed at info counters used
before corona time are feasible at the service center's customer service points and there is no
need to use separate counters in the mode. According to the user, the print point is hidden, and
its functions are perceived as challenging. The print point also does not meet accessibility
requirements.

The service center and print point should be developed to be more accessible and customer-
friendly. Customer experience can be influenced in the future by results from the research data
and refine the ideas that have come forward. The library benefits from collaborating with users to
develop the service experience and library space, so it is necessary to continue to utilize the
means of inclusion. Further customer-oriented research can be used to collect additional
information to carry out the renewal of the service centre.
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Public libraries, service area, co-creation, users, service design, developing, COVID-19



SISALTO

1 JOHDANTO

1.1 Ty6n taustaa ja toimeksianto

1.2 Tyo6n tavoitteet ja tutkimuskysymykset
1.3 TyOssa kaytettavat tutkimusmenetelmat

1.4 Opinnaytetydn rakenne

2 PALVELU- JA TILAMUOTOILUA KIRJASTOLLA
2.1 Pandemian vaikutus yleisiin kirjastoihin

2.2 Kirjastotilojen suunnittelu pandemia-aikana

2.3 Palvelumuotoilun maarittelya

2.4 Palvelukokemus

3 OSALLISTAVAT MENETELMAT KEHITTAMISTYOSSA
3.1 Osallisuuden kasitteistda ja menetelmia

3.2 Osalllisuus kirjastoissa

4 KEHITTAMISKOHTEENA ASIAKASPALVELUTISKI JA TULOSTUSPISTE
4.1 Keravan kirjastopalvelut
4.2 Kirjaston palvelualue

4.3 Tulostuspiste

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN
5.1 Laputuskampanja kirjastolla
5.2 Havainnointia palvelualueella

5.3 Teemahaastattelu

6 TULOKSET

6.1 Tulosten luotettavuus

7 JOHTOPAATOKSET
7.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin
7.2 Kehittamisehdotuksia

LAHTEET

o © 0o OO o

12
14
14
15
16

18
18
19

21
21
21
24

26
26
28
29

30
37

39
40
40

44



LITTEET

Liite 1. Keravan kaupunginkirjaston pohjakartta, 1. kerros.

Liite 2. Laputuskampanjan alustus suomeksi ja englanniksi.

Liite 3. Teemahaastattelukysymykset.

KUVAT

Kuva 1. Neljan tilan malli (Jochumsen ym. 2012, 589).
Kuva 2. Palvelukeskus sivulta.

Kuva 3. Palvelukeskus edesta.

Kuva 4. Infotiski.

Kuva 5. Kirjaston tulostuspiste.

Kuva 6. Laputuskampanija kirjaston aulassa.

Kuva 7. Aulan pylvas ja pokkaritorni.

12
22
23
24
25
28
42



1 JOHDANTO

1.1 Tyon taustaa ja toimeksianto

Tama opinnaytetyd kasittelee Keravan kaupunginkirjaston palvelualueen toimivuutta
kayttajan nakokulmasta tarkasteltuna. Kayttajalla tarkoitetaan tassa yhteydessa henki-
163, joka saapuu kirjastotilaan. Palvelualue voidaan laajimmillaan kasittaa koko kirjaston
tiloja koskevaksi alueeksi. Tama tutkimus kuitenkin rajataan asiakaspalvelutiskiin ja tu-
lostuspisteeseen, joissa palvelutilanteita henkilékunnan ja kayttajan valilla tapahtuu eni-
ten. Opinnaytetyd tehdaan toimeksiantona Keravan kaupunginkirjastolle ja sen tekija

tydskentelee kirjastolla.

Asiakaspalvelutiski koetaan yhdeksi tarkeimmista tiloista kirjastossa. Se toivottaa ihmi-
set tervetulleeksi ja ohjaa heidan kulkuaan seka auttaa ja neuvoo ihmisia informaatiossa,
tekniikassa ja palveluissa. Palvelutiski vaikuttaa siihen, miten kirjaston henkilokunta on
vuorovaikutuksessa kayttajiensa kanssa. Voidaankin sanoa, ettd palvelutiski ilmentaa
kirjaston arvoja ja palvelufilosofiaa. Se, miten palvelualue tai -tiski maaritellaan, miten
sitd kaytetdan ja kehitetdan, ovat olennaisia kysymyksia kirjastotilan suunnittelun kan-
nalta. (Felix 2019.) Palvelutiski ndhdaan helposti valttdmattomyytena kirjastossa asiak-
kaan kannalta, mutta sen puuttuminen ei kuitenkaan esta palvelutoimintaa. Palvelutoi-
minta voidaan jarjestda myos esimerkiksi jalkautumalla, kuten Nekalan konttikirjastossa

Tampereella (Hirvonen 2020, 17.).

Keravan kaupunki

Kerava on Uudellamaalla sijaitseva 37 000 asukkaan kaupunki. Kirjastopalvelut ovat osa
vapaa-ajan ja hyvinvoinnin toimialaa yhdessa opiston, museon, likuntapalveluiden, nuo-
risopalveluiden ja kulttuuripalveluiden rinnalla. Keravan kaupunginkirjasto kuuluu Keski-
Uudenmaan kirjastojen muodostamaan Kirkes-kirjastoverkkoon yhdessa Jarvenpaan
kaupunginkirjaston seka Tuusulan ja Mantsalan kunnankirjastojen kanssa. Keravan kir-
jasto on myos osa alueellista kehittamistehtavaa Uudellamaalla hoitavan Porvoon kau-
punginkirjaston toimialuetta. Alueellinen kehittdmistehtava on Opetus- ja kulttuuriminis-
terion vuonna 2018 voimaan astunut asetus, jolla yleisten kirjastojen kehittymisen ja hen-

kiloston osaamisen tueksi seka kirjastojen keskinadisen yhteistoiminnan edistamiseksi
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(AKE Porvoo 2021.). Kirjastorakennus on valmistunut vuonna 2003 ja sen yhteydessa
toimii kaupungin kulttuuritoimisto, Mannerheimin Lastensuojeluliiton Uudenmaan piirin

luotsaama Onnila seka Keravan Kuvataidekoulun ja Keravan Tanssiopiston toimitiloja.

Keravan vuoteen 2025 ulottuvassa kaupunkistrategiassa (2020) tdhdataan siihen, etta
tulevaisuudessa kaupunki on osa paakaupunkiseutua. Naapurikuntien kanssa kaydaan
aktiivista keskustelua ja yhteisty6ta tehdaan palveluiden parantamiseksi. Kaupunki pro-
filoituu strategiassa Uusien ajatusten kérkikaupungiksi, joka tukee ajatusta muun mu-
assa kaupungin palvelujen yhteiskehittamista asukkaiden kanssa. Strategiaan on tullut
lokakuussa 2021 muutos. Uudessa luonnosteluversiossa (2021) maaritellaan kaupungin
arvoja, joista yhtena on osallisuus. Pyrkimyksena on, etta keravalaisia kannustetaan ak-

tiiviseen ja omaehtoisen toiminnan luomiseen.

Kirjastojen kehittamiseen pyrkivia toimia on useimmiten toteutettu asiakaskyselyilla. Ky-
selyt eivat kuitenkaan anna mahdollisuutta jatkokysymyksiin, joita vastauksista saattaa
herata. Vastaukset voivat olla toista kuin miten henkild oikeasti toimii. Sittemmin vaikut-
tavuuden ja palvelumuotoilun menetelmat ovat tulleet mukaan kehittamistoimintaan. Kir-
jaston toiminnan vaikuttavuutta yhdessa asiakasyhteisojen kanssa on tutkittu Gréndahlin
ja Kolehmaisen (2020) opinnaytety0ssa. Asiakasraatia on hyédennetty myos Tormaksen
(2018) tekemassa opinnaytetydssa, joka kasittelee kirjastotilan ja palvelutiskin uudista-

mista.

Kirjastojen kayttotavat ovat muuttuneet voimakkaasti digitalisaation vuoksi, mutta erityi-
sesti parhaillaan vallitsevan COVID-19-pandemian seurauksena. Koronatilanne on va-
hentanyt tai lopettanut kokonaan kirjastolla jarjestettavia tapahtumia tai niita on siirretty
verkkoon. My0s kirjastopalvelut ja -tila on kokenut muutoksia; palvelutiskeja on poistettu
kaytosta tai asiakkaiden ja henkilokunnan valille on asennettu pleksi suojaamaan tartun-
noilta. Turvavalien huomioiminen, kasihygieniasta huolehtiminen ja maskin kaytto on tul-
lut osaksi arkea. Aiemmin asiakasvirroiltaan vilkas ja tapahtumarikas kirjasto on hiljenty-
nyt kayttdjista ja leppoisana oleskelutilana koettu paikka on muuttunut yhdeksi pikaisen
tdsmaasioinnin tyyssijaksi. Ihmisten valinen kohtaaminen kasvotusten on vahentynyt, ja

pidemmat henkildkunnan ja asiakkaiden valiset jutustelutuokiot kaikonneet.
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Asiakasyhteiso Kirjastoystavat

Keravan kaupunginkirjastossa asiakkaiden osallistamista on ryhdytty toteuttamaan aktii-
visemmin 2000-luvulla. Asiakasyhteiso Kirjastoystavat on reilu 20 vuotta toiminut palvelu
sosiaalisen kirjastotyon edistdmiseksi. Toimintaa koordinoidaan yhdessa vapaaehtoista
hyvinvointity6ta valittavan Talkoorenkaan kanssa. Asiakasyhteison toimintaperiaatteena
on tukea niita kirjaston palvelujen piirissa olevia kayttajia, jotka eivat itse paase asioi-
maan kirjastolla. Kirjastoystavaksi ilmoittautunut henkild voi esimerkiksi toimittaa liikku-

misrajoitteiselle asiakkaalle kirjaston lainoja ja antaa hanelle lukusuosituksia.

1.2 Tyon tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Kirjaston asiakaspalvelutiskin uudistaminen on tullut ajankohtaiseksi ja raikkaita ideoita
tilan ja toimintojen kehittdmiseksi kaivataan erityisesti kayttgjiltd. Taman kehittamistyon
tavoitteena on selvittda, miten palvelualue toimii kayttdjan kannalta nykyisessa mallis-
saan. Taman selvittamiseksi on tarkoitus kerata kayttajatietoa, mita voidaan hyddyntaa

tulevissa uudistuksissa. Ensimmaiseksi tutkimuskysymykseksi muotoutui:
e Miten vaikutetaan asiakkaan palvelukokemukseen tilasuunnittelulla?

Tutkimuskysymyksen laajuus kasittdd koko kayttgjille tarkoitetun kirjastotilan, joten
tarvitaan tdsmennysta kirjastotilan ja palvelutoiminnan toimivuudesta.
Palvelutoiminnassa tapahtuneiden muutosten vuoksi halutaan tarkemmin selvittaa
mahdollisia vaikutuksia asiakkaan palvelukokemukseen. Toiseksi tutkimuskysymykseksi

muotoutui:
e Miten sujuvaa kirjastoasiointi on palvelualueella asiakkaan kannalta?

Naihin kahteen tutkimuskysymykseen etsitaan vastaus hyodyntamalla asiakaslahtoisia

menetelmia, joita kasitellddn seuraavassa luvussa.
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1.3 TyOssa kaytettavat tutkimusmenetelmat

Laadullinen tutkimus tutkimusstrategiana

Opinnaytetydssa esiintyy laadullisen tutkimuksen elementteja, silla paaasiallisena tutki-
musmenetelmana kaytetdan teemahaastattelua. Haastatteluihin kutsutaan erikseen
asiakasyhteison Kirjastoystavét jasenia seka kirjaston jarjestamiin nuorten iltoihin osal-
listuvia kayttajia. Tarvittaessa pyritaan osallistamaan muitakin kirjaston kayttajia markki-
noinnin keinoin. Haastatteluilla kerataan tietoa ilmiésta eli palvelualueen toimivuudesta,

jotta ymmarretaan, mista ilmidéssa on kyse ja mita kehittdmistarpeita alueella ilmenee.

Opinnaytetydn toisena tutkimusmenetelmana kaytetdan palvelumuotoilua ja laputta-
mista asiakkaiden yhtena osallistamismenenelmana. Palvelumuotoilu (engl. Service De-
sign) valikoitui tutkimusmenetelmaksi, koska silla saadaan kokonaisvaltaisemmin tietoa
kirjaston kayttajien toiveista ja ideoista. Kayttajia osallistetaan kirjastotilan kehittamistyo-

hon laputtamismenetelman avulla, joka toteutetaan kirjaston aulatilassa.

