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Tassa opinnaytteessa tutkittiin ja arvioitiin Etel&-Pohjanmaan viiden kirjaston ym-
paristdd, tiloja ja asiakaspalvelua. Kirjastot valittiin tutkimukseen satunnaisesti.
Tutkimuksessa kaytettiin mystery shopping- eli haamuasiakastutkimusta, jonka
avulla oli tarkoitus saada selville kirjastoista asioita, joita tavallisella asiakas-
kyselylla ei valttamatta tavoiteta. Mystery shopping —tutkimusmenetelma sopii hy-
vin kirjastopalveluiden laadun arviointiin.

Tutkimus toteutettiin kirjaston kayttajan nakokulmasta ja tutkimuksen suoritti yksi
kirjastoalan opiskelija. Tutkimus toteutettiin viidessa kirjastossa kolmen paivan
aikana. Tutkimuksen pohjana oli arviointilomake, joka sisélsi 24 eri kohtaa ja ky-
symysta. Arviointilomakkeeseen Kkirjattiin havainnot kirjastoista valittomasti kirjas-
tossa kaynnin jalkeen. Kayntien jalkeen havainnot kirjoitettiin tutkimukseen kirjas-
toittain.

Tutkimus osoitti, ettéa kirjastojen asiakaspalvelutilanne on hyva ja virkailijat ovat
ammattitaitoisia ja kohteliaita. Parannettavaa I6ytyi kirjastojen ulkoasuista ja asi-
akkaan huomioimisesta hé&nen poistuessaan kirjastosta. Tutkimuksessa otettiin
eritoten huomioon kirjastojen sijainti, tienviitat ja opastekyltit, ulkoasu, esteetto-
myys, kokoelma ja tutkijan ensivaikutelma kirjastosta. Ensivaikutelma muodostui
erittain tarkeaksi, silla se antoi pohjan kirjaston koko arvioinnille. Ensivaikutelma
muodostuu sekunneissa ja kirjastojen kohdalla se tapahtuu sijainnin ja ulkoasun
perusteella.
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In this thesis, the environment, facilities and customer service of five libraries in
South Ostrobothnia were examined and evaluated. The libraries were selected for
the study randomly and they were small in size. The study used the mystery shop-
ping —approach, which was aimed at finding out such aspects of the libraries that a
regular customer survey may not reach. The research method is well suited for
evaluating the quality of library services.

The study was executed from the perspective of a library user and the study was
carried out of by one library student. The Study was carried out in five libraries dur-
ing three days. The study was based on an evaluation form, which contained 24
questions. The findings from the libraries were recorded in the evaluation form
immediately after the visits. Following the visits, the findings were written in the
study separately for each library.

The study brought out a lot of data, and it included both the physical aspects of the
library and customer service situations. The study showed that the service is good
and the clerks are professional and polite. There were needs for improvement in
the building layout and in the customer’s account when they left the library.
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Yhdysvaltalaisen Googlen tuottama Kkartta-
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Osoitin tai ilmaisin, mutta myds tilastollinen
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saada kuulija lukemaan esitelty teos.
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1 JOHDANTO

Kirjastojen laatusuositukset antavat valtakunnallista suuntaa hyvien kirjastopalve-
lujen kehittamisessa. Valtakunnalliset suositukset eivat kuitenkaan ole ehdottomia
ja niita tulee soveltaa paikalliseen olosuhteeseen. Kuntien tulee asettaa tavoitteita,
jotka pystytaan toteuttamaan kaytettavissad olevalla voimavaralla ja resursseilla.
Arvioinnin lahtokohtana ovat paikalliset olosuhteet ja arvioinneissa saatujen tulos-

ten paikallinen tulkinta.

Asiakaskyselyjen tarkoituksena kirjastossa on kartoittaa asiakaskunnan mielipitei-
ta, tyytyvaisyytta ja kirjastonkaytt6a. Mystery shopping -menetelméaa kayttaessa
laaditaan arviointilomake etukateen ennen tutkimuskohteisiin menoa. Arviointilo-
makkeessa voidaan kysyd samankaltaisia kysymyksia kuin asiakaskyselyssa,
mutta mystery shopping -menetelma antaa mahdollisuuden laajempiin ja syvem-

piin kysymyksiin ja pohdintoihin.

Arviointikohteet valittiin sattumanvaraisesti Etela-Pohjanmaan yleisista kirjastoista
ja niiden tutkimiseen kaytettiin yhteensa kolme paivaa. Tutkimuksessa arvioitiin
kirjastojen asiakaspalvelua, tilaa, ymparistoa ja kokoelmaa. Yksi kirjastoalan opis-
kelija toteutti tutkimuksen ja teki havainnot kirjastoista. Havainnoija ei ollut aikai-
semmin asioinut tutkimukseen valituissa kirjastoissa, vaan meni tilanteeseen uu-

tena asiakkaana.

Tutkimus sai alkunsa kiinnostuksesta Etela-Pohjanmaan kirjastojen taman hetki-
sesta tilanteesta tilan ja asiakaspalvelun kannalta. Tutkimuksen pohjana oli myds
kysymys siitd, miten Etela-Pohjanmaan kirjastoja voitaisiin kehittaa asiakkaan na-
kbkulmasta ja se etta asiakaspalvelu on nykypaivdna suuressa arvossa. Havain-
noija lahti tekemé&an tutkimusta ennakkoluulottomasti ja tutkimuksen tavoitteena oli

tuottaa validia tietoa.
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2 YLEINEN KIRJASTO

Yleinen kirjasto on kunnan- tai kaupunginkirjasto, joka on avoin kaikille ja sen ko-
koelmat on tarkoitettu yleiseen kayttoon (Yleinen kirjasto 2014). Yleisessa kirjas-
tossa on paékirjastoja, sivukirjastoja, laitoskirjastoja, kirjastoautoja, kirjastoveneita
sekd muita mahdollisia palvelupaikkoja. Jokaisen kunnan tulee jarjestaa kirjasto-
palvelut itse, yhdessa muiden kuntien kanssa tai jollain muulla tavoin (Kirjastolaki
4.12.1998/904). Yleisen kirjaston omien kokoelmien kéayttd kirjastossa ja niiden
lainaus tulee olla maksutonta. Kunnat vastaavat itse palveluiden laillisuudesta,
ammattitaitoisesta henkilokunnasta, aineistosta ja valineistosta. Kirjastolaissa on
lisdksi maaritelty sdannoksia, joita ovat henkiloston kelpoisuusvaatimukset, valti-
onosuus ja kayttdsdannot. Yleiset kirjastot toimivat yhteistydssa tieteellisten ja op-

pilaitoskirjastojen kanssa.

Kirjaston tarkein tavoite ja tehtava on palvella asiakasta mahdollisimman hyvin.
Haastetta kirjastoille luo monipuolinen asiakaskunta. Taman vuoksi kirjaston tyon-
tekijoiden tulee olla moniosaajia ja palveluhenkisid, jotka antavat suuren tyo-

panoksen asiakkaille ja kirjastolle.

Kirjaston tehtavat ovat laajentuneet vuosien mittaan ja niita ovat lisanneet tietoyh-
teiskunnan haasteet. Kirjaston tyontekijoiden tehtadvat vastaavat yha enemman
opettajien, toimittajien ja tiedottajien tyodta (Kirjaston kehittamisohjelma 2006—2010
2006, 17). Yli 100 kunnassa kirjasto hoitaa myos kunnan kulttuuritehtavat ja kirjas-
tojen tarkeita yhteistybkumppaneita ovat teatterit, nuorisoseurat, museot, taiteilijat
ja kylayhdistykset (Kirjaston kehittamisohjelma 2006-2010 2006, 20). Kirjaston tilat
ovat monenlaisessa kaytossa. Siella jarjestetdan erilaisia tapahtumia, nayttelyita,

vierailuja ja teemapaivia.

Kirjastoasetuksessa on annettu tarkemmat saannokset yleisten ja maakuntakirjas-
tojen tehtavista (Kirjastoasetus 6.6.2013/406).

Yleisen kirjaston tehtavéat ovat:

e toimiminen yleisten kirjastojen valtakunnallisena kaukopalvelukeskuk-

seéna



12

e kehittaa kirjastojen seka yleisten ja tieteellisten kirjastojen yhteistoi-

minnan edistaminen

e kehittaa kirjasto- ja tietopalvelun jarjestamisessa tarpeellisia yhteisia

tydomenetelmia ja apuvalineita

e suorittaa asianomaisen ministerion antamat muut tehtavat (Kirjasto-
asetus 1998).

Kirjastolain (904/1998) mukaan “yleisten kirjastojen kirjasto- ja tietopalvelujen ta-
voitteena on edistaa vaeston yhtalaisia mahdollisuuksia sivistykseen, kirjallisuuden
ja taiteen harrastukseen, jatkuvaan tietojen, taitojen ja kansalaisvalmiuksien kehit-
tamiseen, kansainvalistymiseen seka elinikdiseen oppimiseen. Kirjastotoiminnassa
tavoitteena on edistdd myds virtuaalisten ja vuorovaikutteisten verkkopalvelujen ja

niiden sivistyksellisten sisaltéjen kehittymista”.
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3 YLEISTEN KIRJASTOJEN PALVELUT

Yleisten kirjastojen palvelujen kysyntéa kasvoi 60- ja 70-luvuilla (Tammekann 1986,
12). Tuolloin kirjaston kaytto vilkastui. Kirjaston aineiston monipuolistuminen alkoi

kunnolla vasta 70-luvun loppupuolella.

Lasten ja nuorten kulttuuri nousivat kirjastossa tarked&n asemaan ja peruskoulu
antoi arvoa kirjastonkayton opetukselle (Tammekann 1986, 12). Muutkin ihmiset
alkoivat néhda kirjaston mahdollisuudet tiedottamisessa, jakelukanavana ja tapah-
tumapaikkana. Tatd edesauttoi kirjastotilojen yli kaksinkertaistuminen vuodesta
1969 vuoteen 1971.

Ominaista kasvun vuosikymmenille oli myds kirjastojen suurentuminen (Tamme-
kann 1986, 13). Uusi kirjasto oli keskimaarin 3-5 kertaa suurempi kuin vanha. Eri-
tyisesti paakirjastorakennuksia uusittiin voimakkaasti. Noin puolet paakirjastotilois-

ta uusiutui 70-luvun kuluessa.

Vuosikymmenen tarked rakentamiskohde oli l&hion sivukirjasto (Tammekann
1986, 13). Muunneltavuus ja monikayttdisyys olivat jo 70-luvulla tarkeita asioita.
Malleina toimivat valintamyymalat: kaikki esilla ja saatavilla. Myos kirjastot haluttiin
sijoittaa keskeisesti ja nakyvasti, kuten muutkin liiketilat. Viime vuosikymmenella
kirjastojen rakentaminen koulujen yhteyteen oli vilkasta. Musiikkiosastot olivat pie-
nia ja oli vaihe, jolloin kaikki uudenmuotoinen aineisto haluttiin siirtdd musiikki-

osastolle ja nimittaa osasto uudelleen av-osastoksi.

Kasvun vuosikymmenelle yleista olivat saanndsten ja maaraysten kehittyminen ja
lisddntyminen (Tammekann 1986, 13). Ty6- ja sosiaalitilojen laatu ja maara parani
tydsuojelulainsdadannén mukana. Vammaisten palvelemiseen ja esteettomyyteen
alettiin kiinnittda huomiota. TAma johtui mm. rakennusasetuksen asiaa koskevat

muutokset ja vammaisten vuosi.
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3.1 Palvelut kirjastossa

Palvelu sanana on monimerkityksellinen ja sitd kaytetd&n usein asiakaspalvelu-
tydn synonyymind, mutta se voi tarkoittaa myds palvelua palvelutuotteena (Lovio &
Tiilhonen 2005, 11). Palvelu voi tarkoittaa lisaksi asiakkaalle tarjottavana toiminto-

na tai hyotyna, joka on aineetonta.

Asiakaspalvelu on tilanne, jossa kohdataan asiakas ja tilanteeseen liittyy vuorovai-
kutusta (Lovio & Tiihonen 2005, 13). Tilanne on yleenséa palvelemista tassa het-
kessa. Asiakaspalvelu on tarkeaa, silla se vaikuttaa suuresti asiakkaan tekemiin
valintapaatoksiin. Kirjastossa asiakaspalvelua ovat valittéméat vuorovaikutustilan-
teet, esimerkiksi palvelutiskilla tai puhelimessa tyoskentely, sekd palvelut Interne-
tissa.

Kirjastopalvelut ovat peruspalveluja ja nykyaan kirjastot pyrkivat myoés kehittamaan

palveluita yhdessa asiakkaiden kanssa.

Asiakkaat hakevat vastauksia kysymyksiinsa, oikeanlaista aineistoa ja tietoa. Ajan-
tasaiset kokoelmat auttavat seka henkilokuntaa etta asiakasta oikean tiedonlah-

teen luokse. Kokoelma on myés osa palvelua.

Kirjastotilat ovat nykyaan avoin kohtaamispaikka, jossa opiskellaan, etdopiskel-
laan, luetaan lehtia, oleskellaan ja asioidaan sahkdisesti. Sahkoinen asioinnin ke-
hittyminen on lisdnnyt verkko- ja mobiilipalveluja (Kirjaston kehittAmisohjema 2006
— 2010, 18). Nain ollen kirjaston tarjoamia palveluita voidaan kayttaa esimerkiksi
koulusta, kotoa ja tydpaikalta. Asiakkaat voivat uusia ja varata lainansa Internetis-
sa, joka on parantanut asiakaspalvelua. Monet kirjastot ovat huomanneet, etta

aineiston kierto on nopeutunut verkko- ja mobiilipalvelujen myota.

Kirjastopalvelut kantavat koko ihmisen elinkaaren ja erilaisten elamantilanteiden
(Kirjastostrategia 2010, 10). Kirjasto edistda tiedon ja kulttuurin saatavuutta seka
tukee tietoyhteiskunnan kansalaistaitoja. Kirjastopalveluja toteutetaan ja suunnitel-
laan ottaen huomioon eri ikaryhmaét, erityisryhmat ja muilla tavoin rajoitteiset ryh-

mat.



15

3.2 Yleisimmat palvelut

Kirjaston perinteisin ja edelleen mielestani kaytetyin palvelu on aineiston lainaus.
Lainausta ja palautusta helpottavat nykydan asiakaspisteet, joissa hama toiminnot
tapahtuvat itsepalveluna”. Nain ollen henkiléstda tarvitaan vahemman lainaus- ja
palautusprosessin hoitamiseen (Lovio & Tiihonen 2005, 25). Kaukolainauskin toi-
mii nykyisin usein "itsepalveluna”, silla asiakas voi itse etsid, paikantaa ja tilata

aineiston Internetin kautta.

Kaukolainausta helpottavat kimppakirjastojarjestelmat, joka tarkoittaa etta joillakin
kirjastoilla on kaytdssa yhteinen kirjastojarjestelma ja kirjastojen aineistoa kuljete-
taan kuljetuksilla kirjastojen valilla. Pienemmat kirjastot eivat kykene hankkimaan
kaikkia uusimpia ja kalleimpia aineistoja, kuten esimerkiksi DVD-levyja, joten pie-

net kirjastot hyotyvat paljon kimppakirjastojarjestelmasta.

Kaiken uuden keskella kirjastossa voi edelleen selailla lehtia ja kirjoja ja saada
esimerkiksi henkilokohtaista tai ryhmaopetusta. Tietopalvelu on edelleen suuri te-
kija kirjastossa. Koululaisille opetetaan kirjaston kayttéa ja eri-ikaiset asiakkaat
saavat opetusta tiedonhaussa. Liséksi satutunnit, kirjavinkkaus, kirjallisuusillat,
Kirjailijavierailut ja muut kirjaston vanhemmat palvelut kuuluvat edelleen kirjaston

toimintaan.

Internetin avulla on pystytty lisddmaan palveluiden maaréa ja laatua. Osa palve-
luista, esimerkiksi palvelutietokannat, tuotetaan kaikille kayttajille (Kirjastostrategia
2010, 14). Segmentoiduille asiakasryhmaélle on suunnattu omia sivustoja, esimer-

kiksi lapsille www.okariino.fi. Tarjonnassa taytyy ottaa myoés huomioon laiteriippu-

mattomuus eli sama palveluja on saatavissa verkossa, puhelimitse ja mobiililaitteil-

la.

Verkkotiedonhaussa apuna ovat myos erilaiset linkkikirjastot ja tietokannat. Kysy
kirjastonhoitajalta —palvelussa asiakas voi kysya oikeasti apua kirjastonhoitajalta

Internetin valityksell&.


http://www.okariino.fi/
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Suomen yleisten Kkirjastojen yhteiset verkkopalvelut I6ytyvat osoitteesta

wwwe.kirjastot.fi ja sivut ovat avoimet kaikille (Kirjastojen tehtavéat ja tydnjako, [vii-

tattu 8.5.2014]). Palvelut tuottaa Helsingin kaupunginkirjasto — yleisten kirjastojen

keskuskirjasto. Palvelun rahoittaa opetus- ja kulttuuriministerio.

Verkkopalvelu on yleisten kirjastojen yhteisty6foorumi, tiedon lahde seké tyovaline.

Sivujen palveluita kehitetdan ja tuotetaan yhdessa yleisten kirjastojen kanssa.

3.3 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu jaetaan yleisesti kolmeen eri vaiheeseen: Asiakkaan vastaanotta-
minen, palvelutilanteen hoitaminen ja palvelun paattaminen (Lovio & Tiihonen
2005, 33).

Asiakkaan vastaanottaminen on tarkea vaihe asiakaspalvelutilanteessa. Kun ter-
vehdit tai ainakin nyokkaat asiakkaalle, hén voi lukea eleesta etta hanet on huomi-
oitu. Ensivaikutelma vaikuttaa ratkaisevasti tulevaisuuteen ja asiakkaan kanssa

myodhempaan kanssakaymiseen (Lovio & Tiihonen 2005, 33).

Asiakaspalvelussa tydskentelevaan ihmiseen kohdistuu aina erilaisia odotuksia
(Lovio & Tiihonen 2005, 35). Asiakaspalvelussa tarvitaan asiantuntemusta ja asi-
akkaiden toivomaa ystavallisyytta ja kohteliaisuutta. Asiantuntemukseen kuuluu
tyotehtavien osaaminen, palvelu ja asiakkaiden tarpeiden oivaltaminen. Asiantun-
temusta on myds taito opastaa asiakas eteenpain, jos omat tai kirjaston resurssit

eivat riita.

Palvelualttius on myo6s tarked osa asiakaspalvelua (Lovio & Tiihonen 2005, 35).
Kirjastossa se tarkoittaa aktiivista palvelua vain pyydettaessa. Useat kirjaston asi-
akkaat haluavat pysya omissa oloissaan, joten kirjastotydssa sopivammin voidaan
kayttda palveluvalppautta kasitteena. Se tarkoittaa aloitteellisuutta ja huomaavai-

suutta myo6s sanattoman viestinnan osalta.

