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KOHTI OMATOIMISEMPAA KIRJASTOA —
ITSEPALVELUN KEHITYS SUOMALAISISSA
KIRJASTOISSA

Opinnaytety® kasittelee omatoimikirjastoja, jotka ovat nousseet ajankohtaiseksi aiheeksi
suomalaisella kirjastokentalla viime vuosien kiredn taloustilanteen johdosta. Itsepalvelun
lisddmisella pyritddan paasaantdisesti sdastdmaan menoissa, tehostamaan palveluiden
tuottavuutta ja parantamaan asiakaspalvelua. Nama syyt ovat taustalla siing, etta
omatoimikirjastojen maaré on lahtenyt muutaman viime vuoden aikana nousuun Suomessakin.
Opinnaytetydssa kasitelladan myds suomalaisen itsepalvelun historiaa ja nykyisyyttd muidenkin
alojen osalta ja sivutaan omatoimikirjastojen tulevaisuuden nakymia.

Opinnaytetydn toimeksiantaja on Hameenlinnan kaupunginkirjasto, ja tydssa tutustaankin
hieman lahemmin Jukolan l&hikirjastoon, joka on 23.4.2012 eteenpdin toiminut Suomen
ensimmaisena omatoimikirjastona. Kokemuksia omatoimikirjaston toiminnasta on keratty
Jukolan lahikirjaston asiakkailta ja henkildkunnalta. Asiakkaiden kokemukset Kkeréattiin
kyselylomakkeella  ja  henkilokunnan  kokemuksia  kartoitettin  puolistrukturoidulla
teemahaastattelulla. Jukolan asiakkaiden ja henkilokunnan kokemukset kirjastosta olivat hyvin
samoilla linjoilla muiden omatoimikirjastojen kanssa: kokemukset ovat p&dosin positiivisia,
itsepalvelua hytdynnetddn ahkerasti ja jarjestyshairi6td on ollut vahaisesti. Vaikka ensireaktiot
omatoimikirjastoa kohtaan olivatkin olleet melko epdaluuloisia, asiakkaat ja henkilokunta
arvostavat mahdollisuutta omatoimisempaan kirjastonkayttéon. Jukolan kirjaston liséksi
opinndytetydssa esitelladn muita pohjoismaisia omatoimikirjastoja, jotka ovat toimineet
esikuvina suomalaisille vastineilleen.

Lopuksi kdydaan lapi omatoimikirjastojen herattdmia keskustelunaiheita, joita ovat esimerkiksi

kirjastojen ikdrajat ja  asiakkaiden vyksityisyys sekd paneudutaan hieman mahdollisiin
jatkotutkimuskohteisiin.
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The subject of this bachelor’s thesis is self-service libraries (also known as open libraries) that
have become a current subject for discussion on the Finnish library field due to a tight economic
situation recently. The intention of increasing self-service is to cut down expenses, boost
effiency and improve customer service. These are the main reasons why the number of the self-
service libraries has increased also in Finland during the past few years. This thesis also sheds
some light on the development of self-service in Finland in general and also discusses the
future possibilities of open libraries.

This thesis was commissioned by Hameenlinna City Library which was the first library to open a
self-service library. It also takes a closer look at the Jukola branch library which has served as
Finland's first open library since 23 April 2012. The experiences of the Jukola self-service library
have been gathered from the customers and from the library staff. The customer experiences
were gathered with a questionnaire and the experiences of the staff were surveyed with a semi-
structured theme interview. The experiences of the customers and of the staff of Jukola were
similar when compared with the experiences from other self-service libraries. The experiences
are mainly positive, the self-service is actively utilised and there have been only few
disturbances. Even though the first reactions towards the self-service library had been fairly
suspicious, the customers and the staff now appreciate the opportunity to use the library more
independently. Thesis also covers other Nordic self-service libraries that have served as models
for their Finnish equivalents.

The final chapter discusses the talking points that came up while studying the self-service
libraries. For example age limits and the privacy of the customers are a few of the points
discussed. Possibilities for a further study are also examined in the last section.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tehda katsaus Suomessa alati yleistyviin
omatoimikirjastoihin, jotka ovat ilmiéna viel&d verrattain uusi. Omatoimikirjaston
konseptia, tulevaisuutta ja kehitystarpeita kasitelladn tutustumalla lahemmin
Hameenlinnan Jukolan l&hikirjastoon, joka on 23.4.2012 avannut ovensa Suo-

men ensimmaisena jatketulla aukioloajalla toimivana omatoimikirjastona.

Opinnaytetyon toisessa luvussa kéasitelladn suomalaisia kirjastopalveluita, Kir-
jastolakia seka kirjaston laatusuosituksia yleismaallisesti, ja tutustutaan toimek-
siantajana toimineen Hameenlinnan kirjastoon hieman lahemmin esitellen nii-

den perustietoja ja muutamia keskeisia tunnuslukuja.

Taman tyon kolmas luku esittelee itsepalvelukulttuurin kehittymista niin kirjas-
toissa kuin muualla yhteiskunnassakin. Kirjastoissa on ollut itsepalvelua kautta
aikain mutta sen maara ja laatu ovat kehittyneet ajan saatossa automatisoi-
dumpaan suuntaan. Kun alkuun asiakkaiden itsepalvelumahdollisuudet rajoittui-
vat lahinn&d kirjojen selailuun avohyllyissd, nykypaivana asiakas voi etsia ha-
luamansa tiedon Internetista kotikoneellaan, lainata ja palauttaa kirjan automaa-
tilla ja tarpeen vaatiessa uusia lainansa itse. Kontakti henkilokuntaan saattaa
olla likipitden olematonta, kun taas alkuaikoina henkilokunnan rooli oli huomat-
tavasti merkittavampi. Samanlainen kehitys on néhtavissa myos muillakin pal-
velualoilla ja itsepalvelun tarjoaminen koetaankin nykypéivana oleelliseksi

osaksi hyvaa asiakaspalvelua.

Tutkimuksessa on keskitytty yleisten kirjastojen automatisointiin, sen haasteisiin
ja mahdollisiin tulevaisuuden nakymiin. Opinnaytetydn neljannessa luvussa esi-
telladn myos muita Pohjoismaissa toimivia omatoimikirjastoja, joilla osalla on
jopa kymmenen vuoden historia takanaan, ja joiden joukossa on suomalaisten

kirjastojenkin esikuvia.

Omatoimikirjastoon liittyvia kokemuksia Kkartoitettiin haastattelemalla Jukolan
lahikirjaston asiakkaita ja henkildkuntaa kesan ja syksyn 2014 aikana. Kyselyn

ja haastattelun tuloksia analysoidaan tarkemmin viidennessa luvussa, jossa
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esitellaan myos kaytetyt tiedonkeruumenetelmat. Tassa tydssa esiintyvia mui-
den kaupunkien ja maiden kokemuksia on keratty Internet-keskusteluista, leh-
tiartikkeleista ja muusta kirjallisuudesta. Viimeisessa luvussa esitellaan tyon

loppupaatelmat ja kaydaan lapi muutamia mahdollisia jatkotutkimuskohteita.
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2 KIRJASTOPALVELUT SUOMESSA

Vuonna 2014 Suomessa oli kirjastot.fi —verkkopalvelun mukaan noin 750 yleista
kirjastoa sekad 142 kirjastoautoa (Opetus- ja kulttuuriministerio 2014a). Tilastoja
tutkittaessa niistd kay selvasti esiin aivan tietynlainen kehityssuunta — kirjasto-
jen méaara on jatkuvasti laskenut. Esimerkiksi vuonna 2003 pé&é&kirjastoja oli kai-
ken kaikkiaan 429 kappaletta ja vuonna 2014 maara oli pudonnut 291 kirjas-
toon. Paakirjastojen maaran vahenemista osittain selittanee 2000-luvun aikana
tapahtuneet kuntaliitokset, joiden jalkeen yhden kunnan sisalla ei ole enda ollut
tarvetta useammalle p&aékirjastolle mutta vaikealla taloustilanteella on my6s
osansa nykytilaan. Kirjastot.fi — verkkopalvelun ja Suomen kirjastoseuran vuon-
na 2013 laatiman katsauksen mukaan noin joka viides kunta suunnittelee toimi-
pisteiden lakkautuksia, ja joka toisessa kunnassa on end& vain yksi kirjasto.
(Kirjastot.fi & Suomen kirjastoseura 2013.)

Suomen Kkirjastopalveluiden turvaamiseksi maarataan kirjastolain 2. luvun 4.
pykalassa, ettd kunnat ovat vastuussa laissa maarattyjen Kkirjastopalveluiden
jarjestamisesta (Kirjastolaki 4.12.1998/904). Myds opetus- ja kulttuuriministerion
yleisten kirjastojen laatusuosituksessa luetellaan laatukriteereita yleisille kirjas-
toille. Naihin kriteereihin kuuluu muun muassa suositus siita, ettd 80 prosentilla
taajaman vaestosta olisi kirjaston palvelupaikka enintddn kahden kilometrin
padssa (Opetus- ja kulttuuriministerio 2010, 38). Kirjastolain uudistaminen on
kuitenkin kaynnissa aikavalilla 23.2.2015-29.2.2016 ja uuden lain on maara
astua voimaan 1.1.2017, joten naihin kriteereihin saattaa tulla viela muutoksia
(Opetus- ja kulttuuriministerio 2015). Kuitenkin nykyista kirjastolakia tarkastel-
taessa tuloksena on se, ettei kirjastojen toimipaikkojen sulkeminen ole enaa
jokaisessa kunnassa, kaupungissa tai taajamassa mahdollista, vaan on Iéydet-
tava uusia tapoja saastaa kustannuksissa. Lakkautusten rinnalle onkin nouse-

massa toisenlainen lahestymistapa: omatoimikirjastot.
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Kirjastopalvelut Himeenlinnassa

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Hameenlinnan kaupunginkirjasto,
joka toimii my6s Kanta-Hameen maakuntakirjastona. Hameenlinna on Kanta-
Hameessa sijaitseva noin 68 000 ihmisen kunta. Vuonna 2009 Hameenlinnaan
sulautui kuntaliitoksen myo6ta |lahikunnat Hauho, Renko, Tuulos, Lammi seka

Kalvola (Hameenlinnan kaupunki 2014).

Hameenlinnan seka naapurikuntien Hattulan ja Janakkalan kirjastot muodosta-
vat yhdesséa Vanajaverkko-kirjastokimpan, johon kuuluu talla hetkella Hameen-
linnan paakirjasto, seitseman sivukirjastoa, kaksi kirjastoautoa seké Hattulan ja
Janakkalan pé&ékirjastot, kirjastoauto seka Tervakosken sivukirjasto. Kirjastoilla
on yhteinen verkkokirjasto, Vanamo, ja kirjastojen valilla kuljetetaan lainaan
menevia ja palautettuja aineistoja. Hameenlinnan kirjastossa on tdissa noin 50
henkiléd. (Hameenlinnan kirjaston toimintakertomus 2013, 4; Hameenlinnan

kaupungin kirjasto 2013).