Kolmantena tutkimusmenetelmana kaytetaan havainnointia, joka toteutetaan asiakas-
palveluvuorojen ohella. Havainnoinnin avulla voidaan saada konkreettisessa asiakaspal-
velutilanteessa lisatietoa palvelutiskin ja tulostuspisteen toimivuudesta sekd voidaan

tarkkailla etddmmalta asiakkaan kayttaytymista kyseisilla alueilla.

Tutkimuksellinen kehittamistyo

Organisaation kehittamistarpeet tai halu saada aikaan muutoksia ovat tutkimuksellisen
kehittamistydn lahtdkohtana. Ratkaisun 16ytdminen kaytanndén ongelmiin ja uusien ide-
oiden, kaytantdjen, tuotteiden tai palvelujen tuottaminen ja toteuttaminen liittyvat Iahei-
sesti tutkimukselliseen kehittamistydhdn. Tarkoituksena onkin luonnostella, kehitella ja
ottaa kayttdéon ratkaisuja. Kehittdmistydssa pyritdan etsimaan parempia vaihtoehtoja ja
viemaan niita eteenpain sen sijaan, etta vain kuvailtaisiin ja selitettaisiin asioita. (Ojasalo
ym. 2015, 19.)

Tutkimuksellisen kehittdmistydn katsotaan alkavan ideoinnista ja paattyvan useiden eri
kehittelyvaiheiden kautta ratkaisuun, sen toteutukseen ja arviointiin. Tekijat, jotka koros-
tuvat tutkimuksellisessa kehittamistydssa ovat toiminnallisuus ja asiaintilojen parantami-

nen. Pyrkimyksend on varmistaa, ettd ideat ja ratkaisut ovat toteuttamiskelpoisia.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Annika Helastila



10

Tutkimuksellista kehittamisty6ta eivat siis ensisijaisesti ohjaa teoreettiset tavoitteet vaan

kaytannéllisyys, jota tuetaan teorian avulla. (Ojasalo ym. 2015, 20.)

Teemahaastattelu

Opinnaytetydn ensisijaisena aineistonkeruumenetelmana on teemahaastattelu, mika to-
teutetaan 3-4 henkilén pienryhmille koronatilanteen aiheuttamat kaytannét huomioiden.
Ryhmassa toteutettavaa haastattelua voidaan kutsua myds ryhmakeskusteluksi, jonka
avulla saadaan arvokkaita ideoita palvelujen tai tuotteiden kehittamisen tueksi. Menetel-
man etuna on uuden tiedon nopea saanti usealta henkildltd samaan aikaan. (Ojasalo
ym. 2015, 42.)

Ryhmahaastattelu on tilanne, jossa paikan paalla on samaan aikaan useampia haasta-
teltavia. Menetelmalla tavoitellaan tilannetta, jossa ryhma keskustelee tutkijan esitta-
masta aiheesta tai teemoista, jotka liittyvat aiheeseen. Ryhmahaastattelua voidaan to-
teuttaa eri tavoin, kuten huomioimalla seka yksilon tulkinnat eri teemoihin liittyen etta
ryhman kollektiivisia kasityksia aihepiirista, joita saadaan selville ryhmavetoisilla ja va-

paamuotoisilla keskusteluilla. (Puusa 2020, 115.)

Monenlaisten ilmididen tutkimisessa ryhmahaastattelu on Puusan mukaan erityisen hyo-
dyllinen, silla se mahdollistaa huomion kohdentamisen yksildihin ja siihen, mita yhteista
heilla on ryhman jasenena. Henkilokohtaisiin haastatteluihin verrattuna ryhmahaastatte-
lun vahvuutena on my6s muiden osallistujien lisaantynyt valta ja mahdollisuus tuoda
esiin tarkeiksi kokemiaan asioita ja teemoja. Luovuustekijat ovat myos tarkeassa osassa,
silld oikein rakennettu ryhmatilanne lisdd uusien, asiakaslahtoisten ideoiden kehitty-
mista. (Puusa 2020, 115 ja 130.)

1.4 Opinnaytetydn rakenne

Tutkimuksen teoreettinen osuus jakautuu kahteen osaan, joista ensimmaisessa osassa,
luvussa 2 kasitelldadn palvelumuotoilua ja kirjastotilaan kohdistuvaa teoreettista viiteke-
hysta sekd pandemian vaikutusta kirjastojen toimintaan. Luvussa 3 kasitelldan osallista-
mista ja osallisuutta yleisella tasolla ja erityisesti kirjastoissa. Luku 4 esittelee kehittamis-

kohteena olevan organisaation seka palvelualueen, johon tutkimus kohdennetaan.
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Tutkimuksen empiirinen osuus jakautuu lukuihin 5 ja 6, jotka keskittyvat tutkimuksen to-
teuttamiseen ja tulosten analysointiin. Lopuksi, luvussa 7 tarkastellaan tutkimuksesta

tehtyja johtopaatoksia.
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2 PALVELU- JA TILAMUOTOILUA KIRJASTOLLA

COVID-19 pandemia on vaikuttanut voimakkaasti kirjastopalveluihin erityisesti tapahtu-

mien osalta, mutta myo0s tilajarjestelyihin ja kirjastossa asiointiin. Seuraavissa luvuissa

kasitelldan koronatilanteen vaikutuksia yleisten kirjastojen toimintaan tilasuunnittelun ja

palvelumuotoilun nakdkulmasta. Kirjastojen tilasuunnittelussa uudenlainen ajattelutapa

on konkretisoitunut neljaan tilaan pohjautuvan mallin my6ta, jota on toteutettu pohjois-

maisissa kirjastoissa.

Neljan tilan malli

Tanskalaisten Jochumsen ym. (2012, 587-597) luoman mallin (Kuva 1) I&htokohtana on

nelja yleistd padmaaraa, jotka koostuvat neljasta erilaisesta yleisen kirjaston sisaltéén

liittyvasta tilasta.

EXPERIENCE
& N T )7
& 7S %
& / \ %,
& %
/ & / \\\ %
/ ng .-’al @2) %
IIII |III II| III
T
INNOVATION \ / \/ \/ EMPOWERMENT
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\ \ S @ /
%, \ /.
@\ / , Q{éﬁ*
S‘gﬂ%ﬂ \M,‘_ - ,X‘__ - — \k@@
INVOLVEMENT

Kuva 1. Neljan tilan malli (Jochumsen ym. 2012, 589).

Mallin mukaan kirjaston kokonaistavoitteena on tukea seuraavia padamaaria:
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1) kokemus (experience)

2) osallistuminen (involvement)

3) voimaantuminen (empowerment)
4) innovaatio (innovation).

Kaksi ensimmaista paamaaraa koskevat erityisesti yksilon kasitysta, kokemusta ja osal-
listumista yksilon oman identiteetin ja merkityksen etsimiseen yhteiskunnassa, kun taas
jalkimmaiset tukevat laajemmin yhteiskunnallisia tavoitteita. Voimaantumisella tarkoite-
taan vahvojen ja itsenaisten kansalaisten kehittymista, mika auttaa heita ratkaisemaan
paivittdin kohdattuja haasteita. Sen sijaan innovaation avulla etsitdan uusia ratkaisuja
kaytannén ongelmiin tai kehitetdan taysin uusia konsepteja ja menetelmia. (Jochumsen
ym. 2012, 589.)

Malli osoittaa mahdollisuudet kokemiseen, uuden lIdytamiseen, osallistumiseen ja luomi-
seen, mita kirjaston tulee tarjota kayttgjilleen. Nain ollen neljan tilan malli ei ole vain tyo-
kalu kirjastoille analysointia varten vaan se sisaltaa nakemyksen, joka koostuu neljasta

erilaisesta paallekkaisesta tilasta. Nama ovat:

1) inspiraatiotila (inspiration space);

2) oppimistila (learning space);

3) kokoustila (meeting space); ja

4) performatiivinen tila (performative space). (Jochumsen ym. 2012, 590).

Jochumsenin ym. (2012, 590) mukaan neljaa tilaa ei kuitenkaan tule ndhda konkreetti-
sena huoneena vaan mahdollisuuksina, joita voi hyédyntaa seka kirjastotilassa etta ver-
kossa. lhanteellisessa kirjastossa nama nelja tilaa tukevat toisiaan, ja siten myds kirjas-
ton tavoitteita. Yleisesti ottaen tavoitteena on saada kaikki nelja tilaa olemaan vuorovai-
kutuksessa keskenaan sisallyttamalla ne kirjaston arkkitehtuuriin, muotoiluun, palvelui-

hin, erilaisiin ohjelmiin ja mahdollisten yhteistydkumppaneiden valintaan.

Neljan tilan mallia on kaytetty instrumenttina kirjastojen jarjestamiseen tai uudelleenjar-
jestamiseen seka tydkaluna suunnitelmissa uusien kirjastojen rakentamiseksi. Samalla
mallia on kaytetty kirjastosuunnitelmien ja politikan kehittdmisen yhteydessa. Lisaksi

mallia kaytetaan perustana julkisten kirjastojen roolin kehittamiselle ja yhteiskunnalliselle
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keskustelulle. Kritiikiltakaan ei voida valttya, silla mallin nahdaan vain painottavan erilai-
sia vahvuuksia. Lisaksi on vaarana, ettd neljan tilan mallin laaja kaytté ennemminkin

rajoittaa kuin laajentaa yleisen kirjaston luovaa ajattelua. (Jochumsen ym. 2012, 595.)

2.1 Pandemian vaikutus yleisiin kirjastoihin

Pandemia on aiheuttanut lukuisia kokoontumisrajoituksia yhteis6issa maailmanlaajui-
sesti ja kirjastotkin ovat joutuneet sulkemaan ovensa asiakkailtaan. Paattajien ratkaisu
sulkea kirjastoja on herattanyt kritiikkia, silla toimenpiteella on merkittavia vaikutuksia
mihin tahansa yhteisd0n, jota ei valttdmatta ole ymmarretty paatdsta tehtdessa. Kirjasto
koetaan yhtena tarkeimmista ilmaisista tiloista, johon mm. heikommassa asemassa ole-
vat yhteiskunnan jasenet voivat tulla kdyttamaan tietokonetta ja internetia seka hake-

maan turvallista tilaa. (Matthews 2020.)

Matthewsin (2020) mukaan kirjastot ovat usein ensimmaisia paikkoja kunnissa, joiden
rahoituksesta aletaan karsia, jolloin erityisesti henkildston lomautukset ovat tarkastelun
alla. On selvaa, etta valtiot tulevat kohtaamaan taloudellisia haasteita monen vuoden
ajan, mika asettaa haasteita paatdoksentekoon maararahojen leikkaamisesta tai jakami-

sesta.

Suomessa tilanne on ollut vaihtelevaa; osassa kunnista on pystytty siitdmaan kirjasto-
henkilokuntaa muihin tehtaviin, mutta valitettavasti joissakin lomautuksia on jouduttu te-
kemaan, vaikka sellaisia t6ita kirjastolla on paljon, joita ei normioloissa ehdita tekemaan.
Positiivisiakin seurauksia kirjastojen sulkuajasta on ollut, silld henkilékunta on ottanut
merkittavan digitaalisen loikan ja sisaltda tuotetaan enemman verkkoon. My0s asiakkaat
ovat siirtyneet digitaalisten palvelujen kayttajaksi: verkkopalvelujen kaytto ja e-aineiston

lainaaminen on lisdantynyt pandemian aikana. (Haasio & Kannasto 2020.)

2.2 Kirjastotilojen suunnittelu pandemia-aikana

Toimintaymparistémme on muuttunut pandemian seurauksena. Kun kirjastopalveluita
ryhdytdan muotoilemaan uudelleen, on tarpeen huomioida henkilékohtaisten suojavali-

neiden kaytto ja lisdantynyt pintojen puhdistus.

Kirjastot nahdaan kodin ja tydpaikan lisaksi niin kutsuttuna kolmantena tilana, joka tarjo-

aa paikan pelaamiselle, tilat yhteiséjen kayttéon ja mahdollisuuden moninaiselle yhteis-
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tyolle. Eri sektoreiden valilla on jo nahty kehittymista tilasuunnittelussa pandemiasta seu-
ranneiden sulkutoimien jalkeen, silla esimerkiksi museot ovat ottaneet mallia sairaaloilta,
kuinka toimia muuttuneessa ymparistdssa turvallisesti. Nousevana trendina tilasuunnit-
telussa on havaittu kapeiden kaytavien vahentyminen ja avoimien tilojen lisdantyminen,
jolloin asiakkaat voivat arvioida nopeasti ymparist6aan ja paattaa, mihin paikkaan siirtya

seuraavaksi. (Rodgers 2020.)