Kiinnostus ja halu asiakaspalvelutydhan nakyy kirjastossa esimerkiksi siten, etta

kirjastonhoitaja muistaa vakituisten asiakkaiden nimet ja ehka jopa heidan kiinnos-


http://www.kirjastot.fi/
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tuksen kohteensa (Lovio & Tiihonen 2005, 35). Hyvia ominaisuuksia ovat viestinta-
ja vuorovaikutustaidot, kohteliaisuus, maltillisuus ja karsivallisyys, varsinkin hanka-
lissa asiakaspalvelutilanteissa. Myds kuuntelemisen taito ja selkeéd ilmaisukyky

ovat tarkeitd, etta oikea tieto valittyy asiakaspalvelijalta asiakkaalle.

Kirjastotyontekijan etiikkaan kuuluu vaitiolovelvollisuus. Taman lisdksi siihen kuu-
luvat luottamuksellisuus ja hienotunteisuus arkaluonteisissa asioissa (Lovio & Tii-
honen 2005, 36). Vaitiolovelvollinen henkilostd ei saa kertoa kenellekd&dn mitdan
asiakkaita koskevia tietoja tai asioita ellei taméa ole valttdméatonta palvelun kannal-
ta. Yleinen luotettavuus taas on rehellisyytta ja vastuullisuutta palvella asiakasta

tasmallisesti.

Palvelutilanteessa on tarke&aa kuuntelu ja asiakkaan tarpeiden maarittely (Lovio &
Tiihonen 2005, 36). Asiakkaan antaman aloituskysymyksen jalkeen hanelle luulta-

vasti tehdaan lisakysymyksia ja tyontekija tekee tarvekartoituksen.

Asiakkaita tulee palvella tasapuolisesti ja tasa-arvoisesti. Taytyy muistaa pyytaa
anteeksi asiakkaalta, jos han on jostain syysta joutunut odottamaan palvelua tai

vuoroaan.

Asiakkaan palveleminen tulisi olla mahdollisimman hairiétonta, kesken palvelun ei
oteta muita asiakkaita tai vastata puhelimeen (Lovio & Tiihonen 2005, 37). Jos
tiedossa on tarke&a puhelu, tulee asiakkaalta pyytaa lupa puhelimeen vastaami-
seen ja pahoitella hairiota.

Kirjastossa voi tulla tilanteita, jolloin asiakas kysyy esimerkiksi lukuvinkkeja kirjas-
ton henkilokunnalta. Aineiston suositteleminen on osoitus ammattitaidosta ja tahan
harjaantuu vahitellen (Lovio & Tiihonen 2005, 38). Tyontekijan ei kuitenkaan saa
tyrkyttda omia mieltymyksiaan tai vaheksya asiakkaan makua. Kannattaa aina ky-
syd minkalaista ja mink& tyylista kirjallisuutta asiakas on ennemmin lukenut ja
minkalaista lukemista han talla hetkella toivoo. Asiakkaan tulee antaa tehda valin-

tansa itse.

Vuorovaikutusta ja asiakaspalvelutilannetta voivat hankaloittaa esimerkiksi vasy-

mys ja kiire. Nama& vaivat voivat vaivata seka kirjastotyontekijaa kuin asiakastakin.
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Jos asiakkaalla on lilan suuret odotukset, han voi helposti kiukustua ja arsyyntya
tilanteeseen (Lovio & Tiihonen 2005, 38).

Palvelun paattdminen ja asiakkaan lahteminen kirjastosta ja palvelutilanteesta
ovat tarkeita. Jos palvelusta jaa myonteinen kokemus, asiakas luultavammin palaa
kirjastoon. Jos asiakkaalle jaa kirjastosta ja saamastaan palvelusta ikavat muistot,

hanta tuskin endé asiakkaana nadhdaan kyseisesséa kirjastossa.

Asiakas tallentaa myo6s tiedostamattaan esteettisen kokonaiskuvan, johon kuulu-
vat esimerkiksi kirjaston siisteys, selkeys, varit ja valoisuus pihapiirista kirjaston
sisétiloihin (Lovio & Tiihonen 2005, 38).

3.4 Lainsaadannon vaikutus kirjaston asiakaspalveluun

Koska lainsdadantd uusiutuu ja kehittyy jatkuvasti, tulee kirjaston johdon pitaa
kaikki tyontekijat ajan tasalla voimassa olevista saadoksista ja niiden noudattami-

sesta.

Tarked osa lainsdadantoa kirjastossa on tekijanoikeuslaki ja sen tunteminen kirjas-
tossa on ammatillinen velvollisuus. Kirjasto on julkinen tiedonvalityskanava, joten
tarvitaan tietoa asiakkaiden laillisista oikeuksista (Lovio & Tiihonen 2005, 93). Te-

kijanoikeus on muuttunut paljon tiedonvalityksen digitalisoitumisen myo6ta.

Elokuviin ja peleihin merkityt ikarajat ovat sitovia ja velvoittavat kaikkea lainaus-
toimintaa (Lovio & Tiihonen 2005, 94). Ikarajat tulee huomioida myos erilaisissa
tapahtumissa, kuten elokuvailloissa. Valtion elokuvatarkastamosta |0ytyy rekisteri,
josta loytyy kaikki esitykseen ja levitykseen tulevat elokuvat ja ohjelmat. Rekisteri

on julkinen ja sielté voidaan tarkistaa esimerkiksi elokuvan ikarajatiedot.

Muita tarkeita kirjastoon liittyvia lakeja ovat esimerkiksi laki viranomaisten toimin-
nan julkisuudesta (621/199), henkilGtietolaki (523/1999), kielilaki (148/1922), valti-
on maksuperustelaki (150/1992) ja kirjastolaki (904/1998).
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4 KIRJASTON KOKOELMA

Kirjastonhoitajien ja virkailijoiden yksi ydinosaamisalue on kokoelmatyd ja sita voi-
daan tarkastella kahdelle eri tavalla (Wilén & Kortelainen 2007, 18). Se on arkipai-
vaista tyota, jota tyontekijat tekevat. Arkinen ja konkreettinen kokoelmatyo siséaltaa
mm. kokoelman kunnon tarkkailun, mahdolliset poistot ja siirrot, hankinnat seka

uuden aineiston kasittelyn.

Teoreettisella tasolla kokoelmaty6 on laajaa ja yleistéa pohdintaa kokoelman luon-
teesta ja sen kehittdmisesta (Wilén & Kortelainen 2007, 18). Kokoelmaa tarkastel-
laan ulkoisten ja siséisten toimijoiden ndkokulmasta ja kokoelmaan liittyvia toimin-

tatapoja pyritaan kehittamaan.

Kirjaston kokoelmat eivat ole enaa ainoastaan fyysisessa kirjasto rakennuksessa,
vaan kokoelmat ovat myds verkossa ja niihin pdasy onnistuu muualtakin kuin vain
kirjastossa (Forsman 2010). Aineistomuodot uusiutuvat ja niitd ilmestyy ja hanki-
taan kirjastoon seké asiakkaan toiveesta etta kirjaston henkilékunnan asiantunte-

muksen perusteella.

Kokoelmatyt takaa, ettéa kokoelmat ovat helposti kaytettavissa, ajantasaisia ja vas-
taavat asiakkaiden tarpeita. Hyllyt ja kirjojen jarjestys tulee pitaa selkeéana, jotta
aineistot ovat helposti I6ydettavissa ja kaytettavissd. Huonokuntoiset ja vaurioitu-
neet aineistot korjataan mahdollisuuksien mukaan tai poistetaan kokonaan koko-

elmasta. Kadonnut aineisto poistetaan tietokannasta ajan kuluessa.

Kokoelmien hoito on jatkuvaa ja paivittaista tyota. Vaikka kokoelmia uusitaan jat-
kuvasti, kirjasto sailyttdd vanhempaa aineistoa ja nain ollen tarjoaa historiallisen
perspektiivin seka vaihtoehdon kirjojen ja muiden teosten kaupalliselle tarjonnalle.
Kun kokoelmassa on monipuolisesti ja vaihtelevasti aineistoa, on asiakkailla hyva
mahdollisuus 16yt6ihin ja elamyksiin. Uutuushyllyt ovat hyva paikka Ioytaa tuoreet

aineistot.
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Asiakaslahtoisyys on myods perustana aineiston valinnalle. Valinnassa tulee pyrkia
tasapuolisuuteen, moniarvoisuuteen ja laaja-alaisuuteen. Yksittisten valintojen
valintaperusteina ovat kysynta, laatu sek& tietokirjallisuudessa sisallon luotetta-
vVuus ja ajantasaisuus. Aineistoa tulee tarjota laaja-alaisesti kaikille eri kayttaja-
ryhmille. Kirjaston kokoelmat eivat saa siséaltaa aineistoa, joka loukkaa ihmisarvoa
tai yllyttaa rikokseen, rasismiin tai vakivaltaan. On myo6s hyva valttaa aineistoa,

joka ilmentaa poliittista tai uskonnollista suvaitsemattomuutta.

Jos aineisto on merkityksellinen paikallisesti tai sivistyksellisesti, mutta sen kaytto
on vahaista, se sijoitetaan kirjaston varastoon (Venalainen 2006). Varastoon voi-
daan s&ilod myos kaunokirjallisuuden klassikot, joilla ei ole hetkeen ollut kysyntaa.
Sesonkiaineistoa varastoidaan myos, kuten joulu- ja paasiaiskirjat.

Aineiston poistamisessa huomioidaan seuraavat asiat:

Fyysinen kunto. Onko kirja jo korjattu, kuinka likainen se on ja loytyyko siita
repeytymia?

e |k& ja ajankohtaisuus. Jos kirja on vanha, sisaltadkod se enéé oikeaa tietoa

tai onko tieto ajan mukana muuttunut? Tama koskee erityisesti tietokirjoja.
e Lainaus. Kuinka paljon kirjaa on lainattu?
e Saatavuus. Onko aineistoa mahdollisuus saada toisesta kirjastosta?
e Tallennemuodon vanheneminen. VHS- ja C- kasetit.

Kokoelmien kehittamisessa tulee ottaa huomioon kustannukset ja hyddyt (Fors-
man 2010). Mietitddn millaiseen aineistoon kohdistetaan hankintamaararahat ja
mitk& ovat kirjaston kokoelmatilojen kustannukset. Kokoelmia tulee arvioida silla
nain voidaan l6ytaa kokoelman vahvuudet ja heikkoudet, parhaat puolet ja paran-
nusta vaativat. Kokoelmien arvioinnin yhteydessa loytyy myds puutteet ja aukot,
seka aineisto joka on vanhentunut ja menettdnyt merkitystd koko kokoelmaa tar-
kistaessa. Arviointi on tarkea osa kokoelmatyo6ta, silla se on tydvaline joka auttaa

hankinnassa ja karsinnassa.
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Kokoelmia voidaan arvioida kirjaston etta kayttajan nakokulmasta (Forsman 2010).
Kokoelmaléahtdinen lahestymistapa on usein mittauksiin ja tilastoihin perustuva,
kayttajalahtoinen ja se perustuu kokoelmien kayttoon ja kayttajien tiedontarpeisiin.
On my6s mahdollisuus arvioida kirjaston kokoelmaa moniulotteisesti, jolloin l&ahes-
tymistapa yhdistelee maaréallista ja laadullista tietoa. Tassa tavassa kaytetaan eri-

laisia indikaattoreita ja sen pohjalta tarkastellaan kokoelmien kehityksen suuntaa.

Kokoelmien arvioinnissa on kaytetty apuna esimerkiksi haastatteluja, kyselyja, ha-
vainnointia ja bibliometrisia menetelmid. Tarkasteltavana on ollut kokoelmien laa-
juus, uuden aineiston hankintamaara, vuotuiset kirjastoaineiston hankintakulut ja
verrattu naita tuloksia henkilokunnan kokoon ja kayttomenoihin. Naiden liséksi
seurattavana ovat olleet lainaukset ja kayttajatilastot, sekéa tehty erilaisia viittaus-

ja lahdeanalyyseja seka lokianalyyseja.
Kokoelmien indikaattoreita ovat Forsmanin (2010) mukaan mm:

o Kokoelmien laajuus, ikd ja kasvu kuvaavat kokoelmaa yleensa. Onko ny-

kyinen kokoelma edelleen relevantti?

e Tieteenalakohtaiset standardit. Onko kirjastossa kaytettavissa yliopiston

keskeisten tutkimusalojen ydinjulkaisut?

e Tieteellinen julkaiseminen. Millaiset ovat kirjaston kokoelmat suhteessa tie-
deyhteison arvioimiin parhaiden julkaisujen listoihin? Puuttuuko jotain kes-

keista?

o Kayttd. Miten kirjastoa kaytetaan, miten eri kokoelmia kaytetaan, miten kay-

tetdan saatua tietoa ja tietoaineistoja uuden tiedon tuottamisessa?

o Kayttjat. Kayttdjatutkimukset (haastattelut, keskusteluryhmat, kyselyt, ha-
vainnoinnit), verkon kaytén analyysit (web log, e-lehtien kayttotilastot) ker-
tovat paitsi kokoelmien kaytostd myos kayttgjista ja heidan toimintakulttuu-

ristaan.

¢ Yhteiskunnan rakenteet ja ymparistotekijat. Miten otetaan kirjaston kokoel-

mien kehittAmisessad huomioon kehysorganisaation toiminta ja tarpeet? En-
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td muiden vastaavien kirjastojen kokoelmat? Kuinka ennakoidaan tulevia
uhkia ja mahdollisuuksia, jotka liittyvat kirjaston toimintaymparistoon? Mita

merkitsevat aineiston hankinnassa konsortiot?

Erilaisia menetelmid yhdistamalla voidaan saada tietoa, joka auttaa saamaan hy-
van kokoelman. Menetelmina voidaan kayttaa esimerkiksi kvantitatiivista ja kvalita-

tilvista menetelmaa.
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5 KIRJASTO TILANA

5.1 Tila

Tammekann (1985, 108) nakee tilan olemuksen fyysisten, psyykkisten ja sosiaalis-
ten tekijdiden muodostamana kolmiulotteisena ymparisténd, joka konkretisoituu
rakenteellisista ja esineellisista puitteista. Se miten ihminen kokee tilan, perustuu
aistien valittamaan informaatioon. lhmiset kokevat, kayttavat ja arvostavat ympa-

ristdd ja sen elementteja eri tavoin.

Merja Reijosen (1995, 11) mukaan kaikki toimintamme, koko elamamme sijoittuu
tilaan ja todentuu tilassa. Tila mahdollistaa ja rajoittaa tai sen saavuttamattomuus

ja puutteellisuus estaa asioiden ja toimintojen toteuttamista.

Tilan maaritteleminen on vaikeaa. Luonnontieteellisessa viitekehyksessa tila nah-
daan fysikaaliseksi, matemaattiseksi kokonaisuudeksi tai fyysiseksi maantieteelli-
seksi alueeksi, pisteeksi tai pistejoukoksi kartalla (Reijonen 1995, 11). Benno Wer-
ten (1992) on todennut, ettd maantieteellisesta viitekehyksesta tila on seka tutki-
muksen objekti ettd sosiaalisten prosessien merkityksellinen ja olennainen ai-

nesosa.

Reijosen (1995, 12) mielesta tila viestii meille ja me luemme ja tulkitsemme tilan
sisaltamia viesteja. Liitamme tilaan mielikuvia, jotka ohjaavat tilassa tekemiamme
asioita. Erilaiset tilat viestivat meille eri tavalla, esimerkiksi pankki antaa meille eri-

laisen viestin kuin kirjasto.

Edward Sojan (1985) mukaan eri tiloista muodostuu areenoita, joissa ihmiset akti-
voituvat (Reijonen 1995, 12). Ihminen on vuorovaikutuksessa tilan kanssa ja nain

ollen vaikuttaa tilassa tapahtuvaan toimintaan.

Warde (1985) on kuvannut miten tila on sosiaalinen tuote ja materiaalisen elaman
intergroitunut osa (Reijonen 1995, 13). Tilan valittaa viesteja, jotka ovat yhteiskun-
nallisesti ja kulttuurisesti maaraytyneita. Tila elad suhteessa yhteiskuntaan ja saa

vaikutteita muista yhteiskunnista, esimerkiksi pizzerioiden kansainvalistyminen.
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Maailmassa on myds olemassa tietoisen globaaleja tiloja, jotka ovat samanlaisia

joka puolella maailmaa, kuten McDonald’s.

Ihmiset nakevat saman tilan merkityksen eri tavalla (Reijonen 1995, 13). Ihminen
littdd tilaan subjektiivisia tuntemuksia ja erilaisia odotuksia riippuen siitd, miten,
milloin, missa ja milloin hén ollut tilan kanssa tekemisissa aikaisemmin. Tilan mer-

kitykseen vaikuttavat myds aikaisemmat ihmisen asia- ja tunneyhteydet.

Se miten ihminen toimii tilassa, on h&dnen oman kokemusmaailmansa ja tilan ul-
koisen todellisuuden valista vuorovaikutusta (Reijonen 1995, 14) Toimintaa voivat
kontrolloida suoraan, esimerkiksi poliisit tai vuokra-asunnon vuositarkastukset.
Tilan kontrollia tapahtuu seka yhteiskunta- instituutio- etta yksilotasolla. Jarjestyk-

sen sailyttaminen on yhteiskunnan edun mukaista seka osittainen velvollisuus.

5.2 Tila tutkimuskohteena

Eri tieteenalat tutkivat ja tarkastelevat tilaa kukin omasta viitekehyksestaan (Reijo-
nen 1995, 18). Tilan monipuolisuus ja merkittavyys ei tule esille vain yhden tie-

teenalan nakokulmasta katsottuna.

Yleisemmin tilan tutkimisessa painotetaan tilan ulkoista tarkastelua, jossa tilassa
toimijaa ja toimintaa on yksilon ndkdkulmasta pidetty itsestdanselvyytena (Reijo-
nen 1995, 18). Toinen nakokulma huomioi yksilon ja kontekstin. Konteksti syrjayte-
taan ulkopuolisen tarkastelun tutkimuksissa. Tutkimukset ovat usein kvantitatiivisia
ja tilastopainotteisia. Kvalitatiivisissa tutkimuksissa yksilot arvioivat ja kuvaavat

ymparistbaan suunnittelun avuksi.

F. Stuart Chapin (1978) tutkii yksilon tilan kayttamista ja hén lahtee liikkeelle aja-
tuksesta, jossa samanlaiset etniset tai sosioekonomiset ryhmat tekevéat samanlais-
ta aktiivisuusmallia (Reijonen 1995, 19). Aktiivisuusmallit ryhmitelladn niiden tar-
peiden mukaan, joiden tyydyttamista kukin aktiviteetti tukee. Tarpeet ryhmitellaan

biologisperaisiin ja opittuihin tarpeisiin.
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Tassa tutkimusasetelmassa oletetaan, ettei yhteiskunta vaikuta suoraan yksilén
tilan kayttoon (Reijonen 1995, 19). Se miten yksil6 kayttaa tilaa, maaraytyy yksilon

motivaation, elAmanasenteen seka ajan, tilan ja olosuhteiden perusteella.

5.3 Kirjasto tilana

Ennen kirjasto oli tila, josta lainattiin kirjoja ja se oli harvinainen paikka, jossa kun-
nioitettiin hiljaisuutta (Tammekann 1986, 111). Edelleen ihmiset lainaavat kirjoja,
mutta kirjasto on nykyaan myds tilatapahtuma, monitoimitila. Kirjastoon mennaan

tapahtumaan ja osallistumaan.

