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Kayttajakeskeinen suunnittelu lisaantyy kunnissa ja yleisissa kirjastoissa. Tassa opinnaytteessa
tarkastellaan kayttajakeskeisen suunnittelun ja kayttajilta saadun tiedon hyodyntamisen ti-
lannetta kuntapalvelujen suunnittelussa talla hetkella ja tutkitaan ikaihmisia kirjaston kaytta-
jina kayttajakeskeisen suunnittelun periaatteisiin tukeutuen ja palvelumuotoilun prosessia
seuraillen.

Tutkimuksessa haastateltiin viitta kirjastoa aktiivisesti kayttavaa, +60-vuotiasta elakkeella
olevaa ikaihmista. Tutkimus koostui kaksiosaisesta haastattelusta, jonka ensimmainen osa,
tilannetutkimus, toteutettiin kirjastossa, tavanomaista kirjastokayntia noudatellen ja havain-
noiden. Kirjastossa toteutetun haastattelun jalkeen siirryttiin jatkamaan haastattelua kahden
kesken ideahaastattelun muodossa, jossa keskusteltiin tata tutkimusta varten luoduista palve-
luideoista ja valittiin niista mieluisimpia. Tutkimuksen tarkoitus oli saada tietoa ikaihmisista
kirjastonkayttajina seka loytaa kirjastolle jo joitain kokeilemisen arvoisia, helpohkosti toteu-
tettavissa olevia ja ikaihmisia miellyttavia palveluideoita.

Tutkimus osoitti, etta osa ikaihmisista etenee kirjastokaynnillaan tietyn toistuvan reitin mu-
kaisesti ja heilla kirjaston aineistolajien tuntemus ja hyodyntaminen on melko suppeaa. Osa
taas kiertelee kirjastoa aktiivisesti ja etsii ja loytaa myos ns. heratelainoja. Kirjastossa tulisi
kiinnittaa huomiota opasteiden selkeyteen ja eri aineistolajien esille tuomiseen. Yksittaisen
teoksen linkittymista muihin teoksiin ja aineistoihin kirjastossa voisi tuoda esille esim. teok-
seen liitettavalla vinkkaustiedolla, silla etenkin kirjaston uudempien, teknisten laitteiden
kayttoa edellyttavien aineistolajien tuntemus ja kaytto on ikaihmisilla vahaista.

Kirjaston verkkopalvelut eivat tavoittaneet haastatelluista ikaihmisista yhtakaan, mutta osa
hyodynsi aktiivisesti mediaa lukuvinkkien saamiseen ja teki kirjastossa varauksia mediassa
suositellusta aineistosta. Itsepalvelu kirjastossa koettiin helpoksi, vaikka ennakkoluuloja kay-
ton vaikeudesta aluksi olikin. Mieluisimmiksi palveluideoiksi ideahaastattelun perusteella vali-
koituivat itsepalvelukuitilla saatavat pienet edut, hitaan palvelun hetket seka ikaihmisten ja
lasten ja nuorten valinen vuorovaikutteinen toiminta kirjastossa. Tutkimuksen perusteella
ikaihmisten kirjastonkaytossa tarkeaa on myos kirjaston esteettoman kayton varmistaminen.

Kayttajakeskeinen suunnittelu edellyttaa suunnittelun nakokulman ja asiakkaiden tarkastelu-
tavan muutosta. Kirjastoissa paljon kaytetty lomakemuotoinen asiakaskysely ei anna kirjaston
vin kirjastopalvelujen kehittamiseen ja tassa tyossa kaytettyja menetelmia voisi kayttaa mika
tahansa kirjasto halutessaan tutkia kayttajiaan.

Asiasanat: yleiset kirjastot, kayttajakeskeinen suunnittelu, asiakaslahtoisyys, palvelumuotoi-
lu, ikaantyneet, elakelaiset
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User-centered design is on the increase for municipalities and for public libraries. This thesis
examines the current use of user-centered design in public services, focusing on information
collected and implemented in the development of municipal services. Based on the principles
of user-centered design, the work follows the phases of service design and concentrates spe-
cifically on senior library users.

Five active library users were interviewed, all 60+ in age and retired from active work force.
The study was conducted through two separate interviews. The first was a contextual inter-
view which included observation of the customer’s routine visit to the library. After this ini-
tial customer journey, the process was continued with a second, more private interview in
the form of an idea interview. ldea cards with service ideas were created for this purpose.
The intention was to find new, relatively easily produced, customer-pleasing services and col-
lect useful information on seniors as library users.

The research showed that some seniors follow a repetitive route on their library visits. Their
knowledge and use of the library's newer formats may be limited. Others will move about the
library actively while looking for - and finding - impulse loans. Library planners should pay a
special attention to signs and directions and to the display of different formats and catego-
ries. A single book could be connected to other, related works or materials by a recommenda-
tion slip. Devices and technology may limit seniors’ willingness to use newer material for-
mats.

The library's web services did not reach any of the seniors interviewed. Some do follow other
media actively in order to get information on reading materials. They also come in to reserve
books that have sparked an interest. Self -service in the library was found convenient, though
there were initially some preconceived notions about it being difficult to use. The most at-
tractive service ideas rising from the idea interview were borrower bonuses from self-service
due date slips, option for slower, personalized service, and interactive occasions for seniors
and children. Easy accessibility was deemed a very important aspect of library use.

User-centered design means an altered design viewpoint and it requires a change in how the
customer is perceived. The questionnaires traditionally used for developing services do not
assign a library user the role of a developer-companion. User-centered planning works well
for the development of library services, and the methods used in this study can be used by
any library with an interest in user information.

Keywords: public libraries, user-centered design, user experience, customer journey, service
design, senior citizens



1 Johdanto

Kirjastomaailmassa puhutaan yleensa asiakaskyselyista, asiakastyytyvaisyydesta ja asiakaslah-
toisyydesta, mutta ainakin julkisesti kirjaston kayttajista, koska asiakas-termia pidetaan yha
lilkaa kaupalliseen ajatteluun kuuluvana (Almgren ja Jokitalo 2011, 11). Kuntasektorilla ja
kirjastoissa asiakaslahtoisyytta ja kayttajalahtoisyytta kaytetaan kasitteina rinnakkain, mutta
kayttajalahtoisyys ei ole sama asia kuin asiakaslahtoisyys. Tassa tyossa puhutaan kayttajista,
kayttajalahtoisyydesta, kayttajakeskeisyydesta ja kayttajien tutkimisesta, koska tyo kytkey-
tyy selkeasti kayttajakeskeiseen suunnitteluun ja tuo esiin kayttajakeskeisyyden laajempaa
tarkastelukulmaa asiakkaaseen. Kayttajalahtoisyys on monitahoinen prosessi, jonka aikana
kayttajat osallistuvat palvelun kehitystyohon. Perinteinen asiakaspalaute, jota kirjastoissa
yleensa kerataan, ei kerro kayttajakokemuksesta. (Kuure 2012; Saranne, Pohjanen, Kuure ja

Yliraisanen-Seppanen 2011.)

Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen ja Vastamaki (2006, 213) maarittelevat asiakaskokemuksen ja
kayttajakokemuksen rinnakkaisiksi kasitteiksi, joista asiakaskokemus pitaa sisallaan kaikki
palvelun kayttamiseen kuuluvat vaiheet, kun taas kayttajakokemus on kokemus yhdesta pal-
velun osasta. Asiakaskokemus voi siis olla positiivinen, vaikka jokin palvelun vaihe ei toimisi-
kaan ja kayttajakokemus tallaisesta vaiheesta olisi huono. Toisaalta kayttajakokemukseen
vaikuttavat myos kayttajan aikaisemmat kokemukset, mielikuva palvelun tarjoajasta ja odo-

tukset palvelun suhteen. (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamaki 2006, 213.)

Kayttajakokemuksen ymmartaminen edellyttaa ymmarrysta ihmisten pyrkimyksiin liittyvien
tavoitteiden monitasoisuudesta (Hyysalo 2009, 37). Kayttajakokemus on merkityksellinen vain
suhteessa edeltaviin ja tuleviin hetkiin. Kayttaja reagoi johonkin palvelun elementtiin, mutta
han myos valmistelee ja ohjaa kayttajakokemustaan itse. (Kaasinen & Norros 2007, 151.)
Kayttajakeskeisyys ja kayttajalahtoisyys edellyttavat kiinnostusta ja tietoa kayttajakokemuk-

sesta, jota kayttajakeskeisen suunnittelun avulla tutkitaan ja kehitetaan.

Hyysalo (2009, 77) maarittelee kayttajakeskeisyyden ja kayttajalahtoisyyden eroa tarkastele-
malla miten kayttajaa koskevaa tietoa kerataan ja kaytetaan suunnittelussa. Kayttajakeskei-
nen suunnittelu hyodyntaa Hyysalon mukaan systemaattista kayttajatiedon keruuta ja mene-
telmia ja luo niiden pohjalta malleja ja analyyseja, joiden pohjalta tehdaan suunnittelurat-
kaisuja. Kayttajalahtoinen suunnittelu taas nakee kayttajan tasavertaisena yhteistyokump-
panina, joka osallistuu suunnitteluun ja suunnitteluratkaisujen luomiseen. Tassa tyossa kayt-
tajakeskeisyytta ja kayttajalahtoisyytta on kaytetty synonyymeina kuvaamaan sita, etta kayt-
taja, ihminen on se, jonka kokemuksien perusteella ja lahtokohdat huomioon ottaen palvelui-

ta tulisi kehittaa.



Kirjastot kilpailevat yha enemman ihmisten ajasta ja ihmisten arki voidaan kasittaa kirjaston
todelliseksi toimintaymparistoksi. Verkko tarjoaa ihmisille paasyn tiedon aarelle, mahdolli-
suuden sivistaa itseaan seka paljon mita moninaisimpia asiointi- ja ajankayttomahdollisuuksia.
Jotta kirjasto pystyisi kilpailemaan verkkopalveluiden ja muiden ihmisten arkeen kuuluvien
harrastus- ja viihtymismahdollisuuksien kanssa seka tarjoamaan houkuttelevia ja ihmisten
tarpeita vastaavia palveluita, olisi hyva tutustua kayttajiin asiakaskyselyita syvemmilla mene-
telmilla. (Ristikartano & Virrankoski 2011, 32-34.)

Tassa tyossa tarkastellaan Mantsalan kirjaston palveluja ja ikaihmisten kokemusta kirjaston
palveluista kayttajakeskeisen suunnittelun periaatteet huomioiden ja palvelumuotoilun pro-
sessia seuraillen. Valittuja ikaihmisia tutkitaan kayttajakeskeisen suunnittelun menetelmin.
Tyon tarkoitus on selvittaa valitun kayttajaryhman ominaisuuksia, tarpeita ja pyrkimyksia ja
tuottaa Mantsalan kirjastolle tietoa ikaihmisten kayttajakokemuksesta seka tarjota ideoita

kayttajalahtoisten palvelumuutosten tai -parannusten tekemiseen.

1.1 Mantsalan kunnankirjasto ja toimeksianto

Mantsala on noin 20 000 asukkaan kunta, jossa on yksi paakirjasto ja kirjastoauto. Mantsala on
maantieteellisesti laaja kunta (maapinta-alaa 581 km?2, vrt. Helsinki 213,75 km?) ja paataa-
jaman lisaksi kunnan alueella on 12 kylaa, joilla kirjastoauto kiertaa tarjoamassa kirjastopal-

veluja. (Mantsalan kunta 2012.)