2.3 Palvelumuotoilun maarittelya

Palvelujen kehittamisessa hyddynnetaan perinteisesti markkinatutkimusta ja asiakaspa-
lautetta. Taman kaltainen palaute ei kuitenkaan aina anna riittdvaa tietoa varsinaisen
kayttajakokemuksen arvioimiseen. Palvelumuotoilun keskidssa ovatkin asiakkaat, asia-
kasymmarrys, kayttajat ja kayttajatieto. Palvelumuotoilun I&dhtékohtana on inhimillinen
toiminta, tarpeet, tunteet ja motiivit, joita pyritddn ymmartdmaan kokonaisvaltaisesti
(Miettinen ym. 2016, 13.)

Ojasalon (2015, 38) maaritelman mukaan palvelumuotoilulla tarkoitetaan muotoilun pro-
sessien ja menetelmien soveltamista palvelun kehittdmisessa. Silld voidaan tavoitella
konstruktiivista tutkimusta tai innovaatioiden tuottamista, mutta sen ajattelumalli ja kay-

tannon toteutus korostaa kayttajakeskeisyytta ja kokemuksellisuutta.

Palvelumuotoilu auttaa organisaatioita ndkemaan palvelunsa asiakkaan nakokulmasta.
Se on lahestymistapa palvelujen suunnitteluun, joka tasapainottaa asiakkaiden seka or-
ganisaation tarpeita, jotta voidaan luoda sujuvia ja laadukkaita palvelukokemuksia
(Stickdorn ym. 2018, 20).

Samoilla linjoilla on myds Tuulaniemi (2011, 47) korostaessaan palvelun ytimena olevan
palvelua kayttava asiakas eli ihminen, jolloin palvelumuotoilun keskeinen tavoite on ym-

martaa asiakkaiden ja inmisten tarpeita, arvoja ja toiminnan todellisia motiiveja.

Miettinen (2016, 26-27) erottaa perinteisen muotoilun ja palvelumuotoilun linjaamalla,
ettd palvelumuotoilu tarjoaa laajemman nakokulman kehitettdvana olevaan suunnitte-
luongelmaan. Tarkeana palvelumuotoilun ominaispiirteena on kayttajien aktiivinen osal-
listaminen kehittamistyohon. Ratkaisuna voi olla muutakin kuin tuote tai kayttoliittyma;
se voi olla myo6s esimerkiksi uusi tapa toimia asiakaspalvelussa tai asiakaslahtéisempi

palveluele. Muotoiluajattelussa keskeista onkin inmiset ja kayttajatiedon hyodyntaminen.
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Julkisella sektorilla muotoilusta katsotaan olevan hyétya, kun haetaan uudistumista stra-
tegisella tasolla ja kayttajalahtdisessa palvelukokonaisuuksien kehittamisessa (Lehto-
nen ym. 2014, 27).

2.4 Palvelukokemus

Palvelumuotoiluajattelun keskidssa ovat palvelukokemukset, joilla viitataan vuorovaiku-
tustilanteeseen palvelun kayttajan ja palvelun tuottajan valilla. Naista muodostuu kullekin
oma kokemuksensa, joita kutsutaan palvelutuokioiksi. Tilanteessa muodostuva kokemus
palvelussa asioivalle ihmiselle ja hanta kulloinkin palvelevalle henkildlle voi olla hyva,
huono tai merkityksetdn, mutta jokaisella kohtaamisella syntyy mahdollisuus sitouttaa
naita henkiloita. (Makinen 2018, 25.)

Palvelukokemukset ovat kunkin yksilon kehoon, ajankohtaan ja paikkaan sidottuja yksi-
I6llisia kokemuksia. Kohtaamisen toisena osapuolena saattaa joskus olla valine, kuten
esimerkiksi nettisivut, sahkoposti, puhelin tai some-viesti, joiden avulla palvelun kayttaja
ja sen tuottaja voivat olla keskendan yhteydessa. Tallaisia kutsutaan kontaktipisteiksi.
Kokemukseen vaikuttavat kuitenkin henkildiden valinen suhde, aiemmat kokemukset ja

tulevaisuuden nakymat seka se, miten nama kohtaavat. (Makinen 2018, 25.)

Kirjastot ovat olemassa kayttajan takia, mika lisaa palvelukokemuksen merkitykselli-
syytta. Tan ym. (2017, 741-744) ovat todenneet, ettd palvelukokemus vaikuttaa suoraan
ja positiivisesti seka kayttajien tyytyvaisyyteen ettd uskollisuuteen. Kuitenkin palvelun
laadun vaikutus kirjaston kayttgjien tyytyvaisyyteen nahtiin olevan merkityksetdn. Kir-
jasto sailyttdd asemansa parhaiten tarjoamalla kayttgjille ja vierailijoille elamyksia, jotka
sailyvat mielessa kauan sen jalkeen, kun he ovat poistuneet kirjaston tiloista. Sen sijaan
useat tutkijat, kuten Chandrasekar ym. (2013) ja Kiran (2010) nakevat hyvalla palvelun
laadulla olevan vaikutusta kirjaston asiakkaiden tyytyvaisyyteen ja palvelukokemukseen;
kirjaston kayttajat eivat tyydy perinteisiin kirjastopalveluihin ja laajoihin kokoelmiin vaan
pikemminkin vaativat kirjaston henkilékunnan tarjoamia vuorovaikutteisia palveluja. Siksi

on tarkeaa, ettd henkildkunta on avulias ja helposti Iahestyttava.

Palvelukokemukseen liittyy olennaisesti myos luvussa 2 esitelty neljan tilan malli, ja eri-
tyisesti ndkemys yleisesta kirjastosta inspiraation tilana. Jochumsenin ym. (2012, 590)
mukaan julkinen kirjasto on aina ollut tila inspiraatiolle rippumatta siita, onko tama liitty-

nyt koulutukseen, valistukseen ja sosiaaliseen liikkuvuuteen tai vapaa-ajan toimintaan
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seka ollut yhteydessa kayttajien viihdetarpeisiin ja yleensakin kiinnostuksen kohteisiin.
Tarve nahda kirjasto inspiraation tilana on kaynyt ilmeiseksi niin sanotun elamysyhteis-

kunnan nousun vuoksi.
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3 OSALLISTAVAT MENETELMAT KEHITTAMISTYOSSA

3.1 Osallisuuden kasitteistda ja menetelmia

Osalllistamisesta voidaan palvelumuotoilussa kutsua nimella yhteissuunnittelu (engl. co-
creation). Mahdollisuuden muutoksen luomiselle luo erilaisten ihmisten osallistaminen
niin, ettd organisaatio myds etsii sopivat kuulijat ja naiden liséksi kanavat, tilat ajat seka
paikat kuulemiselle. Kun kaksi erilaista nakékulmaa kohtaa, syntyy kolmas kolmas na-
kékulma kyseenalaistamaan kahta vanhempaa. Kohtaamiset mahdollistavat olettamus-
ten haastamisen, vastavuoroisen oppimisen seka uudenlaisten, yhteisten ajatusten luo-
misen. (Makinen 2018, 42.)

Miettisen mukaan (2016, 23) kayttajan osallistuminen on kytkettavissa kehittamistyéhon
jo aikaisessa vaiheessa yhteissuunnittelun avulla. Nopealla osallistamisella kayttajatieto
saadaan vietya eteenpain palvelun kehittamista varten ja saadaan myos arvokasta kayt-

tajapalautetta.

Isola ym. (2017, 5) maarittelevat osallisuuden kokonaisuudeksi, jossa yksil6lld on mah-
dollisuus liittya monenlaisiin hyvinvointia tuottaviin Iahteisiin ja vuorovaikutussuhteisiin,
jotka lisdavat merkityksellisyytta elamassa. Osallisuudella vaikutetaan oman elaman kul-

kuun, toimintoihin, erilaisiin palveluihin ja yhteisiin asioihin.

Palvelumuotoilun ja yhteissuunnittelun menetelmia on kaytetty Iso-Britanniassa onnistu-
neesti terveydenhoitoalalla teknologiapalvelun kehittdmiseen dementian alkuvaiheessa
oleville potilaille (Ward ym. 2015). Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL 2018) maarit-
telee yhteiskehittamisen tyootteeksi, jossa palvelujen kayttajat ovat mukana palvelujen
ja toimintojen suunnittelussa, toteutuksessa seka arvioinnissa. Keinoja yhteiskehittami-
sen kaynnistamiseksi ja toteuttamiseksi ovat asiakasraadit, kehittdjaasiakas-, vertais- ja
kokemusasiantuntijatoiminta. Yhteiskehittaminen voi toimia myds sosiaalisen kuntoutuk-
sen menetelmana, mahdollistaen muutoksia asiakkaan tai tyontekijan identiteetissa ja

toimijuudessa seka voimavarojen lisaamiseksi.
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3.2 Osalllisuus kirjastoissa

Kirjastolaissa (2016/1492) maariteltyjen tavoitteiden taustalla on ajatus osallisuudesta,
joka voidaan jakaa poliittiseen ja sosiaaliseen ulottuvuuteen. Poliittinen ulottuvuus kasit-
tda demokratian, aktiivisen kansalaisuuden ja paatdksenteon edistamisen keinot. Osal-
listumismahdollisuuden lisaksi kirjasto luo edellytyksia ja huolehtii siita, etta kaikilla on
mahdollisuus vaikuttaa. Sosiaalinen ulottuvuus kasittda toimet syrjaytymisen ehkaise-
miseksi, minka keskeisena ajatuksena on luoda mahdollisuuksia kiinnittda inmisia yhtei-
s6on. (Aaltonen 2017.)

Millerin (2019) mukaan kirjastot ovat aina olleet osa yhteisdjaan ja lisdavat vauhtia kohti
syvempaa yhteytta. Yhteisluominen voi hanen mukaansa olla orgaanista tai tarkoituksel-
lista. Miller (2018) myds maarittelee yhteisluomisen juuri sellaiseksi, milta se kuulostaa-
kin: erilaiset sidosryhmat kokoontuvat visioimaan ja toteuttamaan jotain uutta syvan yh-
teistydprosessin kautta. Se voi olla mekanismi kollektiiviselle voimaantumiselle, joka pe-
rustuu yksildén henkildkohtaiseen panostukseen muutoksen aikaansaamiseksi. Hvene-
gaard Rasmussen (2016) esittda tutkimuksessaan kuusi aktiivista osallisuuden muotoa
kirjastoissa: vapaaehtoisohjelmat, interaktiiviset naytét, tydpajat, yhteisluominen, kaytta-
jalahtdiset innovaatiot ja lukupiirit. Hinen mukaan osallistumista voidaan legitimoida kol-
mella tavalla: osallistumalla yleisén kehitykseen, osallistumalla kulttuurisen monimuotoi-

suuden katalysaattoriksi ja lisdksi han kayttaa osallistumista myos kilpailuresurssina.

Osallisuus on tullut kirjastoihin jdddaakseen. Howley (2018) nakee kirjastojen muuttu-
neen osallistaviksi kulttuurikeskuksiksi. Aiemmin kirjastot edistivat yhteisén toimintaa
omalla osallistumisella, nyt kirjasto luo arvoa yhteis66n yhteissuunnittelun avulla. Kirjas-
tot eivat niinkaan ole valine yhteisdn vaurauden mittaamiseen vaan keskustelut, joita ne
voivat kaynnistda esimerkiksi sosiaalisen median kautta, maarittdvat uudelleen osallis-

tavan kulttuurin.

Osallisuus on esillda myds uudistuneessa Yleisten kirjastojen neuvoston (YKN) yleisille
kirjastoille laatimassa suunta-asiakirjassa (2021, 10). Kuntatalouden tiukentumisen joh-
dosta aiheutunut resurssien niukentuminen nostaa asiakkaiden kuuntelemisen ja aidon
vuoropuhelun yha tarkedmmaksi osaksi paatoksentekoa. Kirjastojen yhteiskunnallisen
roolin vahvistuessa, niiden roolia tarkennetaan yhteisty6ssa muiden kunnan toimijoiden

kanssa. Merkittavaksi osaksi kirjastoty6td muodostuu osallisuuden tukeminen,
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lahidemokratia ja asiakkaiden seka paattdjien ottaminen mukaan kirjastopalvelujen

suunnitteluun. Nailla teoilla ehkaistdan myos eriarvoistumista.