Yleisesti kirjastoa kuvataan kahdella eri tavalla, joko kirjasto on luostarimainen,
hiljainen ja painetun kokoelman nakyvyys tai markkinapaikka, johon rinnastetaan
laaja, elektroninen aineisto, jonka saatavuus on helppoa (Tuikka 2009, 11). Talla
hetkella fyysisten tilojen tarve kyseenalaistetaan, silla aineistot muuttuvat koko
ajan virtuaalisimmiksi. Tasta huolimatta maailmalla rakennetaan ja korjataan uusia
upeita rakennuksia. Kirjastotilojen tulee kuitenkin olla toimivat, etta se voi tarjota

asiakkaille luvatut palvelut. Kirjasto soveltuu tilana moniin eri tarkoituksiin.

Kirjastojen tilankaytté on laajentunut ja monipuolistunut (Tuikka 2009, 12). Tila on

palvelun yksi osa ja sita tarjotaankin yhd enemman asiakkaiden kayttoon.

Liian ahdas ja taysinainen kirjasto haittaa asiakkaan niin sanottua intiimietaisyytta
ja luo esteellisyyden tunteen (Tuikka 2009, 12).

Asiakkaan tullessa ensimmaista kertaa kirjastoon, han tiedostamattaan kiinnittaa
huomionsa tilan toimivuuteen (Lovio & Tiihonen 1995. 36). H&n miettii mielesséan,
mista hénen tarvitsemansa aineistot 10ytyvat. Tasta johtuen selkeat opasteet Kir-
jaston sisélla ovat tarkeét. Opasteiden tulee olla selkeét ja niita tulee olla riittavasti.
Asiakas kiinnittad myods huomion asiakaspalvelupisteeseen, jonka tulee sijaita na-
kyvélla ja lahella ulko-ovea. Nykyaan palvelutiskejd on kirjastossa useita ja eri

osastoilla voi olla omat pisteet ja tyontekijat.
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Kirjastojen tulee varautua tilojen muutoksiin ja laajennuksiin (Tammekann 1986,
18). Kirjasto rakennuksen paikkaa mietittdessa tulisi huomioida laajennusmahdol-
lisuudet ja ottaa selvaa niiden mahdollisuuksista. Tyohuoneet tulisi tehda valjiksi,
jotta yhteen tydtilaan voidaan sijoittaa toinenkin tydntekija tulevaisuudessa. On-

gelmaksi véljassa suunnittelussa voi tulla raha ja tilanormit.

Tilasuunnittelussa tulisi ottaa huomioon mahdollisuus tilan muunneltavuuteen
(Tammekann 1986, 18). Huonekalujen tulisi olla selkeitd, avoimia, kevyita ja siirrel-
tavissd. Huonoja ja paikalleen lukitsevia ratkaisuja ovat esimerkiksi mutkikas, epa-
yhtendinen pohjaratkaisu, tilojen monitasoisuus ja — kerroksisuus, moni-
/pienihuoneiset tilat, runsaat kantavat rakenteet (seinat, pilarit, porrashuoneet,
hormit), rikkonaiset seinapinnat, runsaat kiinteat asennukset ja suuret kiinteat ka-

lusteet.

Kirjaston tilat voidaan jakaa julkisiin, sisdaisiin ja teknisiin tiloihin (Tammekann
1986, 64). Julkisia ovat sisdantulotilat, kirja- ja lukutilat, informaatio- ja ohjelmatilat.
Sisaisia tiloja ovat tyotilat, materiaalin sailytys- ja kasittelytilat, hallintotilat, kuljetus-

tilat ja henkilékunnan tilat. Tekniset tilat ovat rakennuksen huoltoon liittyvia tiloja.

Lainauspisteella voidaan jakaa tila esimerkiksi aikuisten ja lasten osastoon tai
esimerkiksi jakaa liikenne kirjojen palauttajiin ja lainaajiin péydan muotoa ja sijain-

tia varioimalla (Tammekann 1986, 64).

Kirjaston lattia- ja kalustemateriaalin tulee olla kestdvaa (Tammekann 1986, 113).
Seinapinnat yleensa peittyvat suurimmaksi osaksi, joten normaalit kasittelytavat
ovat riittdvat, huomioiden akustisten tilojen tarpeet. Kattomateriaalissa tulee huo-

mioida valaistus, rakenteen ilme, ilmastointitekniikka ja vaimennus.

Tuolien materiaaliin, muotoon ja rakenteeseen vaikuttavat huonekalun sijoitus.
Opiskelupisteen tuoli tulee olla ergonominen, lehtisalin tuolit voivat olla seka er-
gonomisia ettd mielikuvituksellisesti hauskoja ja istuinkalusteiden tulee olla kaytet-
tavissad niin lapsille kuin vanhuksille. Myds muussa sisustuksessa on otettava
huomioon eri-ikaiset ja erikoisryhmét. Tuolien ja sohvien verhoilumateriaalissa tu-

lee huomioida tuotteen kulutuskestavyys (Tammekann 1986, 114).
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Kirjaston kirjahyllyille asetetaan monenlaisia vaatimuksia ja yksi tarkeimmista on
hyllyn toimivuus. Tammekannin (1985) mukaan hyvan kirjastohyllyn ominaisuuksia

ovat:

suora hylly

korkeussaato

taaksepain vino alahylly

vino esittelyhylly, etureunan korotus

Kirjojen tulee olla helposti otettavissa ja kirjan selassa oleva nimi selkeasti luetta-
vissa. Ihanteena olisi sijoittaa paallekkain vain 2-3 tasoa, mutta normaalisti kaytan-

to vaatii 5-6 hyllytasoa, jolloin ylin hylly on lilan korkealla ja alin hylly lian matalalla.

Kirjastotilan yksi tarke& ominaisuus on valaistus. Kirjahyllyissa alahyllyt ovat on-
gelma valaistuksessa, silla ne jaavat yleensa ilman valoa. Tama ongelma on vai-
keasti ratkaistavissa, silla hyllyt ovat korkeita, umpinaisia ja lahella toisiaan (Tam-
mekann 1986, 126). Lattiamateriaalin valinnalla on huomattava merkitys alimman
hyllyn kannalta.

Kirjastojen tulee muistaa, ettd opasteet ovat osa asiakaspalvelua ja sisustusele-
menttida. Asiakkaan tulisi ensimmaisena tormata opasteisiin tullessaan uuteen Kkir-
jastoon (Tammekann 1986, 120). Niiden tehtéava on opastaa asiakasta systemaat-
tisesti ulkoa sisatiloihin ja osastosta toiseen seka aina pienimpiin hyllyreunateksti-
tyksiin saakka. Opasteiden tulisi olla "7huomaamattomia”, sisustukseen sopivia ja

samalla hyvin l6ytyva ohjenuora.

5.4 Esteettomyys

Vammaisten henkildiden paésy yleisiin, korkeakoulu-, koulu- ja erikoiskirjastoihin
ei ole niin selvaa kuin voisi olettaa. Monet kirjastot on rakennettu niin, ettd vam-
maisten henkildiden on vaikea tai lAhes mahdotonta kdyda niissé& (Nelsen & Irvall

2005, 2). Vaikka vammainen henkil6 paasisikin rakennukseen, sisalla voi olla on-
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gelmia ja rajoitettu padsy esimerkiksi aineistoihin tai muita asioit, jotka tekevat Kir-

jaston kaytostéa vaikeaa.

Naille rynhmille palvelujen jarjestaminen on tarkeaa ja vammaisten henkildiden tu-
lee kokea itsensa tervetulleiksi kirjastoon (Nelsen & Irvall 2005, 2). Kirjaston koko
henkilokunnan tulisi saada koulutus eri sairauksista ja vammoista ja niista aiheutu-

vista erityisista tarpeista.

Kirjaston ympariston, sisddnkaynnin, WC-tilojen, portaiden, hissien ja erityistilojen
tulee olla kaikkien eritavalla vammaisten ihmisten saavutettavissa (Nelsen & Irvall
2005, 3). Kirjastossa tulee paasta likkumaan pyoratuolilla kaikkiin kirjaston tiloihin,
nakdvammaisten taytyy paasta likkumaan tiloissa valkoisen kepin tai koiran avus-
tamana torm&amattd esteisiin. Kuulovammaisen tulee pystyd keskustelemaan
henkilokunnan kanssa hairiétta. Myds lukihairidiset tulee ottaa huomioon ja heidan

tulee voida kayttaa kirjastoa luontevasti.

Kirjaston ulkopuolellakin tulee olla esteetdnta ja pysakointialueen ja sisaankaynnin
tulee olla selkeéasti merkittyja (Nelsen & Irvall 2005, 3). Kirjaston sisalle tulee paas-
ta esteettomasti pyoratuolilla tai muuta liikkuvaa apuvalinetta kayttamalla. Erikois-
kulkuneuvoja varten kirjaston pysakadintitila tulee olla avara ja kirjaston ulko-ovelle
tulee paasta luiskaa pitkin, jos oven edessa on portaat. Pyoroovet, lasiovet ja tur-
vaportit ovat hankalia henkildlle, joka kayttdd pyoratuolia tai valkoista keppié.
Ovenavaajat ja hissinappulat tulee olla oikealla korkeudella pyoratuolia kayttaville
ja automaattisten ovien pitdd toimia ja pysya tarpeeksi kauan auki. Turvaporttien
tulee olla leveita, ettd pyoratuoliasiakas mahtuu kulkemaan niista ja heikkonakoi-
sia varten lasiovet tulee merkita niin, ettei asiakas tormaa niihin (Nelsen & Irvall
2005, 4).

Jokaisessa kirjastossa tulisi olla ainakin yksi WC-tila vammaisille ja sen tulee olla
riittavan iso, etta pyoratuolilla mahtuu kdantyméaan.(Nelsen & Irvall 2005, 4). Kaik-
kien kahvojen ja painikkeiden tulee olla oikein sijoitettu vammaisten henkil6iden

tarpeiden mukaan.

Kirjaston tulee hankkia erityisaineistoja, kuten aanikirjoja, isotekstisia kirjoja, piste-

kirjoja, selkokirjoja, tekstitettyja tai viitoitettuja videoita/DVD- tallenteita. Vammaiset
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henkil6t tulee huomioida myos tietokonepaikkoja valitessa. Kirjastossa tulisi olla
ainakin yksi tietokone vammaisten henkildiden kaytt6on, joka on suunniteltu vam-
maisten asiakkaiden tarpeiden mukaan. Pyodratuolia kayttava asiakas tarvitsee
hanelle soveltuvan ty6poydan. Kirjaston on hyva kysya asiakkailtaan minkalaisia

apuvalineitd he tarvitsevat.

Vammaisen asiakkaan ja kirjaston kannalta on tarkeada, etta yhdelle tyontekijalle
annetaan erityisvastuu vammaisten Kkirjastopalveluista ja niiden kehittamisesta
(Nelsen & Irvall 2005, 6). Koko henkilokunnalle on annettava koulutus eri vam-
maisryhmista ja uudet tyontekijat tulee perehdyttaa vammaispalveluihin. Kotipalve-
lu on tarkeda kirjastopalvelu vammaiselle asiakkaalle, varsinkin jos hdnen on mah-
dotonta paasta kirjastoon. Kirjasto voi myds jarjestaa kirjaston opetusta ja opastet-

tuja kirjastokaynteja erikoisryhmille tai yksittaisille henkiléille joilla on eritystarpeita.

5.5 Kolmas paikka

Kolmannen paikan kasitteen on kehittanyt amerikkalainen sosiologi Ray Olden-
burg (Tuikka 2009, 13). Kolmas paikka on paikka, johon ihminen haluaa menna.
H&an voi olla vuorovaikutuksessa muiden ihmisten kanssa viihtyisassa ilmapiirissa.
Se on kaupunkimaisen elaméantyylin kasite, jolla tarkoitetaan paikkaan joka on la-
hella ja sinne on helppo tulla. Sinne tullaan viihtymaan ja tapaamaan muita ihmi-
sia. Kolmas paikka yhdistéaé ja on paikallinen, joten sen syvin merkitys nékyy sosi-
aalisessa kanssakaymisessa ja vuorovaikutuksessa. Oldenburgin maaritelméan
mukaan kolmannen paikan keskeisida ominaisuuksia ovat avoimuus, tasa-

arvoisuus, vuorovaikutuksellisuus, puolueettomuus, kodikkuus ja mukavuus.

livosen mukaan (2007) kolmannen paikan piirteisiin kuuluvat myés ilmainen si-
sadnpaasy ja mahdollisuus ostaa ruokaa ja juomaa (Tuikka 2009, 13). Sijainnin
tulee olla helposti saavutettavissa, jotta ihmiset voivat kayda siella sadnndéllisesti
paivittain. Ihmisten tulee tuntea itsensa tervetulleeksi ja mukavaksi. livonen koros-
taa, ettd paikassa tulee pystyd luomaan kontakteja ja ottamaan osaa keskustelui-
hin.
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Tulevaisuuden kirjaston tulee olla kuin ihmisten olohuone, jonne on aina helppo ja
mukava tulla. Kirjasto tulee olemaan monimediallinen, sivistyksen ja ajan tasalla
pysymisen tukikohta (Tuikka 2009, 13).
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6 KIRJASTON LAATUSUOSITUS JA ARVIOINTI

Kirjastolaki velvoittaa kirjastoja arviomaan toimintaansa. Lain kuudennessa pykéa-

|assa sanotaan seuraavasti:

Kunnan tulee arvioida jarjestamaansa kirjasto- ja tietopalvelua. Arvioinnin tarkoi-
tuksena on parantaa kirjasto- ja tietopalvelujen saatavuutta ja tukea niiden kehit-
tamista. Arvioinnilla seurataan yleisten kirjastojen kirjasto- ja tietopalvelujen toteut-
tamista seka palvelujen laatua ja taloudellisuutta. (Kirjastolaki 1998).

Arviointi on toiminnan kehittamisen tyokalu, eika sitd tehda vain lain velvoitteen
vuoksi (Heikkila & Saraste 2008, 5).

Myds laaninhallitukselle arviointitehtava on lakisaateinen (Heikkila & Saraste 2008,

5). Kirjastoasetuksessa sanotaan:

Laaninhallituksen tehtavand on yhteistydssa asianomaisen ministerion kanssa
seurata ja edistaa vaeston tarvitsemia kirjasto- ja tietopalveluja seka arvioida nii-
den saatavuutta ja laatua (Kirjastoasetus 1998).

Myds kuntalaki (1995) velvoittaa kuntia palvelujensa arviointiin (Selkee 2014). Tal-
|& tarkoitetaan valtuuston asettamien toiminnallisten ja taloudellisten tavoitteiden

toteutumisen arviointia.

Aluehallintovirastot vastaavat peruspalvelujen alueellisen saatavuuden arvioinnista
(Selkee 2014). Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset valmistelevat kirjastoja

koskevat vuotuiset peruspalveluarvioinnit aluehallintovirastolle.

Kirjastotoimen laatusuosituksen ja siihen liittyvien laatukuvausten ja laadunhallin-
tasuosituksen tehtdvana on tukea ja kannustaa kuntia kehittdma&&n Kkirjastoja
(Yleisten kirjastojen laatusuositus 2010, 6). Hyva laatu on kirjastoille tarkea kilpai-

luvaltti ja se luo kirjastolle myonteista julkiskuvaa.
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Taulukko 1. Kirjastopoliittisen ohjelman laatusuositukset (Yleisten Kkirjastojen laa-
tusuositus 2010, 26).

( Palvelujen saavutettavuuden laatusuositukset

= Kirjaston palvelupaikka siten, etta 80 %:lla viestostd matkaa enintidin 2 km.
Suositus koskee taajama-alueita. Erityispiirteet ja autopalvelut huomioidaan.
Myos matka-aikaa voidaan kiyttia kriteerind (enintddn 30 min).

= Kirjastostandardin mukainen kirjastojirjestelma.

* Internet-yhteyksii | kone / | 000 asukasta.
Suositus suhteutetaan kunnan kokoon ja rakenteeseen.

= Ainakin suuremmissa kaupungeissa yksi kirjasto avoinna klo 10-20 ja lauantaisin.

* Alueiden tarpeiden mukaan miiritelliin vaihtoehtoisia palvelutasoja.

Tiedon saatavuuden ja palvelujen laatusuositukset

* Uutuushankinta vahintain 400 kirjaa / | 000 asukasta.
* Muun aineiston hankinta vihintiian 100/ | 000 asukasta eli 1/5 hankinnoista.
= Sanoma- ja aikakauslehtid vihintdan 15 vsk f | 000 asukasta.
Yhteensd vahintdin 45 vuosikertaa.
* Toimintaan soveltuvaa tilaa vihintdin 100 m2 / | 000 asukasta.
* Henkiléstod vahintdan | hev / | 000 asukasta.
* Otetaan huomioon alueelliset tehtavat.
= Ammattihenkilostalla kilpailukykyinen palkkaus.
* Taydennyskoulutusta vahintain & pv [ hov.

Palvelujen kiyttoiid koskevat tavoitteet

* Fyysisid kdyntejd vahintdiin 10 / asukas / vuosi, etikiyttijit voidaan laskea erikseen.
* Lainauksia 18 / asukas / vuosi.
* Lainaajien osuus vahintdin 45 % asukkaista.

k:_v&r‘kkﬂk}'i)'nnit. Luotettava tilastointi ja seuranta, nouseva trendi. p

Opetus- ja kulttuuriministerion Kirjastopolitikka 2015 — ohjelman mukaan kirjasto-
palvelujen tulee olla tarjolla siella missa ihmiset liikkuvat, niin fyysisessa kuin virtu-
aalisessa tilassa (Yleisten kirjastojen...2010, 37). Palvelujen tulee olla ihmisten
arkireittien varrella, helpon matkan paassa ja asiakkaille sopivina aikoina.
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6.1 Henkilost6a ja osaamista koskevat suositukset

Kirjaston laadun tarkea mittari on henkilosto. Kirjaston henkilkunnalle on haastei-
ta tuonut koulutustason nousu, kehittynyt tietoyhteiskunta, uudet palvelut, kouluyh-
teistyd ja verkostoituminen (Yleisten kirjastojen...2010, 43). Kunta luo edellytykset
laadukkaille kirjastopalveluille rekrytoinnilla ja taydennyskoulutuksilla. Lahivuosina
kirjastoalalta lahtee huomattava maara korkeakoulutettua henkilostba elakkeelle,
joka on samalla kunnille uhka etta mahdollisuus. Uusien muutosten myoéta kirjasto

voi saada mahdollisuuden uuteen kehitykseen.

Kirjastolain mukaan asiakkailla tulee olla kaytettavissa kirjasto- ja tietopalvelualan
henkilostoa (Yleisten kirjastojen...2010, 43). Henkilostoltéa vaadittavasta kelpoi-
suudesta saadetaan asetuksella, jossa on maaritelty mm. kuinka suurelta osalta
henkilostosta vaaditaan kirjastoalan koulutus ja kuinka suurelta osalta alan kor-
keakoulututkinto. Liséksi on maaritelty johtajilta vaadittu kelpoisuus. Kelpoisuus-

vaatimusten osalta uusittu asetus tuli voimaan 1.1.2010.

