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TIIVISTELMA

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittéaa, miten digitalisaatio on vaikuttanut
kirjastoalaan. Kirjastossa on tapahtunut vuosien saatossa muutos
lainaamoista kohti koko kansan olohuonetta. Pohdittavana oli myds sekin,
onko teknologinen kehitys kirjastoissa johtanut uuden palvelun,
omatoimikirjaston, syntyyn. Samoin tarkastelun kohteena oli
omatoimikirjastojen palvelupolkujen eroavaisuudet.

Tyossa kasitellyt ilmiét, kuten digitalisaatio ja omatoimikirjastot, ovat
suhteellisen nuoria. Digitalisaatiolla, vaikka on ollut kdynniss& koko 2000-
luvun, ei ole viela yhtenaistd maaritelmaa. Omatoimikirjastot ovat
Suomessa suhteellisen uusi palvelu, monissa kirjastoissa vasta ollaan
siirrytty tai siirtymassa kyseiseen palveluun. Lahteita edella mainituista
|6ytyikin vahanlaisesti. Omatoimikirjastoa lahestyttiin palvelumuotoilun
tyokalun, palvelupolun, kautta. Tarkoitus oli tuottaa palvelupolku
omatoimikirjastolle, ja vertailla Lahden seké& Hollolan omatoimikirjastoja.
Tybssa myds selvitettiin henkildkunnan ja asiakkaiden mielipidetta uudesta
omatoimikirjasto palvelusta.

Palvelupolku luotiin menemalla omatoimikirjasto asiakkaaksi, ja
valokuvaamalla tapahtuma. Tydssa myds tehtiin sahkoiset kyselyt niin
kirjastoille kuin asiakkaille. Alun perin kyselyt lahetettiin Lahden
omatoimikirjasto pisteille, Ahtialaan, Jalkarantaan ja Liipolaan seka
Hollolan paakirjastoon. Lahden pisteilta tuli kuitenkin viestia, etta heidan
puolestaan vastaa palvelupaallikkd. Asiakaskysely tehtiin myos
sahkadisesti, ja liitettiin kirjaston Facebook-sivuille. Asiakaskysely oli
Facebook-sivuilla noin kuukauden, ja siihen vastasi nelja
omatoimikirjaston asiakasta.

Tyon tuloksia oli se, ettd omatoimikirjaston syntyyn ei ole niinkaan
vaikuttanut teknologinen kehitys. Enemmankin uuden palvelun syntyyn on
vaikuttanut digitalisaatiosta johtuvat muutokset niin kirjastoissa kuin
asiakkaissa. Palvelupolut poikkeavat vertailluissa kirjastoissa hyvin
vahan, toisin kuin oli ajatus tyon alussa.
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ABSTRACT

This study investigated the influence of digitalization in libraries. Over the
years, libraries have changed from book loaning places to public living
rooms. The aim of this thesis was to find out if the technological
advancements in libraries have lead to a new form of service, self-service
libraries. The service paths of two different libraries were created and
compared.

Digitalization and self-service libraries are relatively new phenomenon.And
there is not much literature available on the subject. Self-service libraries
were explored using a service design tool, the service path. The study
created a service path for self-service libraries and compared the self-
service libraries in Lahti and Hollola. The opinions of the staff and
customers were also explored.

The service path was created by becoming a self-service library customer
and photographing the and various stages. Data was gathered through
guestionnaires aimed at library staff and customers. Originally the
questionnaires were sent for the self-service libraries in Lahti (Ahtiala,
Jalkaranta and Liipola) and in Hollola. The Head of Services in Lahti
answered the questionnaire. The customer questionnaire was linked on
the library Facebook page.Four self-service customers answered the
questionnaire.

Based on the results of this study, it seems that the technological
advancements in libraries are not the reason why self-service libraries
exist. Digitalization has changed not only customers but libraries as well,
and therefore a new form of service has evolved.

Keywords:
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1 JOHDANTO

Digitalisoituminen on asioiden, esineiden ja prosessien digitalisointia. Talla
tarkoitetaan analogisten signaalien muuttamista ykkosiksi ja nolliksi, mika
mahdollistaa sellaisen informaation luomisen, jota voidaan esittdd monin
eri tavoin, eri materiaaleissa ja systeemeissa. Digitalisaatio ei ole muutos,
joka koskettaisi pelkastaan teknologiaa. Digitalisaatio saa aikaan
muutoksia, jotka nakyvat niin yritysten ja markkinoiden toiminnassa kuin

ihmisten kayttaytymisessa. (llmarien & Koskela 2015, 22-32.)

Tarkasteltaessa digitalisaatiota, voidaan huomata, etté se jakautuu mikro-
ja makrotasoon. Makrotasolla huomioidaan ihmisten kaytésmalleja,
yhteiskunnan, markkinoiden dynamiikan seka talouden rakenteiden
muutosta, ja ndiden muutosten selittamista digitalisaation avulla.
Mikrotasolla taas edellda mainittuja ilmiéita tarkastellaan, vaikka yhden
yrityksen kannalta. (Ilmarien & Koskela 2015, 22-32.)

Kirjastoissa digitalisaatio on vaikuttanut kaikkeen, toiminnasta kirjastojen
ulkoasuun. Kirjastot ovat muuttuneet entistd enemman lainaamoista ja
kirjavarastoista koko kansan olohuoneiksi. Uusi teknologia on

mahdollistanut muun muassa omatoimikirjastot.

Muutenkin ei pelkastaan teknologinen kehitys, vaan kirjastojen ajattelu- ja
toimintamallien muutos on johtanut kohti omatoimikirjastoja. Samoin
asiakkaissa ja yhteiskunnassa tapahtuneet digitalisaatiosta johtuvat
muutokset my0s ovat kivittaneet tietd kohti omatoimikirjastoja.

Omatoimikirjaston perimmainen tehtava pitéisi olla asiakaspalvelun
viemista astetta pidemmalle. Kirjastojen aukioloaikojen pidentdminen
muulla tavalla on melkeinpa mahdotonta, kun henkilékuntaa muutenkin
koko ajan kirjastoista vahennetdan. Miksi siis kirjastokin ei tarttuisi

tilaisuuteen, antaa asiakkailleen mahdollisuutta joustavaan palveluun?

Muutos kirjastoissa on kaikkialle ulottuvaa: se koskee itse fyysista
rakennusta, henkildkuntaa, asiakkaita ja toimitapaa. Enaa kirjasto ei voi

olla lainaamo, vaan sen pitaa olla kaikille avoin ja helposti lahestyttava.



Tiukat nutturat on aukaistava ja verhot vedettava ikkunoista sivuun,

huomisen aurinko paistaa jo.

Digitalisaatio on kaikkialle ulottuva ja kaikkea muovaava, kirjastoakin.
Kirjoittaja on aikaisemmalta koulutukseltaan kirjastovirkailija. Koulutus
tapahtui vuosina 2011-2013 Koulutuskeskus Salpauksessa. Koulutuksen
aikana oli paljon harjoittelua, joista osa tapahtui juuri Lahden

kaupunginkirjaston lahikirjastopisteilla.

1.1 Tyobn tavoite

TyoOn tavoitteena on selvittdd, onko omatoimikirjastojen ilmestyminen
yhteydessa digitalisaation tuomiin muutoksiin seka tekniikan kehitykseen
ja erityisesti RFID-tekniikan kayttoon ottoon kirjastoissa. Tavoitteena on
myo6s saada selville henkilokunnan seka asiakkaiden mielipide

omatoimikirjastoista.

Tutkimus muotona kaytetddn palvelumuotoilua, kirjastolle l&hetettéavia
sahkoista kyselya ja asiakkaille suunnattua sahkoista kyselya kirjaston
Facebook-sivuille. Lopuksi tarkoituksena olisi luoda omatoimikirjastoille
palvelupolku, ja samalla vertailla keskenaan Lahden ja Hollolan

omatoimikirjastojen toimintatapoja.

1.2 Tyon toimeksiantaja

Toimeksiantajana toimii Lahden kaupunginkirjasto, ja tydssa vertaillaan
Lahden ja Hollolan kirjastojen omatoimikirjastojen toimintaa ja
palvelupolkua.

Lahden kaupunginkirjasto kasittda paakirjaston ja kahdeksan lahikirjastoa.
Kirjasto Lahden alueella on ollut olemassa jo 140 vuotta. Naihin vuosiin on

mahtunut monen monituista muuttoa ja muutosta.

Lahden kaupunginkirjasto perustettiin jo vuonna 1876. Perustajina toimivat
Karolina Moesbell ja Johan Erland Andelin. Moesbell, joka ol

ravintoloitsija, jarjesti illanistujaiset seka arpajaiset yhdessé kelloseppa



Andelinin kanssa. Naista saaduilla tuotoilla perustettiin kirjasto Lahteen.
(Lastukirjastot 2016.)

Vuonna 1912 kirjasto sai omat tilat vastavalmistuneesta kaupungintalosta.
Ennen kaupungintalon tiloja, kirjasto oli toiminut 16 eri paikassa. Aivan
omat tilat kirjasto sai Hameenkadulta vuonna 1928. Rakennus oli entinen
Hotelli Lahden talo, ja siina oli muun muassa toiminut Lahden lyseo.

Rakennusta nimitettiin puukirjastoksi. (Lastukirjastot 2016.)

Puukirjastossa otettiin kayttéon avohyllyjarjestelma, eli asiakkaat
paastettiin itse valitsemaan hyllyistd mieluisia kirjoja. Samoin kaksi vuotta
myo6hemmin samoihin tiloihin perustettiin lapsille oma osasto seka lukusali.
(Lastukirjastot 2016.)

1967 kirjasto muultti jalleen, ja talla kertaa konserttitalolle. Tosin vain
aikuisten lainausosasto, opinto-osasto ja aikakauslehtienlukusali siirtyivat
konserttitalolle. Lastenosasto ja lehtienlukusali muuttivat vakuutusyhti6

Kalevan taloon torin varrelle. (Lastukirjastot 2016.)

Musiikkiosasto perustettiin 1969, ja musiikkilevyjen- ja kasettien lainaus
aloitettiin vuonna 1973. Kaksi vuotta myohemmin, 1975, Lahden
kaupunginkirjastosta tuli maakuntakirjasto. (Lastukirjastot 2016.)

1985 otettiin kayttoon ensimmaiset viitetietokannat (Lastukirjastot 2016).
Eli tietovarasto, johon on sahkdisesti tallennettu erilaisten teosten
tunnistetiedot (Tieteen termipankki 2016). 1988 otettiin kayttoon atk-
lainaustenvalvonta, ensimmaisena toimipisteena Jalkarannan kirjasto.
Vuonna 1990 kirjasto muutti Paavolassa sijaitsevaan
kirjastorakennukseen, jonka on suunnitellut arkkitehti Arto Sipil&.
(Lastukirjastot 2016).

Hollolan kirjasto on jo 165-vuotta vanha. Tamé&nkin kirjaston historiaan

kuuluu paljon kirjastotilojen muutoksia, ja muita muutoksia.

Hollolan kirjaston perustajasta ei olla tdysin varmoja, mutta varmimpana
perustaja pidetaan ylioppilas W. Von Hausenia. Han tahtoi Hollolaan

kirjastoa, ja alkoikin kerata suomen kielista kirjallisuuutta. Vuonna 1851



Von Hausen olikin jo kerannyt 90 nidetta, ja my6hemmin samana vuonna
kirjoja olikin jo 200. Hollolan kirjasto onkin Hameen laanin vanhinpia

pitdjankirjastoja. (Lastukirjasto 2016.)

Aluksi kirjasto sijaitsi pappilan kansliarakennuksessa, missa se oli auki
sunnuntaisin ennen jumalanpalvelusta. Samoin kirjasto oli pappien
hoidossa. Kirjasto ei mydskaan ollut ilmainen kayttaa, vaan kaytosta

perittiin joko viikottain tai vuosittain kertamaksu. (Lastukirjasto 2016.)

Hollolan kirkkoon saatiin urut vuonna 1870, ja samalla urkuri Matias Lattu.
H&an alkoi hoitaa kirjastoa, ja halusi tehda sen tunnetummaksi kuntaisten
keskuudessa. Lattu siirsikin kirjaston pappilasta kauppias T.L. Nordgrenin

taloon, jossa itsekin asui vuokralla. (Lastukirjasto 2016.)

1878 kirjasto siirrettiin Uskilan kansakouluun, jolloin kirjastoon perustettiin
lukusali, jonne tilattiin aikakauskirjoja ja sanomalehtid. Viela talloin
kirjastolla ei ollut varsinaista johtokuntaa eika saantojakaan. 1880 pidettiin
kokous, jossa valittiin kirjastolle 13- henkinen johtokunta ja laadittiin
saannot seka kirja- ja lainaajaluettelot. Samoihin aikoihin alkoi myés kunta

tukea rahallisesti kirjastotoimintaa. (Lastukirjasto 2016.)

Vasta vuonna 1971 kirjasto muutti kirkolta Salpakankaalle, minne uusi
paakirjasto rakennettiin (Lastukirjasto 2016.). Rakennus oli kaytossa
vuoteen 2004 asti, kunnes kirjasto jalleen muutti, talla kertaa Hollolan

torille uusiin tiloihin.