Mantsalan kirjaston aineistokokoelma sisaltaa noin 98 000 erilaista teosta ja vuonna 2011 lai-
naajia oli kirjastotietokannassa 6510, fyysisia kirjastokaynteja n.160 000, verkkokaynteja n.
140 000 kappaletta ja lainoja kirjastosta annettiin 333 255 kpl. Lainaajien osuus asukasluvusta
on 32 %, kun se Uudenmaan maakunnassa on 36,95 % ja koko maassa 39,24 %. Lainaajien maa-
ra Mantsalassa on siis pienempi kuin valtakunnalliset keskiarvot. (Opetus- ja kulttuuriministe-
rio 2012; Rantala 2012.)

Sain tata tyota varten tilastotietoja Mantsalan kirjastosta vuonna 2011 lainanneista asiakkais-
ta ja tutkin niita l@hinna kiinnittaen huomioni taman tutkimuksen kohderyhmaan, ikaihmisiin.
Vuonna 1952 syntyneiden ja sita vanhempien lainaajien osuus on 12,7 % kaikista lainaajista ja
heidan tekemiensa lainojen osuus 13,2 % kaikista lainoista. Kun tarkastellaan kirjaston tilasto-
ja suhteessa Mantsalan vaeston ikajakaumaan, mantsalalaisista 60-80-vuotiaista 19,2 % kayt-
taa kirjastoa ja tama ikaluokka tekee 12,7 % lainoista. Vertailun vuoksi katsoin tilanteen myos
40-59-vuotiaiden ikaluokalle. Heista 27,6 % kayttaa kirjastoa ja tama ryhma tekee 33 % kirjas-
ton lainoista. (Mantsalan kunta 2012; Rantala 2012.)



60-80-vuotiaiden osuus lainaajista on Mantsalassa vaikuttaa melko pienelta, joten ikaihmisiin
ja heidan palveluihinsa panostaminen on ihan perusteltua. Etenkin, kun tulevaisuudessa vaes-
ton ikarakenne muuttuu merkittavasti. Vuonna 2030 yli 65-vuotiaita on vaestosta noin 26 %,
kun heidan osuutensa nyt on noin 14 %. Koska ikaihmisten maara kasvaa tasaisesti vuosi vuo-
delta, heidan vaikutusvaltansa asiakkaina kasvaa myos. Suurimmillaan ikaihmisiin lukeutuvien
asiakkaiden maara tulee olemaan 2020-2040-luvuilla. Tulevaisuudessa erot tottumisperustei-
sissa palvelujen kayttotavoissa vahenevat, kun esim. tietotekniikkavalitteisten palvelujen
kaytto on luontevaa ikaan katsomatta. Nyt ikaihmisten joukko on hyvin heterogeeninen taito-

jensa ja tapojensa suhteen. (Tuorila 2006, 8, 21.)

Mantsalan kunnassa laaditaan parhaillaan ikapoliittista ohjelmaa, jonka tyostamisessa kirjasto
on mukana. Mantsalan kirjasto onkin linjannut strategiassaan, etta ikaihmiset ovat heille tar-

kea kohderyhma. Kirjasto suunnittelee ikaihmisille kotipalvelutoimintaa ja pyrkii yhteistyossa
palvelutalojen kanssa tavoittamaan niissa asuvat ikaihmiset. Juuri kayttoon otettu uusi kirjas-
toauto on suunniteltu toimimaan monipalveluautona, jolla muitakin palveluja saadaan vietya

lahemmas kuntalaisia. Samalla pyritaan tavoittamaan myos sivukylilla asuvat ikaihmiset, jotka
eivat paase kirjastoautolle. Ikaihmisille kohdennetut palvelut ovat siis vakavasti suunnitteilla,

mutta toteutus tapahtuu hitaasti kirjaston resurssipulasta johtuen. (Rantala 2012.)

Ikaihmiset valikoituivat kayttajaryhmaksi, josta kirjasto haluaa lisaa tietoa, koska ikaihmisille
parhaillaan suunnitellaan palveluita kirjastossa. Tutkimus paatettiin kohdistaa paakirjastossa
asioiviin ikaihmisiin, koska heidan odotuksensa ja kokemuksensa palveluista kaipasivat selvit-
tamista ja laajasti eri paikoista tavoitettavissa oleva ikaihmisten joukko piti jotenkin rajata
sopimaan opinnaytteen kohteeksi. lkaihmisilla tassa tyossa tarkoitetaan yli 60-vuotiaita elake-

ian saavuttaneita kirjaston kayttajia.

1.2 Vuorovaikutus kirjaston kanssa opinnaytetyoprosessin aikana

Jo aloittaessani opinnaytetyota tiesin, etta kirjaston henkilokunta voi osallistua opinnaytepro-
jektiini vain niukasti, silla henkilostoa on paivittaisiin toihinkin liian vahan. Ensimmaiset kes-
kustelut opinnaytteeseen liittyen kaytiin tammikuussa 2011. Kesan 2011 alussa tein henkilo-
kunnalle opinnaytteestani kertovan kansion yhteystietojen kera kahvihuoneen poydalle, johon
tarkoitukseni oli paivittaa ja lisata tietoa projektin etenemisesta. Kansiossa yritin yksinkertai-
sen kuvan avulla avata, mita tutkimme ja jatin henkilokunnalle myods post-it lappuja ja toi-
veen kirjata ikaihmisten palveluun liittyvia huomioita, kommentteja, kysymyksia tai muuta
mita tulee mieleen. Halusin, etta kirjastossa tiedettaisiin, mita teen, jotta opinnaytteeni ei
olisi vain minun oma suljettu projektini. Kannustin henkilokuntaa ottamaan minuun yhteytta,
kun jotain kommentoitavaa tai kysyttavaa olisi. Kansion sisaltoa on esilla tarkemmin liitteessa
1.
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Syksylla ajatuksia vaihdettiin, asioita tarkisteltiin ja selviteltiin sahkopostitse kirjastonjohtaja
Riitta Rantalan kanssa. Koska Mantsalan kirjasto on oma kotikirjastoni, vaihdoin ajatuksia ja
opinnaytteeseen liittyvia kuulumisia henkilokunnan kanssa myos tavanomaisilla kirjastokayn-
neillani. Joulukuussa 2011 kavin kirjastolla kertomassa, minkalaista tutkimusta olen suunnitel-
lut ja hyvaksytin samalla ideani ja menetelmani heilla. Minulle oli tarkeaa, etta teen kohde-
organisaation arvoihin ja tavoitteisiin sopivaa tyota ja yritan saada selville sellaisia asioita,
joihin odotetaan vastausta. Tutkimuksen ja ideoiden kuvaukset jatin kirjastolle kesalla teke-
maani kansioon liittamista varten, jotta koko henkilokunnalla olisi mahdollisuus tutustua
suunnitelmiini. Samalla tapaamiskerralla sovittiin myos miten ja milloin tutkittavia kaytannos-
sa lahestytaan ja kirjastossa alettiin miettia tutkimuksen kohteeksi soveltuvaa ikaihmisten

joukkoa, joista sitten itse viela valitsin tarvittavat tutkittavat.

1.3 Kirjaston valitsema tutkittavien joukko

Kun pyritaan ymmartamaan jotain tiettya toimintaa ja tehdaan laadullista tutkimusta, on tar-
keaa, etta tutkittavat tietavat tutkittavasta asiasta mahdollisimman paljon ja etta heilla on
kokemusta asiasta (Tuomi & Sarajarvi 2009, 85-86). Kirjastossa luonnehdittiin tutkittavien
joukon valintakriteereita siten, etta mahdollisten tutkittavien kayttajien joukkoon valittiin
asiakaspalvelussa tutuksi tulleita, kirjastoa vakituisesti kayttavia ikaihmisia, joiden nimen
henkilokunta muisti kayttajajoukkoa mietittaessa. Kirjaston palveluja saannollisesti kayttavat
ikaihmiset ovat heita, jotka tietavat kirjaston palveluista eniten ja omaavat kokemusta niiden

kaytosta.

Kirjaston henkilokunta valitsi tahan tutkimukseen havaintojensa perusteella mielestaan tar-
koitukseen sopivan joukon ikaihmisia. Itse en olisi voinut valintaa tehda, silla en tunne asiak-
kaita ja heidan kirjastonkayttotottumuksiaan. Kirjaston valikoimia mahdollisia haastateltavia

oli 17, joista valitsin tutkimukseen viisi ikaihmista.

1.4  Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoite on tuottaa Mantsalan kirjastolle tietoa, jonka avulla he voivat luoda uu-
sia tai parantaa vanhoja palveluita, kun kohderyhmana ovat ikaihmiset. Mantsalan kirjastolla
oli muutamia selkeita aiheita, joista he erityisesti halusivat tietoa. Kirjasto halusi tietoa
ikaihmisten suhtautumisesta itsepalveluun, jota on mahdollista kayttaa paakirjastossa asioi-
dessa ja vinkkeja siita, minkalaista asiakaspalvelua itsepalvelun vastapainoksi voitaisiin tarjo-
ta. Kirjastoa kiinnosti myos ikaihmisten tarve tietokoneen kayton ja tiedonhaun opastukseen

seka kirjaston kayttoon ja aineistoon liittyvat ajatukset ja kokemukset.
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Kirjasto haluaisi erityisesti selvittaa, olisiko mahdollista lisata ikaihmisten lainaus- ja palau-
tusautomaattien kayttoa ja samalla tarjota tilalle kirjaston sisaltoihin liittyvaa, heidan omiin
toiveisiinsa vastaavaa asiakaspalvelua. Epailevaa ja valttelevaa suhtautumista automaatioon
voidaan pitaa itsestaan selvana, mutta tassa tutkimuksessa etsitaan uusia nakokulmia tai ide-

oita, joilla automaation kayttokynnysta voisi madaltaa tai kaytosta tehda miellyttavampaa.

Tutkimuksessa pyritaan vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

Minkalainen kirjastonkayttaja ikaihminen on?
Miten kirjasto voisi parantaa ikaihmisten kirjastonkayttokokemusta?

Mita uutta kirjasto voisi ikaihmisille tarjota?

Oma tavoitteeni tassa tyossa oli oppia katsomaan kirjastoammattilaisena asiakasta ja hanen
kirjastokokemustaan toisin. Halusin oppia asiakkailta ja unohtaa oman ammattilaisen roolini
haastattelun ajaksi. Kirjasto on paikka, jossa palvelun lisaksi lainattavilla "esineilla” eli kir-
joilla, elokuvilla ja muulla aineistolla on suuri merkitys asiakkaan kokonaisvaltaisessa palvelu-

kokemuksessa ja halusin kiinnittaa myos tahan huomiota.

Tutkimukseni oli laadullista tutkimusta, jossa tarkoitus on saadun tutkimusaineiston avulla
ymmartaa jotakin asiaa tai ilmiota, tassa tapauksessa ikaihmisia kirjaston kayttajina. Laadul-
lisessa tutkimuksessa tutkittavien joukko on yleensa pieni, koska tutkimuksella ei tavoitella
yleistettavyytta samalla tavoin kuin maarallisessa tutkimuksessa. Laadullisen tutkimuksen
tavoite on usein kyseenalaistaa vanhoja ajatusmalleja ja selittaa tutkittavaa ilmiota niin, etta
saadaan uusia nakokulmia. (Vilkka 2007, 126.)