6.2 Kokoelman laatusuositukset

Kirjasto varmistaa tiedon ja kulttuurin saatavuuden. Kirjastolain mukaan asiakkai-
den kaytettavissa tulee olla uusiutuva kirjastoaineisto ja — véalineistd (Yleisten kir-
jastojen...2010, 47). Kokoelmilta edellytetdan monipuolisuutta, ajanmukaisuutta ja
ajallista syvyytta. Hyvassa kirjastossa tulee olla monipuolinen valikoima kaunokir-
jallisuutta ja kayttdarvonsa sailyttavaa tietokirjallisuutta, lehtia, musiikkia, elokuvia
ja muita tallenteita. Myds uusiin aineistoihin on panostettava. Painettuja ja digitaa-
lisia aineistoja tarjotaan rinnakkain. Kirjastoaineiston kuljetuspalveluja on kehitetty

ja varastokirjaston rooli vanhemman aineiston sailyttajana on turvattu.
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Kirjastopoliittisessa ohjelmassa 2001-2004 on kolme kokoelmia koskevaa laa-

tusuositusta (Yleisten kirjastojen...2010, 47).:
e Uutuushankinta vahintdén 400 kirjaa / 1000 asukasta
e Uutuushankinta vahintd&n 100 kpl muuta aineistoa / 1000 asukasta

e Sanoma- ja aikakauslehtid vahintaan 15 vuosikertaa / 1000 asukasta, yh-

teenséa vahintdan 45 vuosikertaa.

Kirjaston kokoelman muodostamisessa otetaan huomioon kunnan asukkaiden ika-
ja kielijakauma seka ammattirakenne (Yleisten kirjastojen...2010, 50). Laadukkaat
lastenkokoelmat kehittavat lasten lukutaitoa ja lukemisharrastusta sekd medialuku-

taitoa ja oppimistaitoa.

6.3 Kirjastotilojen laatusuositukset

Hyvan kokoelman ja henkilokunnan lisdksi laadukas kirjasto tarvitsee sopivat ja
toimivat toimitilat (Yleisten kirjastojen...2010, 52). Viime vuosina kirjaston tiloille on
syntynyt uusia kayttotarpeita ja vaatimuksia. Kirjastotilojen muunneltavuus on tar-
kead, vaikkakin melkein mahdotonta. Kirjasto on kaikille avoin, helposti saavutet-
tava ja demokratiaa vahvistava organisaatio. Se tarjoaa fyysisen tilan, monipuolis-
ta aineistoa ja lahipalvelua rinnakkain verkko- ja etdpalvelujen kanssa. Kirjasto on
japanilaisen professori Nonakan termein tiedon luomisen tila, vuorovaikutustila,

laadultaan fyysisen ja sosiaalisen, mielen ja hengen yhdistelma.

Kirjasto on pistaytymispaikka, viihtymisen, opiskelun ja tyéskentelyn paikka. Tilo-
jen tulee olla turvalliset niin asiakkaiden kuin henkildkunnan kannalta (Yleisten
kirjastojen...2010, 54). Tiloissa on ajanmukainen ja uusiutuva laitteisto ja tekninen
varustus. Tilojen arviointi suoritetaan sdanndllisesti ja arvioinnissa kiinnitetaan
huomiota tilojen kuntoon, fyysiseen saavutettavuuteen, kaytettavyyteen ja toimi-

vuuteen. Mahdolliset korjaukset ja muutokset tulee tehda.
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Seuraavissa taulukoissa on lueteltuna hyvan kirjaston ja laadukkaita kirjastopalve-

luja tarjoavan kunnan kriteereita (Yleisten kirjastojen...2010, 55).

Taulukko 2 & 3. (Yleisten kirjastojen laatusuositus 210,54 - 55).

* Kirjasto sijaitsee muiden palvelujen yhteydessi/ldheisyydessi ja on luonteva
osa toiminnallista kokonaisuutta.

* Tilasuunnittelussa asiakasnakékulma on kokoelmanikékulmaa keskeisempi ja
esimerkiksi varastotilojen tarvetta on vihennetty kirjastojen yhteistyolld. Va-
rastoja on avattu asiakkaille.

* Kirjasto erottuu ymparistosta selkedsti, viitoitus sinne on kunnossa, sisdian-
kdynti on selked, helposti havaittava ja kaikkien saavutettavissa.

= Tilat ja erilaiset toiminnot ovat helposti hahmotettavissa ja opastus on selked
seki sisilld ertd ulkotiloissa.

= Tilat ovat tehokkaassa kaytossi ja niiden yhteiskayttd on mahdollistettu. Kir-
jaston tiloja tarjotaan erilaisten tapahtumien kiyttGon ja tima tarjonta on syn-
nyttinyt positivisen toiminnallisen kierteen. Kulunvalvontajirjestelmien avulla
tiettyjen tilojen itsepalvelukiyttd on tehty mahdolliseksi.

* Tilojen turvallisuus varmistetaan suunnitelmin ja harjoituksin.

* Tilojen tehokasta kiyttod edistetdin laajoilla ja cikea-aikaisilla aukioloajoilla ja
silld, ettd osa tiloista voi olla aveinna muita tiloja laajemmin. Kirjaston tiloissa
asiakkaiden kiyrettivissd on langattomat verkot, lainattavia koneita, tySskente-
lyyn sopivia ergonomisia tydasemia ja tulostusmahdollisuudet. Tila on muunnel-
tavissa erilaisiin kiyttStarkoituksiin.

minen. Kirjasto on ajanmukainen ja viihtyisd tydpaikka.

* Uusiin rakennuksiin on hankittu taidetta (prosenttiperiaate). Kirjastotilaa tar-
jotaan esimerkiksi museoiden kokoelmien esilli pitoon ja mahdollisuuksien mu-
kaan tilaa tarjotaan nayttelyjen jirjestamiseen.

* Tilaa on noin 100 hyotyneliota / | 000 asukasta, joka on todettu useissa
rakennushankkeissa toimivaksi tilamitoitukseksi. Asukasmadrilciain pienissa
kunnissa monipuclinen palvelutarjonta edellyttia tilaa yleensa titd enemman.
* Suunnittelun ja akustisten ratkaisujen avulla kirjastoon on luotu erilaisia d3-
nivychykkeitd, myas hiljaista tilaa, ja valaistus on muunneltavissa tilanteen mu-
kaan.

* Kalustuksen uusimisesta on huolehdittu, kalustus houkuttelee viihtymiseen,
opiskeluun ja tyontekoon.

* Tilojen toimivuus arvioidaan siinnéllisesti.

Kaikissa ratkaisuissa on otettu huomioon kestiva kehitys.



36

6.4 Kirjastopalveluiden arviointi

Kansallisten kirjastopalveluja koskevan laatusuosituksen laadinta on opetus- ja
kulttuuriministerion linjaus, jolla tismennetédén asiakkaiden oikeuksia seka palvelu-
jen saatavuutta, saavutettavuutta ja laatua (Yleisten kirjastojen laatusuositus 2010,
5-6). Laadukkailla kirjasto- ja tietopalveluilla saadaan seka ajallista etta taloudellis-

ta hyotya.

Kirjastopalveluiden arvioinnin pyrkimyksena on palveluiden nykytilan kuvaaminen,
vertaaminen nykytilaa aikaisempaan tai johonkin mittariin ja palveluiden puutteiden
ja vahvuuksien kartoittaminen (Lovio 2014). Arviointi antaa tuloksia, joiden perus-

teella suunnitellaan kirjaston palveluita ja auttaa kohdistamaan resursseja oikein.

Arvioinnin tekeminen on hyddytdnta, jos sita ei kayteta hyddyksi kirjaston johtami-
sessa ja palveluiden suunnittelussa (Lovio 2014). Arviointi ja johtaminen tukevat
toisiaan. Arviot ovat myos kirjaston apuna, kun se antaa raporttia toiminnastaan

ulkopuolisille.

Kirjastopolitikka 2015 — ohjelman mukaan kirjastopalvelujen taso nousee, sita
mukaan kun kansalaisten koulutustaso paranee ja tiedon ja kulttuurin kenttd mo-
nimutkaistuu (Yleisten kirjastojen laatusuositus 2010, 12). Kirjaston henkilékunnan
koulutustaso nousee laadukkaiden palvelujen my6td. Ohjelman mukaan hyvan
kirjaston tunnusmerkkejéa ovat asiantuntijuus, erikoistuminen ja laatu. llman riitta-
vaa maaraa korkeakoulutettuja ammattihenkilostoa, ajantasaista kokoelmaa, pal-
velutarjontaa ja laitteistoa kirjaston laatu ei ole hyva. Laadukkaat kirjastopalvelut

ovat perustana sille, ettd kansalaiset saavat tasa-arvoisen tiedon ja kulttuurin.

Kirjastopalveluja voidaan arvioida eri tasoilta, kuten esimerkiksi kansainvélisesti,
kansallisesti, alueellisesti, seudullisesti tai paikallisesti (Yleisten kirjastojen...2010,
19). Arviointi voi koskea yhta tai useampaa kuntaa ja arvioinnin voi suorittaa kunta,

kirjasto, asiakkaat tai ei-asiakkaat.

Arvioinnissa voidaan kayttaa kirjastojen itsearviointiin kehitettyja valmiita toiminnan
arviointimenetelmia, esimerkiksi tasapainotettu tuloskortti eli Balanced scorecard,

CAF ja EFQM (s.21). Asiakasnakodkulman kirjaston laadusta voidaan saada kunta-
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lais- ja asiakaskyselyjen, haastattelujen ja paneelin avulla. Kirjaston henkildkun-

nan ndkemyksia voi mitata kyselyjen ja tyotyytyvaisyysmittausten kautta.

Kirjaston laatua voidaan arvioida maaréallisesti ja laadullisesti. Maarallinen tutkimus
antaa tietoa kirjasto-organisaatiosta ja laadullinen tutkimus tuo esiin asiakkaan
nakemyksen ja kokemuksen palvelujen kayttajana (Yleisten Kkirjastojen...2010,
21). Kirjaston kehittamisessa on hyva kayttdd seka tilastoista saatuja tietoa etta
asiakkaiden antamaa laadullista informaatiota.

6.5 Asiakas kirjastopalvelujen arvioijana

Asiakkaat arvioivat kirjastopalveluja eri nakdkulmasta kuin palvelujen tuottajat
(Yleisten kirjastojen laatusuositus 2010, 13). Asiakkaalle tarked& on mm. luotetta-
vuus, palvelun oikea-aikaisuus ja tdsmallisyys, palveluammattilaisten ammattitaito,
palvelun helppo saavutettavuus ja aukioloajat, kohteliaisuus, ystavallisyys, kielen
ymmarrettavyys, pyrkimys asiakkaan tarpeiden tunnistamiseen ja palveluympéris-
to.

Kirjastotytssa on tarkeda kuunnella asiakasta, ynmmartaa mita asioita han arvos-
taa ja millaisia tavoitteita hanella on (Yleisten kirjastojen...2010, 14). Kirjasto insti-
tuutiona ei ole asiakkaalle kovin tarked, vaan arvokkaita hénelle ovat kirjaton tar-

joamat aineistot ja palvelut.

Edellytys sille ettéd asiakasarviointi on luotettava, on se, etta arviointi perustuu to-
delliseen kokemukseen palveluista ja palaute on mahdollisimman suoraa (Lovio &
Tiilhonen 2005, 77). Lisaksi arvioinnin tulisi kattaa mahdollisimman paljon asiakkai-
ta, niin tyytyvaiset kuin tyytymattomat ja hiljaiset ja mielipiteensa selkeésti esiin
tuovat asiakkaat.

Kirjastopalveluita, joita asiakkaat eivat itse maksa on vaikea arvioida (Lovio & Tii-
honen 2005, 77). Kayttajat voivat kuvitella, ettei hanen tule vaatia ilmaiselta palve-
lulta yhta hyvéaa laatua kuin palvelulta josta han maksaa. Monet ihmiset kiinnittavat

eniten huomiota siihen miten heité kirjastossa kohdellaan.
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Asiakkaita tulisi kannustaa ja rohkaista palautteen antamiseen. Mielipidetieduste-
luja tulisi tehda sdannollisesti ja asiakaspalautteen keradminen tulee olla jatkuvaa
ja kokoaikaista (Lovio & Tiihonen 2005, 79). Hyvaan asiakaspalautejarjestelmaan
kuuluu myds asiakkaille vastaaminen ja palautteen antaminen siita, mita asiakkai-

den nékemille ongelmille on tehtavissa ja tehdaan.

Usein asiakas tulee kertomaan mielipiteensa kirjastolle kysymattéakin (Lovio & Tii-
honen 2005, 80). Koko kirjastoa koskevaa palautetta ei tulisi ottaa henkilokohtai-
sesti, eika saisi jadda pohtimaan asiaa yksin, vaan palaute tulee jakaa muiden

tyontekijdiden kanssa.

Asiakaspalaute ja arviointi tulee kayttda ja hyddyntéaa viisaasti ja kehittamalla pal-
veluja (Lovio & Tiithonen 2005, 83). Palautteet ja arvioinnit ovat mahdollisuus kir-

jaston kehitykselle, joita ei tule jattda huomiotta.

6.6 Laatukriteerit

Laatukriteerilla tarkoitetaan laatuterminologiassa (SFS-EN ISO 8402) laadun mé&a-
rittmisen perusteeksi valittua ominaisuutta (Yleisten Kkirjastojen laatusuositus
2010, 23). Laatukriteerien tulee olla mitattavissa olevia ominaisuuksia. Laatukritee-
ri on peruste, jonka avulla tehdaan arvioiva johtopaatoés laadusta. Kun verrataan
tuloksia asetettuihin tavoitteisiin, ndhdaan ovatko tavoitteet saavutettu. Laatukri-
teeria, jonka arvon muuttumista tai kehittymista seurataan ja joka toimii viitteena

palvelun laadusta, voidaan nimittaa laatuindikaattoriksi.

Idanpaan-Heikkila, Outinen, Nordblad, Paivarinta ja Makela (2000) ovat méaaritel-

leet laatukriteereille seuraavat vaatimukset (Yleisten kirjastojen...2010, 23):
e Kriteerin pitad kuvata sitd, mitd sen on tarkoitettu kuvaavan.
e Sen on oltava validi.

e Sen tulisi myds kuvata tavoitetta, johon voidaan vaikuttaa arvioitavan toi-

minnan keinoin.
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e Sen pitaisi pystya erottamaan hyva laatu huonosta luotettavasti ja mittaus-

tulosten tulee samoin olla luotettavia.
e Mittaustulos ei saa olla helposti manipuloitavissa.

e Kiriteerien tulee olla niitd soveltavien ja kayttajien hyvaksymia. Mieluiten ne
tulisi kehittaa yhdessa erilaisia nakokantoja edustavien kesken ja yhdessa

kayttajien kanssa.

6.7 Asiakaspalvelun seitseman kriteeria

Ammattimaisuus ja taidot kriteeri selventaa, etta asiakas ymmartaa palvelutarjo-
ajan ja sen tyontekijoiden omaavan tiettyja asioita, joita tarvitaan heidan ongelmi-
ensa ratkaisemiseen (Grénroos 2009, 123-124). Naita asioita ovat tiedot, taidot,
operatiiviset jarjestelmat ja fyysiset resurssit. Kriteeri liittyy asiakaspalvelun loppu-

tulokseen.

Asenteissa ja kayttaytymisessa asiakas tuntee, etta kontaktihenkilot ovat kiinnit-
tdneet haneen huomionsa. T&han liittyy myos se, ettd asiakaspalvelijat haluavat
ratkaista asiakkaan ongelman ystavallisesti ja spontaanisti. TAmé on ominaista

prosessiin liittyvalle kriteerille.

Lahestyttavyys ja joustavuus ovat toinen prosessiin liittyva kriteeri. Tietyilla teki-
joilla vaikutetaan siihen, etté asiakas tuntee palveluntarjoajan haluavan sopeutu-
van asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin. Vaikuttavina tekijoéind ovat sijainti, au-

kioloajat, tyontekijat ja operatiiviset jarjestelmat.

Kolmantena prosessiin liittyv&na kriteerina on luotettavuus. Kriteerissad korostuu
asiakkaan ja palvelutarjoajan valinen luotettavuus. Voidaan luottaa siihen, etta
pidetddn kiinni siitd mistd on sovittu. Toiminnassa pyritddn ajamaan asiakkaan

etuja.

Palvelun normalisointi on sitd, ettd palveluntarjoaja pystyy hallitsemaan tilanteen

vaikka mita tapahtuisi.
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Palvelumaisema on my6s vaikuttava kriteeri. Tassa fyysinen ymparistd ja muut
palvelutapaamisen ympéaristoon vaikuttavat tekijat tukevat asiakkaan mydnteista

kokemusta.

Seitsemas kriteeri on imago ja se kattaa maineen ja uskottavuuden. Asiakas pys-
tyy luottamaan palveluntarjoajaan, taman toimiin ja hyvaksya ne. Lopputuloksena

asiakas saa rahalleen vastineen.

Nama kaikki seitseman kriteeria tulisi tayttya kirjastossa, jotta asiakkaat olisivat
tyytyvaisia. Vaikka kyseessa olisi ongelmatilanne, lopputulokseen vaikuttaa se,
miten kirjaston tyontekija toimii tilanteessa ja ratkaisee ongelman. Talléin asiak-
kaalle ei jaa paallimmaisend mieleen itse ongelma, vaan tyontekijan taidot ongel-
matilanteessa. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat hanen omat asenteensa kir-
jastoa kohtaan, mutta kun kyseiset kriteerit ovat kohdallaan, on tyytyvaisyys

yleensa kohdillaan.
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7 TUTKIMUSMENETELMA

7.1 Laadullinen tutkimus

Laadullinen analyysi koostuu kahdesta eri vaiheesta, havaintojen pelkistamisesta
ja tulosten tulkinnasta (Alasuutari 1995, 39). Tallainen erottelut tehdaan vain ana-

lyyttisesti; kaytdnndssa ne nivoutuvat yhteen.

Aineistoa tarkastellaan aina vain tietysta teoreettis-metodologisesta nakokulmasta
(Alasuutari 1995, 40). Huomio kiinnitetddn vain siihen, mik& on teoreettisen viite-

kehyksen ja kysymyksenasettelun kannalta olennaista.

Laadullisessa tutkimuksessa tulee rajata hankittavan aineiston maéara ja esimer-
kiksi haastatteluissa ja kyselyissa kasitellddn vain tiettyja olennaisia asioita
(Alasuutari 1995, 50). Suurimmalta osaltaan tama toteutuu kuitenkin laadullisessa
tutkimuksessa jalkikateen. Analyysimahdollisuuksiltaan laajaa aineistoa tarkastel-

laan vain tietyistd, teoreettis-metodologisesti maaritellyistéd nakokulmista.

Hannu Uusitalo (1991) toteaa, ettd laadullinen tutkimus on yksinkertaisesti aineis-
ton ja analyysin ei-numeraalinen kuvaustapa (Laadullisen ja maaréllisen...[Viitattu
10.5.2014]). Kuvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston totuudellisuudella ei ole
merkitystd, silla tutkimus ja analyysi kohdistuvat télla hetkella kasilla olevaan ai-
neistoon. Tuloksissa kuitenkin pyritaan teorian avulla tekemaan tulkintoja aineis-
tosta. Laadullisessakin tutkimuksessa tarvitaan seka teoreettisia kasitteita etta nii-

den empiirisia vastineita.