Kummallekin kirjastolle tehtiin kysely, ja Lahden kaupunginkirjaston
omatoimikirjastopisteiden Facebook-sivuille tehtiin s&hkoinen
kayttajakysely. Lahden kaupunginkirjasto on tana keséana (2016)
aloittanut omatoimikirjastopalvelun Ahtialan, Liipolan ja Jalkarannan
l&hikirjastoihin. Samoin Hollolan paakirjasto on ottanut
omatoimikirjastopalvelut kayttdonsa hiljattain.



2 DIGITALISAATIO

Digitalisaatio merkitsee nykytaloudelle- ja yhteiskunnalle pitkalti samaa,
kuin s&hkon ja hdyryn kayttéonotto teollisen vallankumouksen aikana.
Digitaaliteknologia vaikutukset nakyvat kaikilla toimialoilla, ei vain
taloudessa, vaan myos yhteiskunnan rakenteissa, organisaatioissa ja
ajattelutavoissa. (Lehti, Rouvinen & Yla-Anttila 2012, 6.)

Viela digitalisaatiolle ei ole kehittynyt yhtenaista maaritelmaa, mutta
Konsulttitalo Gartner on sanakirjassaan kuvaillut sen nain: ” Digitalisaatio
on digitaalisen teknologian kayttoa liikketoimintamallien muuttamiseen,
uusien liikkevaihdon ja arvoa tuottavien mahdollisuuksien hankkimiseen; se
on digitaaliseen liiketalouteen siirtymista.” (Gartner IT Glossary 2016,

suomennos Kirjoittajan).

Vaikkakin Konsulttitalo Gartner on sanakirjassaan kuvaillut digitalisaatiota
ennen kaikkea juuri liiketalouden nakdkannalta, niin kyseessa on paljon
liketaloutta pidemmalle ulottuva ilmid, kuten Lehti, Rouvinen ja Yla-Anttila
toteavatkin: digitalisaation vaikutukset nakyvét niin ajattelutapojen

muutoksissa kuin yhteiskunnan rakenteissa.

2.1 Digitalisaation kasite

Usein digitalisaatiota lahestytdan esimerkkien avulla, mutta monesti ei
seliteta mita digitalisaatio itsessaan on. Digitalisoituminen, eli asioiden,
prosessien seka esineiden digitalisointi, on se mika on digitalisaation
takana. Talla tarkoitetaan esimerkiksi sita, ettd kivijalkakaupat siirtyvat
verkkokaupoiksi, kirjoista tulee e-kirjoja ja CD-levyt vaihtuvat

suoratoistomusiikkiin. (Ilmarinen & Koskela 2015, 22-32.)

Digitalisoituminen on siis analogisten signaalien muuttamista ykkosiksi ja
nolliksi. Tarkoittaen sita, ettd digitalisoituminen luo informaatiota jota
voidaan esittdad monin eri tavoin, monissa eri materiaaleissa ja eri

systeemeissa. (Brennen & Kreiss 2014.)



Brennen ja Kreiss vievat viela pidemmalle limarisen ja Koskelan ajatusta
siitd, mitd digitalisaatio pohjimmiltaan on, eli tiedon, asioiden ja esineiden
muuttamista séhkodiseen muotoon. Peruskoodaaminen lahtee liikkeelle
oletuksesta, ettéa kaikki muodostetaan ykkdsten ja nollien pohjalta. Nain,

kovasti yksinkertaistaen, luodaan esimerkiksi nettisivustoja.

Pelkastaan digitalisoituminen ei tarkoita siirtymista digitalisaation aikaan,
vaan tarvitaan muutoksia jotka johtuvat juuri digitalisaatiosta. Nama
muutokset nakyvat niin ihmisten kayttaytymisessa, kuin yritysten seka

markkinoiden toiminnassa. (llmarinen & Koskela 2015, 22-32.)

Digitalisaatiota voidaan tarkastella muun muassa mikro- ja makrotasolla.
Makrotasolla tama tarkoittaa ihmisten kayttaytymismallien, yhteiskunnan,
markkinoiden dynamiikan seka talouden rakenteiden muutosta, ja naiden
muutoksen selittdmista juuri digitalisoitumisen avulla. Mikrotasolla taas
edella mainittuja ilmi6ita tarkastellaan esimerkiksi yksittaisten yritysten
kannalta. Tarkastaltaessa yksittaista yritystd, silloin mietitddn miten
digitaalisuus muuttaa toimintamalleja, strategioita, tuotteita sekéa palveluja.
Niin makro- kuin mikrotasokin ovat vuorovaikutuksessa keskenaan.
(lmarinen & Koskela 2015, 22-32.)

2.2 Informaatioteknologia kehityksen kolme eri aikakautta

Gartner kirjoituksessaan: Taming the Digital Dragon mainitsee IT-
kehityksen kolme eri aikakautta. Naméa kaudet ovat: IT-kasityolaisyys, IT-
teollisuus ja digitalisaatio. Alussa oli kasity6laisyys aikakausi, jolloin
keskityttiin pitkalti teknologiaan, hallintaan seka jarjestelmien ohjelmointiin.
Tyo oli hyvin eristaytynyttd, sekd ulkomaailmasta, etta yrityksen muusta
toiminnasta. Keskityttiin isoihin volyymeihin seka toistuviin tehtaviin,
automaatioratkaisuja ja innovaatioita tuotettiin satunnaisesti. (Gartner
2014, Tuomisen 2014 mukaan; limarinen & Koskela 2015, 28-29.)

1990-luvulla, kun ensimmaisiéa kotisivuja alkoi syntya, oli tarvetta myos
portaaleille, joiden kautta asiakkaa I6ytaisivat sivuille. Portaaleista taas

syntyi medioita, joista tuli mainostamisen alustoja. Edell& mainittujen
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lisdksi kehittyi hakukoneita ja palveluita. Ennen pitk&d&an syntyivat
ensimmaiset verkkokaupat. (Gartner 2014, Tuomisen 2014 mukaan;
llImarinen & Koskela 2015, 28-29.)

Seuraava kausi, joka on edelleen kdynnissa, on IT-teollisuus. Tana
aikakautena keskitytdan vahvasti IT-johtamiseen seka IT-palvelujen
johtamiseen, samoin tuotannot ja prosessit ovat tarkeita. Kollegoja
pyritddn kohtelemaan asiakkaina, joiden tyytyvaisyytta ja lojaalisuutta
yritetdan pitaa ylla. Tuottavuus ja tehokkuus ovat paivan sana, mita tulee
palveluihin seké ratkaisuihin. Kommunikaatio ja sitoutuminen ulkopuolisen
asiakkaan kanssa on edelleen vahaista. Tassa vaiheessa markkinoiden
toimintalogiikoita ovat digitaalisuus, mobiili-internet ja verkkokauppa
alkaneet muuttaa. Globaali kilpailu on lisaantynyt, ja suomalaisten
kauppojen kilpailijoina ovat yhd enemmaén ulkomaalaiset verkkokaupat.
(Gartner 2014, Tuomisen 2014 mukaan; limarinen & Koskela 2015, 28—
29.)

Digitaalisuuden aikakausi on se, jolloin keskitytaan liiketoimintamalleihin.
Digitaalinen johtaminen seka ndkemyksellisyys ovat tarkeinta
osaamispaaomaa. Sisaiset asiakkaat ja kollegat nahdaan tasavertaisina
kumppaneina, asiakkaiden kanssa verkostoidutaan tiiviisti. Raja ostajien ja
myyjien seka kuluttajien ja tuottajien valilla hamartyy. Tama johtuu siita,
etta palveluiden tuottaminen nahdaan enemmankin myyjan ja ostajan
yhteistyon tuloksena kuin valmiina tuotteena. (Gartner 2014, Tuomisen
2014 mukaan; llmarinen & Koskela 2015, 28-29.)

Digitaalisuuden aikana arvontuottamisen ydin on muuttumassa, tdéhan on
vaikuttamassa laitteiden alykkyys ja niiden mahdollisuus kommunikoida
keskendan seka robotiikka ja automaatio. (Gartner 2014, Tuomisen 2014
mukaan; limarinen & Koskela 2015, 28-29.)
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2.3 Digitaalisaation kolme murrosta

Muutos, jonka digtalisaatioa tuo mukanaan, on valtava. Osittain muutos on
suoraviivaista ja tapahtuu hiljalleen, mutta toisaalta muutos tulee isoina
murroksina. Nama murrokset, koskevat ne sitten, vaikka toimintatapoja tai
liketoimintamalleja, ovat taysin erilaisia mihin ollaan totuttu. Kuten
lImarinen ja Koskela kirjoittavat kirjassaan: "Digitalisaatio tarkoittaa
monella toimialalla paradigman muutosta, jossa pitdd samanaikaisesti
aktiivisesti luopua vanhasta seka rakentaa ja oppia taysin uutta. Vanhat
toimintamallit, ajtattelutavat ja kaytannot pitéda korvata uusilla” (Ilmarinen &
Koskela 2015, 51).

Digitalisaation etenemisvauhti on kiivas ja se kattaa kaikki elaméan osa-
alueet. Niin eri toimialoilla, yrityksissa kuin koko yhteiskunnassakin.
Digitalisaatio vaikuttaa politiikasta viihdeteollisuuteen ja taloudesta
ihmisten valiseen kommunikointiin. (Ilmarinen & Koskela 2015, 52.)

Digitaalisaation rinnakkaiset murrokset, ovat se voima, nopeus ja laajuus
digitalisaation takana. Yhdessad nama murrokset muokkaavat yritysten
toimintaymparistda enemman, kuin mikdan muu muutos sitten teollisen
vallankumouksen. Murroksia on kolme, ja ne ovat: asiakaskayttaytymisen,

teknologian ja markkinoiden murros. (llmarinen & Koskela 2015, 52.)

Digitalisaatio, ja sen myota sosiaalinen media, on muuttanut asiakkaiden
tavan hankkia tietoa, ostaa, jakaa mielipiteita seka rakentaa omaa
identiteettia taysin. Yh& useammin asiakas on se, joka paattaa miten,
missa ja milloin h&n haluaa asioida. Jos asiakas ei ole tyytyvainen
saamaansa palveluun, on hdnen aarimmaisen helppo valita toinen yritys
lukuisten, ja monesti myods globaalien, joukosta. (llmarinen & Koskela
2015, 53.)

Digitaalinen aika on tuonut asiakkaiden ulottuville helppouden, nopeuden
seka edullisuuden. Asiakkaista on tAman myota tullut entista
karsimattomimpia, odotetaan etta palvelut ovat saatavilla 24/7 kaikilla
paatelaitteille, ja ettd kayttd on vaivatonta. Nykyasiakas ei halua kokeille

eika opetella uutta, jos palvelu koetaan vaikeaksi, on erittdin helppoa
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siirtyd vain toiseen verkkokauppaan tai palveluun. (Ilmarinen & Koskela
2015, 54.)

Alypuhelimet, tabletit ja muut alylaitteet ovat mahdollistaneet sen, etta
moni ihminen elda niin sanottua "instant-elamaa”. Tama tarkoittaa sita,
ettd asiakkaan on vaikea ymmartaa miksi hanen taytyy esimerkiksi

jonottaa soittaessaan asiakaspalveluun tai miksi verkkokaupasta tilattu

tuote kestaa niin kauan saapua. (llmarinen & Koskela 2015, 54.)

Samoin digitalisaatio on saanut asiakkaat hintatietoisiksi. Digitalisaatio on
tehnyt hintojen vertailusta erittéain helppoa. Samoin ilmaista informaatiota,
peleja seka elokuvia on tarjolla valtavasti, mika myds vaikuttaa
asiakkaiden ostokayttaytymiseen. Yritysten pitaakin esittaa itselleen
kysymys: miksi asiakkaat ostaisivat meiltd, kun muualta saa edullisimmin,
luotettavasti ja nopeasti? Lisdarvo- ja hyoty ovat avainsanoja nyky-
yrityksille, koska niista asiakkaat ovat valmiita maksamaan. (Ilmarinen &
Koskela 2015, 54.)

Itsepalvelu on my6s asia, joka on lisaantynyt kaikilla toimialueilla.
Teknologian kehittyminen on mahdollistanut sen, etté yritykset ovat entista
enemman alkaneet automatisoida palveluita ja lisaéamaan asiakkaan roolia
palvelussa. Talla yritykset pyrkivat parantamaan tehokkuutta. Monesti
itsepalvelu koetaan hyvana, se kun mahdollistaa asioimisen muun muassa

ilman jonottamista. (Ilmarinen & Koskela 2015, 55-56.)

2.4 Sosiaalinen media ja digitalisaatio

Digitalisaatio ja sosiaalinen media on saanut asiakkaat entista enemman
nojaamaan muiden asiakkaiden arvosteluihin, mité tulee tuotteisiin ja
palveluihin. Nykyddn mainontaa enemman asiakkaiden ostopaatdkseen
vaikuttaa juuri toisten asiakkaiden suositukset, joita voi lukea
verkkokauppojen omilta sivuilta tai sosiaalisesta mediasta. Tieto, ja

samalla valta, on siirtynyt asiakkaalle. (Ilmarinen & Koskela 2015, 56.)

Samoin yrityksista on tullut entista lapindkyvampié digitalisaation

aikakaudella. On melkein mahdotonta salata vaarinkaytoksia tai
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eparehellista toimintaa, kiinni jaaminen on melkeinpa vaistamatonta.
Asiakkaan odottovat, ettéa yritysten toiminta on rehellista, avointa ja
eettistd. (Ilmarinen & Koskela 2015, 56.)