Saadakseni esille naita uusia nakokulmia valitsin tutkimukseeni lahestymistavaksi etnografian,
joka kayttajakeskeisessa suunnittelussa tarkoittaa vuorovaikutuksellisuutta ja kayttajalta op-
pimista. Etnografisen lahestymistavan avulla pyritaan kayttajan tavallista arkea tutkimalla
loytamaan uusia palveluideoita ja paasemaan selville siita, minkalaisia kokemuksia ja merki-
tyksia kayttaja palveluun ja palveluun liittyviin esineisiin liittaa. (Hamalainen, Vilkka & Miet-
tinen 2011, 63.)

Tutkimuskysymysten, kohderyhman ja etnografisen otteen ohjaamana tutkimusmenetelmaksi
valikoitui tilannetutkimus, jossa kayttajaa haastateltiin hanen tavanomaisella kirjastokaynnil-
laan vuorovaikutukseen, keskusteluun ja havainnointiin keskittyen. Kontekstiin sidottu ha-
vainnointihaastattelu (contextual interview) auttoi haastateltavaa kertomaan luontevasti
toiminnastaan ja mahdollisti haastateltavan todellisen toiminnan ja vuorovaikutuksen havain-

noinnin toimintaymparistossa. (Stickdorn & Schneider 2010, 162.)
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Havainnointi toteutettiin noudattamalla osallistuvan havainnoinnin periaatteita ja haastatte-
lut toteutettiin kirjastossa, kayttajalle luontevassa tilassa ja tutun toiminnan lomassa. Ha-
vainnointia suuntasivat tutkimuskysymykset, kayttajalahtoisyys, etnografinen lahestymistapa
seka ennakkoon mietityt toimintaa ohjaavat ja tukevat haastattelukysymykset, jotka oli tee-
moitettu kirjastokierroksen eri vaiheita mukailemaan. Toisaalta myos haastattelun aikana
tehdyt havainnot ohjasivat haastattelua. (Vilkka 2006, 44.)

Palvelujen uudistamisprosessissa ratkaiseva kayttajatiedon keruuvaihe on alkuvaihe, jolloin
saadaan parhaat edellytykset merkittavien palvelumuutosten syntymiseen (Hennala 2011,
104). Taman vuoksi haastattelu oli kaksiosainen. Toinen osa haastattelua oli ”ideahaastatte-
lu” (idea interview), jonka tarkoitus oli saada lisaymmarrysta kayttajan toiveista esim. uuden
palvelun suhteen ja kehittaa taman ymmarryksen pohjalta ideoita edelleen (Moritz 2005,
212). ldeahaastattelu sisaltaa myos yhteissuunnittelun (co-creation) ajatuksen, silla haasta-
teltavien mielipiteet ja kommentit ohjaavat paljon sita, mita ideoita lahdetaan kehittamaan
edelleen ja miten esitettyja ideoita jatkojalostetaan. Myos uusia ideoita voi haastattelun ai-
kana syntya. (Stickdorn & Schneider 2010, 198-199.)

Ideat esitettiin haastateltaville ideakorttien avulla, joissa ideaa oli avattu kuvin ja osassa li-
saksi tekstein. Ideakortteja oli yhteensa 14 ja osassa niista oli useampia ideoita. Ideoita ja
niiden tarkoitusta selitettiin tarpeen mukaan. Haastateltavilta pyydettiin kommentteja ku-
hunkin ideaan heidan omista lahtokohdistaan ja lopuksi toivottiin, etta he valitsevat ideoista
mieluisimmat. Talla tavalla ideoista pyrittiin loytamaan tutkimuksen kohteena olevalle kayt-
tajaryhmalle sopivimmat ideat ja ymmartamaan paremmin kayttajien palveluodotuksia. (Mo-

ritz 2005, 217.) Korttien kaytosta kerron lisaa luvussa 2.2 ldeakortit palvelumuotoilun apuna.

2  Kayttajakeskeinen suunnittelu

Kayttajakeskeinen suunnittelu ja kaytettavyysajattelu ovat kehittyneet tietojarjestelmien ja
-sovellusten suunnittelun parissa, kun ihmisten ja erilaisten koko ajan kehittyvien laitteiden
vuorovaikutusta on haluttu parantaa. Nykyaan kayttajakeskeista suunnittelua kaytetaan mo-
nenlaisten palvelujen ja tuotteiden kehittamisessa ja sen avulla pyritaan luomaan asiakkaan
kannalta paras mahdollinen tuote niilla resursseilla, jotka organisaatiolla on kaytettavissaan.
Kayttajakeskeisella suunnittelulla pyritaan etsimaan kayttajan tarpeet ja muokkaamaan ne
tuote- tai palveluratkaisuiksi tai arvioimaan jo suunniteltuja ratkaisuja kayttajan nakemyk-
seen tukeutuen. Kayttajakeskeisen suunnittelun edellytys on se, etta suunnittelija itse on
kontaktissa kayttajien kanssa ja saa riittavan syvalliset tiedot ihmisesta, joka suunniteltua
palvelua kayttaa. Kayttajakeskeisen suunnittelun rinnalla voidaan puhua empaattisesta suun-
nittelusta tai ihmiskeskeisesta suunnittelusta. (Lehto 2011, 10; Mattelmaki 2006, 31-32, 39.)
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Kayttajakeskeisella suunnittelulla pyritaan luomaan tuotteita tai palveluita, jotka ovat ela-
myksellisia ja vastaavat kayttajien tiedostamattomiin tarpeisiin luonnollisesti ja vaivattomas-
ti. Kayttajanakokulman on oltava mukana suunnitteluprosessin kaikissa vaiheissa ja sen on
valityttava kaikkien tuotteen tai palvelun suunnitteluun osallistuvien toimijoiden tietoon. On
mielekasta tavata kayttajia ja osallistua oikeisiin tilanteisiin. Kokonaisvaltaisen kayttajatie-
don hankkimiseen on paljon erilaisia menetelmia, niin perinteisia kuin kokeileviakin ja uusia
menetelmia syntyy ja kehitetaan jatkuvasti. (Mattelmaki 2006, 42.) Hanington (2003, 13, 16)
jakaa kayttajakeskeisen suunnittelun menetelmat kolmeen ryhmaan, perinteisiin, soveltaviin
ja innovatiivisiin menetelmiin ja kehottaa suunnittelijoita ideoimaan ja yhdistelemaan mene-

telmia luovasti suunnitteluprojekteissa.

Miten sitten saadaan esille kayttajan kokemuksia, muistoja ja toiveita? Miten suunnittelu-
empatia syntyy? Sanders ja Dandavate (1999) ovat listanneet, miten kayttajia tulee kuunnel-
la, jotta paastaan luomaan elamyksellisia, toiveita vastaavia tuotteita ja palveluita. Pitaa
kuunnella mita ihmiset sanovat ja paatella asioita myos heidan ilmaisuistaan. Havainnoimalla
selvitetaan mita ihmiset oikeasti tekevat ja miten he palveluita kayttavat. Se, mita ihmiset
haluavat kertoa, voidaan nahda selkeana tietona, mutta puheen, ilmaisun ja kaytoksen yh-
tenevaisyytta kannattaa tarkkailla ja muistaa, etta kayttajilla on paljon aaneen lausumatto-
mia ajatuksia ja kokemuksia. lhmisten todelliset tunteet ja toiveet ovat piilevaa tietoa, joka
on usein vaikeasti ilmaistavissa sanoin. Pitaa kaivaa esiin se, mita ihmiset tietavat ja pitaa

pyrkia ymmartamaan ihmisten tunteita ja arvostaa heidan unelmiaan.

Kayttajakeskeisen suunnittelun keskeisin elementti on siis kayttajatieto, mutta suunnitteluun
kuuluu muutakin kuin pelkkaa aineiston keraamista. Kayttajakeskeisen suunnitteluprosessin
kuvauksia on erilaisia, mutta useimmiten suunnittelu ei etene jonkun tietyn mallin mukaan,
vaan siihen vaikuttavat aina lahtotilanne ja aikaisempi tietamys palveluymparistosta ja asiak-
kaista. Suunnittelua ohjaavat myos aiemmat suunnitteluratkaisut seka suunnitteluorganisaati-
ossa etta sen ulkopuolella. Esim. palveluideoita voi ”lainata” muilta toimijoilta ja tutkia nii-
den toimivuutta omassa organisaatiossa kayttajatiedon avulla. Yleista ja toivottavaa suunnit-
teluprosessille on iteratiivisuus, joka tarkoittaa tarvittavien suunnitteluprosessin vaiheiden
toistamista tarpeen mukaan. Iteratiivisuuden voi ottaa pysyvaksi toimintamalliksi, jolloin pro-
sessista eri vaiheineen tulee pysyva palvelun kehittamisen tyokalu, eika palvelun koskaan aja-

tella olevan valmis. (Hyysalo 2009, 58-60.)

Kayttajakeskeinen suunnittelu on tassa tyossa toimintaa ohjaava suunnittelufilosofia. Tutki-
musta kaytannossa ohjaamaan ja konkreettisia toimia suuntaamaan on valittu kayttajatiedon
hankkimiseen ja hyodyntamiseen perustuva palvelumuotoilu ja sen tarjoama selkea ja kay-

tannonlaheinen prosessi, joista seuraavassa luvussa kerrotaan lisaa.
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2.1 Palvelumuotoilu

Perinteinen palvelujen kehittaminen nojaa yleensa asiakaspalautteeseen, markkinatutkimuk-
siin ja muuhun maaralliseen tietoon, joka ei juuri kerro asiakkaan kayttajakokemuksesta. Pal-
velumuotoilu hyodyntaa muotoilun seka kayttajakeskeisen suunnittelun menetelmia, joilla
pyritaan tuomaan esiin asiakkaan inhimilliset tarpeet, tunteet, toiminta ja motiivit eli saa-

maan syvempaa tietoa kayttajasta. (Miettinen, Raulo & Ruuska 2011, 13-14.)

Palvelumuotoilu on yksi tapa hankkia ja hyodyntaa kayttajatietoa. Muotoilu ymmarretaan
yleensa erilaisten fyysisten objektien luomiseksi, mutta tassa yhteydessa muotoilulla on laa-
jempi merkitys. Palvelumuotoilussa "muotoillaan” palvelun eri osia muotoilusta lainatuilla
menetelmilla ja prosesseilla, mutta palvelumuotoilun tulos ei ole designia vaan palvelu. Pal-
velumuotoilu syntyi 1990-luvun puolivalissa ja on viela uudehko suunnittelun ala, joka hyo-
dyntaa monialaisuutta ja kokonaisvaltaista nakemysta. Kiinnostus palvelumuotoilua kohtaan
on lisaantynyt viime aikoina ja lisaantyy edelleen, koska palvelusektori on kasvanut suurim-
maksi talouden osaksi ja sen tehokkuutta ja tuottavuutta halutaan lisata. (Moritz 2005, 32,
167, 7; Tuulaniemi 2011, 64.) Esimerkiksi Suomen bruttokansantuotteesta noin 66 % muodos-
tuu palvelusektorista ja lantisissa EU-maissa luku on jo noin 70-75 %. Monet ennen selkeasti
teollisuuden tai tuotteiden parissa toimineet yritykset ovat siirtyneet tarjoamaan myos palve-
luita. (Neilimo 2010, 4.)