Hameenlinnan kirjaston kokoelmat koostuivat vuonna 2013 yhteensa 445 075
teoksesta ja kokonaislainausmaara oli 1 228 142 lainausta, mika oli hieman va-
hemman kuin vuonna 2012. Lainausmaarat ovat myos valtakunnallisella tasolla
laskussa, joten lainausmaarien vaheneminen ei ole vain Hameenlinnan kirjas-
ton ongelma. Koko Suomen lainausmaariin verrattaessa Hameenlinnassa laina-
taan hieman keskiarvoa enemman kirjallisuutta, koko maan keskiarvon ollessa
17,19 lainaa/asukas, Hameenlinnassa vastaava luku on 18,20 lainaa/asukas.
MyOs musiikkiaineistoa lainataan ahkerammin kuin koko maassa keskimaarin
(Hameenlinnassa 1,34 lainaa/asukas, koko maassa 0,92 lainaa/asukas.) Vaikka
kokonaisnaislainausmaarat hieman pienenivatkin, lainataan Hameenlinnassa
ahkerasti nuorten- ja lasten aineistoja, joiden lainausmaéarat nousivat vuoden
2013 aikana 7,6 prosenttiyksikkda. Myos kirjastoautossa tehtyjen lainojen maa-
ré nousi 5,7 prosenttia edellisvuodesta. Lasten ja nuorten aineisto oli myds Kkir-
jastoauton kayttajien suosiossa ja sen lainausmaarat nousivatkin 18 prosentilla.
(Hameenlinnan kirjaston toimintakertomus 2013, 2-3 ; Opetus- ja kulttuuriminis-
terio 2013.)
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Kirjasto tekee myods laheista yhteisty6téa koulujen kanssa, mikd nakyy hyvin
esimerkiksi juuri lasten ja nuorten aineistojen lainausméaarien nousussa. Tasta
hyvana esimerkkina on entisen Tuomelan l&hikirjaston ja Hameenlinnan yhteis-
koulun (HYK) koulukirjaston yhdistdminen uudeksi Héatilan l&hikirjastoksi, joka
toimii HYKIin tiloissa. Paivisin se toimii Iahinn& koulukirjastona ja iltaisin yleisena
kirjastona. Kirjasto on kuitenkin avoinna kaikille asiakkaille aamu kahdeksasta

alkaen. (Hameenlinnan kirjaston toimintakertomus 2013, 3.)
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3 ITSEPALVELU KIRJASTOISSA

3.1 Itsepalvelun historiaa

Nykypéivan Suomessa itsepalvelu ei ole mik&dan harvinaisuus — asiakkaat ovat
tottuneet tankkaamaan omat autonsa ja valitsemaan omat ostoksensa myyma-
lassa. Kirjastoissakin asiakkaat ovat tottuneet asioimaan hyvin omatoimisesti:
esimerkiksi aineistoja osataan etsia itse niin kirjastosta paikan paaltakin kuin
verkkokirjastosta kotikoneella. Kaupallisella alalla itsepalvelu tehostaa myyntia,
saastaa kokonaiskuluissa ja parantaa asiakaspalvelua. Itsepalvelun lisaantymi-
nen on tuonut yhd vahvemmin esiin asiakkaan roolin kuluttajana ja nostanut
myo6s ihmisten ja organisaatioiden vastuuta omatoimisuudesta ja sen tarjoami-
sesta. Taman kehityksen seurauksena myos verovaroilla toimivissa epékaupal-
lisissa organisaatioissa, kuten kirjastoissa ja hyvinvointipalveluiden aloilla on
alettu nahda itsepalvelu mahdollisuutena oman toimintansa edistamiselle.
(Eriksson & Tuorila, 2014.)

Kaupallisen alan itsepalvelun kehitys on Suomessa seurannut lansimaita pie-
nella viiveella. Yhdysvalloissa ensimmainen itsepalvelumyymala avattiin jo
vuonna 1916. Suomen ensimmainen valintamyymald aukesi Oulussa vuonna
1948, jonka jalkeen myymalat lisdantyivat pikkuhiljaa, vaikka ne eivat yleisty-
neetkaan ennen vuotta 1957, jolloin tuontia vapautettiin. Taman vaiheen aikana
itsepalveluprosessia vasta niin sanotusti avattiin kuluttajille. Aikaisemmin asiak-
kaan ja asiakaspalvelijan roolit olivat olleet selkeét ja ne pidettiin toisistaan eril-
l&a&n, mutta itsepalvelun astuessa kuvioon osa prosessin vastuusta siirtyi asiak-
kaalle ja nain myo6s asiakaspalveluhenkilokunnan tehtavamaara keveni. Valin-
tamyymaloiden verkkaisesti lisdéntyessa koki itsepalvelun kehitys toisen suuren
harppauksensa 1970-80 —lukujen itsepalveluteknologioiden esiinmarssin aika-
na. Erilaiset reaaliaikaiset automaatit ja palvelumaksut ohjasivat asiakkaita itse-
palvelun pariin ja tAma vapautti henkilokunnan asiantuntemusta vaativien tehta-
vien pariin. Pankkien alkaessa tarjota verkkopankkipalveluita alkoivat itsepalve-

lukaytannot yleistyd myos muilla aloilla vauhdikkaasti, ja pian itsepalvelun tar-
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joaminen ei perustunutkaan enaa pelkastaan palvelun tarjoajan aloitteeseen,
silla myds kuluttajat olivat oppineet hyddyntamaan ja arvostamaan uusia asioin-
timahdollisuuksia. Pian itsepalvelua alettiinkin vaatia myos sinne, missa sita ei

vield ollut tarjolla. (Eriksson & Tuorila, 2014.)

Nykypéaivana itsepalvelua leimaa erityisesti sen vuorovaikutuksellisuus ja mah-
dollisuus asiointitilanteen personointiin. Tama on mahdollista esimerkiksi mo-
nissa e-palveluissa. Asiakkailta vaaditaan entistda enemmé&n osaamista, ja asi-
akkaan ja asiakaspalvelijan vélinen kuilu on kaventunut. Asiakkaiden koetaan
omaksuneen itsepalvelukdytannot hyvin ja palvelut ovat kehittyneet suuntaan,
joka korostaa asiakkaan omaa osaamista ja valmiuksia toimia itsenaisesti. Ta-
man hetkisen itsepalvelun kehitysvaiheessa on ominaista se, etta itsepalvelu ei
ole en&é joka paikassa valinnaista, vaan siita on tullut ainoa vaihtoehto. Kaytta-
jien ndkodkulmasta tama supistaa mahdollisuuksia ja luo epéatasa-arvoa kaytta-
jien valille, silla kaikki kansalaiset eivat kykene syysta tai toisesta hyddyntéa-
maan itsepalvelua. Itsepalvelussa on myo6s puolensa, silla itsepalvelu koetaan
yksityisemmaksi vaihtoehdoksi, eiké asiakas tunne oloaan holhotuksi. (Eriksson
& Tuorila, 2014.)

3.2 Omatoimisuus saapuu kirjastoihin

Taman paivan kirjastoja ajatellessa ei valttamatta tule mieleen kuinka erilainen
kirjastolaitos on ollut alkutaipaleellaan. Vaikka itsepalvelun ja omatoimisuuden
ajatellaan olevan kirjastoissa uusi suuntaus, ei se pida taysin paikkaansa. Kir-
jaston alkuaikoina aineistot olivat monesti suljetuissa hyllyissa vain kirjastonhoi-
tajien kautta saatavissa, mutta 1900-luvun alkupuolella tdhankin tuli muutos.
Turkulainen kirjastonhoitaja Einar Holmberg aloitti kirjaston modernisoinnin
vuonna 1912 muun muassa yhdistamalla tiloja, sallimalla kotilainat ja tuomalla
kirjastoon avohyllyt, jotka toivat aineiston kaikkien asiakkaiden ulottuville. Sa-
moihin aikoihin myds Porvoon kirjastoon oli jarjestetty avohyllyt. Mallia kirjasto-

jen uudistukseen otettiin esimerkiksi Yhdysvalloista, jossa kirjastojen koettiin
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olevan avoimia kaikille kansalaisille yhteiskuntaluokasta tai sdadysta riippumat-
ta, ja myos suomalaisen kirjaston haluttiin olevan enemman yhdysvaltalaisen
yleinen kirjasto (engl. public library) —aatteen mukainen. Avohyllyjen on my6s
koettu edistavan kayttajien autonomisuutta ja valinnanvapautta. Asiakkaiden on
ollut jo 1870-luvulla mahdollisuus omatoimisesti etsia teoksia kirjaluetteloista,
mutta avohyllyjen saapuessa naista luetteloista luovuttiin ja uudet kortistoluette-
lot avattiin asiakkaille. Nain itsepalvelu oli saapunut kirjastoihin. (Aaltonen 2009,
478-481; Laakso 2010, 60; Vatanen 2002, 146-147).

Vaikka kirjastojen uudistaminen alkoikin jo 1910-luvulla, ei koko kirjastolaitosta
yhdessa yossa muutettu. Esimerkiksi viela 1940-luvulla Helsingissa oli kirjasto-
ja, joissa oltiin vasta luopumassa suljetusta hyllyjarjestyksesta ja yleisokortisto-
kin oli viela tydn alla (Laakso 2010, 44). Nopeinta kirjaston kehitys onkin ollut
1900-luvun loppupuolella, ja siina samalla myds omatoimisuus ja itsepalvelu-
mahdollisuudet ovat lisdéntyneet. Vuosisadan alkupuolen uudistusten jalkeen
kehitys on ollut hitaampaa sotien ja tekniikan rajallisuuden vuoksi, mutta 1960 —
70-luvuilta eteenpain kehitys on ollut melko kiivasta. Talldin alettiin pohtia miten
tietotekniikkaa voitaisiin kayttdd hyvaksi kirjastoissa laajemmin. On huomattava,
ettd naihin aikoihin tietotekninen ymparist6 oli hyvin erilainen kuin nykypaivana.
Myos tietotekniikkaosaajista oli pulaa ja tekniikka oli kallista. (Saarti 2009, 738—
741).

1980-luvulla tietotekniikka alkoi yleistya niin ihmisten kodeissa kuin tyopaikoilla-
kin ja atk:sta tuli pikku hiljaa arkipaivaisempaa. Talléin myds kirjastojarjestelmat
alkoivat kehittya ja kirjastokentalla alettiin keskustella millaisia vaikutuksia alati
kehittyvalla tieto- ja viestintatekniikalla tulee olemaan kirjastotyéhén. Alkuun
kirjastojarjestelmat olivat kirjaston henkilokunnan kaytdssa ja niiden tavoitteita-
kin olivat muun muassa korkeatasoisen luettelointiformaatin kehittdminen, mah-
dollisuus indeksointiin ja ketterdamp&én tiedonhakuun seka mahdollisuus han-
kintaan tietokonejarjestelméan avulla. Naihin aikoihin myos kirjastojen verkottu-
minen mahdollistui entista helpommin ja nykyisen kaltainen kirjastoverkko alkoi
muodostua. (Saarti 2009, 742—745).
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Seuraava suurempi harppaus kehityksessa tapahtui 1990-luvulla, kun Internet
alkoi yleistya. Kirjastoissa alettiin heti alkuvaiheessa miettia, mita Internet voisi
tarjota kirjastoille ja miten sita voitaisiin hyédyntaa jokapéaivaisessa kirjastotyos-
sa. Yksi suurista kehitysharppauksista oli kirjastojarjestelmien integroiminen
Internetiin ja kirjastojen yhteistietokantojen, kuten yliopistokirjastojen yhteistie-
tokanta LINDA, luominen. Integroitujen kirjastojarjestelmien mukana asiakkaat
saivat taas hieman lisaa itsenaisyytta kirjaston kayttoon, kun kirjastojarjestel-
man itsenaiskayttdé mahdollistui ja esimerkiksi vanhat pahvikortistot alkoivat jaa-
da uusien elektronisten aineistoluetteloiden varjoon. Kirjastot loivat verkkoon
myos erilaisia hakemistoja, aluetietokantoja ja erikoisbibliografioita. Kirjastot
olivat tarttuneet aktiivisesti uudenlaiseen viestinta- ja tietotekniikkaan, ja vuoden
1998 kirjastolakiin kirjattiin merkinta kirjastojen verkkopalveluiden tarjoamisesta.
(Saarti 2009, 751-752).