Sosiaalinen media ja digitalisaatio luo uudenlaista yhteisollisyytta, ja taméa
taas tarkoittaa yrityksille uusia mahdollisuuksia. Asiakkaat nimittain
tahtovat jakaa kokemuksiaan seka mielipiteitdan, mutta he myds tahtovat
antaa palautetta ja osallistua palveluiden seka tuotteiden kehitykseen.
Samoin asiakkaat tahtovat neuvoa ja opastaa muita asiakkaita.
Digitalisaatio ei tarkoita muutosta ja sopeutumista pelkastaan yrityksille,
vaan myos asiakkaiden on omaksuttava, sopeuduttava ja muututtua.
(lmarinen & Koskela 2015, 56.-57)

2.5 Digitalisaation mahdollistava teknologia

Né&in toteaa lImarinen ja Koskela (2015, 59): “Pohjimmiltaan digtalisaation
mahdollistajia ovat teknologiset innovaatiot ja niiden sovellutukset:”
Voidaan suoraan verrata naité innovaatioita sdhkon keksimiseen, ja
kaikkiin sahkolla toimivien laitteiden kehittymiseen. Ainoa ero on
kehityksen nopeus. Internet ja siihen liittyvat keksinnot ovat levinneet
tavallisen kansan kaytoon paljon nopeammin, kuin sahko aikanaan.

Todennakoaisesti tulevaisuudessakin kehitys on nopeaa.

Innovaatioiden lisaksi, digitalisaatiota on auttanut tiedonsiirron,
ohjelmistojen seka laitteiden edelleen jatkuva kehitys. Hintojen
aleneminen koko ajan, tehokkuuden ja alykkyyden kasvu seka parantunut
saatavuus mahdollistavat uusien sovellusalueiden synnyn, missa voidaan

hyodynaa digitaalista teknologiaa. (Ilmarinen & Koskela 2015, 59.)

Menestys digitaalisessa maailmassa edellyttaa yrityksilta ketteryytta,
nopeutta ja valmiutta muuttamaan liiketoiminta- ja palvelumalleja. Monet
yritykset erikoistuvat yhteen tiettyyn palveluun tai tuotteeseen, jolla
ratkaistaan asiakkaan tarve tai ongelma uudella ja ylivertaisella tavalla.

Samoin toimialojen rajat ovat alkaneet hailya kiitos digitalisaation, yritykset
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kun hakevat kasvua digitaalisten palveluiden ja liiketoimintamallien avulla.
(lmarinen & Koskela 2015, 66—68.)

Tasta esimerkkina kirjastot, joissa on yleistynyt mahdollisuudet pelata
tieto- ja konsolipeleja sek& mahdollisuus TV:n ja elokuvien katseluun.
Erilaiset tapahtumat ovat vain monipuolistuneet kirjastoissa, samoin
kirjastot ovat jo pitkdan lainanneet myos liikuntavaineita ja ulkopeleja. Eli
kirjastot ovat laajentaneet itsedan pelkista kirjavarastoista ja lainaamoista

kohti ’koko kansan olohuonetta”.

2.6 Digitalisaation mahdollisuudet Suomessa

Vuoden 2016 kevaalla julkaistiin Digibarometri, joka on digitaalisen
Suomen kuvaaja ja ennustaja. Digibarometrissa verrataan useita maita
kolmella eri sektorilla ja kolmella eri tasolla. Tdma barometri, joka on

kiistamatta uusin, kuvaa parhaiten Suomen digitalisaatiota.

Tana vuonna Suomi sijoittui vertailussa karkeen, ja muut Pohjoismaat heti
peraan. Vertailussa oli mukana 22 maata, joita sitten vertailtiin 36
muuttujan perusteella. Mittauksen kohteena oli digitalisaation
hyddyntadminen yhteiskunnallisesti. Toteutus tapahtui kolmella tasolla:
edellytykset, kaytto ja vaikutukset; ja kolmella paasektorilla: julkiset,
yritykset ja kansalaiset. Suomi l6ytyy sijoilta 1-4 kaikilta kolmelta

paasektorilta. (Digibarometri 2016, 5.)

Suomella on kaikki mahdollisuudet digitaaliseen kukoistukseen, varsinkin
mita tulee laitteisiin ja ohjelmistoihin, mutta vanhat organisaatio- ja
toimintatavat istuvat Suomessa tiukasti. Suurin ongelma on siis ihmisten
haluttomuus muutokseen. Vaikka Suomi vertailussa voittaa esimerkiksi
Ruotsin, on taalla edelleen alhainen “ulkoinen digitalisaatio” (esimerkiksi
yrityksilla sosiaalisen median hyvaksi kayttdminen markkinoinnissa) mika
tarkoittaa, ettei Suomessa viela osata taydellisesti hyddyntaa
digitalisaatiota. (Digibarometri 2016, 40-48.)

Digitalisaatio luo entistd enemman mahdollisuuksia globaaliin

liketoimintaan, mutta vain joka kymmenes suomalainen yritys tarjoaa
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vekkokauppapalveluita. Eli suurin osa Suomessa olevista yrityksista
edelleen keskittyy lahinna kotimarkkinoihin. (Digibarometri 2016, 40-41.)

Globaalisuus onkin noussut entista tarkeammaksi, koska digitaalisuus
pienentaa paikallisuuden merkitysté kilpailussa. Tama johtuu siita, ettei
verkkokauppojen tai palveluntarjoajan sijainti vaikeuta tilaamista,
ostamista ja kayttamista. Digitaalisuus ei pelkastaan tarkoita lisakilpailua
yrityksille, vaan myds tilaisuuden laajentua itsekin digitaalisesti. (Ilmarinen
& Koskela 2015, 68.)

Laajentumista on myoskin helpottmasssa EU-alueella tapahtuva
digitaalisiin palveluihin liittyvan saatelyn harmonisointi. Kyseessa on EU:n
luomia "digitaalisia sisamarkkinoita”, joissa digitaalisen kaupan kaynnin
esteet on poistettu maiden valilta. Tarkoituksena olisi yhdenmukaistaa
sahkoisen kaupankaynnin tietosuojaan, kuluttajansuojaan,
immateriaalioikeuksiin ja maksamiseen liittyvia saatelyitd EU-alueella.
(lmarinen & Koskela 2015, 68.)

Samoin toimialojen vélilla on digitalisaation hyddyntamisessa eroja.
Kaupan ala on se, joka on parhaiten l&ahtenyt hyddyntamaan
digitalisaatiota. Erityisesti suurten kaupunkien yritykset menestyvan, mutta
pienempienkin paikkakuntien yritykset ponnistavat karkeen. (Digibarometri
2016, 40-41.)

Yritysten liikevaihdon kasvu ja digitaalinen valmius ovat yhteydessa
toisiinsa. Digitaalisaatio onkin mahdollisuus parantaa kilpailuetua ja
vauhdittaa yritysten kasvua Suomessa, jos taalla vain oltaisiin valmiit

tarttumaan uusiin haasteisiin. (Digibarometri 2016, 41.)
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3 KIRJASTO JA DIGITALISAATIO

Kirjasto alkuaikoinaan oli ennen kaikkea luotu oppimisen tueksi ja
sivistamiseen. Kirjasto, joka sisaltda paljon ajanvietteeksi tarkoitettua
kirjallisuutta, ei ansaitse tulla nimitetyksi yleiseksi kirjastoksi. Talla
tarkoitetaan juuri sita, ettd kirjastojen perimmainen tehtava on olla
sivistyslaitos, koulun ja muun sivistystyon ohella. Kirjastoissa ei ollut
tarkoitus viihtya. (Kannila 1955, 11.)

Kirjastot ovat olleet suurten muutosten kourissa jo 1980-luvulta lahtien
aina tdhan paivaan saakka. Kuten Pikko Lindberg toteaa teksissaan
(2015, 27), pelattiin jo 80-luvulla tietokoneiden yleistyttya tietojarjestelmien
syrjayttavan kaiken manuaalisen tyon kirjastoissa (Relander & Saarti
2015, 27). Viela nain ei ole kaynyt, vaikka omatoimikirjastot ja
kylmdasema periaatteella toimivat kirjastot ovat pikkuhiljaa yleistymassa

Suomessa.

Digitalisaatio on tuonut suuria muutoksia kirjastoon, ei pelkastaan
teknologisia muutoksia vaan myds asenteellisia muutoksia. Kirjastojen
matka lainaamosta ja kirjavarastosta kohti koko kansan olohuonetta, ei
olisi mahdollista ilman digitalisaatiota. Teknologinen kehitys on
vapauttanut henkildkuntaa kokoelman hoitamisesta, mika taas tarkoittaa

enemman aikaa asiakaspalveluun.

Koska digitalisaatio on myo6s vaikuttanut asiakkaiden kaytbékseen, on myos
kirjastojen mukauduttava ja vastattava nyky asiakkaan vaateisiin.
Kirjastojen rahoitus riippuu taysin siitd, kuinka paljon asiakkaita kay ja
paljonko he lainaavat. Eli kirjastojen on pystyttava kilpailemaan muiden

ajanvietto paikkojen kanssa asiakkaista.

Muodostumassa on ollut jo pitkd&n ajatus tulevaisuuden kirjastosta, tai
kirjasto 2.0: sta. Kirjastosta, joka on asiakaslahtdinen ja jonka
suunnitteluun, niin ulkoiseen kuin sisallolliseen, asiakkaat aktiivisesti
osallistuvat. Tarkoituksena olisi paremmin palvella nykyisia asiakkaita ja

samalla saada uusia. (Casey & Savastinuk 2006, 1.)
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Tallainen tulevaisuuden kirjasto on rakentumassa Helsinkiin vuoteen 2018
mennessa. Kyseesséa on Toolonlahdelle kohoava keskustakirjasto.
Rakennuksesta tulee kolmi kerroksinen: yhteen kerrokseen perinteinen
kirjasto, toiseen toiminnallinen kirjasto ja kolmanteen julkisen tilan jatke.
(Keskustakirjasto 2016.)

Keskustakirjaston kotisivuilla mainitaankin, ettd Suomi ottaa mallia
maailmalle rakennetuista tulevaisuuden kirjastoista. Naita kirjastoja loytyy
muun muassa Tanskasta, Englannista ja Norjasta. Keskustakirjastosta on
tarkoitus tulla kaikille yhteinen talo, jossa voi luoda kulttuuria yhdessa,
lukea, opiskella sekéa viihtyd. (Keskustakirjasto 2016.)

Kirjaston suunnittelun periaatteena on ollut tehda kirjastoa yhdessa

asiakkaiden ja kumppaneiden kanssa. (Keskustakirjasto 2016.)

3.1 Kirjastot vuosina 1800-1950

Perinteisesti kirjastot jaetaan kahteen eri rynmaan eli tiede kirjastoihin ja
yleisiin kirjastoihin. Ensimmaisenéd mainitut ovat yleensa koulujen,
varsinkin korkeakoulujen, yhteydessa olevia kirjastoja ja toisena mainitut
ovat kaikkien kaytettavissa olevia kirjastoja, kuten esimerkiksi Lahden
kaupunginkirjasto.

Tiede kirjastoja Suomessa on ollut jo vuonna 1640, kun perustettiin Turun
yliopisto. Tasta yliopison kirjastosta kehittyi kansalliskirjasto, jonka toiminta
jatkui Turun palon jalkeen Helsingin yliopiston kirjastona. (Kannila 1955,
14.)

Suomessa Yyleiset kirjastot yleistyivat sangen mydh&an, osittain koska
suomeksi kirjoitettua kauno- ja tietokirjallisuutta oli erittain vdhan ennen
vuosia 1820-1850. Naina vuosikymmenina saatiin virallinen kirjotettu
suomen kieli. Vaikka kirjallisuutta suomeksi olisi 16ytynytkin, niin lukutaito
oli myds heikkoa Suomessa ennen 1800-lukua. Vasta vuonna 1850
kansakouluja aloitettiin yleisesti perustamaan. Ensimmaisen kerran
julkisesti, vuonna 1820, ajatuksen yleisista kirjastoista esitti K.A. Gottlund.

H&an toimi myéhemmin Helsingin yliopistossa suomen kielen lehtorina.
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Tosin vasta seuraavalla vuosikymmenella asiasta kirjoitettiin
sanomalehdissé, ja muutama kirjasto perustettiin ruotsin kielisen

maalaisvaeston keskuuteen. (Kannila 1955, 14-15.)

Juho Pynninen, jota pidetaan yleisen kirjastoliikkeen perustajana, sai
aikaan sen, etta yleiset kirjastot alkoivat ilmestya Suomen kyliin, kuntiin ja
kaupunkeihin. (Kannila 1955, 15.)

Pynninen syntyi 1818, jai varhain orvoksi ja tydéskenteli niin paimenena
kuin kapakassakin, ennen kuin paasi viipurilaisen kauppaliikkeeseen
toihin. Tassa tydssa han kohosi suhteellisen korkeaan asemaan. Pynninen
oli lapsesta saakka ollut tiedonjanoinen ja kerasi kirjoja. (Kannila 1955, 14-
15.)

Vuosina 1845-46 han kirjoitti lehtiin pitdjankirjastojen perustamisesta
useaan otteeseen. Pynnisen kirjoitukset itivat siemenia, silla monia
kirjastoja perustettiin. Han itse perusti suomen kielisen kirjaston vuonna
1846 Viipuriin, ja toimi sielld kirjastonhoitajana. Pynnisen ohella myds
ylioppilaat olivat innokkaita kirjastoasian edistajia 1850-luvulla. Osakunnat
ja ylioppilasyhtymat kerasivat kirjoja maaseutukirjastoille. Varsinkin
Karjalaan ja Pohjanmaalle ylioppilaat perustivat monta kirjastoa. Samoin
papit, muut virkamiehet ja saatylais nuoret perustivat ensimmaisia
pitdjankirjastoja (Kannila 1955, 15-16.)