Palvelumuotoiluun kuuluu olennaisesti se, etta palveluiden kayttajat ovat tavalla tai toisella
mukana palvelun kehitystyossa. Joskus kayttajat tuottavat itse tietoa eri tavoin, joskus he
kertovat palvelukokemuksistaan ja joskus taas heidan toimintaansa havainnoidaan huomaa-
mattomasti. Palvelumuotoilun tarkea osa on visualisointi eri tavoin. ldeat, suunnitelmat, vai-
heet, ratkaisut ja muu palvelun kehittamiseen liittyva pyritaan kuvaamaan helposti ymmar-
rettavalla tavalla (kuvin, piirroksin, kaavioin, videoin, prototyypein jne.) niin kayttajille kuin

palvelun tuottajille ja muille prosessiin osallistuville. (Miettinen 2011, 21.)

Stickdorn (2010, 34) maarittelee, etta palvelumuotoiluun liittyvan ajattelun viisi periaatetta
ovat kayttajakeskeisyys (user-centered), luova yhteistyo (co-creative), jaksottaminen (se-
quencing), konkretisoiminen (evidencing) ja kokonaisvaltaisuus (holistic). Kayttajakeskeisyy-
della han tarkoittaa sita, etta suunnittelijan tulisi nahda ja kokea palvelut asiakkaan silmin.
Luova yhteisty0 taas edellyttaa kaikkien palvelun tuottamiseen liittyvien toimijoiden osallis-
tumista suunnitteluprosessiin. Jaksottamisella tarkoitetaan palvelun purkamista osiin ja yksit-
taisiin toimintoihin ja naiden osasten visualisointia eli palvelupolun hahmottamista. Konkreti-
sointi merkitsee luonteeltaan aineettomien palvelujen kuvaamista visualisoinnin, fyysisten
elementtien ja artefaktien avulla. Kokonaisvaltaisuudella tavoitellaan koko palveluympariston

tarkastelua palvelumuotoilun yhteydessa. (Saranne ym. 2011; Stickdorn 2010, 34.)
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Muita palvelumuotoiluun keskeisesti liittyvia kasitteita ovat yhteissuunnittelu (co-design),
empatia ja innovaatiot. Yhteissuunnittelu tarkoittaa tiivista yhteistyota asiakkaiden kanssa
niin, etta asiakas on suunnittelijan kumppani palvelun kehittamisessa. Tiivis yhteistyo erilais-
ten ja eritaustaisten ihmisten kanssa taas edellyttaa suunnittelijalta empatiaa, kykya asettua
asiakkaan asemaan ja nahda ja tunnistaa myos sellaisia asioita ja toiveita palveluun liittyen,
mita asiakas ei ehka osaa sanoiksi pukea. Innovaatiot taas liittyvat palvelumuotoiluun siten,
etta palvelumuotoilussa kaytetaan muotoilun mielikuvitusta ja intuitiota inspiroivia menetel-
mia seka seurataan inhimillista kayttaytymista, ja naiden menetelmien ja toimintatavan yh-

distelma usein johtaa innovaatioihin. (Miettinen 2011, 23, 29, 31.)

Palvelumuotoilun avulla suunnitellaan asiakaskokemuksia, jotka koostuvat tietyista palvelun
tuottamiseen liittyvista osasista. Asiakas on palvelua kayttaessaan vuorovaikutuksessa yleensa
moneen eri kontaktipisteeseen. Tilat ja erilaiset esineet edustavat ”elottomia” ja melko
staattisia kontaktipisteita, kun taas palvelun tuotantotapa ja ihmiset, muut asiakkaat ja asia-
kaspalvelijat, ovat elavia, muuttuvia ja usein monimutkaisestikin vuorovaikutteisia kontakti-
pisteita. Asiakkaan reitti lapi palvelun eri kontaktipisteiden on kokonaisuudessaan palvelupol-
ku, joka taas koostuu erilaisista palvelutuokioista, jotka sisaltavat usein monta kontaktipistet-
ta. Palvelumuotoilulla voidaan kehittaa ja parantaa mita tahansa asiakkaan palvelukokemuk-
sen osasta. (Koivisto 2007, 66-67.) Stickdorn (2010, 34) nimesi taman palvelun ”paloittelun”

palvelumuotoilun periaatteissaan palvelun jaksottamiseksi.

2.1.1 Palvelumuotoilun prosessi

Stefan Moritzin teos Service Design (2005) ja sen sisaltama palvelumuotoilun prosessimalli on
selkea ja yksityiskohtainen opas palvelumuotoilun maailmaan, mutta samalla myos helppota-
juinen. Tassa tyossa tukeudutaan Moritzin malliin, koska se istui luontevasti omaan ajattelu-
tapaani ja vaikutti soveltuvan hyvin esim. kirjastopalveluiden tai muiden kunnallisten palve-
luiden kehittamiseen. Moritzin palvelumuotoilun prosessi on monivaiheinen. Seuraavaksi kuva-

taan prosessin eri vaiheita.

Morizin palvelumuotoilun prosessimalli on kaytannollinen kuvaus eri tyovaiheista, jotka ovat
osa palvelusuunnittelua. Prosessissa pyritaan luomaan kokonaisvaltainen ja helposti ymmar-
rettava nakemyksen palvelumuotoilusta, mutta sen ei vaiteta olevan taydellinen listaus palve-
lumuotoilun tyovaiheista. Jokainen palvelumuotoiluprojekti on erilainen, joten yhta ainoaa
oikeaa jarjestysta palvelumuotoilun eri tyovaiheille ei ole olemassa. Usein eri vaiheet lomit-
tuvat toisiinsa, ovat kaynnissa samanaikaisesti tai vaiheita kaydaan lapi joustavassa jarjestyk-
sessa. Kuvassa 1 Moritz visualisoi palvelumuotoilun tyovaiheiden sekoittumisen. (Moritz 2005,
121, 149.)
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Kuva 1: "Model fourteen” (Moritz 2005, 149).

Moritzin (2005, 123) maarittelemat palvelumuotoilun vaiheet ovat siis Understanding, Thin-
king, Generating, Filtering, Explaining, Realising. Taulukossa 1 Moritzin palvelumuotoilun pro-
sessimallin vaiheet on esitetty siina jarjestyksessa kuin Mortiz ne esittelee ja rinnan kahden
suomalaisen tulkinnan kanssa niiden merkityksista. Koivisto (2007, 71) nimeaa vaiheet selke-
asti ja nimet vastaavat hyvin englanninkielisia vastineitaan. Miettinen (2011, 33) taas nimeaa
nama vaiheet kuvailevammin. Molemmat tulkinnat ja suomennokset vaiheiden nimista ja
merkityksesta ovat mielestani hyvia, mutta koska virallista suomennosta Moritzin teoksesta
Service Design: Practical access to an evolving field, jossa vaiheet esitellaan, ei ole, kaytan

tassa tyossa Koiviston muotoilemia nimia.

Moritz (2005) Koivisto (2007) | Miettinen (2011)

Pohdi Palvelumahdollisuuksien loytaminen

o [

Filtering Seulo Parhaiden ideoiden arviointi ja uudelleen kehittaminen

Realising Toteuta Konkretisointi ja toteutus

Taulukko 1 Palvelumuotoiluprosessin vaiheet
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2.1.2 Palvelumuotoilun prosessi tassa opinnaytteessa

Prosessini tassa tyossa ei noudattanut lineaarisesti Moritzin palvelumuotoilun prosessimallin
vaiheita Ymmarra, Pohdi, Kehita, Seulo, Selita, Toteuta (Kuva 2), vaan alkoi oikeastaan vai-
heesta Pohdi, jossa aloin tarkastelemaan, mita muissa kirjastoissa on tehty, miettimaan joi-
tain omia ideoita seka maarittelemaan minkalaista tietoa kayttajista tarvitsisin. Kaiken taka-
na oli luonnollisesti myds “ensimmainen” vaihe, eli pyrkimys lisata ymmarrysta seka kohteena
olevista palveluista, etta niiden kayttajista. Kuten Moritz kirjoittaa, palvelumuotoiluprosessit
ovat yksilollisia ja usein prosessin eri vaiheet limittyvat keskenaan ja tulevat prosessiin mu-
kaan omassa jarjestyksessaan (Moritz 2005, 149). Palvelun kehittaminen ei yleensa koskaan
lahde liikkeelle nollapisteesta, vaan siihen vaikuttavat aiemmat suunnitteluratkaisut, palvelu-

ymparisto ja palveluja tuottava organisaatio (Hyysalo 2009, 34).

POHDI KEHITA SEULO

Kuva 2: Moritzin (2005) maarittelemat palvelumuotoilun prosessin vaiheet lineaarisesti

Pohdi-vaiheen jalkeen siirryin vaiheeseen Kehita, johon kuului syntyneiden palveluideoiden
seka muilta kirjastoilta ”lainattujen” ideoiden konkretisoiminen ideakorteiksi, mista kerron
myohemmin tassa luvussa. Taman jalkeen kerasin ymmarrysta asiakkaista ja heidan toiveis-
taan haastattelun avulla eli siirryin Ymmarra-vaiheeseen. Haastattelun yhteydessa toteutin
myos Seulo-vaihetta, kun haastateltavani kommentoivat ja pohtivat ideakorttejani ja valitsi-
vat niista mieluisimmat. Naiden vaiheiden jalkeen siirryin jalleen vaiheeseen Pohdi ja siita
uudelleen Kehita-vaiheeseen. Naiden kahden viimeisen vaiheen tuloksia esittelen Aineiston
antia -luvussa. Kirjastolle itselleen jaa kolme vaihetta, Seulo, Selita ja Toteuta. Palvelumuo-
toiluprosessin eteneminen tassa tyossa on esitetty kuvassa 3, jossa nakyvissa ovat myos kolme

kirjaston toteutettavaksi jaavaa vaihetta (oikeanpuoleinen nuoli).

¥ YMMARRA “N\
POHDI KEHITA POHDI =y Ksuh» SEULO w3y SELITA =TOTEUTA

A\ seuo -V

Kuva 3: Palvelumuotoilun prosessi tassa tyossa.
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2.2 Ideakortit palvelumuotoilun apuna

Ideakortit (idea cards) liitetaan tavallisesti tietojarjestelmien tai verkkosivujen kayttajalah-
toiseen suunnitteluun, jossa niiden avulla hahmotetaan nakymien tai sivujen rakennetta kayt-
tajan nakokulmasta. Puhutaan korttien lajittelusta tai ryhmittelysta (card sorting), jonka
kayttaja toteuttaa suunnitteluvaiheessa. Kortit antavat suunnitteluidealle paremmin ymmar-
rettavissa ja kommunikoitavissa olevan muodon, jossa idea samalla tarkentuu. Kortissa voi
olla tekstia ja/tai kuvia. Kayttajan tekemat korttilajitelmat tai jarjestely taas kertovat suun-
nittelijalle, miten kayttaja suunnittelun kohteena olevan asian hahmottaa. (Knutsen & Morri-
son 2010, 66; Spencer & Warfel 2004.) Myos palvelumuotoiluprosessissa voidaan hyodyntaa

ideakorttien lajittelua ja ryhmittelya (Moritz 2005, 216).

Clatworthy (2010) esittelee korttien kayttoa palvelumuotoilun apuvalineena, kun tarkastel-
laan palvelun kontaktipisteita. Palvelun kontaktipisteet ovat asiakkaan ja palvelun tarjoajan
valisia vuorovaikutuspisteita, joita yhdessa palvelukokemuksessa on yleensa useita. Kaikki
palvelun kontaktipisteet yhdessa muodostavat asiakkaan palvelukokemuksen. Kortit olivat
tassa yhteydessa siis palvelun kehittajien keskinainen tyokalu ja ne kehitettiin erilaisin mene-
telmin kolmessa vaiheessa kolmen vuoden aikana. Lopullisessa muodossaan ne sisalsivat kuvia

ja otsikkotekstin.