Laadullisessa tutkimuksessa on hyvin tarkeada, ettei tutkija kuuntele liikaa omia
uskomuksiaan, asenteitaan ja arvojaan. Tutkijan tulee pitdd mieli avoimena. Tul-

kintavaiheessa tutkimustuloksia tulee jarjestad ja ymmartaa.
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7.2 Mystery Shopping

Mystery shopping -menetelma perustuu havainnointiin. Verrattuna tavallisiin kyse-
lyihin ja haastattelututkimuksiin, sen etuna on se, etta tutkimuksessa mennaan
usein itse paikalle tekemaan havaintoja todellisista tapahtumista ja ymparistosta
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 42). Nain tutkimus antaa syvallisempaa ja

kattavampaa tietoa tutkimuskohteesta.

Mystery shoppingia voidaan kutsua myods suomalaisittain haamuasioinniksi. Sen
kaytettavyys on lisdéantynyt etenkin yritysten joukossa. Mystery shopping on mene-
telma, jolla voidaan tehokkaasti selvittaa palvelun laatua. Tutkija menee tutkimus-
kohteeseensa tavallisen asiakkaan roolissa, eikad paljasta tutkimustaan kohteel-
leen ja sen henkildkunnalle. Mystery shopping -menetelmassa kaytetaan apuna
valmiiksi laadittua kysely- ja havainnointilomaketta, johon tutkimuskaynnin jalkeen
kirjataan tutkimuksessa tehdyt havainnot. Havainnot ja tutkimustulokset tulee kirja-

ta ylés mahdollisimman nopeasti tutkimuksen jalkeen.

Yleisimmin mystery shopping -menetelméa kaytetdédn ravintoloissa, hotelleissa,
vahittaiskaupoissa, ruokakaupoissa, elokuvateatterissa, autoliikkeiss&, huvipuis-
toissa ja huoltoasemilla (Huffstetler 2014). Hyvalla haamututkijalla tulisi olla hyva
keskittyminen huomioida yksityiskohtia, hyva muisti, objektiivisen arvioinnin taitoja

ja kyky suorittaa tutkimus.

7.3 Keskeisia periaatteita

Seuraavassa on lueteltuna Market Research Societyn maaérittelemat keskeiset

periaatteet mystery shoppingille ja haamututkijalle (Mystery Shopping 2003, 2).

Merkitys: tee skenaariotesteja, joilla selvidd mita henkildkunta on todella koulutet-
tu tekem&én. Onko suorituskyky mitattu maaratyilla asiakaspalvelun standardeilla?
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Luotettavuus: ovatko skenaariot realistisia ja vakuuttavia, eivat liian harjoiteltuja?

Sopivatko "shoppaajat” asiakkaan profiiliin niin hyvin kuin mahdollista?

Kéaytanto: ovatko skenaariot suhteellisen lyhyita ja yksinkertaisia, eivatkd kohtuut-
toman monimutkaisia? Ovatko skenaariot riittavan yksinkertaisia varmistaakseen

tarkan kirjaamisen tutkimuksen jalkeen?

Turvallisuus: onko toimintaan ryhdytty varmistaen, etta "shoppaajia” ei aseteta
tilanteisiin joissa heidan henkil6kohtainen turvallisuutensa vaarannetaan? Olisitko

itse valmis tekemaan sen mita pyydat "shoppajia” tekemaan?

Tavoitteet: onko paapaino kerata asiatietoa tutkimuskohteesta, eika antaa "shop-
paajan” omien henkilokohtaisten tunteiden vieda paapainoa tutkimuksessa? Onko
"shoppaaijilta” kysytty erityisia kysymyksia siitd, mitd tapahtui kontaktin yhteydes-

sa?

Taulukossa 4 on lyhyesti selvitetty, mita mystery shopping on ja mité se ei ole.

Taulukko 4. Mita mystery shopping on ja mitd se ei ole. (Mystery Shopping 2003, 2,suom.Heidi

Kivisaari).
Mystery shopping on... Mystery shopping ei ole...
¢ menetelma jolla tutkitaan arjen ko- e menetelmi jolla testataan poikkeuksel-
kemuksia lisia olosuhteita
e yksi henkil® suorittaa tilannekatsa- e Tdysin objektiivinen arviointi asiakas-
uksen palvelusta — subjektiivinen mielipide on

aina vaikuttamassa (tavoitteena mielipi-
teen perustuminen tosiasioihin niin hy-
vin kuin mahdollista)

e korvaa asiakastyytyvaisyystutkimuksen
(mutta on hyddyllinen apuvaline)

e tapa tunnistaa vahvuudet ja heik-
koudet

e menetelma jolla voidaan mitata asia-
kaspalvelun suorituskykya

e hyddyllinen apuvaline tunnistaa koulu-
tustarpeet
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7.4 Havainnointi tutkimuksen osana

Mystery shopping eli haamututkimus on havainnointia. Sanaa observointi kayte-
taan, kun viitataan siihen, etta tutkija tekee aktiivisesti havaintoja tutkimuskohtees-
saan (Vilkka 2006, 8). Se tarkoittaa huolellista, hyvaksyttyjen metodien mukaan
toteutettua ja tarkkaa havainnointia tutkimuskohteesta. Tutkimushavainnointi on

kuitenkin muutakin kuin katsomista, se on myo6s kuuntelemista.

Teemme jatkuvasti henkil6kohtaisia havaintoja ymparistostamme, kulttuuristamme
ja yhteiskunnastamme (Vilkka 2006, 8-9). Niinpa havainnointina voidaan pitaa
kaikkea mitd ndemme, tunnemme, maistamme tai kuulemme. Kun tutkimusaineis-
to perustuu padasiassa havainnointiin, tutkimuksen tekija ei koskaan havainnoi

ilman omia tunteitaan ja tuntemuksiaan.

Uusitalon (1995) mukaan tarkeita tietolahteitd ovat omat kokemukset, perinne ja
auktoriteetti ja niihin liittyvia havaintoja ohjaa usein oma tarvetilamme ja mielen-
kiintomme sek& aiemmat kokemuksemme (Vilkka 2006, 11). Taman vuoksi arki-
havainnointimme sisaltyy virheitad. Voimme havainnoida ja tulkita asioita virheelli-
sesti. Voimme myds muistaa vaarin havaintomme ja tasta syntyy riski vaariin joh-

topaatoksiin.

Tutkimuksessa havaintojen tekeminen on suunnitelmallisempaa, jarjestelmalli-
sempéd, johdonmukaisempaa, luokitellumpaa ja eritellympaa (Vilkka 2006, 11).
Tutkimushavaintojen tekeminen on myos rajattua ja tietoisesti valittu. Rajaaminen
on tutkimuksen kannalta tarkead, silla hyvin rajattu tutkimusongelma ja havainto-

jen tekeminen on yksi tutkimuksen onnistumisen ehdoista.

Vilkan (2006, 13) mukaan havainto on aina valikoivaa tutkimuksessa. Tutkimuksen
kannalta valikointia voidaan tehdé joko positiivisessa tai negatiivisessa muodossa.
Negatiivisessa muodossa saatamme esimerkiksi tehdd havaintoja vain tutuista
asioista ja nain saamme haluamiamme tutkimustuloksia. Tall6in emme tavoita tut-
kimuksessa olevaa hiljaista tietoa. Valikointi on tutkijalle tiedostamatonta. Positiivi-
sessa muodossa valikointi tarkoittaa, ettéd tuotamme valikoinnilla tietoisesti uusia
havaintoja. Tietoinen valikointi tehdaan teorian avulla ja havainnoimme tutkimus-

ongelman kannalta olennaisia asioita ja havainnot on tehty tietoisesti.
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Kuulan (1999) mukaan ainoa tie hyvaan tutkimusmateriaaliin on havainnointitaito,
eika sitd voi opiskella luentosalissa (Vilkka 2006, 16). Hanen mielestdan hyvan
havainnointitaidon voi oppia vain tekemalla havainnointia kenttatyossa. Havainnoi-
ja voi harjoittaa taitojaan missa ja milloin tahansa (Vilkka 2006, 18). Harjoittelemal-
la tarkkailemista, katsomista ja kuuntelemista erilaisissa ymparistoissa, havain-

nointi kehittyy.

Hiljainen tieto on tietoa, joka on hankittu aistimalla, tekemalla ja harjaantumalla
(Vilkka 2006, 32). Henkilokohtainen kokemus muodostaa tietoa. Hiljainen tieto tut-

kimuskohteessa on l6ydettava elaen, kokemalla ja oppimalla (Vilkka 2006, 35).

Havainnointi on tieteellisen tutkimuksen perusmetodi, jota kaytetddn havaintojen
keraamiseen tutkimuksessa (Vilkka 2006, 37). Uusitalo (1995) toteaa havainnoin-
nin olevan tietoista tarkkailua eika pelkastaan asioiden ja ilmiéiden nékemista. Ha-
vainnointi on toimiva metodi, kun tutkitaan teksteja, esineitd, kuvia, luontoa ja ym-
paristba (Vilkka 2006, 38). Laadullisessa tutkimusmenetelméssa tutkija osallistuu

enemman tai vahemman tutkimuskohteensa toimitaan.

Martti Gronfors esittelee teoksessaan Kvalitatiiviset kenttatydmenetelméat (1982)
jaottelun havainnointitavoista sen mukaan, miten tutkija osallistuu tutkimuskoh-
teensa toimintaan havainnoinnin aikana (Gronfors 1982, 42). Havainnointitavat
jaetaan 1) havainnointiin ilman o varsinaista osallistumista, 2) osallistuvaan ha-
vainnointiin, 3) osallistuvaan havainnointiin eli toimintatutkimukseen ja 4) piiloha-

vainnointiin.
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7.5 Piilohavainnointi

Piilohavainnoinnista on kaksi eri tyyppid. Ensimmaisessa tyypisséa tutkija osallistuu
kohteen elamaan, mutta tutkimuskohde ei tieda etta tutkijan osallistuminen tapah-
tuu tutkimustarkoituksessa (Vilkka 2006, 53). Tutkijan havaintoaineisto muodostuu
siitd, mita tutkimuskohde on pystynyt tai halunnut itsestaan ja yhteisostaan esittaa.
Nama tutkimukset eivat valttdmatta ole aina eettisesti kestavia, silla havainnointi

tapahtuu toisen tietamatta siita.

Toisessa piilohavainnon tyypissa tutkija osallistuu tutkimuskohteen toimintaan en-
sisijaisesti muista syista ja toissijaisesti tutkimussyista (Vilkka 2006, 54). Tutkija
voi esimerkiksi tutkia ja havainnoida omaa tyopaikkaansa, jolloin tutkija ei solut-

taudu ryhmaan, koska kuuluu siihen itsekin.
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8 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Ennen kirjastokaynteja ja tutkimuksen tekemista mietin havainnoijan nakdkulmasta
tarkeitd kysymyksia ja asioita mita tutkimuksessa tulee ottaa huomioon. Kévin
my0s lapi arviointilomakkeen (liite 1) ennen kirjastoon menoa painottaakseni asioi-
ta joihin minun eritoten tulee kiinnittda huomio tutkimuksen onnistumisen takeeksi.
Vilkan (2006, 78) mukaan havainnoijan tarkeimmaét kysymykset havaintojen tuot-

tamisessa, yhdistamisessa ja tulkitsemisessa ovat mita, miten, kuinka ja miksi.

Tutkimuksessa toimin itse tutkijana ja arvioijana. Tutkimuksen kannalta olisi ollut
mielenkiintoista saada ndkemys myds tutkijalta, joka ei ole alan opiskelija. Olisi
ollut kiinnostavaa tehda havaintoja miten ndkemykset olisivat eronneet tutkimuk-
sessa. Valitettavasti tamé ei ollut mahdollista, mutta on mahdollisesti toteutettavis-
sa jatkotutkimuksena. Tutkimuksen raportointi tapahtuu omien tuntemusteni perus-

teella eikéa anna yleista mielipidetta tutkimuskohteista.

Asioin viidessa eri kirjastopisteessa, jotka sijaitsivat Etela-Pohjanmaalla. Kaynnit
ajoittuivat kolmelle eri paivélle. Valitsin tutkimukseen kirjastoja, joissa en ole asioi-
nut aikaisemmin, joten menin avoimin silmin kirjastoihin suorittamaan tutkimusta.
Minulla ei nain ollen ollut minkaanlaisia ennakkoluuloja ja tietoja valituista kirjas-
toista. Suunnittelin aikataulun ja reitit etukateen huomioiden kirjastojen sijainnit ja
aukioloajat. Kaytin apunani matkatessani puhelimeni navigaattoria.

Tulostin itselleni arviointilomakkeen (lite 1) paperiversiona ja otin lomakkeet mu-
kaani tutkimusmatkoille. Ennen kirjastoon astumista kavin viela Iapi kysymykset ja
asiat mihin erityisesti kiinnitdn huomiota. Palatessani autoon asioituani kirjastossa
taytin valittémasti arviointilomakkeen, jotta muistaisin viela kaikki tehdyt havainnot

ja huomiot mahdollisimman hyvin.
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9 TULOKSET

Tutkimus toteutettiin viidessa Etela-Pohjanmaan kirjastossa, jotka valittiin sattu-
manvaraisesti. Valintaan vaikutti kuitenkin tutkijan ennakkoluulottomuus kirjastoja
kohtaan eli kirjastot olivat tutkijalle taysin uusia paikkoja. Jokainen kohde arvostel-
tiin omana yksikkonaan, eika kirjastoja vertailtu keskenaéan. Havaintojen ja arvos-
telujen taustalla vaikuttivat kirjastojen laatukriteerit ja arviointiperusteet. Tutkimus-
kohteina olivat Kurikan kaupunginkirjasto, Alavuden kaupunginkirjasto, Tdysan

kunnankirjasto, Peraseindjoen lahikirjasto ja Jalasjarven kunnankirjasto.

9.1 Peraseingjoen lahikirjasto

Peraseingjoen kirjasto kuuluu Seindjoen kaupunginkirjaston alaisuuteen ja on yksi
Seitti-kirjastokimpan kirjastoista. Kirjasto sijaitsee nykyisen palvelutoimiston vie-
ressa Keikulikujan varrella (Peraseinajoki, 2014). Nykyisiin tiloihin kirjasto muutti
vuonna 1994 ja rakennuksessa on noin 500 nelidta. Kirjastossa on usein erilaisia
nayttelyita, joita tekevéat joko kirjasto tai yksityiset ihmiset, jotka voivat tuoda kirjas-
toon esimerkiksi maalauksia, valokuvia ja esineita. Nayttelykappaleita voi ripustaa
seinille tai asettaa vitriiniin naytille. Kirjastossa on kasikirjasto, jossa kokoontuu
kurinpiiri ja kansallisopiston kirjallisuuspiiri. Satutunteja kirjasto jarjestaa kerran

kuukaudessa.

Kirjasto on avoinna maanantaista perjantaihin 13.00-19.00 ja lauantaisin 10.00 —

15.00. Sunnuntaisin ja pyhapaivina kirjasto on kiinni.

Lahtiessani tekemé&an tutkimusta Perdseingjoen kirjastoon katsoin Google Mapsis-
ta alustavasti kirjaston sijainnin. Mielestani kirjasto sijaitsi kartan mukaan hel-
possa ja hyvin loydettavassa paikassa. Loysin perille kirjastoon helposti ilman
apuvalineitd, vaikka mielestani kirjasto sijaitsi paikassa, josta on helppo ajaa ohit-

Se.
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Mennessani kirjastoon en huomannut minkaanlaisia tienviittoja tai opastekyltte-
ja. Jalkeenpdain yritin viela tarkistaa asian kayttamalla Googlen Street View -
toimintoa, mutta en loytanyt siltikdan tienviittoja kirjaston laheisyydesta. Kirjaston

logo I6ytyi hyvin kirjaston seinasta. Logo oli selkeéa ja isokokoinen.

Kirjasto on vaalea rakennus, joka ei poikkea ulkoasultaan muista rakennuksista.
Mieleeni tulivat 90-luvulla rakennetut omakotitalot, mutta toisaalta rakennuksessa
oli myds vivahde virastorakennuksesta. Valitettavasti rakennuksen ulkoasu ei var-
sinaisesti houkutellut minua astumaan kirjastoon. Kirjaston ymparilla oli paljon
kukka- ja pensasruukkuja, joten uskon, ettd kesalla kirjaston alue on oikein pirted
ja varikas. Valitettavasti tutkimusajankohtani osui syksylle. Mielessani kavi myos
ajatus runsaista istutuksista ja puista lehtineen, jolloin voi olla vaarana, etta kirjas-
to jad hieman puiden ja istutusten varjoon. Kirjaston parkkipaikka oli pieni, mutta
uskon, etta riittava kirjaston asiakasmaaraan nahden. Aukioloajat olivat selkeasti

esilla ulko-oven vieressa ja olivat myQds ajan tasalla.

Liikuntarajoitteisia miettiessani tulin tulokseen, etta he paéasevat hyvin kirjastoon
sisédlle. Kynnys ei ollut liilan korkea ja kirjasto sijaitsee maatasolla. Kirjastontydnte-
kijoiden tulee vain muistaa auttaa ja palvella liikuntarajoitteisia ja muitakin asiak-
kaita, joilla voi olla hankaluuksia aukaista itse ulko- ja valiovet. Ulko- ja valiovet
voivat myos olla todella raskaita kirjastoissa. Itse suosittelisin kirjastoille automaat-
tisesti aukeavia ovia, joita voidaan myods kayttaa manuaalisesti. Sisélla oli mieles-
tani riittavasti tilaa, etta liikuntarajoitteiset paasevat kulkemaan hyllyjen valissa

kayttaessaan apuvalineita.

Kirjaston ilmoitustaulu loytyi helposti eteisesta ja eteisen laheisyydessa olivat
my0s esitteet, joita oli runsaasti. Kirjaston esitteiden lisaksi pdydilla oli yritysten ja
organisaatioiden esitteita. Palvelutiski oli hyvin nékyvilla, kun astui ulko-ovesta
kirjastoon. Kirjastohenkilokunta nakee tiskiltd kaikki, jotka saapuvat kirjastoon. Tis-
kille oli selke&sti merkitty palautettavien ja lainattavien aineistojen kohdat. Kirjas-
tosta I0ytyi kaksi Internet-paatetta ja yksi yleisopaate. Kirjastossa oli kaytettavissa

myos langaton verkko.
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Ensivaikutelmani kirjastosta oli positiivinen, vaikka ulkoasu oli hieman tylsa. Kir-
jasto oli pieni ja hiljainen, mutta kotoisa. Kirjasto oli valaistu hyvin, siisteydesta ol
pidetty huolta ja aineistot olivat siististi hyllyissa. Hyllyt olivat mielestani loogisessa
jarjestyksesséa ja aineiston kulkua oli helppo seurata. Kirjastossa oli my6s hyvin

lukupaikkoja ja lapsille oma satunurkka.

Kirjaston opasteet ja kyltit olivat suomen kielella, enkd huomannut kirjastossa
kieltokyltteja. Hyllyjen tarrat olivat selkeasti esilla ja huomattavissa helposti. Hylly-
jen paadyissa oli opasteita, mita kirjallisuutta 16ytyy hyllysta. Naiden liséaksi osassa
hyllyja oli selitteet kuville, joita kirjojen selista 16ytyi. Mielestani nama kuvaselitteet
olivat lilan pienella hyllyjen paadyissa. Lisaksi selkeytta lisaisi, jos kuvat olisivat

varikuvina mustavalkoisten kuvien sijasta.