Vuosituhannen vaihteen lahestyessa kirjastoissa alettiin kaivata helppokayttoi-
sid kirjastojarjestelmia, jotka mahdollistaisivat asiakkaille eta- ja itsepalveluja,
kuten lainojen uusiminen, varausten tekeminen ja tiedon etsiminen (Laakso
2010, 263). Vuonna 1998 Jyvaskylan kirjaston kokoelmatietokanta saatiin asi-
akkaiden kayttéon, ja samana vuonna myds paakirjasto sai ensimmaisen lai-
nausautomaattinsa (Alanen 2008, 13). Omatoimisen kirjastonkaytén aika oli siis

todella alkanut.

3.3 Itsepalvelun tulevaisuus kirjastoissa

Nykypaivana lainaus- ja palautusautomaatit ovat kirjastoissa tuttu naky ja verk-
kokirjastotkin ovat arkipaivaa. Asiakkaat kayttavat niita ahkerasti ja automatiik-
kaa ja itsepalvelua arvostetaan, mika kay ilmi esimerkiksi Taloustutkimuksen
vuosittain tekeman Verkkobrandien arvostus Suomessa —tutkimuksen tuloksis-
ta. Itsepalvelu koetaan hyvaksi ja nimenomaan asiakasléhtoiseksi tavaksi tarjo-
ta kirjastopalveluita, silla automatisoidut toiminnot vapauttavat henkildkuntaa
henkilokohtaisen asiakaspalvelun pariin ja mahdollistavat entistd suuremman

panostuksen kokoelmaty6hén ja toiminnan kehittamiseen (Laakso 2006, 323).
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Vuonna 2006 paadkaupunkiseudun HelMet-verkkokirjasto oli suomalaisten
toiseksi eniten arvostama verkkobrandi heti hakukonejatti Googlen jalkeen.
(Laakso 2010, 263). Myds vuoden 2014 tutkimuksessa HelMet sijoittui viiden
arvostetuimman brandin joukkoon. Neljannella sijalla olevaa HelMetia enem-
man arvostetaan vain Yle Areenaa, lImatieteenlaitosta ja Helsingin seudun lii-

kenteen reittiopasta. (HelMet —verkkokirjasto 2014.)

Asiakkaat tottuivat nopeasti kirjaston uuteen tekniikkaan, ja itsepalvelulainaus ja
-palautus ovatkin kirjastoissa yleisesti ottaen hyvin suosittuja. Vuonna 2005
Helsingin Itdkeskuksen kirjastossa jopa 92 prosenttia palautuksista tehtiin au-
tomaatilla. Seuraavana vuonna luku oli noussut 97 prosenttiin ja lainauksistakin
77 prosenttia hoidettiin automaatilla. Toki kaikissa kirjastoissa ei ehk& paasta
nain korkeisiin lukemiin, mutta itsepalvelua hyédynnetéaan silti aktiivisesti ympéri
Suomen. (Laakso 2010, 323.)

Mihin suuntaan kirjastojen itsepalvelu ja omatoimisuus voivat viela kehittya? On
selvaa, etta itsepalvelua hyddynnetaan aktiivisesti ja voitaneen olettaa, etta
suosio ei ole hiipumassa ainakaan lahiaikoina. Vuodesta 2012 alkaen Suo-
meenkin on tullut kirjastoja, joita voi kayttdd taysin omatoimisesti niin, ettei hen-
kilokuntaa ole lainkaan paikalla, virkailija kay vain jarjestamassa aineistoa muu-
tamia kertoja viikossa (Elenius 2014). Onko tallaisissa kirjastoissa tulevaisuus,
vai vielak6 ammattitaitoiselle henkilokunnalle 16ytyy kysyntdd? Onko olettavaa,
ettd tulevaisuudessa omatoimikirjastojen avulla on mahdollista tarjota kirjasto-
palveluita jalleen niillakin paikkakunnilla, joissa kirjastoja ollaan saastosyista

lopetettu, kun henkildkuntakulut ovat supistettu minimiin?

Kirjastot ovat aina tarttuneet hanakasti uusiin teknologian innovaatioihin, kuten
Internetiin, joten ovatko kirjastot etunendssa myos hyédyntaméassa muita tekno-
logian mahdollisuuksia, esimerkiksi robotiikkaa, jos se parantaisi tehokkuutta ja
lisdisi asiakastyytyvaisyytta? Vai onko itsepalvelun ja automaatikan maara kir-
jastoissa jo saavuttanut lakipisteensa, eika sen lisaamisella saavuteta endaa mi-

taan uutta hyotya?
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3.4 Itsepalvelun Kritiikki

Vaikka itsepalvelu ja omatoimisuus ovat vakiinnuttaneet paikkansa niin kirjas-
toissa kuin muualla yhteiskunnassakin, ja vaikka niiden koetaan monesti paran-
tavan palveluita, ei suhtautuminen niihin ole aina ollut jarin neutraalia. Kirjaston
kehittyessa nykyiseen suuntaansa ollaan koettu muutosvastarintaa niin tyénte-
kijoiltd kuin asiakkaidenkin puolelta. Esimerkiksi 1900-luvun alkupuolella, kun
kirjastot alkoivat siirtyd amerikkalaistyylisiin avohyllyihin, toisissa kirjastoissa
virkailijat vastustivat muutosta, silla sen pelattiin lisdavan kirjavarkauksia (Laak-
so 2008, 59). Myds kunnanisilla ja kirjastojen johtokunnilla oli mielikuva siita,
ettd avohyllyt sopisivat toki kehittyneimmissa oloissa kirjastoihin, mutta ei viela
sen aikaisessa Suomessa (Vatanen 2002, 146). Huoli ei ole ollut taysin aihee-
tonta, silla esimerkiksi viela 1950-luvulla helsinkilaisissa kirjastossa lehtien va-
rastaminen ja turmeleminen ynna muut lukusalin jarjestyshairiét olivat niin kiu-
sallisen yleisia, ettd koettiin tarpeelliseksi palkata lukusalivalvoja (Laakso 2010,
A7).

Itsepalvelu koetaan usein hyvaksi vaihtoehdoksi, mutta tilanteessa, jossa itse-
palvelu on ainoa vaihtoehto kayttajat saattavat kokea menettaneenséd mahdolli-
suuden valita henkilokohtaisen palvelun ja itsepalvelun valiltd. Pelkka itsepalve-
luvaihtoehto saatetaan myods kokea huonona asiakaspalveluna tai jopa niin,
ettei se ole asiakaspalvelua lainkaan, kun asiakas joutuu yksin tekemaan kai-
ken. Myds palveluiden yksipuolistuminen huolestuttaa erityisesti seniorikansa-
laisia, joiden tietotekninen osaaminen saattaa olla rajallista sekéa heita, joilla on
fyysisia rajoitteita, kuten heikkonékoisyytta tai liikkuntarajoittuneisuutta. (Eriksson
& Tuorila 2014, 320; Jarvinen 2000, 25; Tuorila 2002, 14.)

Kayttajien asenteet ja tottumukset saattavat myos hankaloittaa itsepalveluun
tottumista. Uudenlainen palvelumalli voi olla hyvinkin erilainen entisesta ja toi-
mintatapojen muuttuminen ei aina kay aivan kaden kaanteessa. Toiset ihmiset
saattavat kokea joutuneensa pakotetuksi itsepalveluun, jolloin kayttajalla ei ole
minkaanlaista positiivista motivaatiota itsepalvelun hyddyntamiseen eika itse-
palvelun omaksuminen talldin onnistu ainakaan helposti. (Tuorila 2002, 15-17.)
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Kirjastojen muuttuminen kylmaasematyyppisiksi on herattéanyt keskustelua, siita
miten kirjastot nahdaan. Ovatko kirjastot vain lainaus- ja palautuspisteitd, joissa
ei tarvita henkilokuntaa lainkaan? Omatoimikirjasto saatetaankin kokea vain
kahdesta pahasta pienempand, jos vaihtoehtona on lakkautus. Omatoimisuu-
den lisdamista perustellaan myos saastailla, mutta eivat kirjasto pysy jarjestyk-
sessa ilman henkilokuntaa ja parhaimmatkin automaatit saattavat reistailla, jo-
ten ainakaan taysin miehittdmaton kirjasto ei nayttaisi olevan talla hetkella
mahdollinen. (Elenius 2014; Pakarinen 2014.)
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4 OMATOIMIKIRJASTOT

Omatoimikirjastoilla tarkoitetaan kirjaston toimipisteita, jotka toimivat joko koko-
naan tai osittain ilman kirjaston varsinaista henkilokuntaa. Tallaiset toimipisteet
ovat yleensa hyvin pitkalti automatisoituja. Vaikka kokonaan automatiikalla toi-
mivat kirjastot ovat verraten uusi ilmid Suomessa, ei omatoimisuus kirjastoissa
ole mik&an harvinaisuus. Jo kortistoihin siirryttdessa asiakkaat paasivat itse et-
simaan teoksia ja nykyaan verkkokirjastojen kautta on mahdollista varata ja uu-
sia aineistoa seka hakea tietoa. Myos lainaus- ja palautusautomaatit ovat mo-
nissa kirjastoissa olleet arkipaivda jo useamman vuoden ajan, ja asiakkaatkin
ovat omaksuneet niiden kayton hyvin. Esimerkiksi vuonna 2013 Hameenlinnan
paakirjaston lainoista 40 prosenttia lainattiin automaateilla ja noin kaksi kolmas-
osaa kaikista kirjaston lainoista oli uusittu ja/tai lainattu kayttden verkkokirjastoa
ja automaatteja (Hameenlinnan kirjaston toimintakertomus 2013, 3).

Omatoimikirjastoista puhutaan silloin talléin myds itsepalvelukirjastoina, mutta
itsepalvelu koetaan negatiivisesti latautuneena termind, joten Suomessa
useimmiten puhutaankin juuri siksi omatoimikirjastoista tai toisinaan avoimista
kirjastoista (Niemi 2014). Samoin on tapahtunut myds Tanskassa, Ruotsissa ja
Norjassa, joissa puhutaankin "enemman auki olevista kirjastoista” (esimerkiksi
ruotsiksi merdppna bibliotek) tai “miehittamattomistd” kirjastoista (ruotsiksi

obemannade bibliotek) (Isokivijarvi 2013).