3.2 Toiminta 1800-luvulta 1950-luvulle

Suomen kirjastojen historian alkuaikoina oli siis yleista, etté kirjastoja
perustettiin niin sanotulle rahvaalle ja perustajina olivat opiskelijat seka
saatylaiset. Tosin jo alku taipaleilla oli kirjastoja perustamassa
kouluttamattomiakin lukemisen harrastajia, ja vahitellen paastiin eroon
jaottelusta koulutuksen lisddnnyttyesséa. Kokoelmat, eli kirjat, olivat niukat
kirjastojen alkuaikoina. Tama johtui yksinomaan suomen kielisen
kirjallisuuden vahyydesta. Saattoi myds olla, etta joissain kirjastoissa johto
oli sitd mielta, etta vain esimerkiksi hengellinen kirjallisuus oli sopivaa
tarjottavaa asiakkaille. (Kannila 1955, 16-17.)
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Siirryttaessa 1900-luvulle Suomen kirjastoliike otti mallia Amerikasta, jossa
kirjastotoiminta oli voimakasta ja uudenaikaista. Kirjastot Amerikassa olivat
jo alkuvaiheissaan paattaneet hankkia asiakaskunnikseen niin aikuiset
kuin lapsetkin seka oppineet ja oppimattomat. Samoin avohyllyjarjestelmat
olivat tuolloin jo Amerikassa kaytdssa. Samoin Suomessa juuri 1900-luvun
alussa haluttiin, etta yksityisten inmisten sijaan kirjastoja alkaisi avustaa ja
johtaa valtio. Tosin vasta Suomen itsenaistyttya 1917, valtio alkoi ottaa
suurempaa roolia kirjastoliikkeesséa. Vuonna 1921 perustettiin valtion
kirjastotoiminta. 1928 saadettiin kirjastolaki, jota oltiin ensimmaisen kerran
uudistamassa Kannilan kirjan kirjoittamisen aikoihin ja jota on muutettu
senkin jalkeen. (Kannila 1955, 17.)

Asiakaspalvelu kirjaston alkuaikoina oli hyvin erilaista, kuin nykyaan.
Kirjastojen tarkoitus oli koulujen ohella sivistaa kansaa, kirjastoon tultiin
oppimaan tai etsimaan tietoa, ei viihtymaan. Muutenkin suhtautuminen
asiakkaisiin oli holhoava, koska yleiset kirjastot olivat tarkoitettu tavalliselle
kansalle, joka oli tunnetusti sivistymatonta. Koulut ja kirjastot olivat

yhdistaneet voimansa tuodakseen sivistyksen valon kansalle.

Kirjastonhoitajan tehtava oli muun muassa huolehtia lainaajien moraalista
tarjoamalla "sopivaa” kirjallisuuttaa lainaajille. Sopiva kirjallisuus oli sita,
mité kirjastonhoitaja katsoi hyvéksi. Saattoi olla, ettei kirjastoissa ollut kuin
uskonnollista tai maanviljelyyn keskittyvaa kirjallisuutta. Eik& ennen 1950-
lukua asiakas, silloin vielé lainaaja, saanut itse menna kirjahyllyille
tutkiskelemaan kirjaston aineistoa, vaan hénelle annettiin pyydetty
aineisto. Kirjastonhoitaja saattoi kuitenkin itse paattaa, ettei jokin teos ollut

sopivaa luettavaa asiakkaalle.

On mahdotonta kuvitella, jos tana paivana menisi kirjastoon, ja
kirjastovirkailija kieltaytyisi lainaamasta asiakkaan haluamaa teosta.
Vielapa kun kieltaytymisen takana olisi virkailijan oma mielipide siitd, mik&a

on sivistavaa ja kehittavaa kirjallisuutta ja mika ei.

Nykyaan kirjasto on kunnissa ja kaupungeissa samassa muiden kulttuurin

tuottajien kanssa, kuten museoiden ja teattereiden. Ei niinkéaan koulujen
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kanssa. Omalta osaltaan tamé& muutos on vaikuttanut siihen, ettei
kirjastoja enaa niinkaan nahda lainaamoina ja tiedon keskuksina, vaan

vapaa-ajan vietto paikkoina ja koko kansan olohuoneina.

3.3 Kirjastojen lainausjarjestelmat 1800-1980 luvuilla

Kirjastojen alkuaikoina oli yleista, ettd jokaisella kirjastolla oli oma
lainausjarjestelmansa. Monessa kirajstossa oli kaytdssa niin sanottu
vihkolainaus, eli kirjastonhoitaja merkitsi vihkoon, kuka on mitékin
lainannut ja milloin. Tallainen jarjestelma ei tosin toiminut, kuin pienissa

kirjastoissa.

Taman jalkeen siirryttiin niin sanottuun kuittilainaukseen. Missa
lainattaessa joko virkailija tai asiakas taytti lomakkeen, johon tuli teoksen
ja lainaajan tiedot seka erapaiva. Kuitit jarjestettiin joko lainaajan, teoksen
tai laina-ajan mukaan. Kun asiakas palautti kirjan, sai han kuitin. (Helsingin
kaupunginkirjasto 2010.)

Kuittilainausta seurasi yksikorttijarjestelma. Tassa jarjestelmassa,
jokaisella kirjalla oli oma erapaivaliuska, johon lainattaessa merkittiin
asiakkaan lainauskortin numero ja erépéaiva. Jokaisella asiakkaalla oli
usempi hanen nimellaan ja lainauskortin numerolla varustettu kortti.
Riippuen kuinka monta kirjaa sai kerralla kirjastosta lainata. Korttiin
merkittiin yksi laina kerrallaan, ja kortti jai kirjastoon lainauksen ajaksi. Kun
aineisto palautettiin, merkittiin se korttiin. (Helsingin kaupunginkirjasto
2010.)

Yksikorttijarjestelmasta siirryttiin Detroit-jarjestelmaan, joka myds hyodynsi
kortteja. Detroit-jarjestelméssa tosin jokaisessa kirjassa oli kirjankortti,
johon merkittiin kirjan kirjoittaja, kirjan nimi, luokka ja kartuntanumero.
Lainaajien kortit oli numeroitu, ja lainattaessa kirjankorttiin kirjoitettiin
lainaajan numero. Kirjankortti jai kirjastoon, ja itse kirjaan laitettiin

erapaivakortti. (Helsingin kaupunginkirjasto 2010.)

Seuraava askel Detroit-jarjestelmasta oli valokuvausmenetelma eli

kameralainaus. Tassa menetelméassa kuvattiin erikoiskameralla
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(lainauskameralla) mikrofilmille tiedot kirjasta, lainaajan kirjastokortista ja
erapaivakortista. Nama kortit olivat joko optisesti luettavia tai reikakortteja.
Asiakkaan palautettua kirjan, erapaivakortti poistettiin ja luettiin
tietokoneella. Tama menetelma oli asiakkaille helppo, mutta kirjaston
henkildkunnallle erittéin vaivalloinen. Mikrofilmien laatu oli huono, ja
erapaivakortit joko vaihtuivat tai hukkuivat helposti. (Helsingin

kaupunginkirjasto 2010.)

3.4 Kirjastot 2000-luvulla

Asiakaspalvelu ja asiakaskeskeisyyden rooli on nykydan entista enemman
korostunut yksityisilla yrityksilla ja organisaatioilla. Samalla taméa
palvelukulttuuri on vahitellen siirtynyt myos julkiselle sektorille. Kirjastoissa
se on tarkoittanut asiakaslahtéisyyden omaksumista perinteisen

asiantuntijalahtoisen toimintakulttuurin tilalle. (Relander & Saarti 2015, 13.)

Markkinasuuntautunut asiakaskeskeisyys alkoi kirjastoissa nakya jo 1980-
luvulla, kun kirjastonkayttajista ja lainaajista tulikin asiakkaita (Relander &
Saarti 2015, 14). Samoin kirjastoissa vahitellen siirryttiin niin sanottuun
tulosjohtamiseen eli johtamistapaan, jossa painotetaan tulosten
seuraamista ja ennalta maarattyjen tavoitteiden saavuttamista
(Suomisanakirja 2016). Mika tarkoittaa sita, etta kirjaston "kannattavuutta”
mitataan laina- ja kavijamaarilla. Kirjastoille, kuten kaupallisille yrityksille,
aloitettiin asettamaan tavoitteita mahdollisimman korkeista kayttaja- ja
lainamaarista. Tallainen ajattelutapaa on otettu suoraan liike-elamasta,
missa tavaran kierto ja myynti kertovat, kuinka menestynyt yritys on.
(Relander & Saarti 2015, 14.)

Kuten Relander ja Saarti kirjasssan kirjoittavat: ” Yritysten johtamisessa
keskeinen tavoite on tuottaa taloudellista voittoa omistajilleen. Lisaksi
omistajat maaraavat yksiselitteisesti sen, mika on yrityksen tarkoitus.
Julkisten palveluiden perusajatuksena on ollut, ettéa ihnmisyhteisdssa jotkut
asiat eivat ole markkinaohjautuvia ja taten niiden hinta ei maaraydy
markkinoilla. Tallaisiin asioihin, kuten turvallisuuteen, kasvatukseen ja

sivistykseen, liittyvat palvelut pyritdan turvaamaan julkisella rahoituksella
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ja pitamaan ne silloin myos julkisen, yhteiskunnallisen paatdksenteon
alaisina. Tahan liittyy Suomessa perustuslailla turvattu tasa-arvoinen

madollisuus saada naihin liittyvia palveluita.” (Relander & Saarti 2015, 21.)

Kirjastojen pitaisi pystya tarjpamaan palveluita kaikille ihmisille, katsomatta
yhteiskunnalliseen asemaan, varallisuuteen, uskontoon tai sukupuoleen.
Vaikka kilpailu asiakkaista on kova, kirjastojen ei tulisi unohtaa
perusperiaatteitaan. Kirjasto on ennen kaikkea sivistava, kouluttava ja
tasa-arvoistava. Kulttuuri on kirjastoissa helposti lahestyttavaa seka

maksutonta.

3.5 Sahkdiset lainausjarjestelmét ja RFID

Kirjastoissa siirryttiin jo 1980-luvun lopulla ja 1990-luvulla séhkdisten
tietokantojen kayttamiseen seka tietokoneiden hyddyntamiseen lainaus, -
palautus ja tiedonhankintapalveluissa. Kirjastoissa tarkeinta on tietaa
missé aineisto on, kenella se on ja milloin se palautuu. Samoin tietyn
teoksen loytaminen kaikkien muiden joukosta on elintarkeéaa. Sahkoiset

tietokannat ovat korvanneet kortistot ja listat, kun siirryttiin 1990-luvulle.

Aineistorekisterina toimii nykyaan sahkoinen tietokanta, joka pitaa
siséllaan tiedot kirjaston aineistosta. Tietokanta taas on osa
kirjastojarjestelmaa, jonka keskeisempia tehtavia on aineistorekisterin
yllapito. Tama sen takia, koska jarjestelmén kaikki muut toiminnat nojaavat
aineistorekisterin tietoihin, esimerkiksi tiedonhaku. Kirjastojarjestelmisséa
on muitakin rekistereitd, kuten asiakasrekisteri. (Kiviméki 2010, 2.)

Paijat-Hameen alueella yleisin kaytettavissa oleva kirjastojarjestelma on
Web Origo. Melkein kaikki muut Suomessa kaytdssa olevat
kirjastojarjestelmat ovat Iahtdisin ruotsalaiselta Axiell-yrityksesta, lukuun
ottamatta juuri Origoa. Esimerkiksi Lahden ammattikorkeakoulun
kirjastojen kayttdma Voyager-tietokanta on Axiellin kehittama.

RFID-tarrojen yleistyminen viimeisten kolmen vuoden aikana Suomen
kirjastoissa on jalleen muuttanut kirjastojen toimintatapoja. RFID tarkoittaa

radiotaajuustunnistetta eli Radio Frequency ldentification-tunnistetta. Ne
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ovat pienia mikropiireja, jotka on varustettu radioantenneilla. Yleisin
radiotaajuustunnistetyyppi on litted tarra, ja juuri naita kirjastoissa
kaytetaan. Pystyakseen kayttdmaan RFIDI-tarroja, tarvitaan erityinen
lukijalaite. (RFID tunniste, mika se on? 2010, 2.)

RFID ei ole uusi keksinto, vaan sen juuret ovat l&htoisin vuodesta 1935 ja
tutkan keksimisesta. Kaupalliseen kayttoon RFID-tekniikkaa otettiin
kaytoon 1980-luvulla Amerikassa. Ensin RFID-tekniikkaa kaytettiin muun
muassa elainten merkitsemiseen ja autojen jaljitykseen. Nykyaan RFID-
teknologiaa hytdynnetdén melkein kaikkialla, aina logistiikasta
maksamiseen ja matkustamisesta varkaudenestoon. (Kiviméki 2010, 14.)

Kivimaki kirjoittaa, ettd RFID-tekniikan hyddyntaminen kirjastoissa alkoi jo
1990-luvun puolivalissa, mutta vasta vuoteen 2005 mentaessa oli
tekniikka kaytdssa sadoissa kirjstossa eri puolilla maailmaa. RFID-
tekniikan kayttoa hidasti ennen kaikkea sen korkea hinta. (Kiviméki 2010,
15.)