Mm. muotoilijoiden, suunnittelijoiden ja tutkijoiden kayttoon kehitetty korttityokalu IDEO
Method Cards taas on 51 kortin korttipakka, jonka avulla esim. palvelumuotoiluprojektissa
voidaan lisata ymmarrysta kayttajista. IDEO-kortit on lajiteltu neljaan kategoriaan (Ask,

Watch, Learn, Try) ja niita voidaan kayttaa monin eri tavoin. (IDEO 2012.)

Myo0s Moritz (2005) kasittelee teoksessaan Service Design erilaisten korttien kayttoa suunnitte-
lun apuvalineena monessa eri palvelumuotoilun vaiheessa ja kayttoyhteydessa, mutta palve-
lumuotoilun prosessimallin vaiheiden menetelmakuvauksissa ideakortit (idea cards) maaritel-
laan syntyvaksi pohdi-vaiheen (thinking) jalkeen, kun tarkoitukseen sopivia ideoita valitaan ja
kehitetaan (generating). Kehittelyvaiheeseen sisaltyy myos ideahaastattelu (idea interview)
tehtyjen korttien pohjalta, jonka perusteella siirrytaan seulontavaiheeseen (filtering). Tassa
tutkimuksessa ideakortit luotiin ja niita kaytettiin Moritzin menetelmakuvauksissa esittele-
malla tavalla. (Moritz 2005, 137, 212, 216.)

2.2.1 Ideakortit tassa tyossa

Valitsin ideakortit osaksi haastatteluja, koska opinnaytteen puitteissa minun ei ole mahdollis-
ta osallistua uusien palvelujen pitkajanteiseen kehittamiseen kirjastossa. Haastattelujen avul-

la haluttiin kuitenkin loytaa jo joitakin kokeilukelpoisia ideoita, jotta uuden palvelun kokei-
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lemista paastaisiin kirjastossa harjoittelemaan ja uusia ideoita rohkaistuttaisiin kokeilemaan.
Ideakorttien toinen tarkoitus oli toimia rohkaisuna ja virikkeena ikaihmisille haastattelutilan-
teessa. Kolmas syy ideakorttien valikoitumiseen tutkimuksen osaksi oli se, etta kirjastoissa
Suomessa on tehty paljon kaikenlaista, mita kaikissa kirjastoissa ei ole viela kokeiltu. Testat-
tuja palveluideoita oli siis jo olemassa, joten koin jarkevaksi hyodyntaa niita ja kuulostella
Mantsalan kirjaston ikaihmisten kiinnostusta ja kommentteja muiden kirjastojen jo kokeile-
miin ideoihin. Ideakortit konkretisoivat ja selventavat sita, mihin kirjasto tarvitsee ikaihmis-

ten mielipidetta.

2.2.2 Ideakorttien luominen ja sisalto

Korttien kehittely alkoi silla, etta mietin valmiita, pienin resurssein ja helpohkosti toteutetta-
via palveluideoita, jotka voisivat kiinnostaa ikaihmisia. Monet ideat eivat kuitenkaan ole luon-
teeltaan vain yhdelle asiakasryhmalle soveltuvia vaan soveltuvat kaikille kirjaston kayttajille.
Ideat hyvaksytin kirjaston henkilokunnalla. Osa ideoista on sellaisia, joita muissa Suomen kir-
jastoissa on toteutettu, osaa on pienimuotoisesti kokeiltu Mantsalan kirjastossa ja osa taas on
minun kehittelemiani. Omat ideani ovat pitkalti lainattuja muiden alojen palveluista. Kortte-
ja oli 14 ja niissa oli noin 16 arvioitavaa palveluideaa. Kuvassa 4 kortteihin tulevat ideat ovat

hahmottelu- ja jasentelyvaiheessa.
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Kuva 4: ldeakorttien ideoiden hahmottelua.

Kun ideat olivat saaneet kirjaston hyvaksynnan, aloin luomaan kortteja. Osaan korteista tuli

selittavaa tekstia, osassa oli vain otsikko ja kuva/kuvia. Kuvien tarkoitus oli avata ideaa ja
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kuvastaa tunnetta, jonka valmis palvelu voisi asiakkaalle luoda. Valitsin paaasiassa sellaisia
kuvia, joissa toimijana on ikaihminen. Ne kortit, jotka sisalsivat eniten tekstia vaativat yleen-
sa myos eniten selvennysta, mita olin tekstia lisaamalla yrittanyt ennakoida. Halusin, etta
hankalimmin hahmotettavat palveluideakortit tarjoaisivat ikaihmisille tukea mielipiteen ker-

tomiseen myos tekstin muodossa.

Korttien kooksi valitsin A5-koon, koska halusin korttien olevan selkeita ja tekstien nakyvan
kahvipoydan molemmille puolille ilman etta kortteja taytyy ottaa kateen. Liitin kortit yhteen
pysyvaan jarjestykseen, joten kaikissa haastatteluissa kortit kaytiin lapi samassa jarjestykses-

sa. Kortit jaottelin aihepiireittain niin, etta samanteemaiset ideat olivat perakkain (Kuva 5).

Kuva 5: Ideakorttivihko poytatelineessa.

Aluksi ideakorttinipussa esiteltiin ideat, jotka sisalsivat erilaisten asiantuntijoiden tarjoamia
palveluita ns. ihmisvalitteisia palveluideoita, sitten kasiteltiin verkko-, mobiili- ja automaa-
tiopalveluihin liittyvia ideoita ns. tekniikkavalitteisia palveluideoita ja lopuksi kirjaston toi-
mintoihin ja tilaan liittyvia ideoita, ns. tilavalitteisia palveluideoita. Kaksi ideakorttia joukos-
sa oli, jotka eivat suoraan olleet ns. omalla paikallaan tai kuuluneet puhtaasti mihinkaan ka-
tegoriaan. Toinen ideakortti liittyi automaatiopalveluun ollen idea sen vastakohdaksi ja toi-
nen kortti taas ikaihmisen omaan haluun osallistua kirjastossa tapahtuvan ”palvelun” toteut-

tamiseen.

Korttien aihepiirien jarjestys oli mietitty niin, etta ensin on jotain "tuttua” ja helposti ym-

marrettavaa (ihmisvalitteiset ideat), sitten ehka vaikeammin hahmotettavia ideoita (tekniik-
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kavalitteiset ideat) ja lopuksi taas selkeita ideoita (tilavalitteiset ideat), joiden uutuusarvo ei
oikeastaan ole kovin suuri. Tilavalitteisia palveluideoita otin mukaan, koska Mantsalan kirjas-
to tarvitsisi kipeasti suuremmat tilat, joiden rakentaminen on ollut esilla Mantsalan kunnassa
jo vuosia. Halusin kuulla ikaihmisten ajatuksia siita, minkalaisia tiloja kirjaston pitaisi asiak-

kailleen tarjota tulevaisuudessa. Ideakortit on esitelty liitteessa 2.

3 Kayttajakeskeisyys kuntasektorilla

Thurston (2009, 151, 153) tarkastelee julkisten palvelujen kayttajalahtoisyytta Britanniassa ja
toteaa, etta kayttajakeskeista ajattelutapaa tarvittaisiin julkisten palvelujen tuottamisessa
kipeasti, mutta kayttajien osallistaminen voi turhauttaa niin kayttajia itseaan kuin palvelujen
tuottajiakin, koska mahdollisuudet tehda merkittavia muutoksia palveluihin ovat kuntasekto-
rilla niin rajalliset. Julkisten palveluiden kohdalla kehitetaan yleensa jo olemassa olevia pal-
veluja eika niinkaan kehiteta uusia alusta alkaen. Thurston sanoo, etta todellista palvelun
kehittymista voisi tapahtua, jos kuntasektorille loydettaisiin sellaisia palvelumuotoilun teknii-

koita, joilla kayttajat saataisiin mukaan yhteissuunnitteluun palvelun kaikilla tasoilla.

Monet julkiset palvelut ovat kasvaneet ja ottaneet nykyisen muotonsa ajan kuluessa, mutta
niita ei ole varsinaisesti suunniteltu sellaisiksi, kuin ne nyt ovat. Tallaiset palvelut yleensa
jatkavat toimintaansa omalla tyylillaan, kunnes joku kyseenalaistaa ne tai alkaa innovoida
uutta. Kayttajien osallistuminen kuntapalvelujen tuottamiseen auttaisi myos avaamaan pa-

remmin sen, mita julkiset palvelut tarjoavat ja kuinka ne toimivat. (Thurston 2009, 160.)

Kansalaiset ja kuntalaiset eli julkisten palvelujen kayttajat ansaitsisivat kayttoonsa palvelui-
ta, jotka ovat tehokkaita, vaikuttavia, kayttajaa kunnioittavia ja vaivattomia. Monien yksi-
tyisten palvelujen kaytto on jo muuttunut helpommaksi ja jopa nautittavaksi, kun palveluita
voi kayttaa esim. omalta kotisohvaltaan silloin kun itselle parhaiten sopii. Kuntapalvelujen
kaytto on usein viela aikaa vievaa ja turhauttavaa. Kayttajalahtoiset kuntapalvelut eivat ilah-
duttaisi ainoastaan kayttajia, vaan ne myos alentaisivat palvelutuotannon kustannuksia, koska
virheet ja niiden selvittelyyn kuluva aika vahenisivat ja palveluista tulisi joustavampia. Eniten
kayttajalahtoisista kuntapalveluista hyotyisivat eriasteista apua asioinnissaan tarvitsevat kun-
talaiset. (Harris & Mauldin 2011, 30.)

Suomessa julkisen sektorin palvelujen kayttajalahtoinen kehittaminen huomioidaan osana
2000-luvun innovaatiopolitiikkaa. Kayttajalahtoisyys kuntapalveluissa maaritellaan asiakkai-
den tarpeista lahtevaksi palvelujen kehittamiseksi, palvelumuotoilun menetelmien kayttoon-
ottamiseksi ja tuottajakeskeisyydesta irrottautumiseksi. Kuntien asukkaat halutaan tuoda mu-
kaan palveluja koskevaan paatoksentekoon ja monet kaupungit ovatkin ottaneet kayttajalah-

toisyyden osaksi strategiaansa. (Jappinen, Suomen Kuntaliitto & Sorsimo 2011, 98.)
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Kuntaliiton asiantuntija Tuula Jappinen nakee palvelumuotoilun osana julkisen sektorin toi-
mintaa. Palvelumuotoilun avulla saadaan uusia menetelmia tunnistaa kayttajien piilevia tar-
peita ja tuottaa uusien palveluratkaisujen lisaksi myos radikaaleja innovaatioita. Koska palve-
lumuotoilu edellyttaa usein yhteistyota kunnan eri toimijoiden valilla, se uudistaa palvelutuo-
tantoa. Jos kayttajalahtoiset toimintatavat muodostuisivat pysyviksi kaytannoiksi, vaikutukset

ulottuisivat myos kuntapalveluiden tuottavuuteen ja laadun paranemiseen. (Jappinen 2011.)