4.1 Jukolan lahikirjasto

Opinnaytetydssa keskitytaan lahemmin Hameenlinnan Jukolan kaupunginosan
lahikirjastoon, joka on talla hetkelld lainausmaariltdéén kaupungin suurin sivukir-
jasto. Se on perustettu vuonna 1991 ja se on toiminut siitd lahtien Lintukodon
Kiinteistossa, jossa sijaitsee myds Hameenlinna-Vanajan seurakunnan tiloja.
Jukola sijaitsee noin neljan kilometrin pddssd Hameenlinnan keskustasta lan-
teen pain suunnattaessa ja sielld asuu yli 2000 ihmista (Hameenlinnan kaupun-
ginkirjasto 2013).
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Suomessa omatoimikirjastojen pilottihankkeena toimineen Jukolan lahikirjaston
muuttamiseen osittaiseksi omatoimikirjastoksi saatiin Hameenlinnan kaupungil-
ta seka opetus- ja kulttuuriministeriolta rahoitus vuosille 2011-2012. Aluksi tar-
koituksena oli uudistaa Tuuloksen lahikirjasto, mutta asiakkaiden voimakkaan
vastustuksen vuoksi kohteeksi vaihdettiin Jukolan lahikirjasto. Uusi omatoimi-
konsepti vaati kirjastolta jonkin verran muutoksia, joten kirjaston aineistoja kar-
sittiin, sitd kalustettiin uudelleen ja oleskeluun, lehtien lukuun ja aineistojen nos-
toille varattiin entista laajemmat tilat. Myds uuteen kulunvalvontaan oli panostet-
tava: omatoimikirjastoon tuli uudet lainaus- ja palautusautomaatit, valvontaka-
merat, halytinportit seka automaattiovet. Aineistot oli varustettu jo aikaisemmin
omatoimilainaamisen ja —palauttamisen mahdollistavalla RFID-tekniikalla, joka
toimii samalla myds varkaudenestomekanismina, joten omatoimikirjaston val-

misteluprosessin aikaan aineistot vain konvertoitiin uutta jarjestelmaa varten.

Jukolan omatoimikirjaston esikuvana toimi ruotsalaisen Veberddin lahikirjasto
Lundissa, johon mallia oli otettu muun muassa Tanskan Silkeborgissa ja Arhu-
sissa sijaitsevista omatoimikirjastoista. Naissa kirjastoissa ei ole luovuttu henki-
l6kunnasta, vaan niissa on sen sijaan tarjottu asiakkaille mahdollisuutta kayttaa
kirjastoa laajennetulla aikataululla, silloinkin kun henkilokuntaa ei ole paikalla
(Isokivijarvi 2013.)

Jatketun aukioloajan my6ta Jukolan kirjaston aukiolotunnit nousivat aluksi 35
tunnista viikossa 87 viikkotuntiin. Vuoden 2015 alusta aukioloja laajennettiin
asiakkaiden toiveista entisestaan, niin etta kirjasto on viikoittain auki 112 tuntia.
Henkil6kunta on edelleen paikalla maanantaista keskiviikkoon kello 12-19 seka
torstaista perjantaihin kello 10-17. Viikonloppuisin henkilokuntaa ei ole paikalla.
Niiden asiakkaiden, joilta 16ytyy itsepalvelukirjastokortti, on kuitenkin mahdollista
kayttaa kirjastoa omatoimisesti joka paiva kello 6 aina kello 22 saakka. (Vana-

mo-verkkokirjasto 2015).

Jotta asiakkaan olisi mahdollista kayttaa kirjastoa omatoimisesti, on h&nen
vaihdettava vanha kirjastokorttinsa uuteen Esmikko-kulkukorttiin, joka toimii
samalla my6s kirjastokorttina. Kortti tarvitsee myds PIN-koodin toimiakseen.

Omatoimikortin ikarajana on 15 vuotta mutta sitd nuoremmat voivat asioida kir-
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jastossa huoltajansa kanssa. Uuden kirjastokortin hakiessaan asiakas myos
samalla perehdytetdaan kirjastokortin kayttoon seka kayttosaantoihin henkilo-
kunnan toimesta. Pakollinen perehdytys kestda noin 10 — 20 minuulttia, riippuen
asiakkaan omasta kyselyinnokkuudesta, ja sen aikana esitelldadn miten kulku-
kortti toimii ja mita asiakkaan tulee huomioida kayttdessaan kirjastoa omatoimi-
sesti. My06s lainaus- ja palautusautomaattien kayttoon tutustutaan esittelyn ai-
kana. Verkkokirjastosta 16ytyy myds muutaman minuutin mittainen opastusvi-
deo kirjaston kayttoon. Marraskuun 2014 alkupuolella omatoimikirjastokortin
aktivoineita asiakkaita oli hieman yli 1100 kappaletta, ja henkilékunnan oman
kokemuksen mukaan niiden kayttoprosentti on hyvé ja koko ajan kasvamassa.
Suurin osa Jukolan omatoimikorttia kayttavista asiakkaista on lantisen Hameen-
linnan asukkaita (Hameenlinnan kirjaston toimintakertomus 2013, 3).

Kirjastotila on valvottu kameroilla, kulkukortilla ja kulunvalvontaporteilla. Myo6s
Linnan vartijat —vartiointiyrityksen vartijat kavivat alkuun kirjastolla tarkistuskier-
roksilla, mutta koska kaikki on sujunut ongelmitta, tasta luovuttiin. Vartijat tule-
vat kuitenkin hélytettdessa ongelmatilanteissa paikalle. Mikali asiakas itse rik-
koo saantoja tai aiheuttaa kaytoksellaan hairioita, voidaan hanen omatoimikort-
tinsa takavarikoida. Mikali asiakas omalla toiminnallaan aiheuttaa halytyksen,

on kirjastolla oikeus peria taltd 40 euron maksu (Vanamo-verkkokirjasto 2014).

4.2 Muut suomalaiset omatoimikirjastot

Jukolan kirjaston auettua kevaalla 2012 ovat myds muut suomalaiset kirjastot
kiinnostuneet omatoimisuudesta ja téllaisten kirjastojen maara onkin tasaisesti
nousussa. Omatoimikirjastoja ei ole viela talla hetkella juuri tilastoitu, joten nii-
den tarkka maara ei ole tiedossa, mutta tilastovuodesta 2014 eteenpdin niita
aletaan kuitenkin tilastoida kirjastot.fi-verkkopalveluun. Syksylla 2014 Kirjasto-
lehden toteuttaman kartoituksen mukaan 51 toimipisteessa on jo omatoimikir-
jasto tai sellaisen perustamista suunnitellaan. Kyselyyn vastasi yhteensa 138
kirjastoa, joista suuri osa (45 kirjastoa) pitdéa omatoimimahdollisuutta lisapalve-

luna, kahdeksalle kirjastolle se on vaihtoehto lakkautuksille ja kuusi kirjastoa
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toimii niin kutsuttuina kylméasemakirjastoina, eli niissd ei ole henkilokuntaa
lainkaan. (Elenius 2014.) Omatoimikirjastoja I0ytyy télla hetkella ainakin Oulus-
ta, Jyvaskylasta, Vantaalta, Helsingistd, Turusta ja Tampereelta. (Pakarinen
2014). Yleisten kirjastojen hankerekisterista kay ilmi, etta ainakin Janakkalaan,
Kauhavalle, Kuortaneelle ja Vaasaan ollaan suunnittelemassa kirjastojen muut-
tamista omatoimisiksi. Hankesuunnitelmia tutkiessa kay ilmi, ettd kiredan ta-
loustilanteeseen ollaan vastaamassa toimipisteiden lakkauttamisten sijaan pal-
veluiden kehittamisella eli laajennetuilla aukioloajoilla. Myo6s tavoitteissa on lisa-
ta lainaus- ja kavijamaaria, jotka ovat valtakunnallisestikin olleet alati laskussa.

(Opetus- ja kulttuuriministerié 2014b.)

Jukolan kirjaston lisdksi myds muissa omatoimikirjastoissa kokemukset ovat
olleet hyvia ja asiakkaat tyytyvaisid. Jukolan kirjaston tyontekijat kertovat jarjes-
tyshéairioitéa olleen hyvin véahaisesti ja asiakkaat kantavat vastuunsa kirjaston
asiallisesti kaytosta. Samoilla linjoilla on my6és Oulun kaupungin kirjastotoimen
apulaisjohtaja Maija Saraste (2014), jonka mukaan kirjaston kayttgjat kunnioit-
tavat yhteista omaisuutta (MTV uutiset — STT 2014).

My6s muiden suomalaisten kirjastojen automatisoinnissa on hyvin pitkélti menty
samalla kaavalla kuin Jukolassa eli kirjasto on varustettu kulunvalvontajarjes-
telmalla ja kameroilla, seka aineistoa kunnostettu. Aukioloaikoja on laajennettu,
mutta tyontekijamaaria ei ole vahennetty. Kuitenkin hieman erilaisia toteutuksia-
kin Suomeen mahtuu esimerkiksi Jyvaskylaan, Ouluun ja Mynamaelle. Kevaas-
td 2013 alkaen noin vuoden ajan Jyvaskylan Kyparamaen pienkirjastossa alkoi
toisenlainen kokeilu aukiolojen laajennuksen suhteen. Tana aikana asukasyh-
distyksen jasenet pitivat kirjastoa auki muutamana iltana viikossa vapaaehtois-
voimin (Paaso & Thuren 2014). Asiakkaiden ja kaupungin positiivisista koke-
muksista huolimatta Kyparamaen sivukirjastoa ei voitu talla tavalla pelastaa,
vaan se lakkautettiin huhtikuussa 2014 (Jyvaskylan kaupunki 2014a). Myo6-
hemmin saman vuoden syksyna toisen jyvaskylalaisen sivukirjaston, Kortepoh-
jan, aukioloja laajennettiin omatoimilainaamisen- ja palauttamisen avulla (Rau-
hala 2014).
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Perinteisemman Kkirjaston tyylisen itsepalvelukirjaston lisaksi on tarjolla myo6s
aivan toisenlaisia ratkaisuja, kuten niin kutsuttu "Kirjakaappi”. Oulun yliopistolli-
sesta sairaalasta l16ytyy Oulun kaupungin kirjaston kanssa yhteistydssa hankittu
Suomen ensimmainen mobiilikirjasto, joka on nimensa mukaisesti pyorien paal-
l& kulkeva punainen kaappi. Kaappi on sairaalan potilaiden kaytdssa vuorokau-
den ympari. Myds muiden asiakkaiden on mahdollista hyédyntaa Kirjakaappia
sairaalan aukioloaikojen puitteissa. Kaappia kaytetdan OUTI -kirjastokortilla ja
kirjoissa on RFID —tunnisteet, joiden avulla lainattujen ja palautettujen kirjojen
likennetta seurataan. Lainojen uusiminen onnistuu Oulun kaupunginkirjaston
verkkosivujen kautta, ja ongelmatilanteissa yhteyttéa voi ottaa sairaalan potilas-
kirjaston henkilokuntaan, paakirjastoon tai sairaalan infopisteeseen. (Oulun
kaupunki 2013).