Kuten luvussa 2.3 ilmenee, yhteisluominen on keskeinen osa palvelumuotoilua. Yhteis-
luontiprosessin kautta kirjasto rakentaa sidosryhmien kanssa asiakas- ja sidosryhmien
odotuksia vastaavan palvelun toteutusmallin. Menetelmia voi hyddyntada mm. sisallénku-
vailussa, hyllyjarjestyksen hallinnoinnissa, tilasuunnittelussa ja markkinoinnissa. Yhteis-
luominen ei mydskaan rajoitu tydskentelyyn vain ulkoisten sidosryhmien, kuten asiakkai-
den ja muiden yhteison jasenten, kanssa vaan yhteisluontiprosessiin tulisi ottaa mukaan
my0s sisaiset sidosryhmat. Yhteisluominen toimii vain, kun asiaankuuluvat sidosryhmat
tunnistetaan ja mahdollisimman monet ovat mukana prosessissa. (Marquez & Downey
2015, 4.)
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4 KEHITTAMISKOHTEENA ASIAKASPALVELUTISKI JA
TULOSTUSPISTE

4.1 Keravan kirjastopalvelut

Keravan kaupunginkirjasto toimii vuonna 2003 kaytt6on otetussa rakennuksessa, jossa
toimivat kirjaston lisaksi kaupungin kulttuuripalvelut, MLL:n Uudenmaan piirin luotsaama
Onnila seka Keravan kuvataidekoulun ja tanssiopiston toimitiloja. Kirjastolla on kaytossa
laajennetut aukioloajat rajattuun omatoimiseen asiointiin. Kayttaja voi kirjautua kirjaston
omatoimialueelle ennen ja jalkeen varsinaisen henkildkunnan palveluajan. Kirjastoko-
koelman suuruus vuonna 2020 oli n. 180 697 nidetta. Kirjastosta lainattiin aineistoa yh-
teensa 568 996 kpl ja fyysisia kirjastokaynteja oli 320 266 kpl, mika on 28,3% kirjasto-

kayntia vahemman kuin edellisvuonna. (Yleisten kirjastojen tilastot 2021.)
4.2 Kirjaston palvelualue

Keravan kaupunginkirjaston ensisijaisena asiakaspalvelualueena toimiva palvelukeskus
on jaettu kolmeen henkildkunnan ja asiakkaan valiseen kontaktipisteeseen, jotka on ni-
metty opasteilla Lainaus, Palautus ja Tietokoneet. Kyseisten palvelupisteiden kohdalle
on asennettu pleksilasi koronaviruksen levidmisen ehkaisemiseksi. Palautuspisteella on
huomioitu saavutettavuustekijat ja pisteelle on asennettu induktiosiimukka. Palautuspis-
teen vieressd vasemmalla puolella on aineiston palautukseen tarkoitettu automaatti,
jonka toimintaa hoidetaan asiakaspalveluvuoroissa. Palvelukeskus noudattaa ns. saare-
kemallia, ja se muodostuu kahdesta eri osiin jaetusta palvelutiskista seka kahdesta lai-

nausautomaatista, jotka muodostavat yhdessa laajan tiskikokonaisuuden (Kuvat 2 ja 3).
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Kuva 2. Palvelukeskus sivulta.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Annika Helastila



23

Kuva 3. Palvelukeskus edesta.

Palvelualueella on tapahtunut muutoksia viimeisen viiden vuoden sisalla. Palvelukes-
kuksen vieressa on alun perin ollut kaksi isokokoista neuvontatiskia, mika kuvastaa ajan
henkea 2000-luvun alussa. Sittemmin ne vaihdettiin kahdeksi pieneksi infopisteeksi
(Kuva 4), joista toinen sijoitettiin palvelukeskuksen laheisyyteen ja toinen kirjaston toi-
seen kerrokseen tiedon ja taidon kokoelman alueelle. Infotiskit olivat kdytdssa kevaa-
seen 2020 asti ja nykyaan neuvontatoiminta hoidetaan palvelukeskuksesta paaosin Tie-
tokoneet-pisteella, joskin erillistd neuvonta- tai info-opastetta ei pisteella ole. Neuvonta-
palveluilla tarkoitetaan tassa yhteydessa vaativampia tiedonhakutoimintoja, kirjaston ti-

lojen varaamista, kaukopalvelutilauksia ja uusien asiakkaiden rekisterdintia.
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Kuva 4. Infotiski.

Vaikka koronatilanne on aiheuttanut muutoksia palvelupisteilld, on paateltavissa, etta ti-
lankaytodn osalta suuntaus on pienempaan ja tiivistetympaan, keskitettyyn palvelualuee-

seen pain.

4.3 Tulostuspiste

Asiakirjojen tulostamiseen, kopiointiin ja skannaamiseen tarkoitettu piste sijaitsee palve-
lukeskuksen laheisyydessa (Kuva 5). Tulostaminen ja kopiointi toimii kopiokortti-periaat-
teella, ja kayttaja voi ostaa useamman tulostuksen mahdollistavan kopiokortin itselleen
asiakaspalvelusta tai vaihtoehtoisesti pyytaa henkildkuntaa ottamaan kopiot tai tulosteet
ulos tulostimesta henkildkunnan kopiokortilla ja maksaa ne asiakaspalveluun. Skannaa-
minen sahkdpostiin tai muistitikulle on maksutonta. Alueella on myds paperisilppuri, jolla
asiakas voi halutessaan tuhota asiakirjoja. Lisaksi alueen paadyssa on hakukone kirjas-

toaineiston selaamiseen.
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Kuva 5. Kirjaston tulostuspiste.

Nama kaksi tutkimuskohteena olevaa palvelualuetta nakyvat merkittyna kirjaston pohja-
kartassa (Liite 1).
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimuksen tavoitteena on kirjaston asiakkaita osallistamalla kerata kayttajatietoa ny-
kyisen palvelualueen, palvelukeskuksen ja tulostuspisteen, toimivuuden selvittamiseksi.
Lisaksi kerataan ideoita hyddynnettaviksi palvelualueen tulevassa uudistuksessa ja kir-
jastotilan viihtyvyyden ja toimivuuden kehittamiseksi. Tutkimuskysymyksiin 1) miten vai-
kutetaan asiakaskokemukseen tilamuotoilulla ja 2) miten sujuvaa kirjastoasiointi on pal-
velualueella asiakkaan kannalta, etsitdan vastaus seuraavien kaytannon toteutusten

kautta.

5.1 Laputuskampanja kirjastolla

Laputuskampanja on helppo ja kustannustehokas menetelma kirjaston kavijéiden osal-
listamiseen, ja sitd hyddynnetty useammassa kirjastossa, kuten Vaasan kaupunginkir-
jastossa (Vaasalaisia.info 2012). Kampanjassa tarralaput toimivat palvelumuotoilun luo-
taimina (engl. design probes) asiakastiedon kerdamiseen. Luotaimet ovat mahdollisim-
man tuttuja ja luontevia valineitd omien tunteiden ja tekojen kuvailuun, joita asiakkaat
voivat ilmaista asioidessaan palvelussa (Makinen 2018, 126.). Palvelumuotoilussa mo-
niaistillisella kokemuksella on merkittava rooli palveluiden tarkastelussa. Peruskysymyk-
sena on, mitd palvelun kokija ndkee, kuulee, tuntee, haistaa ja maistaa koetun palvelun
aikana? (Makinen 2018, 50.)

Laputuskampanja kaynnistyi Keravan kaupunginkirjaston aulassa kevaalla 2021 ensim-
maisena kunnallisvaalien ennakkoaanestyspaivana 26.5. ja paattyi virallisen vaalipaivan
loppuun mennessa 13.6., jolloin laputuskampanjan kestona oli kolme viikkoa. Kampanja
oli tarkoitus toteuttaa jo aiemmin kevaalla, mutta koronaviruksen leviamisen ehkaisyyn
liittyvien toimien johdosta kirjastotilat olivat rajoitetusti kaytdssa, ja paasy peremmalle

asiakastiloihin, kuten palvelualueelle ja hyllyjen valiin, avautui vasta 10.5.

Kysymyksenasettelussa otettiin huomioon esteettémyystekijat ja matala osallistumiskyn-
nys vastaamiselle, jotta liian spesifi kysymys ei karkottaisi vastaajia. Kysymys muotoiltiin

nain:

Mita haluaisit nahda, kun saavut kirjastoon?
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Kampanjan tarkoitus oli alustettu vastauspisteelle (Kuva 6) seka suomeksi etta englan-
niksi (Liite 2), jotta tavoitettaisiin mm. maahanmuuttajia ja vaihto-opiskelijoita. Kyseiset
kielet valikoituivat kaytettaviksi, koska ne ovat paaasialliset kielet, joilla viestitdan Kera-
van kirjaston tiloissa. Lisaksi jaossa oli paperisia liuskoja yhteystietoineen mukaan otet-
tavaksi, jos osallistujalla heraisi kiinnostus kirjaston kehittamista ja myéhemmin toteutet-

tavia teemahaastatteluja kohtaan.

Kirjasto toimi yhtend ennakkoaanestyspaikkana, mika osaltaan lisasi kavijamaaria Kir-
jaston tiloissa. Kampanjan aikaan kaupungissa jarjestettiin suunnistus peruskoulun yh-
deksasluokkalaisille, ja kirjasto toimi yhtena rastipaikkana. Rastin suorittamisen ohella
nuoria ohjeistettin vastaamaan laputuskampanjaan, jolloin saatiin mielipiteita myos
heilta, jotka kayvat kirjastolla harvemmin. Laputuskampanjaa markkinoitiin kirjaston ko-

tisivuilla seka sosiaalisessa mediassa Facebook- ja Instagram-kanavilla.
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Kuva 6. Laputuskampanija kirjaston aulassa.

5.2 Havainnointia palvelualueella

Havainnointia pidetdan laadullisen tutkimuksen perusmenetelmana ja se on myds pal-
velumuotoilussa kaytettava keino uusien asiakastarpeiden I6ytamiseksi ja sellaisen asi-
akkaiden kayttaytymiseen liittyvan tiedon saamiseksi, joka voisi muuten jaada pimen-
toon. Havainnoinnin autenttisuus antaa menetelmalle erityisen edun, silla tutkijan on
mahdollista paastd seuraamaan todellisia tilanteita reaaliaikaisesti. Havainnointi mah-
dollistaa myds ilmididen tarkastelemista prosesseina ja pidemmalla aikavalilla. Sen
etuna on kokonaisvaltaisuus, koska havainnoinnista saatu tieto voidaan kytkea suoraan

asiayhteyteensa (Paalumaki ym. 2020, 131 ja 140.) Havainnointi sopiikin hyvin sellaisiin
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kehittamistehtaviin, joiden kohteena on yksilon toiminta ja toisten ihmisten kanssa tapah-

tuva vuorovaikutus. (Ojasalo ym. 2015, 114)

Havainnointi toteutettiin satunnaisesti tydpaivina toukokuun 2021 jalkipuoliskolla, kesa-
kuussa ja elokuun alkupaivind asiakaspalveluvuorojen ohella. Havainnointipaivien osit-
tainen satunnaisuus johtui aamuvuorolaisille tydpaivan aluksi tehtavasta vuoronjakokay-
tannosta, jolloin ei voinut varmasti tietda oliko kyseisena paivana asiakaspalveluvuoroa.
Asiakaspalveluvuoro kesti paivasaikaan 2,5 tuntia, iltavuorossa tunteja kertyi 3-5 ja ke-
salauantaivuorossa viisi tuntia. Asiakaspalveluvuoroissa toimii vahtimestarin lisaksi

kolme tydntekijaa aamupaivalla, ilta- ja lauantaivuorossa 4-5 henkil6a.

Toteuttamisvaiheessa huomioitiin, ettd muu asiakaspalvelutoiminta ei hairiintynyt ha-
vainnoinnin aikana. Muiden vuorossa olevien henkildiden asiakaspalvelutilanteisiin ei
puututtu ellei sita erikseen pyydetty. Tarkoituksena oli seurata asiakkaiden liikkumista ja
toimintaa palvelukeskuksen ja tulostuspisteen ymparistossa seka huomioida seikkoja,
jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen ja palvelualueen toimivuuteen. Havainnointiin
kaytettiin aikaa yhteensa noin 40 tuntia ja havainnot kirjattiin muistiin asiakaspalveluvuo-

ron aikana.