Vaikkakin RFID-tekniikka on ollut kaytdssa 2000-luvun alusta muualla
maailmassa, Suomen kirjastoihin RFID-tarrjojen kayttd on vasta yleistynyt
2010-luvulla. Esimerkkind Lahden kaupunginkirjasto, jonka kirjastoissa
RFID-tarrojen kayttoonotto on tapahtunut vuosien 2013-2016 valilla.
Helsingin alueen kirjastot alkoivat tarroittaa aineistoaan vasta tana
vuonna, ja aikovat siirtya RFID-tekniikan hyddyntdmiseen lainauksessa ja
palautuksessa vuonna 2017(Helmet 2016).

Kirjastoissakin kaytdssé olevat viivakoodit, vaativat nakyvan lukulaitteen,
mita taas RFID-tarrat eivat tarvitse. Samoin viivakoodeja ei voi yhta aikaa
luke montaa, kun taas RFID-tunnisteita voi. Viivakoodit myds sisaltavat
hyvin rajoitetun maaran dataa, eika sita voida jalkikdteen muuttaa.
(Kiviméki 2010, 15.) RFID-tarrojen kaytto kirjastossa on huomattavasti
nopeuttanut niin virkailijan kuin asiakkaankin lainaamista ja palauttamista.

Kirjoja kun voi pinossa lainata kerralla noin viisi kappaletta.

Kirjaston aineiston tunnistamiseen ja yksiléimiseen on viimeisten

vuosikymmenien aikana kaytetty juuri viivakoodia. Jokaiselle teokselle on
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annettu oma viivakoodinsa, mika on sitten yhdistetty sahkdisen
kirjastojarjestelméan aineistojarjestelméssa olevaan dataan. Lainattaessa
niteen viivakoodi luetaan viivakoodilukijalla, jarjestelma tunnistaa
viivakoodin ja asiakas pystyy lainaamaan niteen. Tosin viivakoodissa
itsessan ei ole mitdan mika estaisi lainaamattoman niteen viemista
kirjastossa. (Kivimaki 2010, 16.)

Perinteisesti varkaudenesto kirjastoissa on tapahtunut
elektromagneettisella suojauksella. Niteisiin on lisatty ohut
elektromagneettinen nauha, jonka magnetoimiseen ja demagnetoimiseen
suojaus perustuu. Lainattaessa niteen nauha magnetoituu ja lainattaessa
demagnetoituu. Kirjastoissa on sisdankaynnissa elektromagneettisen
portit, jotka havaitsevat, jos magnetoitu nide yritetaan vieda pois
kirjastosta. (Kiviméaki 2010, 16.)

RFID-tarrassa on jo itsessaan, ei pelkastaan niteen yksildimiseen
kaytettava id-numero, vaan myds suojaustieto. Lainattaessa ja
palautettaessa halytys joko menee pois paalta tai menee paalle. Nain
jalleen yksi ylimaarainen tyévaihe poistuu, kun niteisiin ei tarvitse erikseen

kiinnittda suojanauhaa. (Kivimaki 2010, 16.)

Ennen kaikkea RFID-tarrat ovat tapa helpottaa ja nopeuttaa tyota
kirjastossa, mika tarkoittaa enemman aikaa asiakkaille. Kun lainaus- ja
palautusautomaattien kayttd on helpottunut asiakkaille, niin pienissa
kirjastoissa se tarkoittaa yhden virkailijan vapautta toimittaa muita tehtavia.

Kirjastoissa asiakaspalvelu on entisestdén korostunut, ja kiitos uuden
kayttoon otetun teknologian, tdmé asiakaspalvelu keskeisyys paasee

toteutumaan. Teknologia, oikein kaytettyn&, on harvoin uhka.

3.6 Omatoimikirjastot

Rakkaalla lapsella on monta nimed, niin myds omatoimikirjastolla. Termeja
on laidasta laitaan: on itsepalvelukirjasto, laajennettu kirjastopalvelu ja
omatoimikirjasto. Mika on loppujen lopuksi omatoimikirjasto (tata termia

kaytetaan, koska se on Lahden kaupunginkirjastolla ja Hollolan
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paakirjastolla kaytossa)? Omatoimikirjasto on kirjasto, joka on
asiakkailleen kaytéssa aukiolojen ulkopuolella. Asiakkaat paastavat
itsensa sisaan kirjastokortin (omatoimikortti, kun kirjastokortti on
rekisteroity omatoimikirjastojarjestelmaan), ja mahdollisten pin-koodien,

avulla kirjaston tiloihin.

Internetin yleistyminen 1990-luvun puolessa vélissa sai aikaan pelon
kirjastoalalla. Internetin tuleminen kirjastoihin tarkoitti muun muassa
sahkoisia kirjastojarjestelmia, ja pelattiin, etteivat asiakkaat enaa tarvitsisi
fyysista kirjastoa lainkaan. Jo silloin manattiin kirjastojen ja kirjastoalan
katoamista, mutta néin ei ole viela kaynyt. (Rasmussen & Jochmunsen
2009, 2.)

RFID-teknologian kehitys ja sen hyddyntaminen kirjastoissa on
mahdollistanut omatoimikirjastot. Omatoimikirjastot toimivat kirjaston
aukioloaikojen ulkopuolella, mahdollistaen asioimisen itsenéisesti
kirjastossa. Asiakkaiden kaytossa on kaikki normaalit kirjastopalvelut,
kuten lainaaminen, palautus, asiakastietokoneiden kayttd, lehtien
lukeminen tai opiskelu. Tosin henkilokunta ei ole paikalla tai henkilokunta

ei palvele ennen virallista aukioloaikaa.

Suomessa aloitettiin omatoimikirjastojen kaytté vuonna 2014, mutta
esimerkiksi Tanskassa omatoimikirjastoja oli jo vuonna 2004 (Pakarinen
2014). Lahteen ja Hollolaan omatoimikirjastot tulivat kayttdon vuoden 2016
puolella. Lahdessa omatoimikirjastopisteitd ovat: Ahtiala, Liipola ja

Jalkaranta. Hollolassa paé&kirjasto on myds omatoimikirjasto.

Kirjastoissa itsepalvelu, siis palautus ja lainaaminen, tuntuu jakavan
asiakkaat tuntuvasti kahtia. Osa vierastaa laitteita, ja pelkaa laitteiden
tulon kirjastoihin tarkoittavan henkilékunnan katoamista. Toinen osa taas

arvostaa itsepalvelua sen nopeuden ja helppouden takia.

Itsepalvelu laitteet alkoivat yleistyd Suomen kirjastoissa 2000-luvun
puolessa valissd. Kyseessa oli viela siihen aikaan toimintamalli, joka
paljolti muistutti kaupan kassaa eli lainattavan aineiston viivakoodi

skannattiin laitteella. Vasta viimeisten kolmen vuoden aikana, kun kirjastot
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ovat vahitellen alkaneet kayttaad RFID-tarroja, ovat laitteet parantuneet ja

itsepalvelusta on tullut paljon helpompaa sekd nopeampaa.

Vaikkakin asiakkaille on annettu mahdollisuus toimia itsendisesti, niin
fyysisessa kirjastossa, kuin sahkoisestikin, monet silti valitsevat
asiakaspalvelun. Asiakkaat tahtovat, ettéa kirjastoissa on henkilokuntaa.
Tosin teknologian kehitys on mahdollistanut joustavuutta, mika taas lisaa
kirjastossa kavijoiden maaraa. Tama joustavuus on ottanut
omatoimikirjaston muodon. Joissain paikkakunnilla omatoimikirjasto on

ainoa tapa pitaa kirjasto omalla kotipaikkakunnalla.

Leena Elenius kirjoittaa artikkelissaan (2015) muun muassa Hauhon
omatoimikirjastosta. Hauhossa paadyttiin ottamaan omatoimikirjasto
palvelu kayttéon, koska henkilokuntaa on vahéan. Samoin tahdottiin ottaa
vapaa-aika asujien toiveet huomioon kirjastojen aukioloajoissa. Hauholla
omatoimikirjasto on lisdnnyt kirjaston kayttda ja lainaamista. Hauholla

omatoimkirjasto ndhdaan mahdollisuutena.

Pointin kirjastossa Vantaalla ajatus omatoimikirjasto palvelusta oli l&ht6isin
henkilokunnalta. Kirjastossa haluttiin palvella entistéa paremmin alueen
perheitd, lapsia ja nuoria. Nyt Pointissa omatoimikirjaston kavijamaarat

ovat nousussa. (Elenius 2015.)

Artikkelissaan Elenius (2015) kertoo kartoittaneensa omatoimikirjastojen
tilannetta syyskuussa 2014. Kirjastolehden teettamaan kyselyyn vastasi
138 kirjastoa. Naista vastanneista kirjastoista 51:11& on jo tai on
suunnitteilla omatoimikirjasto, 87 ei ole viel& suunnitelmia. Suurinosa (eli
88,2% vastanneista kirjastoista, joilla on omatoimipalveluita) pitaa tata
lisdpalveluna aukiolojen lisaamiseksi. Omatoimikirjastoa ei yleensa koeta
saastotoimena (74,5 % eli 38 kirjastoa). Seitsemassa kirjastossa
itsepalvelulla haetaan sdast6d 20 000—30 000 euroa, kolmessa kirjastossa

30 000 — 50 000 euroa ja kolmen kirjaston mielesté yli 50 000 euroa.

Omatoimikirjaston perimmainen tehtava pitaisi olla asiakaspalvelun
viemista astetta pidemmalle. Kirjastojen aukioloaikojen pidentdminen

muulla tavalla on melkeinpa mahdotonta, kun henkilokuntaa muutenkin



koko ajan kirjastoista vahennetaan. Miksi siis kirjastokin ei tarttuisi

tilaisuuteen, antaa asiakkailleen mahdollisuutta joustavaan palveluun?
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4 TYON KULKU

Tyon tekeminen kaynnistyi aiheen valinnalla ja rajaamisella. Kirjasto
kiinnostaa, ja siita paatin tehda opinnaytetyoni. Ajatus digitalisaatiosta tuli
osittain, koska se on ajankohtainen aihe seka se kiinnostaa minua.
Mielenkiintoista digitalisaatiosta tekee se, ettd kyse on muutoksesta joka ei
vain kosketa teknologiaa vaan kaikkea liiketaloudesta yhteiskuntaan.

Omatoimikirjastot ovat ilmid, joka on alkanut vihdoin nédkyd Suomessakin.
Olen paassyt itse tutustumaan RFID-tarroihin harjoitteluissani Launeen
kirjastossa, ja omatoimikirjaston toimintaan paasin tutustumaan Ahtialan ja
Liipolan kirjastoissa. Itse olen sita mielta, ettd RFID-teknologian

kayttoonotto kirjastoissa on mahdollistanut omatoimikirjastojen synnyn.

Halusin kirjoittaa Keskustakirjastosta, joka kohoaa Helsinkiin
Toolonlahdelle vuoteen 2018 mennessa (Keskustakirjasto 2016). Samoin
alun perin suunnittelin myds mainintaa e-kirjoista ja kirjan tulevaisuudesta,
mutta Keskustakirjasto seka e-kirjat olisivat vieneet ty6tani liian monille

sivupoluille.

Rajattuani aiheeni digitalisaatioon ja kirjastoon, aloitin tiedonhaun. Kavi
ilmi, ettei digitalisaatiosta ole viel& paljon kirjamateriaalia, ja uusin teos ol
paljon kayttamani limarisen ja Koskelan vuonna 2015 julkaisema
Digitalisaatio- yritysjohdon kasikirja. Usein tdrmasin digitalisaatiosta tietoa

hakiessani siihen, ettei silla viela ole yhtenaistd maaritelmaa.

Samoin omatoimikirjastot ovat suhteellisen uusi ilmid, ainakin Suomessa,
ja tastak&an aiheesta ei paljon tietoa |0ytynyt. RFID-teknologiasta ja
varsinkin RFID-tarroista myds oli nihkeasti kirjoitettu mitdédn. Monet l&hteet
mitk& 10ysin, keskittyivat sellaiseen RFID-teknologiaan, jota kaytetaan
kaupoissa. Tydssa kayttdamani Kiviméen opinnaytetyd vuodelta 2010 ol
ainoa loytamani laajempi tutkimus RFID-kaytosta kirjastoissa.
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4.1 Sahkoiset kyselyt kirjaston henilékunnalle

Kirjoitettuani tietoperustan, ajatus kirjastoihin lahetettavasta kyselysta
nousi. Lahetin kyselyt sahkoisina lokakuun 2016 alussa Lahden
omatoimikirjastopisteille eli Ahtialan, Jalkarannan ja Liipolan lahikirjastoille
ja Hollolan paakirjastoon. Myohemmin kaikki kolme lahkikirjastoa lahettivat
minulle sahkopostia ja ilmoittivat, etta heidan puolestaan kyselyyn vastaa
palvelupaallikkd. Hollolan paékirjastoon lahetettyyn kyselyyn vastasi

kirjastopalvelunjohtaja.