Kokonaan itsepalvelulla toimivia kirjastoja eli kylmaasemakirjastoja on Suomes-
sa kirjoitushetkella ainakin kuusi kappaletta. Yksi tallainen kirjasto sijaitsee My-
naméaen kuntaan kuuluvassa Mietoisten taajamassa. Kuten muutkin itsepalvelu-
kirjastot, toimii myods Mietoisten kirjasto hyvin pitkalti samalla konseptilla kuin
Jukolankin omatoimikirjasto: itsepalveluaikaan kirjastoon kulkeminen ja sielta
poistuminen hoidetaan erityisen kirjastokortin avulla ja lainaus seka palautus
toimivat automaatin kautta. Asiakkailla on kaytgssaan lainattavan aineiston li-
saksi myos tietokoneita ja lehtia. Virkailija kay kerran viikossa paikalla hyllytta-
massa ja jarjestamassa aineiston. (Vaskikirjastot 2014; Yla-Tuuhonen 2014).

Omatoimikirjastojen yhteydessa keskustelunaiheeksi on noussut ikarajat, joita
useat kirjastot ovat asettaneet omatoimikirjastokortin saamisen ehdoksi. Ha-
meenlinnassa ikaraja on 15 vuotta, mutta esimerkiksi Oulussa, Tampereella ja
Jyvaskylassa ikarajaksi on asetettu 18 vuotta. (Oulun kaupunki 2014; Tampe-
reen kaupunginkirjasto 2014; Jyvaskylan kaupunki 2014b). Vantaalla Pointin
omatoimikirjastossa ei kayttdjille ole asetettu ikarajaa, vaan nuoret ja lapsetkin
saavat kayttaa kirjastoa keskenaén. Myos Turun Vasaraméen kirjastossa ollaan
alettu harkita ikarajan laskemista 15 vuodesta tai jopa sen poistamista koko-
naan, silla kirjaston lahella olevat koulun oppilaat eivat paase ikarajojen vuoksi

kayttamaan kirjastoa silloin, kun henkilékuntaa ei ole paikalla. Suomen kirjasto-
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seuran puheenjohtajan Jukka Relanderin mukaan on hyva, etta erilaisia toimin-
tamalleja kokeillaan, silla kaytannon kokemukset osoittavat parhaiten mika toi-
mii ja mika ei, etenkin kun omatoimikirjastot ovat Suomessa sen verran uusi
iImio. (Aaltonen 2014).

Ainakin ik&rajoihin liittyvat seikat ovatkin juuri niitd asioita, jotka ovat nousseet
esimerkiksi kirjastot.fi —verkkopalvelun Kirjastokaapeli-keskustelupalstalla erityi-
sesti puheenaiheeksi. lkarajojen koetaan syrjivan nuoria asiakkaita ja asettavan
heidat eriarvoiseen ja epdaitsendiseen asemaan (Hognéas 2014). Ikarajoja voita-
neen toisaalta myos pitdd perusteltuina sen kannalta, ettéa lasten voi olla hanka-
la omaksua omatoimikirjaston vaatimaa vastuullisuutta. Tulevaisuudessa eri
kirjastojen kokemukset tulevat kuitenkin varmasti osoittamaan sen, onko ikara-
joille todella tarvetta ja vaikuttavatko ne pidemmalla aikavalilla esimerkiksi oma-
toimikirjastojen nuorten aineistojen liikkuvuuteen. Muun muassa tallaisten ky-
symysten pohtiminen on aarimmaisen tarkead, kun omatoimikirjastojen kehitys
on vield kaynnissa, eika olla vakiinnuttu yhteen tai kahteen tiukasti rajattuun
konseptiin. Omatoimikirjastojen maaran jatkuvasti kasvaessa on selvaa, etta
tama on tulevaisuuden suuntaus ja nyt on aika panostaa toimivan konseptin

luomiseen.

4.3 Omatoimikirjastot muissa Pohjoismaissa

Omatoimikirjastot kasvattavat jatkuvasti suosiotaan Suomen lisaksi my6s muis-
sa Pohjoismaissa. Eritoten Tanskassa ollaan omatoimisuuden edellakavijoita ja
aktiivisia toteuttajia, silla vuonna 2013 Tanskan 450 kirjastosta jo 180 toimi jos-
sain maarin itsepalvelulla eli ovat niin kutsuttuja avoimia kirjastoja (Holmgaard
Larsen 2013). Tanskan ensimmainen omatoimikirjasto on avattu jo vuonna
2004 Jyllannissa, Silkeborgissa. Juuri timé& kyseinen kirjasto on toiminut myos
Jukolan omatoimikirjastokonseptin mallina ja Hameenlinnan kirjaston henkilo-
kuntaa kavi siella vuonna 2011 vierailulla tutustumassa toimintaan ja toteutuk-

seen (Isokivijarvi 2013).

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Siiri Ollikainen



24

Holmgaard Larsenin (2013) artikkelista kay ilmi, ettd kokemukset ovat olleet
hyvid. Laina- ja etenkin kavijamaarat ovat lisaantyneet ja uusia lainaajiakin
omatoimikirjastot houkuttelevat. Myos laajassa asiakaskyselyssa kay ilmi, etta
91 prosenttia vastaajista kokee omatoimikirjaston kayton helpoksi ja vain 35
prosenttia vastaajista kayttaa kirjastoa mieluummin silloin, kun henkilékuntaa on
paikalla. Asiakkaat ottavat uuden, vastuullisemman asiakkuuden tosissaan ja
jarjestyshairididen seka ilkivallan maarda on pysynyt vahaisend, vaikka taysin
ongelmitta ei ole Tanskassakaan selvitty. Muutamissa kaupunkialueilla olevissa
omatoimikirjastoissa jarjestyshairiditd on ollut enemman ja yhden kirjaston laa-
jennettu aukioloaika jouduttiin hetkeksi lakkauttamaan toistuvien ongelmien

vuoksi.

Jukolan kirjastoon on poimittu monia Tanskassa hyvéaksi havaittuja omatoimikir-
jaston osa-alueita, kuten kulunvalvonta kirjastokortin ja PIN-koodin avulla, ai-
neiston RFID-tarroitus, kayttajien ikarajat (ei omatoimikorttia alle 16-vuotiaille) ja
valvontakamerat. Se, mikd osassa Tanskan omatoimikirjastoissa eroaa Suo-
mesta, on ettd kulkulupana toimii kirjastokortin sijaan suomalaista KELA-korttia
vastaava henkilokortti, joka loytyy jokaiselta tanskalaiselta. Henkilokorttiin ei
tarvitse edes erillistd PIN-koodia, vaan se toimii ihan sellaisenaan. Tallainen
jarjestely on esimerkiksi Aalborgista, jossa jokainen kunnan asukas voi kayttaa
kirjastoa henkilokortillaan ikdan katsomatta. Helppokayttdisen systeemin ja
joustavien aukiolojen myo6td on huomattu, etta jopa yli 50 prosenttia kaikista

lainoista lainataan itsepalveluaikojen aikana. (Larsen 2010, 58.)

Tanskan jalkeen seuraavana Pohjoismaana omatoimikirjastoista kiinnostui
Ruotsi. Vuonna 2009 Lundissa aloitettiin Veberodin taajaman lahikirjastossa
kokeilu laajennetulla aukioloajoilla, jotka mahdollistivat kirjaston kayton asiak-
kaille iltaisin ja viikonloppuisin, jolloin henkilokunta ei en&a ollut paikalla. Vaikka
Veberddin kokemukset olivat hyvid, ei omatoimikirjastokonsepti lahtenyt levia-
maan Ruotsissa aivan yhta nopeasti kuin esimerkiksi Tanskassa, jossa oma-
toimikirjastojen maara nousi vuosina 2009-2011 viidesta kirjastosta noin seit-
semadnkymmeneen (Eriksson 2011). Kevaalla 2013 Orebrossa vietetyilla kir-

jastopaivilla kavi kuitenkin ilmi, ettd myds ruotsalaisten kirjastojen kiinnostus
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omatoimisuuteen lisaantyy koko ajan ja se koetaan hyvéksi tavaksi kehittaa kir-
jastopalveluita lakkautusten sijaan. Omatoimikirjastojen maara olikin kirjastopai-
vien aikaan noussut kymmeneen kirjastoon. Omatoimisuudella ja laajemmilla
aukioloajoilla koetaan voivan houkutella uusia asiakkaita ja vahvistaa kirjaston
yhteiskunnallista roolia entisestdan sen ollessa aikaista enemman auki. (Bor-

jesson ym. 2013).

Ruotsin kirjastoseuran, Svensk biblioteksféreningin, kotisivuilta 16ytyy lista eri-
laisista verkostoista, joita ruotsalaiselta kirjastokentalta 10ytyy. Yksi naista ver-
kostoista on keskittynyt omatoimikirjastoihin ja niiden kehittamiseen. Verkosto
on tarkoitettu heille, jotka ovat edustavat kirjastoja, tai jotka ovat muuttamassa
tai jo muuttaneet kirjastonsa omatoimiseksi seka heille, jotka ovat kiinnostuneet
omatoimisuusnékdkulmasta kirjastojen kehitystyon yhteydessa. (Svensk Bib-
lioteksforening 2014.)

Ruotsin ja Suomen jalkeen Norjassa avautui syksylla 2013 maan ensimmainen
omatoimikirjasto Stavernessa, ja esimerkiksi Tjgmen ja Larvikin kunnankirjastot
seurasivat pian perassa. Kokemukset ovat myds olleet positiivisia kuten muual-
lakin, mutta samalla esimerkiksi kirjastonjohtaja Monica Deildokk pelkaa, etta
omatoimikirjaston helppous ja suosio johtavat siihen, etta poliitikoiden ndkemys

ammattitaitoisen kirjastohenkilokunnan tarkeydesté laskee. (Holtung 2013.)

Pohjoismaisia omatoimikirjastoja yhdistaa niiden samankaltaisuus niin konsep-
tin kuin menestyksenkin osalta. Tanskassa hyvéaksi havaittua mallia on hyodyn-
netty jokaisessa Pohjoismaassa, joka on ottanut omatoimikirjastot kaytt6onsa.
Kokemukset ovat olleet myds hyvin positiivisia ja monissa paikoissa ainakin
kirjastokayntien méarat ovat nousseet ja uudenlainen kirjasto on houkutellut
uusiakin lainaajia kirjastoihin. Omatoimisten kirjastojen maara tuntuu olevan
myds jokaisessa maassa tasaisesti nousussa, vaikka ainakaan toistaiseksi kas-
vu ei ole ollut ihan niin rajahdysmaista kuin Tanskassa. Toisaalta siella omatoi-
mikirjastot ovatkin ehtineet kehittyd jo vuosikymmenen ajan, kun muualla Poh-

joismaissa omatoimikirjastot on otettu aktiivisemmin kaytt66n vasta lahempana
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vuosikymmenen vaihdetta. Omatoimikirjastojen maara saattaakin siis tulevai-

suudessa lahtea entista reippaampaan nousuun.
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5 ASIAKKAIDEN JA TYONTEKIJOIDEN KOKEMUKSIA
JUKOLAN OMATOIMIKIRJASTOSTA

5.1 Tiedonkeruumenetelmat

Tutkimusmenetelmiksi valikoituivat kyselytutkimus seka puolistrukturoitu tee-
mahaastattelu, jotka toteutettiin kesan ja syksyn 2014 aikana Jukolan kirjastos-
sa. Asiakkaiden kokemuksia paatettiin keréta kyselytutkimuksella, jotta vas-
tauksia olisi mahdollista saada useampia ja vastausten pohjalta nain ollen kat-
tavampi kokonaiskuva. Se juuri onkin kyselytutkimuksen suurin etu: tietoa on
mahdollista saada kerattyd isommalta joukolta nopeallakin aikataululla, kun voi-
daan kysya useita asioita samalla kertaa. Hyvan kyselylomakkeen pohjalta
myo6s vastausten analysointi ja kasittely on helppoa, esimerkiksi tietokoneen
avulla. (Hirsjarvi ym. 2009, 195).