Kirjaston kokoelma on mielestani hyva ja kattava pienelle kirjastolle. Loysin kirjas-
tosta hyvin uutuuksia seka klassikoita. Peraseindjoen kirjaston kokoelmaa hyddyn-
tavat myos muut Seingjoen kaupunginkirjaston alaisuudessa olevat kirjastot ja
nain myos Peraseinajoen kirjasto pystyy lainaamaan asiakkailleen helposti aineis-
toa, jota heilta ei I6ydy, mutta 16ytyy toisesta Seitti-kirjastosta. Peraseinajoen Kir-
jasto oli ainut kirjasto, josta viela 16ytyi kasikirjasto. Itse en ole hetkeen vieraillut
kirjastossa, jossa kasikirjasto olisi viela kaytdssa, vaan yleisesti ne ovat muutettu
johonkin muuhun tarkoitukseen. Iimeisesti Peraseingjoen kirjastossa ei viela ole
puutetta tilasta tai sitten kasikirjaston aineistolle 16ytyy kayttajia sen verran paljon,
ettd kasikirjastoa kannattaa yllapitaa. Kasikirjastossa on hyvat lukumahdollisuudet,
paljon poytia ja tuolia seka valaistus oli hyva. Mieleeni tuli lehtilukusali, josta puut-

tuivat lehdet.

Mennessani kirjastoon minua oli vastassa yksi tyontekija, joka istui tiskilla. Han oli
ainut tyontekija, jonka nain kaynnillani. limeisesti muut olivat l&hteneet tydpaikalta
kellon ollessa lahes puoli nelja tai sitten he tekivat huoneissaan omia t6itdan. Pe-
raseingjoen kirjastossa on johtajan lisdksi kaksi kirjastovirkailijaa ja yksi avustaja,
joten en usko, etté kirjastossa kukaan yksin tydskentelee. Tyontekijalla oli selkeas-
ti erottuva nimikyltti ja han oli pukeutunut tydpaikalle sopivaan tapaan; rennosti ja
mukavasti. Ensivaikutelmani h&nestéa oli positiivinen, ystavéllinen ja kohtelias. As-

tuessani kirjastoon kirjastovirkailija tervehti minua kohteliaasti.
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Asiakaspalvelutilanteessa kysyin Zuzana Helinskyn teosta Pieni mutta tarkea
kirja kirjastojen markkinoinnista, jota tarvitsin ja etsin koulutyéhén. Kirja oli heilla
lainassa, mutta sain tietooni ettéd parista muusta Seitti- kirjastosta kirja 16ytyy. Li-

saksi maksoin keraantyneen velkasaldoni pois.

Asiakaspalvelutilanne oli sujuva ja rento. Liséksi kirjastovirkailijasta huomasi héa-
nen ammattitaitonsa. Han ei kuitenkaan kysynyt lisatietoja tai mahdollisesti muita
tarvitsemiani teoksia. Uskon kuitenkin, etta jos olisin pyytanyt hanté etsimaan lisda
teoksia aiheesta, han olisi ne avuliaasti etsinyt. Muuten ystavallisen palvelun jal-
keen kirjastovirkailija ei kuitenkaan kayttanyt kohteliaisuuksia kuten ”ole hyva” ja

"kiitos”. Poistuessani kirjastosta han ystavallisesti kuitenkin tervehti.

Minulle jai kaiken kaikkiaan positiivinen mielikuva Peraseindjoen kirjastosta. Kir-
jasto oli mukavan pieni, mutta silti kattava kirjasto. Tulevaisuudessa kayn mielell&-

ni asiakkaana heilla.

9.2 Alavuden kaupunginkirjasto

Alavuden kaupunginkirjasto sijaitsee Alavuden keskustan tuntumassa kulttuuri-
keskuksen tiloissa. Kirjasto kuuluu Oiva- yhteiskirjastojarjestelmaan yhdessa Toy-
sén ja Ahtéarin kirjastojen kanssa. Alavuden kaupunginkirjastolla on myos kirjasto-
auto, jossa on noin 4000 kirjaa, aikakauslehte&d, DVD-elokuvia ja muita lainattavia
teoksia (Ajankohtaista kirjastossa, 2014). Kirjastossa tydskentelee kirjastotoimen-

johtajan liséksi osastonjohtaja ja viisi kirjastovirkailijaa.

Alavuden kaupunginkirjasto on avoinna maanantaista perjantaihin 10.00 — 19.00 ja
lauantaisin 10.00 — 15.00. Sunnuntaisin ja pyh&paivina kirjasto on kiinni. Satutun-
teja Alavudella jarjestetaan lapsille joka toinen torstai kello 09.30.

Lahtiessani tekemaan tutkimusta Alavuden kaupunginkirjastoon, jouduin matka-
tessani turvautumaan puhelimeni navigaattoriin. Navigaattorin avulla 16ysin kirjas-

ton, mutta tuntui silti etta olen ihan eksyksissa Alavuden keskustassa. Ellen olisi
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kayttanyt apuvalineitd, en olisi koskaan I6ytanyt perille Alavuden kirjastolle. Mie-
lestani Alavuden keskusta on todella sokkelomainen, enk&a en&a loytaisi takaisin
kirjastoon ilman apua. En mydskaan nahnyt matkallani yhtdan tienviittoja, jotka
olisivat minut opastaneet kirjastolle. Navigaattorin ilmoittaessa, etta olen saapunut
perille, olin hetken ihmeissani silla en tunnistanut rakennusta kirjastoksi. Hieman
haettuani ja katseltuani ymparilleni huomasin kirjaston logon rakennuksen katonra-
jassa. Kirjaston logo oli selkea, mutta mielestani liian pieni ja liian korkealla. Ra-
kennus itsessaan sijaitsee korkeammalla kuin tienreuna ja logon ollessa sijoitettu-
na rakennuksen korkeaan kohtaan, sitd on mielestani hankala havaita. Ainakin
logon tulisi olla tehtynd isommaksi ja paksummalla fontilla. Mielesténi logo voisi

my0s sijaita alempana, kuten esimerkiksi omana isona kylttinaan nurmikolla.

Mielestani Alavuden kaupunginkirjaston rakennus on suhteellisen tylsd. Se on
vaalea rakennus, joka on variton. Varittémyydesta johtuen kirjasto hukkui muuhun
maisemaan silmissani. Kun valkoisessa rakennuksessa on metallinen tai metallin
varinen ovi, mieleeni tulee hoitolaitos tai vankila. On harmillista, etta kirjastoraken-
nukset ovat niin tylsia ja vaatimattomia ulkoapain. Markkinoinnin kannalta olisi tar-
kedd, jos kirjastot houkuttelisivat asiakkaita myds rakennuksen ulkoasun avulla.
Ehka Alavuden kirjastokin olisi houkuttelevampi, jos sen ikkunoissa olisi esimer-
kiksi varikkaita ja iloisia kuvia. Usein kirjastoilla on suuria ikkunoita, joita tulisi osa-
ta hyodyntaad kirjaston kannalta. Valitettavasti Alavuden kirjasto ei houkutellut ul-
koasullaan minua, mutta huomion kirjaston edessa olevat kukka- ja pensasruukut.
Luultavasti kirjasto on kesalla houkuttelevampi, kun ruukuissa on varikkaita istu-
tuksia. Kirjaston parkkipaikka oli todella pieni tai sitten en l6ytanyt varsinaista
parkkipaikkaa. Parkkeerasin autoni toisen asiakkaan tavoin kirjaston eteen, tien
sivuun. Tuossa kohdassa parkkiruutuja oli noin viisi. Tutkimusajankohtanani park-

kipaikka oli riittava, silla asiakkaita oli vahan.

Kirjasto sijaitsee korkealla tienreunan ylapuolella ja sinne mennessa taytyy nousta
kahdet lyhyehkét raput. Aluksi olin suunniltani, silla mietin miten liikuntarajoittei-
set paasevat asioimaan kirjastossa. Tovin ihmetellesséni asiaa huomasin kirjaston
pimeassad nurkassa kasvillisuuden ja pensaiden takana olevan rampin liikuntara-
joitteisille. Mielestéani ramppi oli suunniteltu huonoon kohtaan ja kasvillisuus oli pii-

lottanut sen. Yl6s kirjaston ovelle paastyani huomasin, ettd ovi on aika raskas ja
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luultavasti hankala kayttaa, jos on liikuntarajoitteinen tai liikenteessa esimerkiksi
lastenrattaiden kanssa. Kynnykset eivat olleet liian korkeat. Aukioloajat olivat sel-
kedsti ja ajan tasalla kirjaston ulko-ovessa.

Kirjaston ilmoitustaulu on selkeasti ja nakyvasti esilla kirjaston eteisessa. Julis-
teet ja mainokset oli sijoitettu siististi jarjestykseen taululle. Lainaustiski sijaitsee
suoraan ulko-oven edessé, jolloin tyontekijat nakevat kaikki paikalle tulevat asiak-
kaat. Tiskin sijainnin ansiosta tyontekijat nadkevat myos suurimman osan kirjastos-
ta. Hyllyt on jarjestetty niin, etta kirjaston tapahtumia on helppo seurata. Kirjastosta
l6ytyy nelja Internet-yhteydella varustettua mikroa ja kirjastossa on myds langaton
verkko, jolloin asiakkaat voivat myds kayttdd kirjaston verkkoa vapaasti omalla

koneellaan.

Ensivaikutelmani tylsastd ulkoasusta huolimatta oli positiivinen. Kirjasto oli mu-
kava, rauhallinen, kohtuullisen pieni ja viihtyisd. Kirjastossa ja sen aineistolla oli

selkea jarjestys, jota oppi kayttdm&an nopeasti.

Kirjaston viihtyvyytta lisasi se, ettd se oli selkeyden lisaksi siistissd kunnossa. Ta-
varat ja kirjat olivat paikallaan. Poytia ja tuoleja oli hyvin ja valaistus oli kunnossa.
Tilat olivat toimivat ja selkeasti jaoteltu omiin osastoihin. Lastenosastolla oli erilais-

ta rekvisiittaa kuten esimerkiksi piirustuksia ja nalleja.

En huomioinut kieltokyltteja ja opasteet olivat suomenkielella. Opasteita ja kyltteja
oli todella hyvin ja selkeasti esilla. Hyllyjen pdadyissa ja reunoissa oli selkeitd ja
tarpeeksi isokokoisia opasteita ja tarroja kertomassa mita [6ytyy mistakin hyllysta.
Erityisesti pidin opasteista, jotka roikkuivat katosta ja kertoivat jokaisen osaston

sijainnin. Opasteet oli helppo huomata ja ne olivat isoja seka selkeita.

Kirjaston kokoelma oli mielestani kattava, vaikka kyseessa olikin suhteellisen pie-
ni kirjasto. Positiivisesti yllatyin uutuuksien laajasta maarasta. Seuraavassa lukuja

Alavuden kaupunginkirjaston kokoelmasta (Ajankohtaista kirjastossa, 2014):
¢ n. 80 000 kirjaa

¢ n. 150 sanoma- ja aikakauslehtea
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e n. 1750 nuottia

e n. 7000 cd-levya

e n. 1000 aanikirjaa

e n. 300 kielikurssia

e n. 250 cd-rom-levya
e n. 300 VHS-videota

e n. 1200 DVD-videota

Liséksi Alavuden kaupunginkirjastolla on varasto, jossa varastoidaan n. 7000 kir-
jaa. Asiakkaat voivat lainata varastossa olevia kirjoja ja ne |6ytyvat kirjaston tieto-

kannasta.

Saapuessani kirjastoon minua oli vastassa yksi tyontekija lainaustiskilla. Muita
tyontekijoita nain, kun he toivat kirjoja hyllyihin. Tyontekij6illa ei ollut nimikyltteja tai
muuten asiakkaista erottavia asusteita tai vaatteita. Vaatetus oli kirjastotyéhon
sopivaa; siistia ja rentoa. Lahinna heidat tunnisti tydntekijoiksi heidan tyéskentelys-
taan kirjastossa. Kirjaston tyontekijoista jai positiivinen mieli. He olivat ystavallisia

ja ammattimaisia.

Asiakaspalvelutilanteessa kysyin Zuzana Helinskyn teosta Pieni mutta tarkea
kirja kirjastojen markkinoinnissa. Kirja |0ytyi kirjaston tietokannasta ja oli hyllyssa
lainattavissa. Kirjastovirkailija opasti minut kirjan luokse ja jain sita tutkimaan ja
lukemaan hetkeksi kirjaston lukupenkeille. Samalla kirjastovirkailija esitteli muuta-
man muun teoksen, jotka kasittelivat myds kyseista aihetta. Asiakaspalvelutilanne
oli toimiva, ammattimainen ja virkailja huomio minut myés kayttamalla kohteliai-
suuksia kuten "ole hyva”. Olin tyytyvainen palveluun, joka tuotti tulosta ja tapahtui
valittomasti sita tarvitessani. Kirjastovirkailija ei sindnsa kysynyt lisétietoja hake-
mastani aiheesta, vaan auttoi minua pyytamatta esittelemalla muutakin aiheeseen

littyvaa kirjallisuutta. Keskustelutilanteet olivat rentoja ja mukavia. Poistuessani
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kirjastosta minuun ei kiinnitetty end& huomiota, vaikka yritin viela kiittaa tyéntekijoi-
téd heidan avustaan. Tervehdys asiakkaan poistuessa on mielestani tarkea asia,

silla se jattaa viimeisen mielikuvan kirjastosta ja sen henkilokunnasta.

Minulle jai todella hyva tunne Alavuden kaupunginkirjastosta. Kirjasto oli lammin-
henkinen suhteellisen pieni kirjasto. Vield kun ulkoasulle voitaisiin tehda jotain,
joka hieman piristaisi ulkoasua ja toisi kirjaston paremmin esille muusta maise-
masta. Poistumiseni kirjastosta ilman tervehdyksia jatti myds hieman kylméan tun-
teen, vaikka olin aikaisemmin saanut hienoa palvelua asiakaspalvelutilanteessa.
Asiakaspalvelutilanteet tulisi muistaa vieda loppuun saakka, johon kuuluu myds

asiakkaan tervehtiminen taman poistuessa kirjastosta.

9.3 Toysan kunnankirjasto

Toysan kirjasto kuuluu Oiva- yhteiskirjastojarjestelmaan yhdessa Alavuden kau-
punginkirjaston ja Ahtarin kirjaston kanssa. Kirjastossa tydskentelee yksi kirjaston-
hoitaja ja yksi kirjastovirkailija.

Toysan kirjasto on avoinna syyskuusta 2014 huhtikuuhun 2015 maanantaista kes-
kivilkkoon 12.00 — 19.00 ja torstaista perjantaihin 10.00 — 16.00. Lauantaisin ja
sunnuntaisin kirjasto on kiinni. Toukokuusta 2015 elokuuhun 2015 kirjasto on auki
maanantaista keskivilkkkoon 12.00 — 18.00 ja torstaista perjantaihin 10.00 — 16.00.

Lauantaisin ja sunnuntaisin kirjasto on kiinni.

Jouduin kayttdmaan apunani puhelimeni navigaattoria, etta |oysin perille Toysan
kirjastoon. Navigaattorin avullakin kirjaston I6ytaminen meinasi olla hankalaa. Loy-
sin hyvin perille apua kayttden piha-alueelle missa kirjasto sijaitsi. Piha-alueella oli
vaikea loytda kirjaston luokse. Kirjasto sijaitsi omituisesti rivitaloalueella ja oli ra-
kennusten takana. Kirjastoa ei nakynyt tielle, joka johti piha-alueelle. Aluksi kuvit-
telin kirjaston sijaitsevan normaalissa rivitalopétkassa ja olin ihmeissani tilantees-
ta. Vaikka kirjaston tienviittoja oli merkitty jo pitkdn matkan pééasta ja ne olivat

hyvin nakyvilla, olisin kaivannut piha-alueella viela yhden opastekyltin. Olemassa
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olevien opastekylttien ansiosta l6ysin perille Toysan kirjastoon, vaikka olin ihmeis-
sani mihin opasteet lopulta vievat. Kirjaston logo oli todella iso ja selked, joka oli
omana tolppanaan maassa kirjaston edessa. Itse kirjastorakennuksessa en huo-
mannut kirjaston logoa, mutta mahdollisesti sellainen on olemassa tai ainakin mi-

nun mielestani kuuluisi olla.

Toysan kirjaston ulkoasun teki houkuttelevaksi jo pelkka erikoinen kirjaston logo,
joka sijaitsi erillaan maassa kirjaston edessé. Lisdksi kirjasto erottui positiivisesti
muista nakemistani kirjastoista rakenteeltaan ja malliltaan. Etupihalla olevassa
isossa ja korkeassa ikkunassa oli varikkaitd muumi julisteita ja se teki kirjaston
ulkoasusta todella houkuttelevan. Olin todella kiinnostunut nakemaan kirjastora-
kennuksen myds sisalta, silla ulkoasu oli houkutteleva ja mielenkiintoinen. Au-

kioloajat olivat selvasti esilla heti ulkona ovessa.

Liikuntarajoitteiset paasevat kulkemaan hyvin kirjastoon, silla kynnykset eivat
olleet mielestani lilan korkeita. TOysan kirjasto sijaitsee maan tasalla, joten rappu-
sia ei I6ydy etuoven luota. Kirjastosta I6ytyi myos helposti erillinen inva-wc liikunta-
rajoitteisten kayttéon. Muutamaa kirjahyllyn valia lukuun ottamatta kirjastossa paa-

see likkumaan myds apuvdlineita kayttaessa.

[Imoitustaulua jouduin etsimééan, silla omaan silmaani se oli huomaamaton. Tau-
lun paikkaa voisi miettid hieman nakyvammalle paikalle tai muuten muokata tau-
lua, etta se erottuisi paikaltaan. Palvelutiski oli hyvin ulko-oven laheisyydessa ja
oli kaytannollinen pieneen kirjastoon. Téysan kirjastossa on kolme Internet- yhtey-

della varustettua mikroa asiakkaiden kayttoon.

Ensivaikutelmani oli todella positiivisesti yllattynyt, varsinkin ulkoasun johdosta.
Kirjasto oli pieni, mutta viihtyisa. Asiakkaita oli vdhan, joten kirjasto oli hiljainen.

Ensivaikutelmaani vaikutti myds kirjaston sijainti, josta olin hamillani.

Kirjasto oli siisti, valoisa ja aineistot hyvin paikoillaan. Osastot olivat selkeéat, mutta
kirjahyllyjen jarjestys oli mielestani hieman sekava. Yrittdessani hahmottaa hylly-
paikkojen ratkaisuja ja aakkosia tipahdin valilla aivan toiselle osastolle. CD-levyille
oli pieni hylly, joka oli mielestdni omituisessa paikassa, tuli tunne etta CD-levyt

olivat tippuneet paikalleen taivaasta ilman suunnitelmia. Mielestani tietokirjallisuu-
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den hyllyt olivat paremmin jarjestetty kuin esimerkiksi kaunokirjallisuus, joka mie-
lestani hieman pomppi valilla. Hyllyjen sijainteihin voi vaikuttaa kirjaston pieni ne-
liomaara, jolloin hyllyjen jarjestely on hankalampaa kuin isommassa kirjastossa.
Toysan kirjaston kotisivuilla, jotka ovat yhdessad Alavuden kirjaston kotisivujen

kanssa, l16ytyy hyva ja selked opastekartta ja pohjapiirustus kirjastosta.