5.3 Teemahaastattelu

Teemahaastatteluun kutsuttiin kirjaston asiakasyhteison Kirjastoystavat toiminnassa
mukana olevia tai aiemmin mukana olleita henkil6ita, jotka olivat kirjaston tiedossa.
Kutsu lahetettiin 11 henkildlle sahkdpostitse, jotta haastattelujen aikataulutuksen ja Kir-
jaston tilavarausten koordinointi olisi selkeampaa. Viestin vastaanottajista viisi ilmoitti
halukkuutensa osallistua keskusteluun, yhdelle kutsutulle henkilélle viesti ei mennyt pe-

rille.

Kirjastoystavat-yhteison toiminnassa mukana olevat ovat elakkeella olevia ikaihmisia, ja
laaja-alaisemman nakokulman saamiseksi haluttiin myos nuorempia osallistujia mukaan
keskusteluun. Nuorempia kirjaston kayttgjia pyydettiin mukaan kirjaston ja Onnilan jar-
jestamiin nuorten iltoihin osallistuvista aktiivisista kavijdista, jotka ovat ialtdan 20-28-vuo-
tiaita. Naiden lisdksi osallistujia kysyttiin mukaan 17-29-vuotiaille kaupunkilaisille kun-

touttavaa tyotoimintaa jarjestavasta Jenga-tydpajasta, mutta kiinnostuneita ei ilmennyt.
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6 TULOKSET

Laputuskampanjan tulokset

Vastauksia kampanjaan tuli yhteensa 305 kpl, joista 4 kpl oli englanninkielisia ja 9 kpl
tutkimuksessa hyddynnettaviksi kelpaamattomia. Vastauksista on paateltavissa, etta
nuorisoa kiinnostaa mm. ilmainen ruoka ja mukava oleskelu, kuten sohvat ja sakkituolit.
Vastaukset jaettiin teemoihin, silla useammassa vastauksessa oli tarkkaan maaritelty
toiveen kohde tai kuvailtu asian luonnetta. Teemat olivat: kasvit, taide, sisustus, vink-
kaus, kokoelma, ruoka ja juoma, ihmiset, danimaailma/ymparisto, tilat, tapahtumat ja
muuta. Muuta-aihepiiriin paatyivat ne vastaukset, joita kasiteltiin palautteena ja jotka oli-

vat tutkimuksessa hyédynnettaviksi kelpaamattomia.

Eniten vastauksia kertyi viherkasveihin ja varien kayttoon sisustuksessa seka taiteeseen
liittyen. Toivottiin esimerkiksi 2-metristd huonekasvia, viherseinda, kastelujériestelméaa
tai levdmetsaa. Vallitseva koronatilanne oli tulkittavissa vastauksista, silla useassa vas-
tauksessa toivottiin maskittomuutta ja inmisten hymyja. Asiakkaat selkeasti kaipasivat
normaaleja sosiaalisia kontakteja toistensa ja kirjaston henkildkunnan kanssa, joissa il-

meet ja eleet olivat tulkittavissa toisesta henkildsta.

Aineettomiin asioihin liittyvia vastauksia, kuten tunnelmaan, ymparistoon ja sen aaniin
liittyvia vastauksia kertyi muutamia. Naissa vastauksissa kirjastotilaan toivottiin rauhaa,
hiljaisuutta ja hyvééa tunnelmaa seka hienoa kirjaporttia lukemattomiin maailmoihin. Tur-
vallisuudentunteen kaipuu valittyi vastauksesta: varmistuksen siita etta tila on kaikille
turvallinen. Vaikka perinteista hiljaisuutta viela toivotaankin kirjastotilaan, kirjasto voi tar-
jota siihen erillisen tilan, jotta mahdollistetaan muu tapahtumatoiminta. Toisaalta tunnel-
maan voi vaikuttaa muun muassa sisustusratkaisuilla, taiteella ja huonekasveilla seka
henkildkunnan lampimalla vastaanottavaisuudella. My6s tunnelmamuotoilulla voidaan

kehittaa tilassa koettua tunnelmaa.

Valtaosa vastauksista ei suoranaisesti liittynyt palvelutiskiin, jota alustuksessa tarken-
nettiin vaan koko kirjastotilaan. Hy6tya ja ideoita koko kirjaston tilasuunnittelun kannalta
ja erityisesti aulatilan osalta saatiin runsaasti seka aineistoa hyddynnettavaksi tulevissa
teemahaastatteluissa, kuten info-tiski. Konkreettisia, lyhyessa ajassa toteutettavia kehi-
tysehdotuksia olivat suosittujen kirjojen luettelo, kirjastokavijéiden lukuehdotuksia, kuu-

kauden/viikon  top 10  lista/hylly. Pidemmalld tahtdimelld  toteutettavissa
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kehitysehdotuksia olivat muun muassa viihtyisdmpi kahvila, joku kartta mistd nékee

missé on mitékin ja led-valot (esim. kirjahyllyissd) seka lukunurkkaus.

Havainnoinnin tuloksia

Useampi asiakas tuli havainnoinnin aikana kysymaan palvelukeskuksen lainauspisteelta
tai tietokonepisteeltd mahdollisuudesta tulostaa, kopioida tai skannata. Asiakkaat kiersi-
vat jommalle kummalle kahdesta taaimmaisesta palvelupisteesta, vaikka ensimmainen
palvelupiste (palautus) on lahinna sisaankayntia. Palautuspisteen vieressa olevan pa-
lautusautomaatin tuottama meteli ja pleksien johdosta aiheutuva puhedanen vaimentu-
minen osaltaan hankaloittavat asiakaspalvelutilanteita palvelupisteelld, ja asiakas tai
tydntekija joutuu siirtymaan pois pleksin edesta kuullakseen puhetta paremmin. Palau-
tuspisteeltd myds ohjattiin asiakkaita tietokonepisteelle tai lainauspisteelle, jos asiakas-

palvelija ei pystynyt hoitamaan asiaa loppuun.

Kun asiakas jonottaa tyhjalle Lainaus-opasteella merkitylle palvelupisteelle, heraa kysy-
mys, onko tarpeen eritelld palvelupisteita eri toimintoihin opasteen avulla. Lahes kaikkia
asiakkaan kaipaamia toimintoja pystytaan tekemaan kullakin kolmesta palvelupisteesta.
Ainoastaan kannettavien tietokoneiden lainaaminen oheislaitteineen on keskitetty tietylle
pisteelle palvelun sujuvoittamiseksi. Nykytilanteessa myds kirjastokortin teko on keski-
tetty padosin Tietokoneet-pisteelle, ja se on toiminut kdytanndssa kaytosta poistetun in-

fotiskin korvaajana.

Kirjastojarjestelméssa aineiston sijaintipaikkana seka kirjastonhenkildkunnan ja asiak-
kaiden valisessa viestinndssa kaytetdan termia palvelukeskus, jolla tarkoitetaan asia-
kaspalvelutiskien keskittymaa. Kyseinen nimi ja alueella tarjolla olevia palveluita on alun
perin eritelty palvelukeskuksen yhteydessa olevalle seindmalle, mutta tekstit on aika-
naan poistettu ja erilliset palvelupaikat (lainaus, palautus, tietokoneet) luotu tilalle. Kayt-
tajalle selkedmman viestinndn kannalta ja palvelun sujuvuutta ajatellen jaa pohditta-

vaksi, onko palvelukeskus-termin kayttaminen viestinnassa tarpeellista.

Palvelukeskuksen Palautus-opasteella merkityn pisteen ja palautusautomaatin valissa
oleva aukko mahdollistaa vapaan liikkumisen asiakastilan ja henkildkunnan alueen va-
lilla, vaikka se ei ole muodostunut varsinaiseksi ongelmaksi. Uutta palvelutiskia suunni-

teltaessa tdama& on hyva ottaa huomioon ja pohtia, onko tarvetta tehda
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asiakaspalvelualueesta suljetumpi tai selkedmmin erottaa henkilokunnan alue vai onko

perusteita eritella alueita nain tarkkaan.

Tulostusmahdollisuutta kaipaava asiakas kulki parhaimmillaan usempia kertoja tulostus-
pisteen ja palvelukeskuksen valilla. Jos tulostuspisteen asiakaskone oli varattu, oli men-
tava kauemmaksi lehtisaliin tai ylakertaan kirjautumaan asiakaskoneelle. Kun tulostet-
tava asiakirja oli laitettu tulostumaan, asiakkaan oli mentava takaisin palvelukeskukseen
pyytamaan henkildkuntaa ottamaan tuloste ulos. Tama toteutui tavallisesti sellaisten
henkildiden kohdalla, jotka eivat aiemmin ole kayttaneet tulostuspalvelua tai tienneet sen
sijaintia. Palvelun sujuvuuden kannalta olisi toivottavaa, etta turhaa kulkemista pisteiden

valilla ei ole.
Koostettuna havainnoitaessa huomattiin, etta

e tulostus-, kopiointi- tai skannausmahdollisuudet ovat epaselvat

e asiakas odottaa tyhjalla palvelupisteelld, vaikka viereisella pisteellad on tyontekija
paivystamassa

o palvelukeskuksen yhteydessa olevan ensimmaisen lainausautomaatin kohdalla
asiakas ottaa kontaktia henkildkuntaan, vaikka vieressa on palvelupiste

e asiakas tulee palvelukeskuksen henkilokunnan alueelle palautuspisteen ja pa-
lautusautomaatin valista hoitamaan asiaansa

e asiakas voi joutua kulkemaan palvelupisteiden ja tulostuspisteen valilla useam-

paan kertaan

Teemahaastattelujen tulokset

Seitsemaa eri teemaa kasittelevat (Liite 3) haastattelut toteutettiin syys-lokakuussa nel-
jana kokoontumiskertana. Haastatteluihin osallistui lopulta seitseman kirjaston kayttajaa
alun perin 11 halukkaasta osallistujista, jossa oli mukana nuoria aikuisia seka yksi ai-
kuiskayttaja. Ryhmien koot supistuivat suunnitellusta 3-4:n hengen ryhmakoosta aika-
taulullisten haasteiden, sovittuun tapaamiseen jattamatta tulemisen ja kirjaston tilava-
rauksiin liittyvien haasteiden vuoksi. Haastattelussa kaytettiin opinnaytteessa esiintyvia

kuvia (2-5 ja 7) palvelualueelta.
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Terminologia

Useimmat kayttajat mielsivat palvelukeskuksen keskeiseksi paikaksi, josta tavallinen ih-
minen saa pyydettdessa palveluja ja apua. Termi heratti myds eridvia mielipiteita: joko
ei pidetty kyseisesta sanasta ollenkaan tai ei koettu sen liittyvan kirjaston asiakaspalve-
lupisteeseen. Suurin osa haastateltavista oli myds kuullut henkilékunnan kayttavat tata
sanaa.

Riippuu mita palvelulla tarkoitetaan. Eihan kirjastossa ole tarkoituskaan saada kai-

kenlaista palvelua, mutta mun mielesta kirjasto toimii hyvana palvelukeskuksena
silloin, kun se tarjoaa palveluaan siind kontekstissa missa liikutaan.

Eras haastateltavista viittasi siihen, etta oli ollut tydeldmassa tdissa palvelukeskuksessa
ja etta niitd on niin monenlaisia. Keskeista on kuitenkin se, etta paikasta saa apua johon-
kin tarpeeseen.

Vahan niin kuin uusi sana. Sehan voi olla mika tahansa muu kuin kirjasto myés.

Missa tahansa joku sellainen keskuspaikka, mista hakee tietoa tai apua johonkin
ongelmaan.

Palvelupolku

Kysymyksella haluttiin selvittdd, miten kirjastotilaa kaytetdan. Seka iakkaammat etta
nuoremmat haastateltavat olivat padosin omatoimisia ja kayttivat automaatteja asioin-
nissa paitsi silloin, kun lainattava aineisto vaati henkilokunnan kanssa asiointia. Muuta-
mia vakiintuneita kulkureittejakin oli riippuen siita, millaista aineistoa mieluiten kirjastosta

hakee.

Koronarajoitusten aikaan kirjastossa tapahtuvat muutokset aiheuttivat hieman ham-
menysta kayttajissa, kun tutut kaytdnnot muuttuivat ja esimerkiksi varausten noutopaikka
vaihtui. Muutosten vuoksi henkilokunnan kanssa oltiin tekemisissa enemman, kun oli
tarvetta kysya neuvoa. Rajoitusten purettua kaytannot vakiintuivat ja esimerkiksi kirjas-
toystavat oppivat asioimaan Tietokoneet-pisteelld. Kyseinen palvelupiste tuli tutuksi
paikkana, jossa kirjastoystavien kortteja sailytetaan. Asiakaspalvelu kerasi kehuja ja sita
pidettiin kaiken kaikkiaan sujuvana.