5.1.1 Kyselylomake

Asiakkaille suunnattu kyselylomake suunniteltin yhdessa kirjaston tyontekijoi-
den kanssa ja se sisélsi 16 kysymysta, joista kaikki paitsi yksi olivat monivalin-
takysymyksia (liite 1). Viimeisessa avoimessa kysymyksessa pyydettiin kehitys-
ehdotuksia Jukolan omatoimikirjastolle ja loppuun liséttiin viela muutama rivi
muille kirjastolle suunnatuille terveisille. Kirjaston henkilokunta oli myds kovin
kiinnostunut kuulemaan, miten asiakkaat kokevat kirjastotilat silloin, kun henki-
|I6kuntaa ei ole paikalla ja milloin jatkettua aukioloaikaa hydédynnetd&n mieluiten.
Kysely toteutettiin paperisena lomakkeena kesan 2014 aikana Jukolan lahikir-
jastossa, koska haluttiin tavoittaa nimenomaan ne asiakkaat, joilla olisi Jukolas-

ta kayttokokemuksia.

Kyselylomakkeen ensimmaiset kysymykset kartoittivat vastaajien taustoja: niis-
sa selvitettiin vastaajan sukupuoli, ika ja se, kuinka kaukaa vastaaja saapuu
kirjastoon. Seuraavat kysymykset koskivat sitd kuinka usein, miten, min& paivi-
na ja mihin aikaan paivasta kirjastoa kaytetddn ja onko laajennettu aukioloaika
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ja omatoimimahdollisuus muuttaneet asiakkaan kirjastonkayttétottumuksia. Ky-
selyssa selvitettiin myds sitd, ovatko asiakkaat huomanneet kirjastopalveluiden
laadussa muutosta sen jalkeen, kun omatoimimahdollisuus on otettu kayttoon,
koetaanko kirjastotila edelleen turvalliseksi, vaikka henkilokuntaa ei ole paikalla
seka sita, kayttavatko asiakkaat mieluummin automaatteja lainaamiseen ja pa-
lauttamiseen vai onko henkilokunnan kanssa asioiminen mieluisampaa. Viimei-
sena varsinaisena kysymyksena oli avoin kysymys, jossa pyydettiin kehityseh-
dotuksia Jukolan omatoimikirjastolle. Taméan jalkeen lomakkeen loppuun jatet-

tiin tilaa muille terveisille.

5.1.2 Teemahaastattelu

Tyontekijoiden kokemuksia omatoimikirjastosta lahdettiin keraamaan suhteelli-
sen vapaamuotoiselle teemahaastattelulla, joka toteutettiin ryhmahaastatteluna.
Haastattelun ajankohta oli syksylla asiakkaille suunnatun kyselylomakkeen vas-
tausten analysoimisen jalkeen, silla tyontekijoille suunnatut haastattelukysy-
mykset pohjasivat osittain asiakkaiden antamiin vastauksiin. Haastattelutavaksi
valikoitu teemahaastattelu, silla se on luonteeltaan vapaamuotoisempi kuin
strukturoitu lomakehaastattelu. Teemahaastattelulle on ominaista, ettd haastat-
telun aihepiiri eli teema on tiedossa, mutta haastattelun tarkka jarjestys ja muo-
to puuttuu. Taysin vapaamuotoinen haastattelu ei silti ollut, silla se toteutettiin
tyontekijoille yhtena parihaastatteluna, jossa kysymykset olivat ennalta laadittu
ja ne kysyttiin tietyssa jarjestyksessa, valilla tarkennuksia esittden. Nain ollen

kyseessa oli siis puolistrukturoitu teemahaastattelu (Hirsjarvi ym. 2009, 208).

Haastattelu koostui kuudesta kysymyksesta ja muutamista haastateltavien an-
tamia vastauksia koskevasta tarkentavasta kysymyksesta (lite 2). Ensimmainen
kysymys koski kirjastotydn mahdollista muutosta omatoimikirjaston avaamisen
jalkeen. Seuraavissa kysymyksissa selvitettiin henkilékunnan omaa kokemusta
siitd, onko jatketulla aukiololla toimivaan omatoimikirjastomalliin siirtyminen ollut

kannattavaa ja millaisena he kirjastoammattilaisina ndkevat omatoimikirjastojen
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tulevaisuuden. Lopuksi selvitettiin sita, mitd henkilékunta kehittaisi tai tekisi toi-

sin, jos he saisivat ryhtya tahan prosessiin uudelleen.

5.1.3 Tiedonkeruun toteutus

Tiedonkeruu aloitettiin toteuttamalla asiakaskysely alkukesan 2014 aikana Ju-
kolan lahikirjastossa. Paperinen, nelisivuinen haastattelulomake oli asiakkaiden
taytettavissa kolmisen viikkoa lainaustiskin lahella. Kyselyn oli tarkoitus olla
avoinna vain kaksi viikkoa, mutta verkkaisen vastaustahdin vuoksi aukioloaikaa

pidennettiin.

Kun asiakaskyselyn vastaukset saatiin analysoitua, koostettiin henkilékunnalle
suunnatun teemahaastattelun sisélto osittain asiakaskyselyn pohjalta. Haastat-
telu suoritettiin syksylla 2014 Jukolan kirjastossa ja siihen osallistui kaksi Juko-
lan kolmesta vakituisesta tyontekijasta, joten haastattelu tehtiin parihaastattelu-
na. Pari- ja ryhmahaastattelun suurimpana etuna on se, ettd haastateltavat ovat
yleisesti ottaen vapautuneempia ja luontevampia, kun paikalla on useampi
haastateltava. Haastateltavien on myds helpompi tukea toisiaan etenkin muis-
tinvaraisia vastauksia annettaessa. (Hirsjarvi ym. 2009, 210). Haastattelu oli
myds helpompi sovittaa aikataulullisesti, kun yhdell& haastattelulla saatiin kerat-

tya kahdelta henkil6lta tietoa.

5.2 Tutkimustulokset

Kaiken kaikkiaan asiakaskyselyyn saatiin vastauksia 22 kappaletta, 14 vastaus-
ta naisilta ja 8 kappaletta miehiltd. Vastaajien iat jakautuivat melko tasaisesti
ikavuosien 19-79 valille. Suurin osa vastaajista oli ialtddn 60-69 vuotta. Melkein
60 prosenttia vastaajista tulee kirjastoon alle kilometrin paasta ja loputkin vas-
taajista tulevat 1-5 kilometrin sateeltd. Kyselyyn osallistujista melkein 80 pro-
senttia kayttaa kirjastoa joko joka paiva, muutamia kertoja viikossa tai ainakin

kerran viikossa ja loputkin vastasivat kayvansa Jukolan kirjastossa muutamia
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kertoja kuukaudessa, joten vastaajat olivat kaikki suhteellisen aktiivisia kirjas-

tonkayttajia.

Taustatietojen jalkeen asiakkailta kysyttiin, onko heidan kirjastonkayttonsa
muuttunut uuden laajennetun aukioloaikataulun myo6ta, johon kaikki vastanneis-
ta yhtd lukuun ottamatta kertoivat kirjastonkayttonsa lisdéntyneen. Yksi vastaaja
totesi asioivansa mieluummin henkilékunnan kanssa, joten hanen kirjastonkayt-
toonsa ei laajennetulla aukiololla ole vaikutusta. Asiakkaita pyydettiin myds erit-
telem&aéan mihin aikaan paivasta he hyoddyntavat kirjaston omatoimimahdollisuut-
ta (kuvio 1).

Milloin jatkettua aukioloaikaa
hyddynnetdan?

m Arki-aamu

m Arki-ilta
Lauantaisin

® Sunnuntaisin

Kuvio 1. Milloin asiakkaat hyddyntavat jatkettua aukioloaikaa.

Selvasti eniten jatkettua aukioloaikaa hytdynnetdén viikonloppuisin, jolloin Kir-
jasto oli aikaisemmin kiinni. Myds arkiaamuille ja —illoille riittd& kavijoita. Henki-
l6kunnan haastattelut vahvistivat mielikuvaa siitéa, miten kirjaston kayton mah-
dollisuutta on my6s viikonloppuisin on toivottu asiakkaiden keskuudessa. Kyse-
lyn aikaan Jukolan kirjasto ei ollut kyselyn aikaan perjantai-iltaisin kuin kello 17
asti auki, ja avoimissa kysymyksissa perjantain aukioloonkin toivottiin laajen-
nuksia. Kyselyn toteutuksen aikaan kirjasto oli kulkukortin hakeneille asiakkaille
avoinna kello 8, mutta saaduista vastauksista ja henkilokunnan kokemuksen

mukaan oli selvdd monien asiakkaiden toivovan, etta kirjastoon olisi mahdollista
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paasta vielakin aikaisemmin esimerkiksi lukemaan paivan lehdet. Nykyisin kir-

jastoon paasee omatoimikortilla jo kello 6 aamulla.

Lehtien ja kirjojen lukeminen nousikin seuraavan kysymyksen toiseksi suosi-
tuimmaksi aktiviteetiksi (30 %), jota omatoimikirjastossa tehdaan. Lainaus ja
palautus oli suosituinta (47 %), ja osa kertoi kayttavansa tietokoneita (13 %).
Kirjastossa kaydaan myos jonkun verran tekemassa toita (2 %) ja muuten vain

viettamassa aikaa (8 %).

Asiakkailta tiedusteltin myds kenen kanssa he kayttavat omatoimikirjastoa, silla
esimerkiksi alle 15-vuotiaat eivat saa viela omaa korttia, mutta kirjastossa on
mahdollista kdyda huoltajan kanssa. Yli puolet vastaajista, 56 prosenttia, vasta-
si kayttavansa kirjastoa yksin, viidesosa vastaajista kay kirjastonsa perheen

kanssa ja loput vastaajista yhdessa puolisonsa tai ystavansa kanssa.

Asiakkaat olivat my6s kaikki sita mielta, etta kirjastoon sisaankirjautuminen Kir-
jastokortin ja PIN-koodin avulla on helppoa. Tosin muutamia kommentteja oli
tullut siita, etteivat ovet ole aina toimineet ja kirjaston tyontekijat vahvistivatkin,
ettd etenkin alkuvaiheissa kirjaston kulunvalvonnassa oli hieman hankaluuksia.
Nama ongelmat ovat sittemmin saatu selvitettya. Avoimissa kommenteissa kii-
tettiin  hyvastd perehdytyksestd ja sisdankirjautumisen yksinkertaisuudesta.
Tyontekijoitd haastateltaessa he kertoivatkin juuri hyvan perehdytyksen olevan
avainasemassa omatoimikirjaston kaytdssa. Ne ovat tuoneet myds uutta varia
kirjastoty6hon ja ovatkin nykyddn suuressa roolin kirjaston arjessa, silla jokai-

sen asiakkaan perehdytykseen on varattava aikaa 10-20 minuulttia.