En huomannut Toysan kirjastossa kieltokyltteja ja opasteet olivat suomenkielella.
Osa kirjahyllyissa olevista opasteista oli liian pienia ja epaselvia. Epaselvyytta lisa-
si se, etta osassa opasteita oli lueteltuna kaikki mitd luokkaan kuuluu. Luokista
olisi voitu nostaa esille vain tarkeimmat ja paaluokat. Oli viihtyvyyden kannalta
hieman hairitsevaa, kun hyllyjen reunat olivat tdynna pienta tekstia, enk& usko etta
nama ratkaisut helpottavat asiakkaita l0ytamaan tarvitsemansa teoksen. Hyllyjen
paadyissa olevat opasteet olivat selkeat. Hyllyjen paalle oli lisdksi aseteltu muovi-
sia opastekylttejd, jotka olivat ihan hyva keksintd, mutta mielestani niita on vaikea

suunnata niin, ettd ne nakyisivat selkeasti lahes joka suuntaan kirjastossa.

Kokoelma oli pieni, mutta suhteessa kirjaston kokoon kattava. Huomioni oli, etta
uutuuksia ei ollut niinkaan paljoa, mutta klassikoita ja vanhempia teoksia oli tarjolla
enemman kuin muissa kayttamissani kirjastoissa. Toysan kirjastoa auttaa kokoel-
man osalta Oiva-yhteiskirjastojarjestelma, jolloin kirjasto pystyy tarjoamaan asiak-

kailleen helposti myods Alavuden ja Ahtarin teoksia.

Kaydessani tekeméssa tutkimuksen kirjastossa oli toissa yksi tyontekija, joka ter-
vehti minua lainaustiskiltd. Huomasin virkailijan reaktion hanen tehdessa huomion
uudesta asiakkaasta. Tuli tunne, etta han oli jopa hieman hélmistynyt uudesta ih-
misesta pienessa Toysan kirjastossa. Toysan kunta on pieni paikka, jossa asuu
vahan yli 3000 asukasta, joten uusi ihminen huomataan helposti. Tein huomion,
etta kirjastovirkailija oli todella ystavéllinen tuttuja asiakkaita kohtaan ja tuli tunne,

ettd he tuntevat toisensa hyvin.

Kirjastovirkailijalla ei ollut nimikylttia tai muuta asustetta tai vaatetta josta hanet

olisi tunnistanut tyontekijaksi.

Asiakaspalvelutilanteessa kysyin Zuzana Helinskyn teosta Pieni mutta tarkea

kirja kirjastojen markkinoinnissa. Kirjaa ei ole kirjaston kokoelmassa, mutta virkaili-
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ja kertoi kirjan l6ytyvan Alavuden kirjastosta. Han kysyi haluanko, etta kirja toimite-
taan Toysan kirjastoon, mutta kerroin ettd voin kayda itse Alavuden kirjastossa
kysymassa kirjaa. Asiakaspalvelutilanteessa virkailija oli kohtelias ja kaytti myos
kohteliaisuuksia kuten ”kiitos” ja "ole hyva”. Tilanne oli ammattimainen, nopea ja
avulias, mutta hieman hammentava johtuen ilmeisesti uudesta ihmisesta pienella

paikkakunnalla. Poistuessani kirjastosta virkailija tervehti minua kohteliaasti.

Toysan kirjasto on pieni ja rauhallinen, mutta viihtyisa. Erityisesti pidin kirjaston
ulkoasusta ja logosta. Myds esilla ollut Muuminayttely oli aivan mahtava. Esilla oli
Muumiaiheisia teoksia ja Muumeihin liittyvia esineita. Suuret muumihahmot jaivat
mieleen. Pidin Toysan kirjastosta, vaikka tunsinkin itseni hieman ulkopuoliseksi,
joka johtui virkailijan ja etenkin muiden asiakkaiden reaktiosta huomatessaan uu-

den ihmisen kirjastossa. Tunsin silmat selassani lahes koko vierailuni ajan.

9.4 Kurikan kaupunginkirjasto

Kurikan kirjastotoiminta on alkanut jo vuonna 1850 ja kirjasto perustettiin Kurik-
kaan vuonna 1863 (Kurikan kaupunginkirjasto, 2014). Kurikan sivukirjastona toimii
Jurvan kirjasto ja kirjastoauto. Jurvan kirjasto tayttaa tana vuonna 140 vuotta. Ku-
rikalla on myds oma kirjastoauto nimeltaan Prantti. Seka Kurikan kirjasto, etta Jur-
van kirjasto kuuluvat Krannit- kirjastokimppaan, johon naiden kahden lisaksi kuu-
luvat Karijoen kirjasto ja Kauhajoen kirjasto. Kurikan kirjastossa on 1408 neliota.

Kurikan kirjastossa on paljon erilaisia tapahtumia ja palveluita. Naista mainittakoon
esimerkkina lukupiirit ja musaklubi, jotka kokoontuvat kerran kuukaudessa. Lapsil-
le jarjestetddn satutunteja kerran viikossa ja tapahtumina esimerkiksi nallepaiva,

jossa on esilla paljon nalleja, nalledisco ja temppurata.

Kurikan kirjasto on avoinna maanantaista torstaihin 11.00 — 19.00, perjantaisin
11.00 — 17.00 ja lauantaisin 10.00 — 15.00. Lehtisali aukeaa joka paiva 09.30.

Sunnuntaisin ja pyhapaivina kirjasto on kiinni.
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Olen useasti kaynyt Kurikan keskustassa, mutta en ole koskaan huomannut kirjas-
toa. Otin avukseni puhelimeni navigaattorin, kun lahdin tekemé&éan tutkimustani Ku-
rikan kirjastoon. Mielestani kirjastoon oli suhteellisen vaikea 16ytada, johtuen siita
ettd rakennus oli piilossa puiden takana. Haasteellisuutta lissi navigaattorin opas-
tus vaaraan paikkaan sen ilmoittaessa olevani lilan aikaisin perilla. Jos kirjasto ei
olisi ollut niin piilossa tai sen logo olisi nakynyt selvasti isolla, olisin huomannut
kirjaston olevan pienen matkan paassa. Lahdin kuitenkin uudelleen selvittdmaan
reittid ollessani vaarassa paikassa. Suljin navigaattorin ja paatin 16ytaa itse perille
tiedostaessani, etta kirjasto on jossain lahella. Hetken pydrittyani l16ysin tienviitan,
joka opasti minut kirjastolle, mutta siltikin kiersin kirjaston vield kerran vaarasta
suunnasta. Tulin tulokseen, ettd kirjaston taytyisi nakya huomattavasti paremmin
tielle ja opasteita seka tienviittoja enemman ja selkeampiin paikkoihin tien varrelle.
Loydettyani perille huomasin, etta kirjaston logo oli iso, mutta oli kovin piilossa niin
kuin itse kirjasto. Voisin ndhda asiat eri tavalla, jos menisin uudelleen kirjastoon,
mutta tutkimuksessani on kyse ensimmaisesta kerrasta oudossa kirjastossa. Kir-
jasto rakennuksen ulkoasu oli haalea eika erottunut edukseen muusta maisemas-
ta. Luultavasti kirjasto oli vaikea I6ytada myos sen vuoksi, ettd se oli niin huomaa-

maton.

Kirjasto sijaitsee maatasossa ja liikuntarajoitteiset paasevat hyvin kulkemaan
kirjastoon. Kirjaston ulko-oven kynnys oli hieman korkea, mutta uskon ettei se ai-
heuta ongelmia. Parkkipaikalta 16ytyi pari inva-ruutua ja kirjastossa oli selkeasti
merkitty inva-wc. Lisdksi kirjastossa oli tarjolla rollaattori liikuntarajoitteisille ja se-
nioreille heidan asioidessaan kirjastossa. Hyllyjen valit olivat riittavéat apuvélineiden

kayttoon kirjastossa.

Aukioloajat olivat selvasti esilla ulko-ovessa ja ilmoitustaulu oli heti kirjastoon
saapuessa selvasti esilla. limoitustaulu oli selke& ja siisti. Palvelutiski oli osaksi
kohti ulko-ovea, mutta suurimmaksi osaksi suoraan kohti kirjaston osastoja. N&in
ollen kaikki tiskilla tydskentelevat eivat valttamatta nde asiakkaita, jotka saapuvat
kirjastoon. Ellei palautustiskilla ole ketdan kirjaston tyontekijaa, ei asiakasta valt-

tamatta huomata ja tervehditd, silla palautustiski sijaitsee suoraan ulko-ovelle pain.
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Kurikan kirjastossa on kolme tietokonetta, joissa ei ole ikarajaa. Liséksi kirjastossa
on kolme tietokonetta, joita saavat kayttaa vain yli 18-vuotiaat asiakkaat. Kirjastos-

ta 10ytyy langaton verkko.

Ensivaikutelmani oli hieman huono johtuen siita, etta kirjasto oli mielesténi piilos-
sa. Minua ei mydskaan huomioitu saapuessani kirjastoon. Kirjasto oli sisélta avoin
ja valoisa. Kodikkuutta lisasi hyvin sijoitetut penkit ja sohvat. Tilat ovat toimivat ja
osastot ovat selkedsti eroteltu omiksi tiloikseen. Kirjasto oli muuten siisti, mutta
huomioin hieman sotkuiset kirjahyllyt. Kirjoja oli kaatunut ja kirjat olivat valista epa-
siististi hyllyssd. En huomannut kirjastossa kieltokyltteja ja opasteet olivat suo-
menkielella. Hyllyjen péaissa on selkeéat opasteet, mutta hyllyjen reunoilla mielesta-
ni liilan vahan opastetarroja. Kirjaston katossa oli selkeat opasteet eri osastoille ja
ne nakyivat erinomaisesti joka suuntaan. Kirjastosta l6ytyy myds hiljainen huone,
joka on aanieristetty. Huone on tarkoitettu hiljaiseen tydéskentelyyn. Sielta [6ytyy 12
lukupaikkaa ja kolme tietokonepaikkaa. Kurikan kirjaston kotisivuilta 16ytyy hyva
opastekartta ja pohjapiirustus kirjastosta.

Kokoelma on mielestani kattava, josta l6ytyy niin uutuuksia kuin klassikoita.
Omasta mielestani vanhempia teoksia voisi karsia hieman hyllyista, silla huomioni
kiinnittyi niiden paljouteen. Tietenkin jos kyseisilla teoksilla on lainaajia, ymmarran
ettd ne ovat hyllyssa lainattavana. Seuraavassa on tilastotietoja Kurikan kirjaston
kokoelmasta vuodelta 2013 (Perustilastot, 2013). Tilastoja tarkasteltaessa taytyy

muistaa, etta tilastoihin on huomioitu myds Jurvan tilastot.

Maarat:
¢ Kirjat yhteensa 133 246
e Musiikki aanitteet 8 583
e Muut aanitteet 2227
e Videot 615

e CD-ROM-levwyt 245
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e DVD ja Blu-ray- levyt 3109

e Muu aineisto 1088
Lainaus:

e Kirjatyhteensa 185 654

e Musiikki danitteet 9 361

e Muut danitteet 4 975

e Videot 352

e CD-ROM-levyt 401

e DVD ja Blu-ray-levyt 19 860

e Muu aineisto 20 005
Poistot: 11 456

Mennessani Kurikan kirjastoon palvelutiskilla oli kaksi virkailijaa. Paékirjastossa
tyoskentelee kirjastotoimenjohtajan liséksi erikoiskirjastonhoitaja, yksi kirjastonhoi-
taja ja kolme kirjastovirkailijaa. Virkailijoilla ei ole nimikyltteja tai muita asusteita,

joista heidat olisi tunnistanut kirjaston tyontekijoiksi.

Asiakaspalvelutilanteessa kysyin Zuzana Helinskyn teosta Pieni mutta tarkea
kirja kirjastojen markkinoinnista. Kirjaa I0ytyi kirjaston kokoelmasta, mutta oli lai-
nassa. Kirjastovirkailija kertoi, ettd Jurvan kirjastosta l6ytyisi kyseinen kirja. Virkaili-
ja kysyi myds tarvitsenko muita aiheeseen liittyvid teoksia. Asiakaspalvelutilanne
oli nopea, ammattimainen ja kohtelias. Tilanteessa kaytettiin kohteliaisuuksia “kii-

tos” ja "ole hyva”.

Minulle jai positiivinen mielikuva Kurikan kaupunginkirjastosta, vaikka saapuminen
kirjastoon oli hieman epamiellyttava. Seuraavalla kerralla toivon, ettd minut huo-
mioidaan saapuessani kirjastoon ja poistuessani sielta. Tutkimuskaynnillani kum-

pikin kohteliaisuus jai huomiotta.
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9.5 Jalasjarven kunnankirjasto

Jalasjarven kunnankirjasto sijaitsee Jalasjarven keskustan tuntumassa. Kirjasto
kuuluu Lakia- yhteistyokirjastokimppaan, jossa on yhteensd 9 kirjastoa Etela-
Pohjanmaalta ja Pohjanmaalta. Muut Lakia kirjastot ovat Alahdrman kirjasto, Ison-
kyron kunnankirjasto, Kauhavan kaupunginkirjasto, Kortesjarven kirjasto, Laihian
kunnankirjasto, Lapuan kaupunginkirjasto, Vahankyron kunnankirjasto ja Ylihar-
man kirjasto. Jalasjarven kunnankirjastossa tydskentelee johtajan lisdksi yksi Kir-

jastonhoitaja ja kolme kirjastovirkailijaa, joista yksi tydskentelee kirjastoautossa.

Kirjastossa on langaton Internet-yhteys ja kolme tietokonetta Internet-yhteydella

seka kolme tietokonetta yleisbpaatteina.

Kirjasto on avoinna maanantaina, keskiviikkona ja torstaina 11.00 — 19.00, tiistai-
sin 10.00 — 19.00, perjantaisin 11.00 — 17.00 ja lauantaisin 10.00 — 15.00. Sunnun-

taisin ja pyhapaivina kirjasto on kiinni. Satutunti jarjestetaan kerran viikossa.

Jalasjarven kunnankirjasto sijaitsee helpossa paikassa Jalasjarven keskustassa.
Mielestani kirjastoa on kuitenkin vaikea havaita, jos ei ennestaan tieda missa kir-
jasto sijaitsee. Itse olen monta vuotta ihmetellyt missa Jalasjarven kirjasto sijait-
see, silla olen tiedostanut etta se sijaitsee keskustassa, mutta en ole koskaan sita
huomioinut. Olen kuitenkin lapsesta asti vieraillut Jalasjarvella ja tutkimustilanne

oli ensimmainen kerta kun huomasin ja 16ysin kirjaston.

Ajaessani keskustan lapi kirjastolle en huomannut tienviittoja matkan varrella.
Kirjaston "nakymattdmyyden” vuoksi suosittelisin tienviittoja kaytettdvan. Olen ai-
kaisemmin ajanut monesti Jalasjarven kirjaston ohi tietdmattani, mik& johtunee
siité etta kirjaston nimikyltti on todella huomaamaton. Logo on lilan pieni ja katoaa
rakennuksen seinddn. Se ei erotu mielestani tarpeeksi selkeasti, vaan kirjaston

edessa taytyy olla etta logon erottaa tarpeeksi hyvin.

Kirjasto jakaa saman rakennuksen muutaman liikkkeen kanssa, kuten R-kioskin,
lastenvaateliike Lutunan, Nuorten sopin ja Uuden naisen kanssa. Mielestéani kirjas-

to jad muiden liikkeiden varjoon, silla liikkeiden ikkunat ja edustat ovat paljon va-
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rikkaampia ja huomattavampia kuin kirjaston edusta. Itse olen aikaisemmin huo-
mannut juurikin vaateliikkeet ja R-kioskin, mutta kirjasto on jaanyt huomaamatto-
maksi monet vuodet. Kirjaston edusta on koruton ja logon ollessa huomaamaton ei

valttamatta tule ajatelleeksi etta seison kirjaston edessa. Parkkipaikka on tilava.

Liikuntarajoitteiset oli otettu hyvin huomioon heti jo ulko-ovella, silla ovi toimi au-
tomaattisella avauslaitteella ja valiovi oli koko ajan auki. Kynnykset eivét olleet
korkeat. Kirjasto sijaitsee maatasolla, joten liikuntarajoitteisten ei tarvitse murehtia
rappusista ja rampeista. Kirjahyllyjen valit ovat valjat, joten kirjastossa mahtuu liik-

kumaan apuvalineita kayttaessa.

Aukioloajat olivat A4-paperilla kirjaston ulko-oven ikkunassa. Aluksi mennessani
kirjastoon en huomannut aukioloaikoja missaan. Luultavasti etsin niitd toisenlai-
sessa muodossa, kuin paperilla joten en huomioinut niitéa aluksi. Lopuksi kun varta
vasten etsin aukioloaikoja huomasin ne. En myoskédan havainnut mennessani il-
moitustaulua, mutta lahtiessani 16ysin sen valioven takaa. Vaikka valiovessa on
iIso lasi ja ilmoitustaulu nékyy sen lavitse, mielestani ilmoitustaulu hukkuu oven
taakse tai sinne ei tule edes katsottua. Eteisen toisella puolella eivat ovet tulisi il-
moitustaulun eteen, joten mielestani se olisi sopivampi paikka. Palvelutiski sijaitsi
heti ulko-oven laheisyydessa ja nain tyontekijat nakevat kirjastoon saapuvat ja Kir-

jastosta poistuvat asiakkaat.

Sisélle astuessani minulle tuli positiivinen tunne Jalasjarven kirjastosta. Kirjasto
tuntui mukavalta ja kotoisalta. Kirjasto oli isompi mita olin kuvitellut ja asiakkaita oli
kayntini aikana mukavasti. Lapsiperheita oli paljon paikalla ja henkilokunta ahkeroi
nakyvasti. Tyontekijoitd nékyi yllattdvan paljon ja he kaikki tekivat jotain; yksi oli
tiskilla, toinen hyllytti, kolmas jarjesti lastenosastoa ja neljas palveli asiakasta. Oli
mukava ndhda kirjaston tyontekijoitd esilla kirjastossa, silla yleisesti kirjastoissa
suurin osa tyontekijoista tekee toimistotiloissa "nakymatonta tyota”. Suuremmissa
kirjastoissa nakymattomyys ei ole niin paha ongelma, kun on enemman tyonteki-
joita4, mutta usein pienissa kirjastoissa tyontekijat eivat ehdi paivan aikana ole-

maan esilla elleivat ole tiskivuorossa.
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Kirjaston tyontekijoilla ei ole nimikyltteja tai muitakaan asusteita, jotka erottaisivat
heidat tyontekijoiksi. Huomasin, ettd muutamalla tyontekijalla oli samanlaiset liivit
paallansa, joten olisiko heilla jonkinlaiset tyfasut, joita ei kuitenkaan taydy aina
pitdd. Tyontekijoiden tydnteosta kuitenkin tunnisti heidat heti kuuluvaksi henkil6-
kuntaan, eivatka he piilotelleet hyllyjen valissa. Tyontekijat huomioivat minut ystéa-

vallisesti tervehtien ja hymyillen, joten vaikutelma tyontekijoista oli hyva.