Lahden kyselyssa oli kolmetoista kysymysta ja Hollolan yksitoista.
Kysymyksia on tama maara, koska pidempiin kyselyihin ei oikein
haluttaisia tarttua ja vastauksia saa odotella pitkaan. Kysymysten valintaan
vaikutti myds haluni saada vastauksia omiin teorioihini liittyen RFID-
tekniikan ja omatoimikirjastojen valisesta linkista. Koin myos tarkeaksi
selvittdd henkilokunnan ja asiakkaiden ndkodkulman uudesta palvelusta.
Lahden kyselyssa oli kaksi lisakysymysté, koska Lahden tilanne poikkesi

jonkin verran Hollolan tilanteesta.
Molempiin kyselyyn samoja kysymyksia olivat:

e miksi paadyttiin omatoimikirjasto ratkaisuun

e olivatko uudet tilat/remontti osasyy omatoimikirjaston
perustamiseen

e edesauttoiko RFID-tarrjojen tulo siirtymista omatoimikirjasto
palveluun

¢ millaista asiakaspalaute on ollut

e miten henkilokuntaa infottiin/koulutettiin

e miten henkildkunta on suhtautunut uusiin toimintamalleihin

e onko tyota tullut lisda

e onko ollut ongelmia/kaytdshairioita

e miten tekniikka omatoimikirjastossa toimii/on toiminut

e miten omatoimikirjasto on vaikuttanut lainojen ja kavijdiden
maaraan

¢ miten asiakkaita opastetaan omatoimikirjaston kaytdssa
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Lahden kyselyn lisakysymykset:

e kysymys koskien sitd, oliko paakirjastoonkin tarkoitus tulla
omatoimikirjasto aukioloajat

e onko omatoimikirjastot nouseva trendi kirjastomaailmassa

Kysymykset voidaan jakaa kolmeen teemaan: uudet tilaratkaisut ja uusi
teknologia, henkilokunnan ndkdkulma ja asiakasnakokulma. Kyselyn
vastauksista ilmeni, ettd Lahden puolella uusien tilojen saaminen
lahikirjastoille mahdollisti omatoimikirjastojen perustamisen. Hollalan
paakirjasto taas muutti uusiin tiloihin jo vuonna 2004, mutta heilla paatos
omatoimikirjastosta johtui henkilovahennyksista ja halusta lisata
aukioloaikoja.

Lahdessa RFID-tekniikan kayttdonotto edesauttoi lahikirjastoja siirtymaan
omatoimikirjastoiksi, koska halytysjarjestelma seka omatoimikortit ovat
sidoksissa kyseiseen tekniikkaan. Hollolan p&é&kirjastossa otettiin RFID-
tekniikka kayttoon jo vuonna 2004, ja heille olikin luonnollista hyodynt&aéa
sen kayttoa omatoimikirjastossa. Lahden ja Hollolan kirjastot kummatkin
muistuttivat, ettei RFID-tekniikkaan nojaava omatoimistokirjastomalli ole

ainoa mahdollinen ratkaisu.

Henkilokunnan nakékulmasta omatoimikirjasto on ollut positiivinen asia.
Huolimatta siita, etté tydta on tullut jonkin verran lisaa, niin
jarjestelytehtavissa kuin opastamisen muodossa. Koulutus on vaihdellut
Hollolan viikottaisista tyopaikkapalavereista Lahden puutteelliseen
henkilokunnan koulutukseen, joka on johtunut teknillisistd ongelmista.

Kaytoshairioitakaan ei ole ollut kirjastoissa.
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4.2 Sahkoiset asiakaskyselyt

Kirjastoille lahetetyn kyselyn jalkeen, ajattelin ettd asiakasnékokulmaa olisi
tutkittava tarkemmin. Monet omatoimikirjastosta kirjoitetut kirjat,
opinnaytteet ja artikkelit ovat melkein poikkeuksetta henkilokunnan
nakokulmasta. Harkitsin aluksi omatoimikirjastopisteille paperisen kyselyn
viemistd, mutta sdhkdinen kysely vaikutti jarkevammalta toteuttaa ja se

saavuttaisi enemman asiakkaita.

Kysely koostuu kuudesta kysymyksesta. Asiakaskyselyssa, kuten
henkilokunnan kyselyssa, on kolme eri teemaa. Nama teemat ovat: syyt
asiakkaan omatoimikirjaston kayttdon, miten ja kuinka usein palvelua
kaytetaan ja mielipiteet seka kehitys ehdotukset. Kysymyksia oli vahan,
koska kokemukseni mukaan kirjastokyselyihin vastataan nihkeasti ja pitkiin
kyselyihin viel& nihkeammin. Kysely koostui neljasta avoimesta
kysymyksestd, yhdesta rasti- ruutuun-kysymyksesta ja yhdesta 1-5-
asteikolla-kysymyksesta. Kysely liitettiin Lahden kaupunginkirjaston

Facebook-sivuille lokakuun lopulla, jossa se oli noin kuukauden.

Halusin kyselya tehdesséni selvittdd miksi asiakkaat kayttavat
omatoimikirjastoa. Tahdoin selvittdd milla lailla asiakkaat hyodyntavat
kirjastonpalveluita omatoimiaikana, tekevatké he muuta kuin palauttavat ja

lainaavat, ja mita mielté he ovat palvelusta ja kuinka he kehittaisivat sita.
Kyselyn kysymykset olivat:

e miksi asiakas kayttda omatoimikirjastoa

e kuinka usein asiakas kayttdd omatoimikirjastoa

¢ mita mieltd han on omatoimikirjastosta

e mita kirjaston palveluita asiakas kayttaa omatoimikirjastoaikana

e miten han arvioisi omatoimikirjastopalveluita asteikolla 1-5, misséa
yksi on huono ja viis loistava

e kehitys ehdotuksia, risuja/ruusuja

Vastaajista kaikki kayttivat omatoimikirjastoa, koska eivat ehdi kayttaa

kirjastoa sen virallisina aukioloaikoina. Lahikirjastoissa aukioloajat ovat
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suppeat, joten ainoa tilaisuus kayttaa kirjastoa on omatoimi aikana. Yksi
vastaaja kertoi tykk&&vansa hiljaisesta ja rennosta tunnelmasta. Syy

omatoimikirjaston kayttdon nayttaisi ennen kaikkea olevan ajanpuute.

Kirjastopalveluista kaytdssa vastaajilla olivat lainaus ja palautus, lehtien
lukeminen ja kirjojen varaaminen asiakastietokoneilla. Kyselyn perusteella
vaikuttaa silta, etta omatoimiaikana vain kirjaston peruspalveluita
kaytetaan. Vastaajat kayttivat omatoimikirjasto palveluita pari kertaa
kuukaudessa, yksi vastaaja kertoi kayvansa yhdesta kahteen kertaan
viikossa. Parin kerran kuukaudessa kaytto vahvistaa olettamusta siita, etta
omatoimikirjastoa kaytetaan ennen kaikkea aineiston lainaamiseen ja

palauttamiseen.

Vastanneet olivat sitd mieltd, ettd omatoimikirjasto on nykyaikainen,
mahtava ja toimiva. Vastaaja, joka alun perin oli vastustanut ajatusta
omatoimikirjastosta, oli nyt tyytyvainen omatoimikirjastoon. Hanelle
omatoimikirjasto mahdollistaa laajemmat, mutta entisenlaiset

kirjastopalvelut.

Vastaajista vain kaksi neljasta antoi kehitys ehdotuksia. Varaukset haluttiin
itsen&isesti noutaa omatoimi aikana. Tdma tosin ei ole mahdollista
nykyisella kirjastojarjestelmalla. Omatoimikirjastoa voisi myds mainostaa
enemman. Toisaalta toivottiin, etta kirjastot olisivat enemman auki

henkilokunnalla varustettuna.
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4.3 Palvelumuotoilu

"Palvelumuotoilun vahvuus on se, ettei sité ole tarkkaan méaaritelty, eika se
siten ole rajattu osaamisalue vaan pikemminkin yleinen ajatustapa,
prosessi ja tytkaluvalikoima, joka pohjautuu useisiin osaamisalueisiin
muotoilusta insinddritieteisiin ja johtamisesta yhteiskunnallisiin tieteisiin.
Kaikki osaamisalueet voivat kayttaa tata jaettua ajatusmallia yhteisena
kielend kehittdessaan menestyvia palveluja.” Marc Stickdorf

(Palvelumuotoilun tydkalupakki 2016.)

Vaikka palvelumuotoilulla ei ole tarkkaa méaaritelmé&&, sen tarkoitus on
kuitenkin tuoda muotoiluosaamista palveluiden kehittamiseen ja lisadmaan
uusien palveluiden arvoa (Tuulaniemi 2011, 13). Mydskaan
palvelumuotoilu ei ole uusi keksintd, vaan eneminkin uusi tapa yhdistella
vanhoja asioita. Palvelumuotoilu siis auttaa organisaatiota huomaamaan
palveluiden strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa, kehittdmé&éan jo
olemassa olevia palveluita seka innovoimaan uusia. "Palvelumuotoilu on
osaamisala, joka tuo muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden
kehittamiseen ja yhdistaa ne perinteisiin palvelun kehityksen menetelmiin”.
(Tuulaniemi 2011, 24.)

Toisin kuin tuotteissa, palvelun komponentit eivat ole fyysisia. Kuitenkin
palvelut, kuten tuotteet, koostuvat sadoista ja tuhansista komponenteista.
Palvelun komponentit ovat yhdistelma prosesseja, taitoa ja materiaaleja,
jotka yhdessa muodostavat suunnitellun tai muotoillun palvelun. Palvelua
tarjoavan yrityksen nékokulmasta palvelumuotoilu on sita, ettd I6ydetaan
sopiva suhde fyysisten ja ei-fyysisten komponenttien valilla. (Goldstein,
Johston, Duffy & Rato 2002, 121-122, suomennus kirjoittajan.)

Entistd enemman tavarat ovat siirtyneet taka-alalle, ja ihmiset haluavatkin
arkeensa helpottavia ratkaisuja. Usein nama ratkaisut ovat juuri palveluita.
Omistaminen alkaa olla toissijaista, ja eika kaikkien tarvitsekaan omistaa

kaikkea. Téarkeinta on, ettd on olemassa palveluita, jotka tuovat resursseja

asiakkaiden luokse. (Tuulaniemi 2011, 16.)
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Kuten Goldstein ja kumppanit kirjoittavat, palvelun olevan yhdistelma
fyysista ja ei-fyysista ja Tuulaniemi kirjoittaa taas omistamisen siirtyvan
vahitellen taka-alalle, on kirjasto kummastakin ajattelutavasta loistava
esimerkki. Kirjastot ovat yhdistelma ei-fyysista ja fyysista. Aineisto, joka
kasittaa kirjat, lehdet, elokuvat ja musiikin seka tietenkin kirjaston
henkilokunta. Henkilékunta, joka tarjoaa osaamistaan ja tietoaan

asiakkaille, jotta he voivat hyodyntaa kirjaston aineistoa.

Siirryttaessa tavaroista palveluihin, emme vain kuluta vahemman
energiaa, vaan siirrymme resurssien kuluttamisesta niiden jakamiseen.
Samoin siirrytadn tavaroista prosessin hyddyntamiseen ja vaihdannasta
vuorovaikutukseen. Palvelut ovat yrityksille keino erottautua ja sitouttaa
asiakkaitaan. Palvelut myds mahdollistavat uusien markkinoiden 16ydon,
jotka kasvavat perinteisia tavaramarkkinoita nopeammin. Kuten
Tuulaniemi (2011) kirjoittaa: palveluiden ymparille voi lisata tavaroita ja

tavaroiden ymparille voi aina lisata palveluita. (Tuulaniemi 2011, 18-19.)

Talouden kehittyneisyys heijastuu bruttokansantuotteeseen (BKT). Mita
suurempi osuus palveluilla on bruttokansantuotteesta, sita kehittyneempi
talous on. Yhdysvalloissa ja Australiassa palveluiden osuus BKT:sta on jo
yli 80 prosenttia, lantisissa EU-maissa kyseinen luku vaihtelee 70-75
prosentin valilla ja Suomessa se oli vuonna 2011 66 prosenttia. Vuonna
2015 luku oli 70,6 prosenttia. Suurin osa Suomen taloudesta tulee
palveluista, ja palveluiden osuus bruttokansantuotteesta kasvaa vuosittain.
Palvelu on Suomen talouden kasvava perusta, ja olemmekin siirtyneet

palveluiden maailmaan. (Tuulaniemi 2011, 21-22; Tilastokeskus 2016.)

Tosin tilastointi ei pysy palvelumarkkinan kasvun perassa. Ongelmia
tilastoimiseen myos aiheuttaa se, etta palveluyritykset toimivat
tuoteldhtdisyyden sijasta tarjoomalahtdisesti. Tarjoomat taas sisaltavat
seka palvelun etta tavaran. Teollisuus myds sisaltaad paljon
palveluliiketoimintaa, koska yritykset eivat enda toimi pelkastaan

palveluissa tai tuotannossa. (Tuulaniemi 2011, 22.)
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Tuulaniemi (2011,22-23) toteaakin, etta Suomessa palvelusektori on
tilastoitua suurempi, ja erittain merkittava taloudelle. Palveluiden merkitys
myo6s kasvaa koko ajan, mutta alan rakennetta tunnetaan vahan. Uusiin
liketoiminta- ja ansaintamalleihin siirtymisen on mahdollistanut
vaurastuminen, teknologia ja rakenteelliset muutokset. On kuitenkin hyva
pitdd mielessa, ettd harvoin vanhat rakenteet poistuvat kokonaan. Monesti

uudet mallit kehittyvéat vanhojen rinnalle.