Ei mulle oo koskaan tullut sellaista tunnetta, etta pitaisi jotenkin hirveasti odotella
tai joku homma ei hoituisi.
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Opasteet

Kysymyksilla kirjaston opasteista haluttiin selvittaa, onko niilla vaikutusta kirjastoasioin-
tiin. Osa kayttajista ei erottanut palvelukeskuksen asiointipisteiden opasteiden (lainaus,
palautus ja tietokoneet) valista eroa tai opasteita ei havaittu ollenkaan. Palvelua sai
omaan asiaan opasteen nimesta huolimatta ja tarvittaessa ohjattiin kayttaja toiselle pal-
velupisteelle.

Mulla on vahan epaselvyytta, ettd kun ma en kans tieda aina ettd minnekdhan...
jos mulla on joku vahan mun mielesta mitatén asia. No kenenkdhan luo menisi.

Mun taytyy kylla sanoa, ettd ma en tieda naiden eri pisteiden eroa, ja onko siella
jossain, etta mitd tapahtuu. Siitdkdan minulla ei ole minkaan nakodista kasitysta.
Ma en oo tutkinut, kun kaikki sujuu aina sillai, niin mun ei ole tarvinnut edes katsoa
ja sit se (palvelukeskus) on kuitenkin sen verran pieni [--].

Jos kuitenkin erilliset opasteet nahdaan tarpeelliseksi, ne tulisi merkita selkeasti.

Mun mielesta ne pitdd ne opasteet olla silla tavalla selkeasti tehty, etta niita ei voi
tulkita vaarin, etta miten menetellaan, ettad ne on selkeita.
Suurin osa kayttajista oli sita mielta, etta pelkastaan opasteteksti asiakaspalvelu riittaisi

kuvaamaan palvelutiskia.

Ainimaailma

Kirjastorakennuksen toisessa kerroksessa on tiloja muille toimijoille, joiden asiakaskunta
synnyttaa ajoittain 4anta kirjastotilaan. Myds palvelukeskuksen ymparistossa syntyvat
aanet voivat vaikuttaa kayttajakokemukseen. Kysymyksilla haluttiin selvittda, miten kir-
jastotilan danet vaikuttavat kayttajan asiointiin tai viihtyisyyteen.
No onhan taalla valilla sitd halya mita tulee tuolta ylhaalta, tuolta Me-talosta (On-
nila), on valilla tosi hairitsevaa.
Kirjaston aaniin ja kuulutuksiin oli paaosin totuttu ja joskus aiemmin kohdatut hairidtekijat

oli hoidettu vahtimestarin toimesta. Yksi haastateltava koki palautusautomaatin melui-

saksi ja hairitsevan asiakaspalvelutilannetta.
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Infotiskit

Kysymykselld haluttiin selvittda, onko tiskien poistolla ollut merkittava vaikutus kirjasto-
asiointiin. Osa haastateltavista ei ollut nahnytkaan infotiskeja, kun taas pari kayttajaa
kuvitteli niiden olevan edelleen paikallaan. Tiskilla oli asioitu silloin, kun oli tarvetta kysya
jotain aineistoa tai tehda aineistoon varauksia. Toisaalta ei nahty mitdan sellaista asiaa,
jota ei olisi voinut hoitaa palvelukeskuksen asiointipisteella.

Harvoin tulee, et tarvis kysya jotain. Jos tarvis, niin sen varmaan sais esimerkiksi
lainaustiskiltakin kysyttya.

Tulostuspiste

Tulostuspiste on usein henkilokuntaa tyéllistavin alue asiakaspalveluvuorossa. Kysy-
myksella haluttiin selvittda palvelun toimivuutta ja saavutettavuutta. Tulostus- ja kopioin-
tipalvelua kayttaneet kokivat toiminnot haasteelliseksi. Pisteella kaytetdan suojattua tu-
lostusta, joka tuotti hankaluuksia kayttajalle ja taman oli turvauduttava henkildkunnan
apuun. Kayttaja saatoi kokea, ettd han vie henkildkunnan tydaikaa tarkeammista asi-
oista, jos palvelukeskuksen asiointipisteet ruuhkautuivat.
Se oli hirveen mutkikas. [--] Mun mieskin koki, et se oli kauheen mutkikas. [--] Ei-
han me olis parjatty sen kanssa lainkaan ite. Siina piti siirtyakin toiseen kohtaan ja
jotain koodeja pistaa ja vaikka mita. Sit tuli tosiaan, etta kauheeta, et nyt se virkai-
lija joutuu oleen kiinni tdssa hommassa nain pitkaan ja nyt on kysyntaa toisellakin
puolella hanen palveluilleen.
Estettomyysnakokulmasta tila nahtiin riittdvan tilavaksi pyoratuolilla tai rollaattorilla liik-
kumiseen. Tulostuspisteella olevat laitteet koettiin kuitenkin sijaitsevan lilan korkealla
henkilolle, joka liikkuu pyoratuolilla.
Jos olis pydratuolissa istuva taitava tietotekniikkaihminen, niin ylettyisko se naihin
laitteisiin.
Useammat kayttajat kokivat tulostuspisteen jaavan piiloon. Tata nakékulmaa tukee myos
palvelualueella toteutettu havainnointi, joka paljasti asiakkaiden kulkevan usein tulostus-
pisteen ohi palvelukeskuksen asiakaspalvelupisteelle kysymaan palvelun saatavuutta
kirjastolta.

Ma en oo ikina edes huomannut, etta tossa on noi tulostimet. [--] Vois olla parem-
min opasteita, mista tdma piste 16ytyy.
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Korona ja kirjasto

Valtionjohdon toimesta kirjastot suljettiin kokonaan kevaalla 2020 (OKM, 2020). Kirjas-
tojen sulkeutuminen ja korona-ajan vaikutukset kayttajaan koskivat eniten kirjastotilaa ja

palvelun saatavuutta.

Kysymykselld haluttiin selvittda, mita vaikutuksia korona-ajalla on ollut kirjaston kaytta-
jaan. Vastauksista ilmeni, etta henkilékunnan palvelun puuttuminen koettiin hyvinkin ika-
vaksi. Kaivattiin myo0s tilaa, jossa viettaa aikaa, lukea lehtia tai etsia luettavaa erityisesti
hyllyjen valissa. Oli tarvetta niin kutsutulle kolmannelle tilalle kodin ja koulun tai tyépaikan
ohella.

Minusta se oli murheen paikka ihan oikeasti, koska kuitenkin luen aika paljon, ja
vaikka mulla on kotona kirjoja aika paljon, mutta kuitenkin se palvelu taalta puuttuu.

Ihan hirveen onnetontahan se oli, kun tda meni kiinni. [--] Siina tilanteessa tajusi,
et miten hirveen tarkeeta se on paasta hyllyjen valiin. Me pidetdan tammosta kah-
den naisen lukupiiria ystavan kanssa ja meidan tapa 16ytaa meille kirjat edellyttaa,
et paasee hyllyjen valiin ja et on kaks kappaletta kirjoja hyllyssa.

Kun kirjastoja avattiin jalleen ja palveluja oli saatavilla rajoitetusti pienella alueella, syn-

nytti sekin tunteita.
Rautaportti tuntui ahdistavalta, kun se oli laskettuna aina alas.
Itselle tarkeiden tapahtumien puuttuminen sai tiedostamaan kirjaston merkityksen.

Minimisti selvis, kun sai varata kirjoja ja kdyda hakemassa niitad. Elokuvatapahtu-
mia, kirjailijahaastatteluita ei ollut. Kirjaston merkitys nousi jalleen, kun tajusi, miten
monipuolinen laitos t&a on.

Muita huomioita

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd kayttajat kiinnittdvat huomiota palvelualueen esteettisyy-
teen. Palvelukeskuksen alue koettiin epasiistina.
Ma kiinnitdn aina huomiota semmoiseen yleiseen siisteyteen, niin mun mielesta
juuri tdma palvelukeskus, kun sitéd katsoo asiakkaana taalta, on aika sekava. On

kaikenlaista erilaista kynapurkkia, ja sitten tdssa on aina niita lippulappuja leval-
13an, ja se siis ei ndytd semmoiselta siistiltd mun silmaan.

My@és kirjaston kahvio on tarkea osa kirjastokayntia ja kerasi kiitosta. Kahvio on Keravan

tyollisyysyksikon yllapitdma ja sitd haluttiin tukea tastakin syysta.
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Kun ma oon lainannut kirjoja, ma meen kattomaan niita... silleen vahan selaileen.
Voi jo alkaa lukee ja fiilistella siina, juoda se kupillinen kahvia. Minusta se (kahvila)
on hirveen mukava.

Kirjaston vaikutus ja merkitys kayttajalle konkretisoituu viimeistaan silloin, kun palvelua
ei ole tai kirjastotilaan ei paase.
Vahan ollut kirjasto tavallaan sellainen itsestaanselvyys, kun pienesta pitaen taalla

usein kaynyt. Jos jonnekin muuttaa kaupungista, pitdd muuttaa jonnekin missa on
hyva kirjasto lahella.

Haastatteluissa ei ilmennyt suurempia eroja nuorten ja iakkdampien kayttgjien valilla.
lakkdammat pohtivat kysymyksia laajemmin ja nakivat vastauksissaan enemman vai-
vaa. Kirjaston merkitys koettiin idsta riippumatta suureksi silloin, kun palvelua ei ollut
saatavilla. Tama korostui erityisesti kayttdjilla, joiden elamassa kirjasto on ollut hyvin

keskeinen palvelulaitos.

6.1 Tulosten luotettavuus

Tieteellisen tutkimuksen luotettavuudella tarkoitetaan tutkimustulosten totuudenmukai-
suutta eli tulokset vastaavat tutkittavaa ilmiota. Esitetyn tulkinnan on vastattava todelli-
suutta, jolloin riittavan tarkka dokumentaatio on olennaista totuudellisuuden arvioinnin
kannalta. (Kananen 2015, 352-353.)

Luotettavuutta tarkastellaan kahden kasitteen avulla. Nama ovat reliabiliteetti eli tulosten
pysyvyys ja validiteetti, jolla tarkoitetaan oikeiden asioiden tutkimista. Jotta tutkimus tayt-
taa reliabiliteetin kriteerit, tulosten tulee olla samat, jos tutkimus uusitaan. Validiteettia
iimaisee tutkimuksen suunnitteluvaiheessa tehty tutkimusasetelma ja jonkin verran ai-

neiston oikeanlainen analyysi. (Kananen 2019, 31-32.)

Tutkijan omiin havaintoihin perustuvat tulokset palvelualueen toimivuudesta ovat toistet-
tavissa asiakaspalvelussa. Havainnoille saa myds vahvistusta muiden asiakaspalvelu-
vuoroja tekevien tydntekijoiden kokemukset. Tutkimuksen luotettavuutta heikentdvana
tekijana on haastatteluiden osallistujamaara, joka ei ollut kovin kattava. Kokonaiskuvaa
palvelualueen toimivuudesta ei nain ollen voida yksiselitteisesti muodostaa. Haastatte-
luissa esitettiin kuitenkin laadukkaita nakdkulmia, jotka vahvistavat muista tutkimusme-
netelmista saatuja tuloksia ja lisaavat koko tyon luotettavuutta. Kaikki laputuskampanjan
vastaukset on myos dokumentoitu talteen organisaation kayttoon ja niista syntyneita ide-

oita jalostetaan lisda. Tutkimustulos antaa suuntaviivoja kirjastotilan ja palvelualueen
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kehittamiseksi ja naihin toimiin on jo ryhdytty. Tytssa on kaytetty ajantasaista kirjalli-
suutta tutkimusmenetelmista ja palvelumuotoilusta seka kansainvalisia artikkeleita teo-

rian tueksi.

Tutkimuksen toteuttaminen aikana, jolloin kirjaston palveluihin ja tiloihin paasya on rajoi-
tettu, toi omat haasteensa aineiston keraamiselle ja muutokset vaikuttivat aineiston laa-
tuun. Poikkeustila aiheutti sen, ettd toinen tutkimuskysymys poistui tutkimuksen ede-
tessa kokonaan tilassa tehtyjen muutosten vuoksi, mutta muotoiltiin lopulta uudelleen ja
lisattiin mukaan tutkimukseen, mika vaikutti sen edistymiseen. Myodskaan kayttajatietoa

ei ollut saatavilla siina mittakaavassa kuin normaalioloissa olisi ollut mahdollista.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tutkimustuloksista on paateltavissa, etta asiakaskokemus Keravan kaupunginkirjastolla
voi olla ajoittain hammentava tai haasteellinen erityisesti tulostuspisteella, mutta myds
palvelukeskuksen alueella toimintaa ohjaavat opasteet voivat vaikuttaa epasuotuisasti
asiakkaan toimintaan. Palvelualueen toimivuus ei siten ole optimaalista kayttajan kan-

nalta ja kaipaa kehittdmista.