My0s Tuulaniemi (2011, 279, 281, 283) nakee palvelumuotoilulle vahvan yhteiskunnallisen
mission, jonka taustalla ovat mm. vaeston ikaantyminen, tyoikaisten maaran vaheneminen ja
verokertyman kutistuminen. Kuntien on yha pienevilla resursseilla kehitettava ihmisten tar-
peisiin vastaavia palveluita, joiden luomisessa palvelumuotoilulla voisi olla ratkaiseva rooli.
Nykyiset kuntapalvelut Tuulaniemi nakee karsittuina ja askeettisesti muotoiltuna ja pohtii,
olisiko kunnissa lisapalveluiden ja lisaarvon tarjoaminen mahdollista lisamaksua vastaan. Tuu-
laniemen mukaan Suomi on selvasti jaljessa useita Euroopan maita muotoilun hyodyntamises-

sa kun tarkastellaan julkisia palveluita.

3.1 Innovaatiot kuntasektorilla

Kun tarkastellaan kayttajalahtoisyytta kuntasektorilla, tormataan usein kasitteeseen innovaa-
tio. Innovaatiot ovat nousseet kuntasektorilla tarkastelun ja mielenkiinnon kohteeksi ehkapa
juuri Suomen innovaatiopolitiikan vuoksi, jonka strategiset linjaukset hyvaksyttiin valtioneu-
vostossa 2008. Tyo- ja elinkeinoministerio laati vuonna 2010 kysynta- ja kayttajalahtoisen in-
novaatiopolitiikan toimenpideohjelman vuosiksi 2010-1013, jonka tarkoitus on vieda kayttaja-
lahtoista innovaatiotoimintaa kaytantoon niin yksityisella kuin julkisellakin sektorilla. (Tyo- ja
elinkeinoministerio 2012.) Kayttajalahtoisyyden mukaan ottaminen osaksi innovaatiopolitiik-
kaa on merkittava asia, koska se tuo yleensa yksisuuntaiseksi ajateltuun innovaatiotoimintaan
mukaan julkisten palvelujen asiakkaat, kayttajat (Ruckenstein, Suikkanen & Tamminen 2011,
23-24).

Innovaatio on kasitteena ja sanana paljon kaytetty ja menettanyt moninaisten merkitystensa
vuoksi merkittavyyttaan. Kasite liitetaan perinteisesti uusien tuotteiden ja teknologioiden
kehittamiseen. Innovaatioiden odotetaan tuottavan taloudellista hyotya, mutta todellinen
innovaatio tuottaa myos uudenlaista arvoa ihmisten, esineiden ja asioiden valisissa suhteissa.
(Ruckenstein ym. 2011, 6, 11, 14).

Innovaatiomalleja ja -teorioita on erilaisia ja kayttajalahtoisyys ei aina ole innovaatiotoimin-
nan peruspyrkimys. Innovaatioita voivat tuottaa niin yksittaiset ihmiset kuin organisaatiotkin

pelkastaan omiin kokemuksiinsa ja oivalluksiinsa nojaten. Innovoitavan tuotteen tai palvelun
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kayttaja voi olla joko kohde, jolle suunnitellaan tai kayttajalahtoisessa ajattelutavassa kehit-
tamiskumppani. Hennala (2011) toteaa kuntasektorin palveluinnovointia kasittelevassa vaitos-
kirjassaan, etta vaikka kayttajien nakokulma olisikin mukana innovaatioprosessissa, se saate-
taan myos sivuuttaa tai mitatoida palvelun tuottajan taholta eli saatuun kayttajatietoon ei

sitouduta, vaikka sita olisi saatavilla. (Hennala 2011, 117, 113.)

3.2 Tyokulttuurin vaikutus

Yrityksille asiakastyytyvaisyys ja kayttajalahtoisyyden huomioiminen on tarkeaa ja markkinoil-
la menestymisen edellytys, mutta kuntasektorilla vastaavaa painetta kayttajalahtoisyyteen ei
luonnostaan ole. Julkisten palveluiden hallinto ja tyokulttuuri on usein viela aika konservatii-
vista ja kiitosta tyostaan yleensa saavat he, jotka saavuttavat tai ylittavat toiminnan perus-
odotukset. Uuden kokeilemiseen tai uudenlaiseen ajattelutapaan ei ole helppo lahtea mu-
kaan. (Harris & Mauldin 2011, 30, 32.)

Kuntasektorin tamanhetkiset hallinto- ja johtamiskulttuurit eivat edista kayttajalahtoisen
ajattelutavan omaksumista, vaan kayttajat nahdaan lahinna palautteen antajina (Hennala
2011, 119). Kayttajalahtoinen palvelujen kehittaminen voisi edesauttaa kaytettavissa olevien
verovarojen mahdollisimman tehokasta kayttoa ja tuottaa samalla kuntalaisille laadukkaita ja
paremmin tarpeisiin vastaavia palveluita. Talla hetkella julkinen sektori Suomessa on viela

lahtokuopissa kayttajalahtoisen kehittamistoiminnan kayttamisessa. (Lehto 2011, 10-11.)

Kuntasektorilla on yleista elaytya kayttajan rooliin ja kehittaa palveluja silta pohjalta tai
edustaa palvelujen kehitystyossa oman ammattialan ohella myos asiakasta ja hanen tarpei-
taan. (Hennala 2011, 97.) Suunnittelijoiden ennakko-oletukset ja arviot ohjaavat vahvasti
palvelujen kayttoa koskevaa suunnittelutyota. Jokaista palvelun yksityiskohtaa ei luonnolli-
sesti voidakaan asettaa kayttajan arvioitavaksi, mutta kayttajalahtoisyyden perusajatus on
kuitenkin asiakkaan konkreettinen osallistaminen palvelun uudistamiseen. Pelkilla asiantunti-
jaoletuksilla ei voida luoda oikeasti kayttajalahtoisia palveluita. Oletusten suurimpia vaaroja
ovat asiantuntijalahtoiset painotukset, jolloin heikommin tiedetyt ja tiedostetut palvelun
ominaisuudet, jotka kayttajan nakokulmasta saattavat olla jopa keskeisia, jaavat epamaarais-

ten yleistysten varaan. (Hyysalo 2009, 78-79.)

Kun kayttajatieto kuntasektorilla otetaan mukaan palvelujen kehittamiseen, siihen suhtaudu-
taan paasaantoisesti vain suunnittelua ohjaavana ja lopullinen palvelun maarittely pidetaan
silti asiantuntijalahtoisena. Jos kayttajille annetaan mahdollisuus kertoa toiveistaan ja koke-
muksistaan, mutta kayttajatietoon ei palvelun kehittajien taholta sitouduta eika sen pohjalta
tehda mitaan uudistuksia, se vaikuttaa haitallisesti kayttajien asemaan ja motivaatioon. Kayt-

tajalahtoisyys edellyttaa siis myos palvelujen kehittajien asennemuutosta. Hennalan (2011)



24

tutkimuksessa mielenkiintoista oli se, etta kayttajan toiveiden huomioiminen koettiin jopa
uhkana ja kuntapalveluiden jarjestamista sanelevana seka epatasa-arvoa edistavana, koska
kayttajalahtoisessa tutkimuksessa yleensa vain pieni asiakasryhma saa aanensa kuuleviin.
(Hennala 2011, 97-100.)

Kayttajalahtoisessa kunnallisten palvelujen kehittamisessa on tarkeaa kertoa valituille kaytta-
jille selkeasti, mita ollaan kehittamassa, mihin kayttajan mielipidetta tarvitaan ja mihin ha-
nen on mahdollista vaikuttaa. Samalla tulee kertoa myos se, mita palveluiden suhteen on jo
paatetty eli mihin kayttaja ei enaa voi vaikuttaa. Kun kayttajatiedon tarve ja kohde tuodaan
selkeasti esille, organisaation ja kayttajan valille muodostuu luottamuksellinen suhde ja kayt-
taja kokee olevansa oikeasti hyodyksi ja sailyttaa motivaationsa kaikille yhteisten palvelujen
kehittamiseen. Kayttajien osallistaminen kehitystyohon ”naon vuoksi” tai siksi etta heita yri-
tetaan taivutella jo valittujen ratkaisujen puolelle johtaa pettymyksiin ja epaluottamukseen

palvelun tarjoajan ja asiakkaiden valilla. (User involvement in public services 2008, 7-9.)

Kayttajalahtoinen palvelujen kehittaminen ei lisaa eriarvoisuutta kuntasektorilla eika siis vaa-
ranna julkisen sektorin tarjoamien palveluiden tasa-arvoisuuden ja oikeudenmukaisuuden pe-
riaatteita. Kayttajalahtoisyyden tarkoitus ei ole tuoda esiin yksittaisten kayttajien intresseja
vaan loytaa kayttajatiedosta laajempia ja tarkoituksenmukaisia nakokulmia, jotka palvelevat
laajaa kayttajaryhmaa. Kuntasektorilla harvoin voidaan tarjota asiakkaille kovin yksilollisia tai
pienelle kohderyhmalle kohdennettuja palveluita. Kayttajalahtoiseen palvelusuunnitteluun
valikoituva kayttajaryhma ei siis edusta asiakkaiden "eliittia” tai ole perustiedoiltaan ja -

taidoiltaan sen erikoisempi kuin muutkaan asiakkaat. (Hennala 2011, 106.)

Kayttajalahtoisten palvelujen kehittamisen tavoitteiksi kuntasektorilla Hennala (2011, 112-
113) nakee viisi asiaa. Kunnallisten palvelujen kayttaja pitaisi nahda subjektina, ei objektina
jonka ”parhaan” parhaiten tietaa asiantuntija. Palvelun kayttajat tulisi tunnistaa palvelujen
suunnittelussa voimavarana ja ottaa heidat rohkeasti mukaan. Yhteistoiminnallisuus niin kayt-
tajien kuin muidenkin toimijoiden kanssa tulisi ottaa toimintatavaksi. Kayttajatieto pitaisi
nahda laajemmin kuin vain asiakaspalautteena tai palvelutoivelistoina. Kayttajien ja kehitta-
jien tulisi tavoitella molemminpuolista luottamusta ja hyvia toimintatapoja. (Hennala 2011,
112-113.)

3.3 Kayttajakeskeinen ajattelutapa kirjastoalalla Suomessa
Kirjasto on lahempana asiakasta kuin moni muu kuntasektorin palveluista, koska aukioloajat

ovat pitkat ja palveluja viedaan myos kuntakeskuksen ulkopuolelle esim. kirjastoauton avulla.

Kirjastot kokevat vahvasti tarjoavansa asiakaslahtoista palvelua, mutta karjistaen voidaan
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sanoa, etta asiakkaille ja tyontekijoille kirjasto nayttaytyy edelleen kankeana virastona saan-
toineen. (Kemppi 2010, 106; Ristikartano & Virrankoski 2011, 91.)

Kirjaston palvelut ovat kayttajakeskeisyyden sijasta tuottajakeskeisia, vaikka asiakkailta
saannollisesti kerataankin palautetta asiakaskyselyiden avulla. Lahtokohta palvelujen tarjon-
nalle on perinteisesti ollut palvelujen tuottajan, eli kirjaston. Kirjaston palvelut liittyvat kiin-
teasti kirjaston kokoelmiin eli tarjolla olevaan aineistoon ja kirjaston verkkopalvelut on suun-
niteltu kirjastoammattilaisen lahtokohdista. Itsepalvelun kayttoonottoa kirjastoissa perustel-
laan asiakaspalveluresurssien niukkuudella ja halulla paasta todelliseen vuorovaikutukseen
asiakkaan kanssa, mutta asiakkaalle tama pyrkimys parempaan asiakaskontaktiin ei valttamat-
ta aukea. (Ristikartano & Virrankoski 2011, 91, 93, 115.) Yleisten kirjastojen kansallisessa
kayttajakyselyssa vuonna 2010 saatiin tulokseksi, etta kirjaston asiakkaat pitavat henkilokoh-
taista palvelua ja palveluhenkisyytta tarkeampana kuin esim. kirjaston sijaintia tai verkkokir-

jaston toimivuutta (Almgren & Jokitalo 2011, 19).