Kyselylomaketta suunniteltaessa etenkin kirjaston tyontekijoita kiinnosti kovasti
se, miten asiakkaat kokevat kirjastotilan varsinaisten aukioloaikojen ulkopuolel-
la, jolloin henkilokuntaa ei ole paikalla. Vaikka tila on valvottu kameroilla seka
halytinporteilla ja vartijat tulevat tarvittaessa paikalle, voi henkildkunnan puuttu-
minen saada asiakkaissa aikaiseksi turvattomuuden tunnetta. Jukolan tiedetaan
olevan jokseenkin levottoman alueen maineessa ja tamakin aiheutti jo omatoi-
mikirjaston suunnitteluvaiheessa huolta mahdollisista jarjestyshairidista ja ilki-

vallasta. Kyselyyn vastanneista kuitenkin yhteensa 71 prosenttia oli sitd mielta,
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etta kirjasto tuntuu nykyaan yhta rauhalliselta ja turvalliselta kuin ennenkin ja 14
prosenttia oli sita mielta, etta kirjasto on nykyaan rauhallisempi kuin ennen. 8
prosenttia vastanneista koki kuitenkin kirjaston rauhattomammaksi tai turvatto-
mammaksi kuin ennen. Asiakas, joka oli vastannut kokevansa kirjaston turvat-
tomammaksi, oli myés valinnut vaihtoehdoista kirjaston olevan “yhta rauhallinen
kuin ennenkin”, joten on mahdollista etta asiakkaan on ollut tarkoitus valita esi-
merkiksi valitsemansa vaihtoehdon ylapuolella oleva "yhta turvalliseksi kuin en-
nenkin” —vastausvaihtoehto. Myos henkildkunnan kokemukset ovat alkutaipa-
leen skeptisyydestd muuttuneet positiivisempaan pain, koska kirjaston kahden
ensimmaisen aukiolovuoden aikana jarjestyshairioita ei ole juurikaan ollut ja
vain muutamia kortteja on jouduttu takavarikoimaan vaarinkaytosten takia. Hen-
kilokunta kokee hyvan perehdyttamisen olevan yksi syy jarjestyshairididen va-
haiseen maaraan - jo alusta asti tehdaan selvaksi, etta valvonta toimii ja kaytto-

saantojen rikkomisella on seurauksensa.

Koska kyselysséa haluttiin selvittaa asiakkaiden kokemuksia nimenomaan oma-
toimikirjastosta ja itsepalvelumahdollisuudesta, kartoitettiin vastanneiden auto-
maattien kayttotottumuksia ja —kokemuksia seuraavissa kysymyksissa. Suurin
osa, 86 prosenttia vastanneista, kertoi kayttaneensa lainaus- ja palautusauto-
maatteja. Niista vastaajista, jotka eivat kayttaneet automaattia yksi kolmasosaa
vastasi, ettei osaa tai halua kayttdd automaattia ja kaksi kolmasosaa kertoi
asioivansa mieluummin henkilokunnan kanssa. Kaikista vastaajista 44 prosent-
tia asioi mieluummin automaatilla kuin henkilokunnan kanssa, 28 prosenttia
asioi taas mieluummin henkilbkunnan kanssa ja loput vastaajista eivat osanneet

sanoa, kummalla asioi mieluummin tai asioivansa yhta mieluusti molemmilla.

Kuvioista 2 ja 3 voidaan tarkastella asiakkaiden syitd asioida automaatilla ja

henkilokunnan kanssa.
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Miksi asioidaan automaatilla?

Muu syy

Tottunut kayttamaan autom.

Ei halua hairita hlékuntaa

Ei halua asioida hlékunnan kanssa
Yksityisempaa

Nopeampaa
Helpompaa

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Kuvio 2. Miksi asioidaan automaatilla.

Miksi asioidaan henkilokunnan
kanssa?

Ei halua kayttaa automaattia

Ei osaa kayttaa automaattia
Lukuvinkit, tietopalvelu
Henkilékunnan kanssa keskustelu
Henkilékohtainen palvelu

Nopeampaa

Helpompaa

5% 5% 15% 25% 35% 45 %

Kuvio 3. Miksi asioidaan henkilokunnan kanssa.

Selvasti suosituin syy automaatin kayttdon oli sen nopeus, ja 40 prosenttia vas-
tanneista lainaa ja palauttaa aineiston siksi mieluummin automaatilla. Automaa-
tit koettiin my6s helpommaksi vaihtoehdoksi (20 %) kuin henkilokunnan kanssa
asioiminen. Helppouden kanssa yhta suosituksi vaihtoehdoksi nousi tottumus
automaattien kayttoéon. Muutamat vastanneista olivat myds tarkentaneet kysy-
myslomakkeelle, ettéd henkilokunnalla on silloin talldin jonoja, jolloin on nope-
ampaa ja helpompaa kayttad automaattia. Kukaan vastanneista ei kuitenkaan
kokenut, etteivat varsinaisesti haluaisi asioida henkilokunnan kanssa ja useat
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vastanneista olivatkin lahettaneet kiitokset hyvésta ja asiantuntevasta palvelus-
ta kysymyslomakkeen viimeisessa avoimessa kohdassa. Vain 4 prosenttia vas-
tanneista koki hairitsevansa tyontekijoita, joten siksi he valitsivat mieluummin
automaatin. Muun syyn oli valinnut 4 prosenttia vastaajista, mutta naita syita ei

sen tarkemmin avattu sille varatussa vastauskentassa.

Vaikka automaateilla asiointi olikin suosittua asiakkaiden keskuudessa, monet
kokivat henkilokunnalta saadun palvelun myds tarkeaksi. TA&ma heijastui erito-
ten kyselyyn vastanneiden avoimissa kommenteissa, mutta esimerkiksi kol-
masosa (33 %) vastanneista kertoi hakevansa henkildkunnalta etenkin tietopal-
veluapua ja lukuvinkkeja. Henkilokohtaisen palvelun kaipuu ja halu keskustella
henkilokunnan kanssa muodostivat yhteensa 61 prosenttia kaikista tulleista vas-
tauksista, myos eras paasaantoisesti automaattia kayttava asiakas oli kommen-
toinut vastauslomakkeeseen keskustelevansa mielella&n henkilokunnan kanssa
muutoin, vaikka heiltd ei sen kummemmin kaipaisikaan palvelua. Vain yksi vas-

taajista oli kokenut henkilokunnan kanssa asioimisen automaattia helpommaksi.

Viimeinen varsinaisista kysymyksista oli avoin kysymys, jossa pyydettiin listaa-
maan mahdollisia kehitysehdotuksia Jukolan omatoimikirjastoa koskien. T&han
kysymykseen oli vastannut seitseman (7) henkil6a. Kahdessa vastauksessa
toivottiin vielakin laajempia aukioloaikoja, l&hinn& koskien arki- ja sunnuntai-
aamuja. Tahan toiveeseen vastattiinkin ja Jukolan aukioloajat laajenivat vuoden
2015 alusta. Kaksi vastaajista totesi kirjaston palveluiden olevan riittavia ja
omatoimijarjestelman olevan "hyva ja toimiva”. Lopuissa vastauksissa toivottiin
kirjastoon uusimpia kirjoja, kahvi- ja kaakaoautomaattia ja kopiointimahdollisuut-

ta.

Muita terveisid kirjastolle oli tullut 17 kappaletta, joista suurimmassa Kkiitettiin
henkilokuntaa hyvasta palvelusta ja kehuttiin Jukolan omatoimikirjastoa onnis-
tuneesti toteutetuksi. Naista vastauksista huokui asiakkaiden tyytyvaisyys Juko-
lan kirjaston tarjoamiin palveluihin ja sama kavi ilmi myos kysymyksessa, jossa
pyydettiin asiakkaita arvioimaan, onko kirjaston muuttuminen omatoimikirjastok-

si vaikuttanut kirjastopalveluiden laatuun. Vastanneista 86 prosenttia koki palve-
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luiden parantuneen ja loput 14 prosenttia eivat olleet huomanneet muutoksel-

laan olleen mitdan vaikutusta palveluiden laatuun.

Vaikka asiakkaat olivatkin kyselyn perusteella tyytyvaisid uuteen omatoimikirjas-
toon, ei alku ollut helppo. Kun uutta omatoimikirjastokonseptia lahdettiin esitte-
lem&aan asiakkaille, oli reaktio varsin kielteinen. Asiakkaat vastustivat muutosta
ja myos henkilokunnan haastatteluista kavi ilmi, ettd ihmisilta oli tullut varsin
arhakkaa palautetta. Paljon on tapahtunut hieman yli kahdessa ja puolessa
vuodessa ja sen huomaa: asiakkaat ovat todella ottaneet kirjaston omakseen ja
he nauttivat jatketun aukioloajan tuomasta joustavuudesta. Myds kirjaston hen-
kilokunta kokee, ettd vaikka muutos olikin suuri, se oli myds loppujen lopuksi
kannattava. Muutosprosessi tosin kaipaisi hieman hiomista ja etenkin viestin-
taan tulisi panostaa vastaisuudessa, kun lahdetdéan toteuttamaan uudenlaisia

kirjastohankkeita.
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6 LOPPUPAATELMAT

Vaikka itsepalvelu ei ole Suomessa eika kirjastoissakaan jarin uusi ilmio, on sen
kehitys juuri kirjastomaailmassa ottanut vasta viime vuosien aikana kunnolla
tuulta alleen. Ensimmainen omatoimikirjasto avattiin kevaalla 2012 ja marras-
kuussa 2014 Kirjastolehden selvityksen mukaan jopa 51 kirjastossa oli suunni-
telmia omatoimisuuden lisddmiseen. Voidaankin siis todeta itsepalvelun ja oma-
toimisuuden vakiinnuttaneen paikkansa myos kirjastomaailmassa. Omatoimi-
suus ei ole aina aivan taysin ongelmatonta ja muun muassa Jukolan kirjaston
henkilokunnan haastatteluiden perusteella oli selvaa, ettd vaikka itsepalvelu on
ihmisille tuttua monilla muilla elamé&n osa-alueilla, oli ajatus omatoimikirjastosta
jopa pelottava asiakkaille ensi kuulemalla. Asiakkaiden kyselylomakkeen tulok-
sista kavi kuitenkin ilmi, etté alun jarkytyksesta oli selvitty hyvin ja omatoimikir-
jaston kaytt6 on omaksuttu seka asiakkaat ovat innostuneet mahdollisuudesta
kayttaa kirjastoa vapaammin omien aikataulujensa mukaan. Vaikka kyselyn
otanta jai melko suppeaksi, eika vastauksia ehké voida suoraa laajemmin yleis-
taa, olivat ne silti hyvin samoilla linjoilla muissa l&hdeaineistoissa esiintyvien

kokemusten ja mielipiteiden kanssa.