Palvelumuotoilu alana on sangen nuori. Nykyiseen muotoonse se kehittyi
1990-luvun alkupuolella. Palvelumuotoilun syntyyn vaikutti moni asia,
kuten palvelualan kasvu seka teknologian ja internetin kehitys.
Siirryttaessa jalkiteollisesta ajasta kohti palveluiden aikaan, vaatimukset
palveluita kohtaan kasvoivat. Sittemmin teknologian ja varsinkin internetin
kehitys entisestaan lisasivat palvelualan mahdollisuuksia seka
kehityspaineita. Professori Michael Erlhoff (KOIn International School of
Design, KISD) lanseerasi vuonna 1991 todennakaoisesti ensimmaisena
palvelumuotoilun osaamisalan. Tosin vahvimmin, ja kansainvalisesti,
palvelumuotoilun alkuun on vaikuttanut Birgit Mager. Han aloitti KISDissa
ensimmaisena Euroopan palvelumuotoilun professorina vuonna 1995.
(Tuulaniemi 2011, 61-62.)

Eurooppalaiset muotoilukoulut perustivat vuonna 2004 SDN Service
Design Networkin, jonka tarkoituksena on laajentaa keskustelua
ammatissa toimivien palvelumuotoilijoiden ja yritysten seka koulutuksen
valilla. SDN:n ymparille kansainvalinen toiminta onkin keskittynyt, ja he
myos julkaisevat palvelumuotoilun Touchpoint-lehtea. (Tuulaniemi 2011,
62.)

Nimensakin mukaan palvelumuotoilun juuret ovat muotoilussa.
Kehittamisprosessi palvelumuotoilussa on hyddynnetty tuotemuotoilijan
tyosta. Palvelumuotoilussa, kuten muotoilussa, sovelletaan ydinosaamista
uusilla alueilla uusilla tyokaluilla. Kuten Tuulaniemi (2001, 63) toteaa:
"Palvelumuotoilu on siis muotoiluperusteista: muotoilijoiden
ydinosaaminen on tuotu palveluiden kehittamiseen.” (Tuulaniemi 2011,
63.)
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4.4 Palvelupolku

Palvelu on prosessi, ja sen kuluttaminen tarkoittaa kokemuksen
kuluttamista. Tama prosessi sijoittuu aika-akselille, ja palvelupolku kuvaa
sitd, miten asiakas kulkee ja kokee talla akselilla. Palvelupolussa on
eripituisia osia, jotka ovat palvelutuokioita ja palvelun kontaktipisteita.
Palvelutuokiot pitavat sisallaan useita palvelun kontaktipisteita, ja

palvelupolku jakaantuu useisiin palvelutuokioihin. (Tuulaniemi 2011, 78.)

Palvelupolun jakaminen palvelutuokioihin ja kontaktipisteisiin on vain yksi
tapa toimia. Palvelupolun voi myds jakaa osiin asiakkaalle muodostuvan
arvon kautta. Naméa osat ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu.
Esipalvelu, on sitd, ettéa asiakas on vasta ollut yhteydessa yritykseen
puhelimitse tai internetin kautta. Ydinpalvelu on se misté asiakas
varsinaisesti saa arvoa. Jalkipalvelussa asiakas on yhteydessa yritykseen
palvelutapahtuman jalkeen, vaikka antamalla asiakaspalautetta.
(Tuulaniemi 2011, 79.)

Kirjastoissa esimerkiksi esipalvelu voi olla sita, etta asiakas
soittaa/lahettdd sahkopostia ja kysyy/varaa aineistoa. Ydinpalvelussa
asiakas tulee kirjastoon hakemaan varatun aineiston ja jalkipalvelussa

asiakas jattaa palautetta kirjastosta.

Palvelutuokiot, joista palvelupolut koostuvat, muodustuvat
kontaktipisteista. Naiden pisteiden kautta asiakas on kontaktissa kaikilla
aisteillaan palvelussa. Ymparistot, esineet, ihmiset ja toimintatavat ovat
kontaktipisteitd. Ymparistot ovat tiloja, joissa palvelu toteutuu, ja ne voivat
olla joko fyysisia tai virtuaalisia, digitaalisia ymparistoja. Fyysiset tilat
vaikuttavat ihmisten mielialaan ja ohjaavat heidan kayttaytymistaan.
Virtuaaliset tilat, kuten internet-sivut, vaikuttavat olennaisesti palvelun
kuluttamiseen. (Tuulaniemi 2011,80- 82.)

Kirjastoissa onkin tapahtunut suurta muutosta juuri kirjaston tilojen
kohdalla. Nykyaan suositaan avoimuutta, ja matalia hyllyja tuomaan tilan

tuntua. Samoin kirjastoissa on entistd enemman istuma- ja
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opiskelupaikkoja. Tarkoituksena nykyaéan kirjastoissa onkin saada asiakas
vilhtymé&an ja kayttdmaan kirjaston tiloja.

Virtuaaliset tilat kirjastoilla ovat verkkokirjastot, Paijat-Hameen alueella
Lastukirjastot. Verkkokirjaston avulla asiakas voi itse tarkistaa lainojensa
tilanteen, tehda varauksia ja etsia aineistoa. Tavarat liittyvat monesti
palvelun tuotantoon ja kuluttamiseen. Esineet todistavat asiakkaan
kayttdoikeuden palveluun. Matkaliput, pankkikortit ja avaimet ovat tallaisia
todisteita. (Tuulaniemi 2011, 82.)

Kirjastoissa palveluun liittyvat tavarat ovat lainattava aineisto, mutta myos
itse kirjastossa kaytettavat esineet, kuten asiakastietokoneet, pelit ja
Ipadit. Kirjastokortin haltijalla on oikeus kaikkiin edella mainittuihin. Ihmiset
tuottavat ja kuluttavat palvelua, jotka kuuluvat kontaktipisteisiin. Naihin
kontaktipisteisiin kuuluu palvelua tuottava asiakaspalvelija ja arvoa
itselleen tuottava asiakas. (Tuulaniemi 2011, 81.)

Toiset asiakkaat voivat myds vaikuttaa siihen, miten asiakas kokee
palvelun. Kyse ei ole siis vain vuorovaikutuksesta asiakkaan ja
asiakaspalvelijan kesken, vaan muiden asiakkaiden kaytos vaikuttaa
kokemukseen. Meluisa tai huonosti kayttaytyva asiakas voi pilata toisen
asiakkaan kokemuksen. (Verhoef, Lemon, Parasuraman, Roggeveen,

Tsiros &Schlesinger 2009, 35, suomennus kirjoittajan.)

Toimintatavat ovat henkilokunnan sovittuja, palveluun kuuluvia
kayttaytymismalleja. Tietylla tavalla asiakaspalvelijoiden kayttaytymismallit
ja toimintatavat voidaan vakioida. Esimerkiksi henkilokunnalla on tietty
asu, mista asiakas erottaa heidat muista asiakkaista. (Tuulaniemi 2011,
82.)

4.5 Palvelupolku omatoimikirjastossa

Palvelupolku muodostettiin ryhtymalla Hollolan paakirjaston
omatoimiasiakkaaksi ja valokuvaamalla tapahtuma. Lahden
omatoimikirjasto pisteiden palvelupolku tapahtui tarkkailemalla ja

tekemalla asiakkaalle omatoimikortti.
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Vertailu tapahtui Lahden omatoimikirjasto pisteiden ja Hollolan
paakirjaston valilla. Niin Hollolassa kuin Lahdenkin puolella palvelupolku

etenee hyvin samankaltaisena.

Asiakas saapuu kirjastoon, menee palvelutiskille ja pyytaa virkailijalta
omatoimikirjastokorttia. Lahden puolella pyydetaan kuvallista
henkil6llisyyskorttia ja vanhaa kirjastokorttia, Hollolassa riittaa

kirjastokortin nayttaminen.

Suurin ero kirjastojen valilla oli se, etta Hollolassa allekirjoitetaan sopimus
ennen omatoimikortin saamista ja Lahdessa ei. Hollolassa alle 16-vuotiaat
eivat saa omatoimikorttia ja Lahden puolella pitda olla tayttédnyt 15-vuotta

kortin saadakseen.

Lahden omatoimikirjastoissa vanha kirjastokortti havitetaan, ja tilalle tulee
RFID-tekniikalla varustettu kirjastokortti. Kortti aktivoidaan lukualustalla,
jota kaytetaan aineiston lainaukseen ja palautukseen, ja sitten kortti on
kayttévalmis. Hollolassa ei tule uutta kirjastokorttia, mutta kortti
rekisterdidadn omatoimikirjastojarjestelmaan, minka jalkeen se on

omatoimikortti.

Asiakkaalle kerrotaan omatoimikirjaston sd&nndt, ja opastetaan, kuinka
ovista paastaan sisaan omatoimiaikana. Ovien avaamiseen tarvitaan
kirjastokortti ja tunnukset. Tunnus on sama, mitéa asiakas kayttaa
asioidessaan verkkokirjastossa ja lainatessaan automaateilla. Lahden ja
Hollolan puolella se on nelinumeroinen luku. Tarvittaessa asiakasta
opastetaan myds automaattien kaytdssa, ja kerrotaan miten toimia varatun
aineiston kanssa. Varatulle aineistolle on yleensa omat

palautuslaatikkonsa.

Taman jalkeen asiakas kayttaa kirjaston tiloja ja palveluita, mahdollisesti
lainaa tai palauttaa aineistoa, lukee lehtia tai opiskelee.



39

Asiakas saapuu kirjastoon. Asiakas ilmoittaa haluavansa

omatoimikortin. Hollolassa tehdaan

sopimus, ja kortti rekisterdidaan.

Lahdessa vanha kirjastokortti

havitetadn ja uusi kortti aktivoidaan.

Asiakas kayttaa kirjaston tiloja, etsii
itselleen mieluista lainattavaa, lukee

lehtia, kayttaa asiakastietokoneita tai

opiskelee.

Omatoimiaikana Asiakas joko lainaa tai palauttaa

asiakas paastaa automaateilla.

itsensa sisaan

kayttaen korttia ja

tunnuslukua.

Kuva 1. palvelupolku
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4.6 Yhteenveto

Kyselyt auttoivat tydtani saamaan suunnan, ja samalla sain vastauksen

teoriaani teknologisen kehityksen ja omatoimikirjastojen linkista.

Henkilokunta kysely oli suppeampi, kuin alun perin oli tarkoitus.
Ajatuksena oli saada vastaukset yhteensa neljalta kirjastolta, eli Lahden
kolmelta omatoimikirjasto pisteelta ja Hollolan paakirjastolta. Lahdessa
kuitenkin tultiin siihen tulokseen, etta olisi paras, jos palvelupaallikko

vastaisi kysymyksiin Ahtialan, Jalkarannan ja Liipolan puolesta.

Vastaukset henkilokunnan kyselyihin erosivat jonkin verran Lahden ja
Hollolan valilla. Kyselyista selvisi se, ettd Lahdessa uudet tilat olivat
osasyy omatoimikirjastojen perustamiseen ja Hollolassa taas haluttiin lisda
aukioloaikaa. Lahdessa tekniikan kanssa on ollut ongelmia, mik& on muun
muassa johtanut siihen, ettd henkilokunnan koulutus on ja&nyt vahalle.
Hollolassa taas ei ole ollut teknisia ongelmia, ja koulusta on. Niin
Lahdessa kuin Hollolassa henkilokunta on suhtautunut positiivisesti
uuteen palveluun ja sen tuomiin muutoksiin. Asiakkaat myos ovat olleet
tyytyvaisia. Yhteenvetona henkildkunta kyselysta on se, ettd henkilokunta
on tyytyvainen omatoimikirjastoon, lisdantynyt jarjestelyty6 ei haittaa eika

kaytdsharioita ole ollut.

Yhteenvetona asiakaskyselysta on se, ettd ennen kaikkea
omatoimikirjastoa kaytetaan juuri aineiston palauttamiseen- ja
lainaamiseen. Lehtid saatetaan lukea ja tietokoneita kayttaa.

Omatoimikirjastoa pidettiin myds nykyaikaisena seké toimivana ratkaisuna.

Palvelupolku niin Hollolassa kuin Lahden omatoimikirjasto pisteill& oli
hyvin samantapainen. Eroina olivat Hollolan allekirjoitettava sopimus,
Lahden erillinen omatoimikortti ja alle 16-vuotiaiden asiakkaiden paasy
kirjastoon omatoimi aikana. Lahdessa 15-vuotta tayttanyt saa

omatoimikortin, Hollolassa alle 16-vuotias ei saa omatoimikorttia.

Yllattavaa oli vastanneiden positiivinen suhtautuminen palveluun.