Yleisten kirjastojen toimintaymparistdo on muuttunut samaa tahtia kuin tietoyhteiskuntakehi-
tys on edennyt. Kansalaisilla on internetin myota rajattomat mahdollisuudet loytaa itse kaik-
kea sita, mita kirjasto tarjoaa ja enemman. Myos kirjastolla on kaytossaan samat mahdolli-

suudet, mutta kirjasto etsii yha rooliaan modernin tietoyhteiskunnan osana ja kansalaisten

arjessa. Muutoksen tilasta on tullut pysyva. Kirjasto ei enaa itsestaan selvasti saa kaikkea jul-
kaistavaa materiaalia kokoelmiinsa tarjottavaksi asiakkaille (esim. e-kirjat). Radikaaleimmat
sanovat, etta jos kirjasto keksittaisiin nyt, sen ei annettaisi syntya, silla sen olemassaolo hai-

ritsee kustannusmaailman ansaintalogiikkaa. (Virrankoski 2012.)

Kirjastot toteuttavat yleensa saannollisesti asiakaskyselyja, jotka poikkeuksetta kertovat asi-
akkaiden olevan tyytyvaisia kirjastopalveluihin (Maunu 2011, 101). Systemaattinen asiakas-
kyselyjen kaytto antaa kirjastolle tietoa yleisista asiakastrendeista ja -suuntauksista ja auttaa
suuntaamaan toimintaa ainakin siina tapauksessa, jos eri vuosina toteutetut kyselyt ovat kes-
kenaan vertailukelpoisia. Eraassa suurehkon kaupunginkirjaston asiakaskyselyssa selvitettiin
asiakkaiden verkkokirjaston kayttoa. Noin puolet vastanneista jatti vastaamatta verkkokirjas-
toa koskeviin kysymyksiin ja moni vastannut kertoi saaneensa tiedon kirjaston verkkopalve-
luista vasta kyselyyn vastatessaan. (Tyrvainen 2011, 160, 177-178.) Tama esimerkki kertoo

siita, etta kirjaston verkkopalvelut eivat ole asiakkaiden keskuudessa tunnettuja.

Asiakaskyselyesimerkin esiin tuoma kirjaston verkkopalvelujen huono tunnettuus viittaa sii-

hen, etta kirjastoille on viela epaselvaa keita asiakkaat oikein ovat, mita he haluavat ja mika
heita yhdistaa. Se, etta luodaan palveluita ja tiedotetaan niista asiakkaille, ei viela riita. Mita
ja millaisia verkkopalveluja asiakkaat haluaisivat ja miten perinteisia kirjastopalveluita suosi-

vat asiakkaat houkuteltaisiin kayttamaan niita? Enta miksi osa mahdollisista asiakkaista hank-
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kii kirjastosta saatavilla olevat palvelut muualta verkosta tai jattaa kirjaston palvelut kaytta-
matta muista syista? Kirjasto on osa kirjastonkayttajan arkea, mutta mita muuta hanen ar-
keensa kuuluu? Ja olisiko kirjaston palvelut sivuuttavien arjessa tilaa tai paikkaa kirjaston
palveluille? (Schmidt 2010a; Virrankoski 2012.)

Kirjaston tulisi muodostaa itselleen kasitys asiakasryhmista, niiden muodosta ja koosta, silla
nyky-yhteiskunnassa asiakasryhmat eriytyvat kooltaan yha pienemmiksi kansalaisten hetero-
geenisyyden vuoksi. Kirjasto oppii tuntemaan asiakkaansa, heidan tapansa toimia tietoyhteis-
kunnassa ja vastaamaan naihin tarpeisiin, jos kirjaston kayttajia kuunnellaan ja osallistetaan
palveluiden kehittamiseen. (Almgren & Jokitalo 2011, 16-18; Kemppi 2010; Schmidt 2010b.)

3.3.1 Valtakunnallisia linjauksia ja hankkeita

Opetusministerion kirjastopolitiikka 2015, joka linjaa yleisten kirjastojen kansalliset strategi-
set painoalueet, kasittelee niukasti kayttajien osallistamista kirjastopalvelujen suunnitteluun,
mutta kehottaa kuitenkin hankkimaan kayttajatietoa vuoropuhelun ja yhdessa tekemisen
avulla seka kayttajilta etta esim. ammatti- tai harrastajaryhmilta. Linjauksessa kirjastojen
menestymisen edellytyksena nahdaan profiloituminen ja erikoistuminen kayttajaryhmittain.
Yhtena olemassa olon edellytyksena nahdaan kirjastojen osaamisen ja monipuolisten palvelu-
jen nakyvaksi tekeminen kaikin tavoin, mita sivuttiin aiemmin asiakaskyselyesimerkissa (Tyr-
vainen 2011). Kirjastot nahdaan myos yhtena toimijana muiden toimijoiden rinnalla, kun pa-

nostetaan ikaantyvien elamanlaatuun. (Opetusministerion kirjastopolitiikka 2015, 17, 19, 30.)

Vuonna 2010 Kuntaliiton opetus- ja kulttuuriyksikdssa kaynnistyi Kirjastoinnovaatiot-hanke,
jonka yhteydessa puhutaan kayttajakeskeisyydesta ja kayttajien osallistamisesta palvelusuun-
nitteluun. Hankkeen tavoite on levittaa tietoa toimivista kirjastoinnovaatioista ja edistaa in-
novaatioiden tunnistamista, kehittamista ja kayttoonottoa kirjastoissa. Myos Kunnat.net -
sivuston Kirjastopalveluiden osastolla puhutaan kayttajalahtoisista kirjastopalveluista lyhyesti
(Lovio 2011). Kayttajalahtoisyys on saavuttanut yleiset kirjastot, mutta aiheeseen ollaan vas-
ta perehtymassa. Kayttajista puhutaan ja heidan tarpeitaan mietitaan, mutta toistaiseksi se
tapahtuu suurelta osin kayttajan tietamatta ja hanta osallistamatta. Kuten Kirjasto 2012 -
asiakkaan asialla -teoksen johdatuksessa todetaan: ”Se, ettd edelleen keskustelemme kdyttd-
jdstd hdnen selkdnsd takana, ei ole ihanteellinen tilanne, mutta kuitenkin askel oikeaan

suuntaan.” (Almgren & Jokitalo 2011, 7.)

Suomen kunnallisten kirjastojen innovointitoiminnan erityispiirteita on tutkittu osana Suomen
Kuntaliiton kirjastoinnovaatiot -hanketta ja Valtion teknillisen tutkimuskeskuksen vetamaa
Julkisen sektorin innovaatiot ja innovaatiotoiminta -hanketta. Tutkimuksessa arvioitiin 16

kunnallisten kirjastojen innovaatiota ja tarkasteltiin mm. miten paljon niissa oli kaytetty osal-
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listamista ja organisaation ulkopuolisia ideoita. Osallistaminen maaritellaan tutkimuksessa
toiminnaksi, jossa henkiloston, kayttajien ja muiden toimijoiden mielipiteet ja kokemukset

huomioidaan innovointiprosessissa. (Kemppi 2010, 102,104.)

Tutkimus osoitti, etta yleisissa kirjastoissa innovaatiot syntyvat yha usein yksittaisen henkilon
tai organisaation toimesta ja vaikka niiden toteutuksessa saatetaan tehda yhteistyota muiden
toimijoiden kanssa, osallistamista tai organisaation ulkopuolisten ideoita ja nakokulmia ei
huomioida. Kuitenkin puolessa tarkasteltuja innovaatioita osallistamista ja ulkopuolisia nake-
myksia kaytettiin hyvaksi. Ulkopuolisia osallistava innovointi on Suomen yleisissa kirjastoissa
lisaantymaan pain, koska tietoyhteiskuntakehitys on lisannyt kirjastojen paineita kilpailla
kayttajien ajankaytosta ja uudenlaisia palveluita halutaan tarjota. (Kemppi 2010, 102,105-
106; Fuglsang 2008, 110.)

Suurten kaupunkien kirjastoissa erilaisia kayttajalahtoisia tai palvelumuotoilua hyodyntavia
hankkeita onkin jo toteutettu, esim. Helsingissa, Espoossa, Turussa, Oulussa ja Mikkelissa. Eri
puolella Suomea on toteutettu myos Living lab -kokeiluja (Ristikartano & Virrankoski 2011,
109, 116-117). Living lab tarkoittaa monitoimijaverkostoa, jossa palveluja kehitetaan yhdessa
eri toimijoiden kesken. Mukana on erilaisia organisaatioita ja yhteisoja, palvelun tuottajia,
suunnittelijoita ja erityisesti kayttajia, ja kaikki yhdessa ideoivat, jakavat kokemuksia, kehit-
tavat ja kypsyttelevat esim. palveluideoita toteutettavaksi kirjastoissa. (Innovaatio ja osaa-
minen -verkosto 2010, 11.) Kaikkien Suomen kirjastosektoreiden yhteinen kirjastojen Living
lab -verkosto kaynnistettiin 2011. Verkoston on tarkoitus olla avoin kaikille kirjastoille, jotka

haluavat kehittaa toimintaansa kayttajalahtoisesti. (Lahtinen, 2011.)

3.3.2 lItsepalvelu ja kayttajakeskeisyys

Ihmisten taidot kayttaa erilaisia itsepalvelumahdollisuuksia ovat vaihtelevia ja etenkin taman
paivan ikaihmisten joukko on nailta valmiuksiltaan hyvin kirjavaa. Pahimmillaan itsepalvelu
lisaa palvelun kayttajien eriarvoisuutta, vaikka esim. verkkopalveluita markkinoidaan parem-
malla ja tasa-arvoisemmalla palvelujen saatavuudella. Toisaalta itsepalvelu voidaan ymmar-
taa luottamuksen osoituksena asiakasta kohtaan, kun asiakas valtuutetaan itse suorittamaan
normaalisti asiakaspalvelijalle kuuluvia tehtavia. Vaikka asiakas itsepalvelua kayttaessaan
hoitaa asiansa teknisen laitteen valityksella, ei palveluun kuuluvaa inhimillisyytta saisi unoh-
taa. Kayttajia tulisi kuunnella ja heidan kokemuksiaan selvittaa, jotta myos itsepalvelu vas-
taisi paremmin asiakkaan palvelutarpeisiin ja itsepalvelun kayttoon usein liittyva turvatto-
muuden tunne vahenisi. Monelle ikaihmiselle asiointi kirjastossa on tarkea sosiaalinen kontak-
ti ja yhteys ulkomaailmaan. (Tuorila 2006, 13, 16, 22, 26-27.)
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Itsepalvelu ja kayttajakeskeinen ajattelutapa eivat oikein tunnu sopivan yhteen, mutta kirjas-
tossa itsepalvelu ei onneksi kuitenkaan ole ainoa tapa saada palvelua. Itsepalvelunkin kaytta-
jalahtoisyytta voidaan parantaa. Tekniikkalahtoisyyden sijasta tulisi kehittaa itsepalvelua ih-
mislahtoisyyden ja yksilollisyyden ehdoilla. Asiakas haluaa tulla kohdelluksi omana itsenaan
myos itsepalvelua kayttaessaan, eika yhtena suuresta joukosta, jolle palvelu on kaikille taysin
sama. Parhaiten kayttaja huomioidaan itsepalvelun yhteydessa siten, etta asiakas voi valita

asiointitavakseen myos esim. henkilokohtaisen palvelun. (Tuorila 2006, 10, 27.)