Omatoimisuus ja itsepalvelu ovat herattaneet kautta aikain myos kirjaston hen-
kilokunnan keskuudessa paljon keskustelua. Aluksi oltiin huolissaan varkauksis-
ta ja aineiston turmelemisesta, tana paivana asiakkaisiin luotetaan ja koetaan,
ettd kirjastoa pidetdan yhteisenda, arvokkaana tilana, jota arvostetaan. Nykyaan
omatoimikirjastoissa asiakkaalta saattaa jadda kokonaan niin sanottu sosiaali-
nen kontakti saamatta. Jukolan asiakkaille tehdyssa kyselyssakin kavi ilmi, etta
monet asiakkaat pitavat henkilokunnan kanssa keskustelemisesta ja vaikka he
kayttaisivatkin automaatteja, niin silti henkilbkuntaan otetaan mielelladn kontak-
tia. Kirjastot saattavat olla toisille henkilGille paivan ainoa sosiaalinen hetki, jo-
ten niin sanotut kylmaasemakirjastot, joissa henkilokunta kay l&ahinna vain kaan-
tymassa, saattavat pelottaa toiset asiakkaat pois. Asiakkaita alkuun myds pelot-
ti, ettd automaatit korvaavat henkilokunnan kokonaan ja tutuiksi tulleiden l&hikir-
jaston tyontekijoiden tyon jatkumisen puolesta oltiin huolissaan.
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Toinen asia, josta omatoimikirjastojen yhteydessa talla hetkella puhutaan on
ikarajat. Toisissa kirjastoissa on 15, 16 tai jopa 18 vuoden ikéraja, toisissa Kir-
jastoissa ei ole ikarajoja ollenkaan ja ndmé epayhtenaiset kaytannot puhuttavat.
Ikarajojen koetaan luovan epétasa-arvoa nuorten ja vanhempien kayttajien valil-
le seka heikentavan nuorten intoa kayda kirjastossa, jos siihen on mahdollisuus
vain huoltajan kanssa. Toisaalta taas ikérajoissa koetaan olevan kyse vastuulli-
suusasioista. Omatoimikirjastoja kayttaessa asiakkaan tulee palvella itse itse-
aan ja kirjastokaynnilla on enemman muistettavaa, kun henkilékuntaa ei ole
paikalla ja asiakkaan tulee huolehtia esimerkiksi siitd, etteivat kirjaston ovet jaa

auki tai ettei samalla oven avauksella kirjastoon livahda muita ihmisia.

Voiko kirjastojen ikéarajoilla olla myos pidempiaikaisempia vaikutuksia? Jos ik&-
rajat vahentavat nuorten kirjastokayntien maaraé omatoimikirjastossa, voiko se
vaikuttaa esimerkiksi lainaus- ja kavijamaariin huomattavasti? Onko mahdollis-
ta, etta kirjaston nuorten- ja lastenosasto jaa niin vahalle huomiolle, etta kirjas-
toa kannattaa profiloida ja panostaa lahinna aikuisia kiinnostavaan materiaaliin?
Vain muutaman vuoden perusteella ei tietenkdan voida vetaa viela kovin lopulli-
sia johtopaatoksia asiasta, mutta varmasti tulevaisuuden kannalta sité voitaisiin

ajatella mielenkiintoisena tutkimusaiheena.

Omatoimikirjastoista puhuttaessa myds asiakkaiden yksityisyys on tarkea aihe.
Yleisesti ottaen itsepalvelun lisdédminen tuo asiakkaalle omaa vastuuta ja yksi-
tyisyyttd, kun aineiston lainaus ja palautus on mahdollista automaatilla, eika
asiakkaan tarvitse kokea hapeaa vaikka aineiston aihepiiri saattaisi tuntuakin
kiusalliselta. Asiakkaan yksityisyys nousee erityisesti esille varausten itsepalve-
lunoutojen yhteydessa. Toisissa kirjastoissa varatut teokset ovat kaikkien asiak-
kaiden ulottuvilla avohyllyissa varaajan tiedot esilla. Toisissa kirjastoissa va-
raukset voi noutaa esimerkiksi nimimerkin tai numerosarjan (esimerkiksi va-
rausnumero tai kirjastonkortin numero) avulla, mika taas lisdd asiakkaan ano-

nymiteettia.

Omatoimikirjastoja koskevia artikkeleita ja kirjoituksia tutkiessa esiin nousi myds
kirjaston ja kirjastoalan ammattilaisten arvostus. Kun kirjaston on todettu toimi-

van mainiosti ilman henkilokuntaakin monta tuntia péaivasséa, onko mahdollista,
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ettd unohdetaan ammattitaitoisen henkilokunnan merkityksen ja kirjastot alene-
vat automatisoiduiksi lainaamoiksi sen sijaan, etta ne nahtaisiin edelleen vapaa-
ta tietoa ja sivistystad edistdvana instanssina. Ainakin toistaiseksi kirjastot ovat
sailyttdneet saman maaran henkildtydévuosia, vaikka kirjaston toimintaa olisikin
automatisoitu runsaasti, mutta voidaanko asiantilan olettaa pysyvan myds tule-
vaisuudessa samanlaisena? Taloustilanne on muutoinkin tiukka ja julkiselta
sektorilta kiristetaan koko ajan, joten voiko toimiva itsepalvelu muodostua syyksi

vahentaa kirjastoalan rahoitusta entisestaan?

Suomalaisen omatoimikirjaston voidaan ndhda olevan vieléa aivan alkutaipaleel-
laan ja paljon kehitettavaa riittda. Vaikka omatoimikirjastot ovat hyvin pitkalti
samanlaisia, saattavat kaytannot vaihdella paikkakuntien valilla jonkin verran.
Uusien kirjastojen myota kokemukset omatoimisuudesta karttuvat ja ajan myota
omatoimisuuden lisdantymisen vaikutuksista kirjastomaailmaan saadaan arvo-
kasta tietoa, jonka pohjalta voidaan kehittdd taas kirjastoa eteenpain, vaikka
l&hitulevaisuudessa taloustilanne ei paranisikaan. Silla juuri siitdh&n tasta lop-
pujen lopuksi on kyse — toimiva kirjasto on sellainen, joka elda ajan ja ihmisten
mukana seka tarjoaa kansalaisille mahdollisuuden itsensa kehittdmiseen uudis-

tuvassa yhteiskunnassa.
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Jukolan asiakaskyselyn lomake

Kysely Jukolan omatoimikirjaston kaytosta

Liite 1 (4)

Kyselyn tuloksia hy6édynnetaan Turun ammattikorkeakoulun kirjas-
to- ja tietopalvelun koulutusohjelman opinnaytetydssa, jossa pereh-
dytaan tarkemmin Jukolan omatoimikirjastoon. Tulokset kasitellaan
luottamuksellisesti, eika niista voi paatellad vastaajan henkildllisyyt-

ta.

Kiitos vastaamisesta!

1. Sukupuoli
Nainen [

2. lka

15-18 vuotta [
19-29 vuotta [
30-39 vuotta []
40-49 vuotta [
50-59 vuotta []

Mies [

60-69 vuotta []
70-79 vuotta [
80-89 vuotta [
yli 90 vuotta [l

3. Kuinka kaukaa tulet kirjastoon?
alle 1 kilometrin paasta [

1-5 km paéasta
5-10 km paasta
yli 10 km paasta

4. Kuinka usein kaytat Jukolan omatoimikirjastoa?

Joka paiva

Muutaman kerran viikossa

Kerran viikossa

Muutaman kerran kuukaudessa

Harvemmin

l
0
[

Oodon
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5. Onko kirjaston kayttosi lisaantynyt laajennetun aukiolon myota?
Kylla, koska laajennetut aukioloajat mahdollistavat sen

Ei, koska haluan asioida kirjaston henkilokunnan kanssa
Omatoimimahdollisuudella ja laajennetulla aukiololla ei ole ollut
vaikutusta kirjastonkayttooni

Muuta:

O O

6. Milloin hyodynnat jatkettua aukioloaikaa paaasiallisesti?
Arkiaamuisin ennen kirjaston aukeamista
Arki-iltaisin kirjaston sulkeuduttua
Lauantaisin

Sunnuntaisin

oo

7. Mita yleensa teet kirjastossa?
Lainaan/palautan aineistoa
Kaytan tietokoneita

Luen lehtia
Opiskelen/ty6skentelen

Vietan aikaa

oo

8. Kenen kanssa kaytat omatoimikirjastoa?

Yksin ]
Perheen kanssa ]
Puolison kanssa ]
Jonkun muun kanssa, kenen? ]

9. Onko Jukolan omatoimikirjastoon sisaankirjautuminen helppoa?

Kylla []
Miksi

Ei ]
Miksei
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10. Jukolan lahikirjaston muuttui osittaiseksi omatoimikirjastoksi
26.4.2012. Onko se mielestasi vaikuttanut kirjastopalveluiden laa-
tuun?

Parantavasti []

Huonontavasti []

En ole huomannut vaikutusta ]

11. Jatketun aukiolon aikana henkilokuntaa ei ole saatavilla mutta
kirjasto on sahkoisesti valvottu. Verrattuna aiempaan, oletko koke-
nut kirjastotilan

Rauhallisemmaksi kuin ennen ]

Yhta rauhalliseksi kuin ennenkin [
Rauhattomammaksi kuin ennen [
Turvallisemmaksi kuin ennen ]
Yhta turvalliseksi kuin ennenkin [
Turvattomammaksi kuin ennen [
En ole huomannut eroa ]

12.1. Oletko kayttanyt kirjaston lainaus- ja palautusautomaatteja?

Kylla ]

Ei []
12.2. Jos et, niin mikset?
En osaa/halua kayttda automaattia []
Haluan mieluummin asioida kirjaston tyontekijan kanssa []
Jokin muu syy, mika? []

13. Kaytatko mieluummin automaattia kuin asioit henkilokunnan
kanssa?

Kylla []

Ei ]
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14. Jos lainaat ja palautat mieluummin automaatilla niin miksi?
Se on helpompaa

Se on nopeampaa

Se on yksityisempaa

En halua asioida kirjaston henkildkunnan kanssa
En halua héairita henkilokuntaa

Olen tottunut kayttamaan automaattia

Jokin muu syy, mika?

Oodoodn

15. Jos asioit mieluummin henkilokunnan kanssa niin miksi?
Se on helpompaa

Se on nopeampaa

Haluan henkil6kohtaista palvelua

Haluan keskustella henkilokunnan kanssa
Haluan tietoa (lukuvinkit, tietopalvelu)

En osaa kayttéda automaattia

En halua kayttaa automaattia

Jokin muu syy, mika

Dodoodot

16. Onko sinulla kehittamisideoita Jukolan omatoimikirjastoon?
Jos kylla, mita?

Muita terveisia kirjastolle:

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Siiri Ollikainen



Liite 2 (1)

Henkilokunnan haastattelun kysymykset

1. Onko teiddn nakdkulmastanne katsottuna kirjastotyé muuttunut sen

jalkeen kun kirjasto muuttui omatoimikirjastoksi?
1.1. Onko itsepalvelua koskevia tehtavia keskitetty yhdelle tyéntekijalle
vai tekevatko kaikki yhta paljon?

1.2. Onko itsepalvelu lisdnnyt henkilokunnan tyomaaraa?

2. Onko omatoimikirjastoksi muuttuminen koettu kannattavaksi vaikka se

on vaatinut paljon tyota?

3. Millaisena n&ette omatoimikirjaston tulevaisuuden? Onko jotain suuria

muutoksia ndkopiirissa vai jatketaanko samalla tavalla?

4. Kahden vuoden kokemuksella, millaisia kehitysideoita tai -ehdotuksia

teilla on? Olisiko jotain voitu tehda toisin?

5. Oletteko saaneet palautetta suoraan asiakkailta? Onko omatoimikirjas-

tossa ollut jarjestyshairioita?

6. Onko jotain muuta mit& haluaisitte erityisesti mainita liittyen itsepalve-

luun tai omatoimikirjaston arkeen?
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