Asiakaspalaute on kuitenkin kirjastoissa ollut positiivista. Lahdessa
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asiakkaat ovat toivoneet sita, ettd varaukset voisi noutaa itsenaisesti
omatoimikirjasto aukioloaikoina. Tama ei tosin ole mahdollista nykyisella
kirjstojarjestelmalla. Hollolassa ollaan tyytyvaisia lisddntyneeseen
aukioloaikoihin. Palvelupolut eivat eronneetkaan suuresti toisistaan, kuten
oli alkuajatuksena. Kuten edella on mainittu, omatoimikirjaston asiakkaaksi
ryhtymiselld on pienia eroja. Ennen kaikkea sopimus, omatoimikortti ja

kaytannot koskien alle 16-vuotiaita.
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5 JOHTOPAATOKSET

Tehdessani tiedonhakua, tdrmasin varsinkin digitalisaation ja
omatoimikirjastojen osalta lahteiden vahyyteen. Digitalisaatio on ollut
olemassa jo jonkin aikaan, ja kullemme koko ajan kohti digitalisaation
aikakautta, mutta silti kirjoitettua materiaalia l16ytyy niukasti. Eih&n
digitalisaatiolla ole viela edes yhtenaistad maaritelméaa. Omatoimikirjastoja
on Suomessa ollut erittain vahan aikaa, korkeintaan parin vuoden ajan.
Suomalaisista omatoimikirjastoista [6ytyi myds vahan lahteita,
opinnaytetoita lukuun ottamatta. RFID-tekniikasta kylla 16ytyi lahteita,
mutta kirjastoihin erikoistuneesta RFID-tekniikasta taas ei [6ytynyt hyvia
lahteita. Jalleen kyseessa on kauan olemassa ollut teknologia, jota on
hyodynnetty monissa eri toimialoissa. Tosin kirjastoissa RFID-teknologia
on viela suhteellisen uutta. Lahteen RFID-tarroja on kirjastossa aloitettu
kayttamaan vasta parin viime vuoden aikana ja Helsingin alueen
kirjastoihin RFID saapuu vasta vuonna 2017. Tiedonhakua tehdessani

tormasin usein siihen, ettei lahteita hirvittavasti ollut.

Alussa ajatukseni oli se, ettd omatoimikirjastot ovat tekniikan kehityksen ja
digitalisaatiosta johtuvien muutosten aikaansaama uusi palvelumuoto.
Kirjastojen kehitys koko 2000-luvun on véhitellen johtanut kohti kirjaston
fyysista ja asenteellista muutosta, kohti tulevaisuuden kirjastoa. llman
digitalisaation tuomia muutoksia muun muassa asiakaskayttaytymisessa,

Suomessa ei talla hetkella varmaankaan olisi omatoimikirjastoja.

Samoin omatoimikirjastojen syntyyn on Suomessa vaikuttanut jatkuva
kirjastojen lopettamisuhat seka henkilékunnan ja aukioloaikojen
vahentaminen. 90-luvulta 2000-luvulle kirjastojen mé&éré on aina vain
tippunut. Omatoimikirjasto on niin henkilokunnalle, kuin asiakkaille tapa
sailyttaa tarkeana pidetty kirjasto omalla kotipaikkakunnalla.

Vertailtaessa Suomea ulkomaihin, esimerkiksi Tanskassa on
omatoimikirjastoja ollut olemassa jo vuodesta 2004 l&htien. Suomi on talla
hetkelld, vuonna 2016, Pohjoismaiden kéarjessa mita tulee digitalisaatioon.

Oikeastaan Suomi on teknillisesti edella, mutta taalla istuu tiukasti
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haluttomuus asenteiden ja toimintamallien muutokseen. Tanskassa ja
muissa maissa ei ehka olla laitteiden ja ohjelmien kannalta aivan huippua,
mutta ihmisissa tapahtunut muutos ja halu siihen muutokseen on
suurempi. Mika on johtanut esimerkiksi omatoimikirjasto palvelun

kayttoonottoon.

Uskoin vahvasti RFID-tekniikan edesauttaneen ja mahdollistaneen
omatoimipalvelut kirjastoissa, mutta ilmeisesti RFID-tekniikka ei ole
valttamaton. Esimerkkind Hollolan paakirjasto, joka hyddyntaa RFID-
tekniikkaa aineiston hallinnassa, kayttaa silti omatoimikirjastokorttina
tavallista kirjastokorttia. Toisin on Lahden omatoimikirjastoissa, mutta
heilla esimerkiksi halytysjarjestelma on sidottu RFID-tekniikkaan. Taman
takia omatoimikortti on uusi kirjastokortti, jossa kaytetdaan RFID:ta. Miksi
sitten omatoimikirjastot ovat alkaneet yleistyd vasta 2000-luvulla? Téahan
vastauksena on asiakaskayttaymisen muutokset, jotka johtuvat

digitalisaatiosta ja sen tuomista muutoksista.

Kehitys kirjastoilla on kulkenut kohti omatoimikirjastoa, aina siita asti, kun
kirjastot alkoivat muuttua sivistyslaitoksista ja lainaamoista kohti
asiakaspalvelua painottaviksi koko kansan olohuoneiksi. Kuten totesin
yksistaan teknologinen kehitys ei ole mahdollistanut muutosta, vaan
muutos on lahtenyt syvemmalta, ihmisten uusista tarpeista ja muuttuneista

kasityksista palvelusta.

Elamme aikaa, jossa asiakaspalvelu on ainoa keino yrityksilla erottua ja
kilpailla. Verkkokaupat ovat yleisid, helppoja seka luotettavia kayttaa.
Sosiaalinen media on entisestaan tehnyt toimintaa lapinakyvaksi, ja

asiakkaat osaavat vaatia entistd parempaa ja yksiléllisempaa palvelua.

Asiakkaat alkavat olla tottuneita siihen, etteivat aukioloajat enda sido
heita. Kivijalkakaupoilla on verkkokaupat, tai on kylmédasemia ja nyt
omatoimikirjastoja. Muutenkin itsepalvelu on yleistynyt kaikilla aloilla,

kaupoista lentoasemiin.

Kyselya tehdessani ajattelin asiakkaiden mielipiteen omatoimikirjastosta

olevan joko suhteellisen neutraaleja tai sitten negatiivisia. Kokemukseni
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mukaan asiakkaat eivat ole juuri pitaneet lainaus- ja

palautusautomaateistakaan

Yllatyin positiivisesta palautteesta niin henkilokunnalta kuin asiakkailtakin.
Kyselyihin vastaukset olivat siihen suuntaan, ettd henkilékunta on
tyytyvaistd omatoimikirjastosta, ilkivaltaa ei ole ollut ja jarjestelyty6t ovat
kirjaston perustehtavia. Asiakkaat jotka vastasivat Facebook-kyselyyn,
olivat tyytyvaisia omatoimikirjastoon. Ennen kaikkea omatoimiaika
mahdollisti heille kirjaston kaytén. Omatoimikirjastoa pidetaan
nykyaikaisena seké toimivana. Yksi vastaajista kirjoitti aluksi
vastustaneensa ajatusta omatoimikirjastosta, koska pelkasi henkilokunnan
vahenemistd. Han tuli kuitenkin toisiin ajatuksiin, ja kayttaakin kirjastoa

omatoimiaikana pari kertaa viikossa.

Ennen palvelupolun luontia, mielipiteeni oli se, etté vertailtavien Lahden ja
Hollolan omatoimikirjastojen palvelupolut saattaisivat olla hyvinkin erilaisia.
Paastessani itse tekemaan asiakkaana Hollolan paéakirjastolle
omatoimikorttia, tulinkin siihen tulokseen, etta erot omatoimikirjastojen
palvelupoluissa ovat sangen pienia. Ollessani Asikkalan ja Liipolan
kirjastoissa harjoittelijana, nain kuinka asiakkaille tehtiin omatoimikortti ja
sain itse myds olla mukana tassé prosessissa. Kuten mainitsin, erot ovat

pienia.

Suurimmat erot Lahden ja Hollolan kirjastojen valilla ovat
omatoimikirjaston sopimus, omatoimikortti ja alaikaiset asiakkaat.
Hollolassa allekirjoitetaan sopimus, ennen asiakkaan rekisterdimista
omatoimiasiakkaaksi. Lahdessa ei tehd& sopimusta, mutta asiakkaan
henkildllisyys tarkistetaan kuvallisella henkil6llisyystodistuksella.
Omatoimikortti Lahdessa on oma korttinsa, ja vanha kirjastokortti
havitetd&n asiakkaan tahtoessa omatoimiasiakkaaksi. Hollolassa asiakas
pitda vanhan korttinsa, hanet vain rekister6idaan
omatoimikirjastojarjestelmaan. Lahdessa 15-vuotias voi saada

omatoimikortin, Hollolassa alle 16-vuotias ei saa.
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Palvelupolkua voisi hyddyntaa eri kirjastoissa. Polun avulla voitaisiin
yhdenmukaistaa omatoimikirjasto kaytantdja. Palvelupolku myds auttaa
kirjastoja paremmin hahmottamaan oman omatoimikirjastonsa
palvelutapahtumaa, ja mahdollisesti parantaa tai helpottaa palvelua
asiakkaalle. Uskon, ettd palvelupolkua voisi muutkin kulttuuritoimen
parissa tyoskentelevat hyodyntaa, esimerkiksi museot. Museoissakin kun

RFID-teknologiaa jo hytdynnetéaédn tai sen hyddyntamista mietitaan.

Alussa olin sita mieltd, ettei henkilokunta, saati asiakkaat, ole hirvedn
innoissaan omatoimikirjastoista. Mielessani ajattelin, etta
omatoimikirjastoa pidettaisiin tapana vahentaa henkilokuntaa
vahentamatta aukioloaikoja. llkivalta seka lisdantyva tyo eivat varmasti
olisi henkilokunnan mieleen. Asiakkaat edelleen huomauttelevat
kirjastoissa palautus- ja lainausautomaateista, heillakin on pelko
henkilokunnan vahenemisesta. Miten asiakkaat, jotka eivat mielellaan

kayta edes automaatteja, kayttaisivat omatoimikirjastoa?

Nyt jos tekisin tyoni uudestaan, vertailisinkin suomalaisia
omatoimikirjastoja ulkomaisiin omatoimikirjastoihin. Ottaisin mygs tulevaa
Keskustakirjastoa enemméan mukaan. Helsingin tuleva keskustakirjasto,

kun on tulevaisuuden kirjaston ruumiillistuma taalla Suomessa.
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LITTEET

Kyselyt kirjastoille ja asiakaskysely.
Lahden omatoimikirjastot:

Miksi paéatitte perustaa omatoimikirjastoja?

Onko kyseessa vain yleinen trendi kirjastoilla, ja Lahden kirjastot paattivat

lahteda mukaan?

Olivatko remontit/uudet tilat osasyy siihen, etta omatoimikirjastot

perustettiin lahikirjastoihin?

Paakirjastostakin oli (kasittddkseni) tarkoitus tulla omatoimikirjasto, mutta
nain ei kaynytkaéan, onko tarkoitus jossain vaiheessa tulevaisuudessa

tehda paakirjastostakin omatoimikirjasto?

Edesauttoiko RFID-tarrojen kayttdonotto myds siirtymista omatoimikirjasto

palveluihin?

Mitd mieltd asiakkaat ovat olleet omatoimikirjastoista, millaista palaute on

ollut?
Miten henkil6kunta on suhtautunut uusiin toimintamalleihin?

Onko tyo6ta tullut lisd&, miten asiakkaiden tuleminen kirjastoon
aukioloaikojen ulkopuolella on vaikuttanut henkildkunnan ty6skentelyyn?

Onko ollut ongelmia/kaytoshairioita?

Miten tekniikka omatoimikirjastoissa toimii/on toiminut (eli miten kirjastoon
paasee, kuinka lainataan ja palautetaan ynnéa muuta, millaista teknologiaa

kaytetddn uusissa korteissa)?

Miten omatoimikirjasto on vaikuttanut lainojen seka kavijoiden maaraan,

onko ero kuinka suuri ennen ja jalkeen omatoimikirjaston kayttoonoton?



Kuinka paljon henkil6kuntaa koulutettiin/infottiin ennen omatoimikirjaston

kayttoon ottoa?

Miten asiakkaita opastetaan omatoimikirjaston kayttamisessa?



Hollolan paakirjasto:
Miksi paadyitte omatoimikirjasto ratkaisuun Hollolassa?

Olivatko uudet tilat osasyy siihen, etta pystyitte luomaan

omatoimikirjaston?

Edesauttoiko RFID-tarrojen kayttéonotto myds siirtymista omatoimikirjasto

palveluihin?

Mitd mieltd asiakkaat ovat olleet omatoimikirjastoista, millaista palaute on

ollut?
Miten henkilbkunta on suhtautunut uusiin toimintamalleihin?

Onko tyo6ta tullut lisd&, miten asiakkaiden tuleminen kirjastoon

aukioloaikojen ulkopuolella on vaikuttanut henkilokunnan tyéskentelyyn?
Onko ollut ongelmia/kaytoshairioita?

Miten tekniikka omatoimikirjastoissa toimii/on toiminut (eli miten kirjastoon
paasee, kuinka lainataan ja palautetaan ynna muuta, millaista teknologiaa

kaytetaan uusissa korteissa)?

Miten omatoimikirjasto on vaikuttanut lainojen seka kavijoéiden maaraan,

onko ero kuinka suuri ennen ja jalkeen omatoimikirjaston kaytt66n oton?

Kuinka paljon henkilokuntaa koulutettiin/infottiin ennen omatoimikirjaston

kayttoon ottoa?

Miten asiakkaita opastetaan omatoimikirjaston kayttdmisessa?



Asiakaskysely

Kysely omatoimikirjaston kayttajille Lahdessa
Osallistujamaara: 4

1.Miksi kaytat omatoimikirjastoa?

2..Kuinka usein kaytat omatoimikirjastoa?

3.Mita mielta olet omatoimikirjastosta?

4. Mita kirjaston palveluita kaytat omatoimikirjastoaikoina?

5..Miten arvioisit omatoimikirjaston palveluita asteikolla 1-5, missa

1=huono ja 5=loistava.

6.Kehitys ehdotuksia, ruusuja/risuja.
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