Jalasjarven kirjaston tilat on suunniteltu jarkevasti ja eri osastot oli selkeasti ero-
tettavissa. Hyllyjarjestysta oli helppo seurata, eika se hyppinyt. Ainut huomioni siis-
teydessa oli kirjojen epéajarjestys. Kirjoja oli paljon kirjojen paalla, vaikka ne olisivat
mahtuneet paikalleen hyllyyn. Kirjoja oli myos paljon kaatuneena ja hyllyissa oli
paljon aukkoja. Tuli tunne, etta kirjoja hyllyttdessa ei ole siistitty muita kirjoja pai-
kalleen. Mielestani kirjojen epéajarjestys oli kummallista ottaen huomioon, etta tyon-

tekijoita oli hyllyttdméssa ja siistimassa lastenosastoa.

Ainut kieltokyltti jonka huomasin, oli portissa joka oli esteend alas meneville rap-
pusille. Kieltokyltti opasti, ettéa alas rappusiin on paasy vain henkilokunnalla. Opas-
teet olivat suomenkielella. Hyllyn reunoissa olevat luokkaopasteet olivat selkeasti
ja nakyvasti esilla. Myos hyllyjen paadyissa olevat opasteet olivat selkeét ja hel-
posti ymmarrettavissa. Mielestani oli mielenkiintoista miten esimerkiksi Suomen
historia ja sodat oli luokiteltu vuosien ja tapahtumien mukaan. Osastoilla ei ollut
omia erillisia opastekylttejaan, mutta siité huolimatta osastot erottuivat selke&sti.

Kokoelma oli mielestéani laaja ja sielta [6ytyi hyvin uutuuksia ja klassikoita. Positii-
visesti olin yllattynyt kirjastoala kirjallisuuden paljoudesta. En ole muissa kirjastois-
sa nahnyt noin monipuolista valikoimaa alan teoksista. DVD elokuvia oli hyvin ja
ne olivat ajan tasalla. Kielikursseja ja lastenkirjallisuutta oli kiitettavasti. CD levyja

oli mielestani muuhun aineistoon ndhden vahan.

Asiakaspalvelutilanteessa kysyin Zuzana Helinskyn teosta Pieni mutta tarkea
kirja kirjastojen markkinoinnista. Kirja l10ytyi kirjastosta ja sain samalla apua pyy-
téaessani kirjallisuutta laadullisesta tutkimuksesta. Palvelu tapahtui valittémasti sita
tarvitessani. Asiakaspalvelutilanne oli ystavéllinen, avulias ja kohtelias. Poistues-

sani kirjastosta minua ei enaa tervehditty, mutta tama johtui ymmarrettavista syis-
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ta, silla tiskilla oli poistuessani paljon ruuhkaa ja ihmisia tyontekijoiden nakdkentan

edessa.

Olin positiivisesti yllattynyt Jalasjarven kirjaston kokoelmasta, henkilokunnan ysta-
vallisyydesta ja kirjaston tilojen toimivuudesta. Itse pidan Jalasjarven kirjastoa viih-
tyisana kirjastona. Kirjaston taytyisi jotenkin nousta esiin samassa rakennuksessa
olevien lilkkeiden varjosta. En usko, ettd asia on ongelma paikkakuntalaisille, mut-
ta uutena asiakkaana ja monesti Jalasjarvella vierailleena tuli tunne etta kirjasto on

harmaa lantti harmaassa tiessa.
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10 JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

Tutkimusta oli mielenkiintoista tehda ja se oli samalla opettavainen kokemus Kir-
jastoalan opiskelijalle. Oli mielenkiintoista ndhda uusia kirjastoja eri puolella Etela-
Pohjanmaata. Tutkimuksen vuoksi kiinnitin kirjastossa enemman huomiota asioi-
hin ja tarkkailin tilanteita ja tilaa huomattavasti enemméan kuin normaalilla asiakas-

kaynnilla.

Kokemuksena tutkimus oli opettavainen, silla opin itsekin miten toimia asiakaspal-
velutilanteessa paremmin ja miten voisin kehittaa kirjaston viihtyvyytta ja ulkoasua.
Tutkimuksen aikana pohdin myds erilasia mahdollisuuksia markkinoida kirjastoa,
silla osa kirjastoista sijaitsi piilossa, eivatka uudet asiakkaat |0yda kirjojen luokse
ellei kirjastoa markkinoida ja tuoda esiin. Opin tutkimusta tehdessani myos kiinnit-

tamaan huomiota enemman asiakaspalvelun loppuun saattamiseen.

Sijoitin tutkimuskayntini kolmelle eri paivélle, jotta yhteen paivaan ei tulisi liikaa
tutkittavaa, silla liialliset kaynnit voivat olla puuduttavia ja havainnointikyky voi kar-
sid tasta. Nain ollen oli helpompaa keskittya kirjastoihin tarkemmin ja yhta kirjastoa
kohden oli enemman aikaa. Tutkimuskaynnit vaativat kuitenkin oman aikansa, jot-
ta tutkija pystyy havainnoimaan kaiken oleellisen kirjastosta. Kayntini ajoittuivat
iltapaiviin kello yhden ja neljan valille. Kaytin aikaa puolesta tunnista kahteen tun-
tiin kirjastoa kohden. Ajan kulutus riippui kirjaston koosta, asiakasmaarasta, kirjas-
ton tilojen selkeydestd, asiakaspalvelutilanteesta ja omasta mielenkiinnostani tu-

tustua kirjaston kokoelmaan.

Mielestani tutkimuskohteinani olleet kirjastot sijaitsivat suhteellisen vaikeissa pai-
koissa tai olivat piilossa muiden rakennusten tai puiden takana. Vain yhteen kirjas-
toon osasin ajaa ilman navigaattoria ja vain kahteen kirjastoon osaisin ajaa uudel-
leen ilman navigaattoria. Kirjastorakennukset olivat haaleita ja katosivat maisema-
kuvaan. Kirjaston tulisi sijaita keskeisella ja nakyvalla paikalla, mieluiten niin kes-
kella kylaa tai kaupunkia kuin vain mahdollista. Ihmisten tulisi vahingossa |6ytaa
kirjasto, eik& heidan tulisi joutua etsimdan sita lian kaukaa. Kirjaston sijainniksi
sopisi alue, missa ihmiset asioivat muutenkin, kuten koulun, pankin, kaupan tai

liikkuntahallien lahella.



67

Kirjaston nimikyltti eli logo 16ytyi jokaisesta kirjastosta, mutta usein se oli liian pieni,
epaselva tai piilossa. Viidesta kirjastosta kolmella oli logo piilossa tai epaselva ja
yhdella kirjastolla logo erottui positiivisesti muiden kirjastojen nimikylttien joukosta.
Taman kirjaston kyltti oli todella iso ja selked seka heratti mielenkiintoa erikoisella
paikallaan tolpan paassa nurmikolla. Kirjastot voisivat hankkia valaistuja nimikyltte-
j&, jolloin logot erottuisivat myds pimedlla saalla. Viidesta kirjastosta yhdella ol
tienviittoja matkan varrella kirjastoon. Kyseisen kirjaston tienviitat alkoivat pitk&n
matkan paasta mika helpotti huomattavasti kirjastolle I6ytamista, silla kirjasto si-

jaitsi muiden rakennusten takana eika sitd nakynyt tielle.

Kirjastoista kolme kirjastorakennusta oli ulkoa tavallisen virastorakennuksen kal-
taisia, varittomia ja tylsia. Nama kirjastot eivat ulkoasullaan houkutelleet asioimaan
kirjastossa. Yksi Kkirjastoista sijaitsi samassa rakennuksessa muiden liikkeiden
kanssa, joten se jai ndiden liikkeiden mainosten ja varikkyyden varjoon. Jos tilassa
olisi vain kirjasto, ulkoasu olisi suhteellisen houkutteleva keltaisen varinsa puoles-
ta. Yksi kirjaston ulkoasu erottui néista viidestéa tutkimuskohteesta positiivisesti,
silla kirjastorakennus oli yleisesta kirjastorakennuksesta poiketen erimallinen ja
rakennuksessa oli isot ikkunat, joissa oli varikkaita julisteita. Kyseinen kirjasto

houkutteli astumaan sisaan kirjastoon.

Suomen rakentamismaarayskokoelma (2005) maarittelee esteettoman rakennuk-
sen palvelutiloihin johtavan oven leveydeksi vahintaan 800mm (Esteetdn asuinra-
kennus 2010). Pyoratuolin ja pyorallisen kavelytelineen kayttdjille soveltuvien si-
saankayntien, ovien ja aukkojen seka liikkkumisesteisille soveltuvien hygieniatilojen
ovien leveyden on oltava vahintaan 850mm. Esteettoman asuinrakennuksen kyn-

nykset saavat olla enintddn 20mm korkeita.

Suurimmassa osassa kirjastoja esteettomyys oli otettu hyvin huomioon, mutta vain
yhdessa viidesta kirjastosta oli automaattinen oven avausjarjestelma. Kirjastojen
ovet ovat yleensa raskaita, joten ne voivat tuottaa suuria ongelmia lilkuntarajoittei-
sille. Yksi kirjastoista sijaitsi maatason ylapuolella ja ulko-ovelle johti ramppi, muut
nelja kirjastoa sijaitsi maatasolla. Vain kahdessa kirjastossa oli inva-wc ja yleisesti
muut asiakaskayttoon tarkoitetut hygieniatilat olivat pienia ja ahtaita, joten liikunta-

rajoitteisen voi olla vaikea kayttaa naita tiloja. Kirjahyllyt oli jarjestetty niin, etta
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myo6s apuvalineita kayttavat asiakkaat mahtuvat kulkemaan kirjastossa. Lisatila ei
tokikaan ole koskaan huonoksi. Vain yhdessé kirjastossa oli erilliset inva-ruudut
parkkipaikalla, joka oli mielestani harmillista. Kaikissa viidessa kirjastossa kynnyk-

set olivat tarpeeksi matalia silméa mitalla katsottuna.

Jokaisesta kirjastosta aikataulut 16ytyivat selkeéasti ulko-ovesta tai sen vieresta.
lImoitustaulut olivat kaikki eteisessé tai aulassa. Kolmesta kirjastosta ilmoitustaulu
l6ytyi heti, mutta kahdessa kirjastossa ilmoitustaulu oli hieman piilossa ja niita tay-
tyi etsia. Palvelutiskit oli sijoitettu jokaisessa viidessa kirjastossa hyvin ulko-oven
laheisyyteen, mista tyontekijat nakevat asiakkaat. Tiskin tulisi sijaita kirjastossa
juurikin niin, etta virkailija nékee lahes kaikkialle ja jokaisen lainaajan on kuljettava

h&anen ohitseen seka tullessaan ettd menneessaan.

Ensivaikutelmat kirjastoista olivat lahinnd positiivisia, vaikka osassa kirjastoja si-
jainti ja kirjaston ulkoasu olivat negatiivisia. Kirjastot olivat kotoisia, suhteellisen
siisteja ja tilat olivat selkeéat. Parissa kirjastossa kirjojen jarjestykseen voitaisiin
panostaa enemman. Taytyy kuitenkin muistaa, ettéa vierailin kirjastoissa vain yhte-
na paivana, jolloin tilanne on voinut olla erilainen kuin yleensa. Isot kirjat tuottavat
ongelmia jokaisessa kirjastossa, silla ne eivat mahdu hyllyihin. Hyllyjarjestyksia oli
helppo seurata. Kirjastoissa tulisi olla myds hyva valaistus, mika mielestani toteu-
tui jokaisessa viidessa kirjastossa. Hyllykdisséa ja lehtisalien kaikissa poydissa ei
ollut erillisia omia valoja. Kirjastojen [ammon tulee olla saanndllinen ja riittava ja
tuuletuksesta on huolehdittava. Kirjaston sisustuksessa tulisi noudattaa kaytannél-
lisyyden lisdksi myds kauneuden ja kodikkuuden vaatimuksia, nain asiakkaat viih-
tyvat paremmin. Huonekaluilla voi myos leikkid ja piristda kirjaston olemusta, ne
voivat olla malleiltaan normaalista poikkeavia ja varikkaitd. Huonekaluja valitessa

taytyy myos muistaa niiden kaytannollisyys ja kestavyys.

Jokaisessa kirjastossa oli mielestani kattava kokoelma muistaen etté kirjastot oli-
vat pienid. Parissa kirjastossa oli enemman uutuuksia kuin toisissa ja kokoelma oli
muutenkin runsaampi. Onneksi kirjastoja auttavat nykyisin kirjastokimpat, jolloin
asiakkaille voidaan hankkia ja lainata myo6s kirjoja kimppakirjastoista tekemaétta

kaukolainausta.
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Kirjaston tyontekijat olivat hyvin samantyylisia jokaisessa kirjastossa. He olivat
ystavallisia, kohteliaita ja ammattitaitoisia. Yhdesséa kirjastossa minua ei tervehditty
saapuessani paikalle. Vaikka virkailijalla olisi toinen asiakas tiskilla, on tarke&a
huomioida kaikki asiakkaat jotka saapuvat kirjastoon vaikka se voi olla hankalaa.
Jokaisessa kirjastossa oli ainakin yksi virkailija tiskilla, mutta vain kahdessa kirjas-
tossa viidesta nain muitakin tyontekijoitd tydossadan. Yhdessa kirjastossa tyonteki-
joilla oli nimikyltit, muuten virkailijat tunnistin tyon teosta. Mink&aéanlaisia yhtenaisia
tyovaatteita heilla ei ollut. Peruslahtokohtana kuitenkin on vaatteiden siisteys, toi-

mivuus ja istuvuus ja nama kohdat toteutuivat jokaisessa kirjastossa.

Jokainen palvelutilanne sujui hyvin. Tilanteet olivat ystavallisia, rentoja ja ammatti-
taitoisia. Osa virkailijoista kysyi lisatietoja, mutta olen kokemukseni pohjalta varma,
ettd he kaikki olisivat olleet valmiina auttamaan parhaansa mukaan lisdapua kysyt-
tdessa. Muutamassa tilanteessa olisi virkailija voinut kayttda enemman kohteliai-

suuksia, kuten esimerkiksi kuittia ojentaessa tulisi muistaa sanoa "ole hyva”.

Kirjastoista jai kaiken kaikkiaan positiivinen kuva, mutta hyvéastelemisessa olisi
parantamisen varaa. Viidesta kirjastosta kolmessa ei huomioitu lahtéani millaan
tavalla ja yhdessa jouduin itse hakemaan katsekontaktin ja aloittamaan hyvastelyt.
Palvelutilanteissa jokainen oli Kiittdnyt, mutta mielestani se ei riitd vaan asiakas
taytyy huomioida viela hénen poistuessaan kirjastosta. On tarkeaa, etta vie palve-
lutilanteen loppuun saakka ja asiakkaalle ja& tunne, ettéa h&n on tervetullut uudel-
leen kirjastoon. Mielestéani palvelutilanne loppuu vasta silloin, kun asiakas on pois-
tunut kirjaston tiloista. Nain ollen tulen tulokseen, etté kirjastoilla on parantamisen

varaa asiakkaan huomioimisessa hénen lahtiessaan kirjastosta.

Tutkimukseen valitsemani kirjastot olivat pienia alle seitseman henkilén toimipaik-
koja, joten tutkimusta tehdessé taytyi muistaa kirjakokoelmien ja muiden resurssi-
en pienuus. Pienessa kirjastossa asiakaspalvelu merkitys korostuu ja tulee pa-
remmin esille. Pienessa kirjastossa on kuitenkin mahdollista oppia tuntemaan
asiakaskunta todella hyvin ja kirjaston ja henkilostdon koon vuoksi joustavuus on

parempaa kuin suuressa kirjastossa.
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Asiakastutkimukset ja -kyselyt ovat tarkeita kirjastojen kannalta, silla ndin he saa-
vat tietoonsa asiakkaiden mielipiteet ja voivat kehittaa palveluita ja tiloja tulosten ja
tarpeen mukaan. Arviot tulisi tehda saannollisesti tarpeeksi lyhyin valiajoin. Koska
asiakkaiden vapaa-ajasta kilpailee moni muukin taho, tulisi kirjaston pyrkia par-
haimpaansa, silla hyvéa asiakastyytyvaisyys luo pitkia ja uusia asiakassuhteita. Hy-
va tyoilmapiiri on kirjastossa tarkeaa niin kuin muissakin tyopaikoissa, silla tyyty-
vainen, iloinen ja rento henkildkunta palvelee asiakkaitaan paremmin kuin huo-

nossa tyoilmapiirissa tyoskentelevat.

Mystery shopping tutkimusmenetelma mahdollistaa huomioimaan asioita, mita ei
yleensé tule huomanneeksi. Tutkimuksen arviointilomakkeen tekemisessa auttoi
kokemus kirjastoista ja kirjastoalan opiskelu. Jalkeenpain olen tullut tulokseen, etta
olisin voinut suunnitella arviointilomakkeen selkedmmin ja jattaa pois hyvin saman-
tapaiset kysymykset. Kysymysten jarjestysta olisin myds muuttanut jonkin verran.
Jatkotutkimuksena voisi olla samankaltainen tutkimus, mutta useampi henkilo olisi
arvioimassa kirjastoja eivatka he olisi alan opiskelijoita. Olisi mielenkiintoista nah-
da heidan mielipiteensa ja se miten he kiinnittavat asioihin huomiota ilman koulu-

tusta.
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LIITE 1 Mystery Shopping arviointilomake

MYSTERY SHOPPING ARVIOINTILOMAKE

Paikkakunta:

Kirjasto:

Paivamaara:

Kellonaika:

1. Oliko kirjasto helppo loytaa?

2. Tienviitat? Kirjaston logo?

3. Kirjaston ulkoasu? Onko esim. houkutteleva?

4. Liikuntarajoitteiset?

5. Nakyvatko aukioloajat selvasti heti ulkona?
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6. llmoitustaulu?

7. Palvelutiski?

8. Ensivaikutelma?

9. Kirjaston yleinen siisteys ja tilojen toimivuus?

10.Kirjastotilojen opasteet? Kielet? Selkeys? Kieltokyiltit?

11.Kokoelma?

12. Tyontekijoiden nakyvyyS?

13. Ovatko tyOntekijat tunnistettavia? Vaatetus, nimikyltit?

14.Ensivaikutelma tyontekijoista? Siistejd, ystavallisia?

15. Tyontekijat huomioivat minut, tervehdykset?

16. Asiakaspalvelutilanteessa tehdyt huomiot, kuten “kiitos”, "ole hyva”.
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17. Arvio tyontekijan palvelusta?
18. Millainen palvelutilanne oli? Sujuva, ystavallinen, kiusaantunut, epdammat-

timainen..?

19. Mit& tietoa kysyit asiakaspalvelutilanteessa? (Pyrin kysymaéan saman tai ai-
nakin hyvin samantyylisen kysymyksen joka kohteessa.)

20. Tarvekartoitus. Kysyiko tyontekija esimerkiksi lisétietoja aiheesta tai tiedon
tarpeesta?

21.Millainen keskustelutilanne muutoin oli?

22.Jaiko tunne, ettéa kirjastoon on mukava palata?

23.Kirjastosta poistuminen, "kiitos, nakemiin”.

24. Millainen kokonaiskuva jai kirjastosta?
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