Luvussa 2.4 esitelty palvelukokemus (Makinen 2018, 25; Tan ym. 2017, 741-744; Chan-
drasekar ym. 2013; Kiran 2010) on kayttajan tyytyvaisyyden ja uskollisuuden kannalta
merkittdvaa, joten kirjaston tulisi panostaa opasteiden laatuun ja informaation paranta-
miseen tai poistaa tarpeettomaksi koettuja tai vanhentuneita opasteita kokonaan. Kayt-
tajan kokemus kirjastopalvelusta ja tilasta on myds ensimmainen neljan tilan malliin poh-
jautuva kriteeri, jota parantamalla luodaan mm. parempia asiakassuhteita. Kokemuk-
seen vaikuttaa olennaisesti myds kirjaston kahvila, joka sisaltyy kokonaisvaltaiseen pal-
velukokemukseen. Toimivassa ja elamyksellisessa tilassa kayttajalla on mahdollisuus
voimaantua ja osallistua palvelun toteuttamiseen, jotka siten tukevat kirjaston paamaa-

ria.

Palvelumuotioluajattelulla ja kdytannon toteutuksella kirjastopalveluita saatetaan [ahem-
maksi kayttdjaansa ja voidaan kehittda uusia toimintamalleja yhdessa loppukayttajien
kanssa. Kirjaston kannattaa siis jatkossakin panostaa yhteiskehittamiseen, esimerkiksi
rakentamalla omaa asiakasyhteis6a uusien palvelujen luomiseksi tai olemassa olevien

palvelujen kehittdmista tukemaan.

Kayttajien osallistaminen kirjaston kehittamistoimintaan tukee luvussa 3.1 kerrottuja
osallistamisen malleja (Makinen 2018, 42; Isola ym. 2017, 5; THL 2018). Osallisuus kun-
nallisiin palveluihin ja niiden kehittdmistoimintaan, ts. osallisuus yhteisesta hyvasta, lisaa
kuntalaisten hyvinvointia, ja kokemusta omien mielipiteiden merkityksellisyydesta ja vai-
kuttavuudesta. Haastatteluun kutsuttu kayttaja kokee olevansa tarkea osa yhteisoa, kun
hanta halutaan kuulla ja mydskin saa mielipiteensa tulla kuuluksi. Osallisuus on siten

my0s perusteltua sitoa kaupunkistrategiaan.

Lisaamalla muotoiluajattelua kirjastotyossa seka kehittamalla tiloja ja palveluja yhdessa
kayttajien kanssa, luodaan hyvinvointia ja luodaan kohderyhmalle suotuisia olosuhteita

julkisten palvelujen kayttoon. Tulevaisuudessa mahdollisissa poikkeusoloissa
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toteutettavaa tutkimusta olisi tarpeen siirtdd enemman verkkoon ja tutkia erityisesti kayt-
tajan palvelupolkua ja kokemusta uudistetulla palvelualueella ja palvelupisteella. Tutki-
mus voisi koskea myds kokonaisvaltaisesti kirjastotilassa koettua vaikutusta kayttajan

viihtyisyyteen ja asiakaskokemukseen.

7.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen miten vaikutetaan asiakkaan palvelukokemuk-
seen tilasuunnittelulla, tutkimus antoi suoria ja konkreettisia vastauksia kayttajilta lapu-
tuskampanjan avulla. Vastaukset liittyvat padosin tilan viihtyisyyteen ja mukavuuteen,
mutta myds ehdotuksia palvelukokemuksen parantamiseksi tuli ilmi. Myds havainnoin-
nissa ilmennyt asiakaskayttaytyminen lisasi ideoita tilassa koettujen haasteiden minimoi-
miseksi. Haastatteluilla paastiin syvemmalle kayttdjakokemukseen ja saatiin lisatietoa
tilan ja palvelukemuksen kehittdmiseksi. Toiseen tutkimuskysymykseen miten sujuvaa
kirjastoasiointi on palvelualueella asiakkaan kannalta, saatiin tutkimuksen avulla
vahvistusta asioinnin toimivuudesta ja haasteista, joita on jo aiemmin havaittu alueella.
Palvelualueella, seka palvelukeskuksessa etta tulostuspisteella asiointia on tarpeen

kehittda asiakaskokemuksen parantamiseksi.

Tutkimustuloksista on paateltavissa, etta kirjaston tiloilla ja opasteilla ja tarkea osa asia-
kaskokemusta ja siten vaikutusta kaytannén kirjastotydhén. Tilojen selked asiakasvies-
tinta ja palvelun saavutettavuus ja kaytdn helppous tuovat asiakkaan todennakdisemmin

takaisin kayttdmaan julkista palvelua.

7.2 Kehittamisehdotuksia

Seuraavassa esitetdan konkreettisia esimerkkeja ja toimenpiteitad palvelualueen toimi-

vuuden parantamiseksi.

Opasteet

Selkea opastus on sujuvan asiakaskokemuksen keskeisia tekijoita. Hyvin toteutettu asia-
kasviestinta auttaa kayttajaa asioimaan isommassakin organisaatiossa ilman henkilo-

kohtaista palvelua. Hyva asiakasinformaatio voi koostua tekstista, kuvista, symboleista
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tai varikoodeista tai niiden yhdistelmista. (Nyholm 2021, 23.) Palvelukeskuksen palvelu-
pisteiden valaisimissa olevat opastetekstit on poistettavissa. Poistamalla tekstit voitaisiin
vahentaa kayttajien harhailua alueella etsimassa asialleen sopivaa palvelupistetta. Yksi
ratkaisu palvelukeskuksen opastustekstien uudelleensijoittamiseksi on palvelutiski, jol-
loin tekstin kokoon voi vaikuttaa ja teksti on enemman asiakkaan tasolla, lisaten nain
huomioarvoa. Tiskin nimeamiseksi voi harkita esimerkiksi sanaa asiakaspalvelu tai kir-
jaston asiakaspalvelu. Info-pisteen sijoittaminen alueelle tai palvelukeskuksen yhteyteen
ei tutkimustulosten perusteella ole tarpeellista, silla kayttaja on saanut samoja palveluja
nykyisiltakin palvelupisteilta. Kyseisen tiskin nimeamista nykyiseen tiskikompleksiin voi-
daan kuitenkin harkita reunimmaiselle asiakaspalvelupisteelle, josta mm. lainataan kan-

nettavia tietokoneita.

Saavutettavuus

Kuten Yleisten kirjastojen saavutettavuussuosituksessa (Kuntaliitto 2017, 28) todetaan,
esteetdn liikkuminen ja toimiminen Kirjastossa edellyttévét hyvin toimivien ratkaisujen
katkeamatonta ketjua. Tama ketju tulisi aloittaa parantamalla tulostuspisteen I6ydetta-
vyytta. Se voidaan tehda esimerkiksi lisddmalla |&heiseen pylvaaseen (Kuva 7) opastus-
tekstit (tulostus, kopiointi, skannaus) seka kiinnittamalla kuution mallinen opaste tulos-
tuspisteen ylapuolelle roikkumaan, jotta informaatio nakyisi neljaan eri suuntaan. Aulan
pokkaritornit myos peittavat nakyvaisyytta tulostuspisteelle, joten niiden uudelleensijoit-
telua kannattaa harkita uudelleen tai vahintaankin toteuttaa katosta roikkuva opaste tu-
lostuspisteen sijainnista. Myds esteettomyyteen tulisi kiinnittda huomiota, silla pisteella
oleva asiakaspaate ja aineistonhakukone ovat lilan korkealla lyhytkasvuiselle tai pyora-
tuolilla liikkuvalle henkildlle. Tama parannus voidaan toteuttaa esimerkiksi sahkaisilla ta-

soilla, joiden korkeus on muunneltavissa.
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Kuva 7. Aulan pylvas ja pokkaritorni.

Kirjastotilan viihtyisyyteen kannattaa myds panostaa. Viihtyisyytta voi lisata viherkas-
veilla, viherseinalla, vareilla tai uusilla huonekaluilla. Kirjahyllyihin asennettavat led-va-
loilla helpotetaan aineiston 16ytamista ja selaamista. Kayttajat kaipasivat tilaan myos jo-
tain karttaa, josta nakee aineistojen sijainnin. Mahdollinen ratkaisu tdhan on kosketus-
nayttd, jossa on kirjaston asiakastilojen pohjakartta. Uusi, modernimpi ratkaisu voisi kor-
vata nykyisen palvelukeskuksen edustalla olevan infonaytén kokonaan. Vaihtoehtoisesti
nykyisen naytodn sisaltéa olisi tarpeen pohtia uudelleen.

Ennen kuin asiakaspalvelutiskia ryhdytadan kokonaan uudistamaan, on hyva pohtia, ha-
lutaanko pitaa nykyisen kaltainen tiskikokonaisuus, vai voisiko alueelta karsia palvelu-
pisteita. Alue on nykyisellaan raskaan oloinen ja henkilokunnan alue nayttaytyy joillekin
asiakkaille epasiistina ja levottomana. Myos lattian pinta-alaa on hyva hyodyntaa, ja pal-
velupisteiden alueen voi erottaa selkedmmin muusta tilasta varikkdammalla lattiamate-
riaalilla. Uuden palvelutiskin suunnittelussa on mahdollista hyodyntaa service blueprin-
ting -menetelmaa, jolla kartoitetaan palvelualueella jo olevia ja tulevaisuudessa tarvitta-

via palvelutoimintoja.
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Mainitut kehittamistoimet ovat tarpeen kaytannon kirjastotydn sujuvoittamiseksi palvelu-
alueella, mutta myds koko kirjastotilan muuttamiseksi viihtyisdammaksi ja asiakasystaval-
lisempaan suuntaan. Kehittdmisen vaikutukset voidaan tulevaisuudessa nahda vapau-

tuneena resurssina myés kirjastolain mukaisten tehtavien suorittamiseksi.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Annika Helastila



44

LAHTEET

Aaltonen, L. 2017. Yleisia kirjastoja koskevan lain tavoite ja yleisen kirjaston tehtavat — keskiéssa
yhteiskunnallinen  vaikuttavuus.  Opetus- ja  kulttuuriministerié.  Viitattu = 9.1.2022.
http://docplayer fi/storage/61/45904006/1641746746/Pc-w2Isl1cFOzN-jc527Tw/45904006.pdf

AKE Porvoo. 2021. Alueellinen kehittamistehtava. Viitattu 2.5.2021. https://uudenmaankirja-
stot.fi/ake-porvoo/

Chandrasekar, K. & Murugathas, K. 2013. An assessment of user satisfaction on library services:
a case study of undergraduate Biology students at the University of Jaffna. Journal of the Univer-
sity Librarians Association of Sri Lanka. Vol. 16, No 1, 34.

Felix, E. 2019. Library Design: Rethinking the Library Service Desk. Designing Experiences. Vii-
tattu 4.4.2021. https://www.brightspotstrategy.com/library-design-service-desk-best-practices/

Haasio, A. & Kannasto, E. 2020. Covid-19 and its impact on Finnish public libraries. Qualitative
and Quantitative Methods in Libraries. Libraries in the age of COVID-19. No 9, 3-19.

Howley, B. 2018. Libraries as Values-Driven Participatory Culture Hubs. Information Today. Vol.
35, No 5, 15-16.

Hirvonen, H. 2020. Kirjasto kontissa. Kirjastolehti 5/2020, 12-17.

Hvenegaard Rasmussen, C. 2016. The participatory public library: the Nordic experience. New
Library World. Vol. 117, No 9/10, 546-556.

Isola, A-M., Kaartinen, H., Leemann, L., Laaperi, R., Schneider, T., Valtari, S. & Keto-Tokoi, A.
2017. Mitd osallisuus on? Osallisuuden viitekehysta rakentamassa. Terveyden ja hyvinvoinnin
laitos (THL). Tyopaperi 33/2017. Viitattu 23.1.2022. https://www.julkari.fi/bitstream/han-
dle/10024/135356/URN_ISBN 978-952-302-917-0.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Jochumsen, H., Hvenegaard Rasmussen, C. & Skot-Hansen, D. 2012. The four spaces — a new
model for the public library. New Library World. Vol. 113, No 11-12, 586-597.

Kananen, J. 2015. Opinnaytetydn kirjoittajan opas. Nain kirjoitat opinnaytetyén tai pro gradun
alusta loppuun. Jyvaskyla: Jyvaskylan ammattikorkeakoulun julkaisuja.

Kananen, J. 2019. Opinnadytetydn ja pro gradun pikaopas. Avain opinndytetyén ja pro gradun
kirjoittamiseen. Jyvaskyla: Jyvaskylan ammattikorkeakoulun julkaisuja.

Keravan kaupunki. 2020. Keravan kaupunkistrategia 2025. Viitattu 11.4.2021. https://www.ke-
rava.fi/Documents/P%C3%A4%C3%A4t%C3%B6ksenteko%20ja%20hallinto/Keravan%20kau-
punkistrategia nettiversio 7.6. .pdf

Keravan kaupunki. 2021. Keravan kaupunkistrategia 2025. Luonnos 12.10.2021. Viitattu
24.10.2021. https://www.kerava.fi/ajankohtaista/Publishinglmages/kaupunkistrategia-2025/Kau-
punkistrategia 12.10.2021 luonnos%Z20esille.pdf

Kiran, K. 2010. Service quality and customer satisfaction in academic libraries. Library Review.
Vol. 59, No 4, 261-273.

Kirjastolaki. 29.12.2016/1492. Annettu Helsingissa 29.12.2016. https://www.finlex.fi/fi/laki/ajan-
tasa/2016/20161492

Kuntaliitto. 2017. Yleisten kirjastojen saavutettavuussuositus. Kuntaliiton verkkojulkaisu. Viitattu
8.1.2022. https://www.kuntaliitto.fi/julkaisut/2017/1754-yleisten-kirjastojen-saavutettavuussuosi-
tus

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Annika Helastila


http://docplayer.fi/storage/61/45904006/1641746746/Pc-w2lsl1cFOzN-jc527Tw/45904006.pdf
https://uudenmaankirjastot.fi/ake-porvoo/
https://uudenmaankirjastot.fi/ake-porvoo/
https://www.brightspotstrategy.com/library-design-service-desk-best-practices/
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/135356/URN_ISBN_978-952-302-917-0.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/135356/URN_ISBN_978-952-302-917-0.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.kerava.fi/Documents/P%C3%A4%C3%A4t%C3%B6ksenteko%20ja%20hallinto/Keravan%20kaupunkistrategia_nettiversio_7.6._.pdf
https://www.kerava.fi/Documents/P%C3%A4%C3%A4t%C3%B6ksenteko%20ja%20hallinto/Keravan%20kaupunkistrategia_nettiversio_7.6._.pdf
https://www.kerava.fi/Documents/P%C3%A4%C3%A4t%C3%B6ksenteko%20ja%20hallinto/Keravan%20kaupunkistrategia_nettiversio_7.6._.pdf
https://www.kerava.fi/ajankohtaista/PublishingImages/kaupunkistrategia-2025/Kaupunkistrategia_12.10.2021_luonnos%20esille.pdf
https://www.kerava.fi/ajankohtaista/PublishingImages/kaupunkistrategia-2025/Kaupunkistrategia_12.10.2021_luonnos%20esille.pdf
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2016/20161492
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2016/20161492
https://www.kuntaliitto.fi/julkaisut/2017/1754-yleisten-kirjastojen-saavutettavuussuositus
https://www.kuntaliitto.fi/julkaisut/2017/1754-yleisten-kirjastojen-saavutettavuussuositus

45

Lehtonen, K. & Lehto, P. 2014. Muotoilu innovaatiotoiminnassa. Teoksessa S. Miettinen (toim.)
Muotoiluajattelu. Helsinki: Teknova Oy

Marquez, J. & Downey, A. 2015. Service Design: An Introduction to a Holistic Assessment Meth-
odology of Library Services. Weave Journal of Library User Experience. Vol. 1, No 2, 16.

Matthews, J. R. 2020. COVID-19 and Public Libraries: A Real Paradigm Shift. Public Library
Quarterly. Vol. 39, No 5, 1-2.

Miettinen, S. 2016. Palvelumuotoilu — yhteissuunnittelua, empatiaa ja osallistumista. Teoksessa
S. Miettinen (toim.) Palvelumuotoilu — uusia menetelmia kayttajatiedon hankintaan ja hyddynta-
miseen. Helsinki: Teknova Oy

Miettinen, S., Raulo, M. & Ruuska, J. 2016. Johdanto. Teoksessa S. Miettinen (toim.) Palvelu-
muotoilu — uusia menetelmia kayttajatiedon hankintaan ja hyddyntadmiseen. Helsinki: Teknova Oy

Miller, T. R. 2019. In It Together. Library Journal. Vol. 144, No 3, 8.
Miller, T. R. 2018. Come Together. School Library Journal. Vol. 64, No 13, 6.

Makinen, M. 2018. Palvelumuotoiluajattelemalla paremmaksi? Opas jarjesto- ja yhdistystoimi-
joille. Helsinki: Changeagenta.

OKM. 2020. Valtioneuvoston linjaukset varhaiskasvatuksen, esiopetuksen, perusopetuksen, lu-
kio- ja ammatillisen koulutuksen, korkeakoulutuksen, vapaan sivistystydn seka taiteen perusope-
tuksen jarjestajille koronavirustartuntojen leviamisen hidastamiseksi. Tiedote 16.3.2020. Viitattu
19.10.2021. https://valtioneuvosto.fi/-/1410845/valtioneuvoston-linjaus-suosituksista-varhaiskas-
vatuksen-esiopetuksen-perusopetuksen-lukio-ja-ammatillisen-koulutuksen-korkeakoulutuksen-

vapaan-sivist

Ojasalo, K., Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2015. Kehittamistydn menetelmat: Uudenlaista osaamista
liiketoimintaan. Helsinki: Sanoma Pro Oy.

Paalumaki, A. & Vahamaki, M. 2020. Havainnointi organisaatiotutkimuksessa. Teoksessa A.
Puusa & P. Juuti (toim.) Laadullisen tutkimuksen nakékulmat ja menetelmat. Helsinki: Gaudea-
mus Oy.

Puusa, A. 2020. Haastattelutyypit ja niiden metodiset ominaisuudet. Teoksessa A. Puusa & P.
Juuti (toim.) Laadullisen tutkimuksen ndkoékulmat ja menetelméat. Helsinki: Gaudeamus Oy.

Rodgers, E. P. 2020. Designing for health. Library Journal. Vol. 145, No 7, 16-17.

Suomen yleisten kirjastojen tilastot. Keravan kaupunginkirjasto. Viitattu 20.10.2021. https://tilas-
tot.kirjastot.fi/?0rgs=80&years=2020&stats=104%2C110%2C 183#results

Tan, T-S., Chen, T-L. & Yang, P. H. 2017. User satisfaction and loyalty in a public library setting.
Social behavior and personality. Vol. 45, No 5, 741-756.

THL. 2018. Yhteiskehittaminen. Viitattu 4.4.2021.  https://thl.fi/fi/tutkimus-ja-kehitta-
minen/tutkimukset-ja-hankkeet/sosku/sosiaalisen-kuntoutuksen-opas/yhteiskehittaminen

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum Oyj

Vaasalaisia.info 2012. Vaasan kaupunginkirjastossa laputetaan. Viitattu 13.6.2021. https://vaa-
salaisia.info/vaasan-kaupunginkirjastossa-laputetaan/

Ward, G., Holliday, N. Awang, D. & Harson, D. 2015. Creative approaches to service design:
Using co-creation to develop a consumer focused assistive technology service. Technology &
Disability. 2015; 27(1/2), 5-15.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Annika Helastila


https://valtioneuvosto.fi/-/1410845/valtioneuvoston-linjaus-suosituksista-varhaiskasvatuksen-esiopetuksen-perusopetuksen-lukio-ja-ammatillisen-koulutuksen-korkeakoulutuksen-vapaan-sivist
https://valtioneuvosto.fi/-/1410845/valtioneuvoston-linjaus-suosituksista-varhaiskasvatuksen-esiopetuksen-perusopetuksen-lukio-ja-ammatillisen-koulutuksen-korkeakoulutuksen-vapaan-sivist
https://valtioneuvosto.fi/-/1410845/valtioneuvoston-linjaus-suosituksista-varhaiskasvatuksen-esiopetuksen-perusopetuksen-lukio-ja-ammatillisen-koulutuksen-korkeakoulutuksen-vapaan-sivist
https://tilastot.kirjastot.fi/?orgs=80&years=2020&stats=104%2C110%2C183#results
https://tilastot.kirjastot.fi/?orgs=80&years=2020&stats=104%2C110%2C183#results
https://thl.fi/fi/tutkimus-ja-kehittaminen/tutkimukset-ja-hankkeet/sosku/sosiaalisen-kuntoutuksen-opas/yhteiskehittaminen
https://thl.fi/fi/tutkimus-ja-kehittaminen/tutkimukset-ja-hankkeet/sosku/sosiaalisen-kuntoutuksen-opas/yhteiskehittaminen
https://vaasalaisia.info/vaasan-kaupunginkirjastossa-laputetaan/
https://vaasalaisia.info/vaasan-kaupunginkirjastossa-laputetaan/

46

Yleisten kirjastojen neuvosto. 2021. Onneksi on kirjasto! Yleisten kirjastojen suunta 2021-2025.
Viitattu 24.9.2021. https://www.kirjastot.fi/sites/default/files/content/yleisten-kirjastojen-suunta-
2021-2025-Fl-web.pdf

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Annika Helastila


https://www.kirjastot.fi/sites/default/files/content/yleisten-kirjastojen-suunta-2021-2025-FI-web.pdf
https://www.kirjastot.fi/sites/default/files/content/yleisten-kirjastojen-suunta-2021-2025-FI-web.pdf

Keravan kirjaston pohjakartta, 1. kerros
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Alustus laputuskampanjaan

e ?,a/td U

Kirjaston asiakaspalvelupisteelle
haetaan uutta ilmetta!
Haluamme tehd3 sen sinun kanssasi,
koska kirjasto on sinua ja

ihan kaikkia varten.

Juuri nyt tullessasi kirjastoon,
pysahdy hetkeksi, avaa aistisi ja mieti:
Mita haluaisit nahda, kun
saavut kirjastoon?

Kirjoita ajatus lapulle ja

kiinnitid se tauluun.

Limmin kiitos osallistumisestasi!
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Let's get a new look for
library customer service desk!
We want to do it with you,
because library is for you

and for everyone.

Right now, coming to the library,
pause for a moment, open your senses
and think:

What would you like to see when
you arrive at the library?
Write a thought on the note and
attach it to the board.

"Warm thanks for your participation!
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Teemahaastattelukysymykset

Terminologia
Mita ajattelet sanasta palvelukeskus?
Oletko kuullut kirjaston tydntekijoiden kayttavan tata sanaa?

Palvelupolku

Miten tavallisesti liikut Keravan kirjastossa, kun saavut tilaan?

Miten sujuvaa kirjastoasiointi mielestasi on ottaen huomioon nykyisen palvelukeskuksen
asiointipisteet?

Opasteet

Ovatko kirjastotilan opasteet palvelualueella (palvelukeskus & tulostuspiste) mielestasi riittavat,
selkeat ja helposti huomattavissa?

Vaikuttavatko opasteet tapaasi asioida palvelukeskuksessa? Jos kylla, niin milla tavalla?

Onko sinulle merkitysta silla, ettd palvelukeskuksen palvelupisteet on nimetty opasteilla
(palautus — lainaus — tietokoneet), vai riittaisikd pelkka asiakaspalvelu?

Mahdollinen tarkentava lisdkysymys: koetko saavasi haluamaasi palvelua palvelupisteen
opasteesta huolimatta, vaikka se ei liittyisi asiaasi?

Ainimaailma
Millaisia 8anet ovat palvelualueella ja miten koet niiden vaikuttavan asiointiisi. Enta
viihtyisyyteen?

Infotiskit

Miten tarkeana pidat infotiskia kirjastossa?

Miten usein olet kayttanyt infotiskia silloin, kun ne olivat kaytdssa?

Oletko saanut kirjastolta sita palvelua, jota olet aiemmin kysynyt infopisteelta?

Tulostuspisteen saavutettavuus

Oletko kayttanyt tulostus-/kopiointi-/skannauspalvelua?
Miten hyvin olet saanut hoidettua asiasi tulostuspisteella?
Saavutettavuus/esteettomyysnakokulma?

Korona ja kirjasto
Miten koet koronatilanteen aiheuttamat muutokset kirjastossa kokonaisuudessaan?
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