4  Tutkimuksen toteutus

Kun olin suunnitellut haastattelun kulun, tukikysymykset ja ideakortit, tein yhden koehaastat-
telun. Koehaastateltavani oli 60-vuotias, eika han tiennyt tutkimukseni sisaltoa tai yksityis-
kohtia ennen haastattelua. Koehaastattelun avulla testasin toimiiko kirjastokierros ja teemat
suunnittelemassani jarjestyksessa, miten automaateilla olisi luontevinta toimia, ovatko kysy-
mykseni ymmarrettavia, miten ideakortteihin suhtaudutaan ja syntyyko niista keskustelua
seka toimiiko suunnittelemani tallennustekniikka. Nauhoitin haastattelut mikrofonilla varuste-
tulla mp3-soittimella, jonka ripustin haastateltavan kaulaan haastattelun ajaksi. Koehaastat-
telun jalkeen tein joitain tarkennuksia ja lisakysymyksia tukikysymysten listaan seka mietin
miten automaatteja haastateltavien kanssa lahestyisin. Nauhurin huomasin soveltuvan hyvin

kayttotarkoitukseensa.

Koska tutkimuksen kohderyhma oli ikaihmiset, kaytannossa elakeian saavuttaneet, kaikille
kirjaston valitsemille ehdokkaille lahetettiin ensin kirje, jossa kerrottiin, mita tutkitaan, mik-
si, kuka tutkii ja miten haastattelu paapiirteissaan toteutetaan. lkaihmisille haluttiin antaa
ensin mahdollisuus tutustua asiaan ja miettia osallistumishalukkuuttaan. Noin viikon paasta
kirjeen saapumisesta sattumanvaraisesti valittuihin ikaihmisiin otettiin yhteytta puhelimitse
ja tiedusteltiin heidan halukkuuttaan osallistua haastatteluun. Nain pyrittiin ottamaan huomi-
oon ian mahdollisesti tuomat haasteet ja estaa yllattavaan tilanteeseen joutuminen, jollai-

seksi suora puhelinsoitto ilman ennakkotietoa voidaan ajatella. (Lumme-Sandt 2005,128.)

Haastattelun tarkoitus pyrittiin selvittamaan haastatelluille mahdollisimman hyvin, silla kayt-
tajalahtoisessa palvelujen kehittamisessa on tarkeaa kertoa valituille kayttajille selkeasti,
mita ollaan kehittamassa, mihin kayttajan mielipidetta tarvitaan ja mihin hanen on mahdol-
lista vaikuttaa (User involvenment in public services 2008, 7-9). Haastattelun tarkoituksen
avaaminen on tarkeaa myos siksi, etta haastateltava alkaa muodostamaan kasitysta siita, mita
hanelta odotetaan, heti kun han saa tiedon haastattelun pyrkimyksista. Ennakkopohdintaa oli
haastatelluissa havaittavissa, vaikka aloituksen jalkeen haastattelu eteni kunkin haastatelta-
van ehdoilla, eika haastattelun tarkoitusta enaa haastattelun kuluessa alleviivattu. (Lumme-
Sandt 2005,134.)
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Haastattelin viisi ikaihmista, jotka olin valinnut kirjaston ehdokaslistasta paaosin satunnai-
sesti, mutta sukupuolen ja kirjaston ja haastateltavan kodin valimatkan huomioiden. Ehdokas-
listassa oli 13 kpl yhteystietoja, joista nelja kuului pariskunnille. Mahdollisia haastateltavia oli
siis valittavana 17. Pyrin valitsemaan miehia ja naisia, jotka asuivat eri puolilla maantieteel-
lisesti laajaa Mantsalan kuntaa. Yksi valitsemistani ehdokkaista kieltaytyi haastattelusta kor-

keaan ikaansa vedoten ja yksi annettu puhelinnumero ei ollut enaa kaytossa.

Jokaiselle haastatteluun suostuneelle sovittiin henkilokohtainen haastatteluaika kirjastoon.
Ohjeistuksena kerroin, etta kayttaja tulee kirjastoon kuin normaalille kirjastokaynnilleen
yleensa. Hanella voi mielellaan olla jotakin palautettavaa ja han voi halutessaan lainata jota-
kin. Kayttajan toivottiin varaavaan haastattelukayntiin aikaa noin puolitoista tuntia. Kaytan-
nossa haastatteluihin kului aikaa noin tunti kayttajaa kohden. Kirjaston pyynnosta myos haas-
tattelun ulkopuolelle jaaneisiin otettiin yhteytta, vaikka postitse lahetetyssa ennakkokirjees-
sa kerrottiin, ettei kaikkiin valttamatta olla yhteydessa, jos haastateltavat saadaan kokoon

aiemmin.

Otin haastatteluun suostuneen kayttajan vastaan kirjaston ovella, jossa esittelin itseni ja ker-
roin kayttajalle lyhyesti, miten haastattelu etenee ja mita silla tavoitellaan. Kerroin, etta
juttelumme nauhoitetaan ja testasin nauhurin toimivuuden. Kavin lapi kayttajan kanssa myos
tutkimusta koskevan informointilomakkeen, jossa mm. pyydettiin lupa nauhoittamiseen ja
kerrottiin tutkimuksen luottamuksellisuudesta. Haastateltava sai oman kopionsa tasta lomak-

keesta.

Eteisesta lahdimme kirjastokaynnille yhdessa. Tyypillisesti kaynti alkoi aineiston palauttami-
sella, jonka yhteydessa otimme kontaktia ensimmaiseen automaattiin, palautusautomaattiin.
Kysyin jokaiselta haastateltavalta halukkuutta kokeilla automaattia kanssani. Kukaan haasta-
telluista ei ollut koskaan kayttanyt palautusautomaattia, mutta kaikki suostuivat sita kanssani

kokeilemaan.

Palautusautomaatilta lahdimme kirjastokaynnille. Kerroin kayttajalle, etta haluaisin hanen
nayttavan minulle, miten han kirjastossa yleensa toimii, mille hyllyille hakeutuu, onko jotain
tiettyja toistuvia reitteja tai tapoja. Kirjastokierroksen aikana oli mahdollisuus ottaa valoku-
via esim. kayttajalle tarkeista paikoista kirjastossa ja kayttajan suostumuksella myos kaytta-
jasta itsestaan, mutta koska varsinaisia lempipaikkoja ei kenellakaan haastatelluista ollut, en
halunnut ottaa ”lavastettuja” kuvia. Kun kirjastokierros oli tehty ja kayttaja oli mahdollisesti
loytanyt jotakin lainattavaa, menimme lainaamaan aineiston lainausautomaatilla, mikali kayt-
taja oli sitakin halukas kokeilemaan. Kaikki kayttajat eivat loytaneet lainattavaa haastattelun
aikana tai eivat kokeneet aineiston etsimista haastattelun aikana luontevaksi, joten kaikki

kayttajat eivat kokeilleet lainausautomaattia.
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Kirjastokierroksen jalkeen ohjasin kayttajan kirjaston osoittamaan rauhalliseen tilaan, jossa
kavimme lapi haastattelua varten tekemani ideakortit, joista kayttaja sai sanoa mielipiteensa
ja valita mieluisimmat ideat. Kirjasto tarjosi tassa yhteydessa haastateltaville kahvit ja syota-

vaa. Kuvassa 6 on tiivistettyna haastattelun kulku ja vaiheet.

-~ ~ Kirjastokierros [S¥e ~
einformointi eideahaastattelu

enauhoituksen ideakorttien avulla
aloittaminen evapaampaa jutustelua

ealkukysymyksia ja kahvikupin daressa
keskustelua

ekirjastokaynti, joka
noudatteli asiakkaan
normaalia kdyntia

ekirjastonkayttoon
liittyvaa keskustelua

Vastaanotto \

Ideahaastattelu

eteisessa

\J

Kuva 6: Haastattelun kulku ja vaiheet.

5 Haastatteluaineiston analysointimenetelmat

Koska tekemani haastattelut noudattelivat kunkin kayttajan normaalia kirjastokayntia ja si-
salsivat jokainen myos ideahaastattelun osuuden, oli saamani aineisto rakenteeltaan yh-
tenevaista. Jo tehdessani haastatteluita mieleeni nousi ideoita, kysymyksia ja pohdinnan koh-
teita, joihin etsin ja sain vahvistusta litteroituani ja kaytyani lapi haastatteluaineiston. Ai-
neisto tuntui sisaltavan johtolankoja, yhtenevaisyyksia ja eroavaisuuksia, joita lahdin selvit-

tamaan ymmartaakseni ikaihmista kirjastonkayttajana (Mattelmaki 2006, 108).

Lahdin analysoimaan saamaani aineistoa siten, etta etsin aineistosta vastauksia tutkimusky-
symyksiini seka niihin painotuksiin, jotka toimeksiantajaa erityisesti kiinnostivat. Analysoin-
tiani ohjasi vahvasti saamani aineisto ja sielta nousevat aaneen lausutut ja myos sanomatta
jatetyt nimenomaan ikaihmiseen kirjaston kayttajana liittyvat asiat, jotka alkoivat nayttaytya
minulle jo tutkimusta tehdessani. Pyrin siis tyypittelemaan aineistoa ja luomaan erilaisia

kayttajakeskeista suunnittelua tukevia kuvauksia ja suunnitteluideoita, silla kayttajatiedon
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jasentelylla pyritaan yleensa erilaisiin malleihin, tiivistyksiin, listauksiin ja hahmotuksiin.
(Hyysalo 2009, 296; Tuomi & Sarajarvi 2009, 93.)

Haastatteluaineistoni voidaan katsoa koostuvat kahdesta erityyppisesta haastattelutiedosta
kunkin kayttajan kohdalla. Toinen osa haastattelutiedosta syntyi kirjastokaynnilla ja toinen
ideahaastattelun yhteydessa. Koska teemat olivat osin paallekkaisia naissa kahdessa haastat-
telutyypissa, aloin luontevasti yhdistelemaan molempien haastatteluiden antia jo hyvin var-
haisessa vaiheessa, mika auttoi jasentamaan loydoksia. Eri haastattelutyypeilla saatua tietoa
ei siis ole lokeroitu omiin karsinoihinsa tai omiksi tulkintakokonaisuuksikseen. Kaytannossa
pyorittelin kunkin kayttajan haastatteluista tekemiani litterointidokumentteja rinnakkain tie-
tokoneen tyopoydalla analysointia tehdessani. Satunnaisesti tarkistin sanomisia ja painotuksia
myos nauhalta. Jo litteroidessani haastatteluja kirjoitin litterointitekstin joukkoon havainto-
jani ja tulkintojani, jotka kuitenkin selkeasti erotin kayttajan puheesta. (Hyysalo 2009, 297;
Tuulaniemi 2011, 153.)

Haastatteluaineiston analysointiin kuului myos palveluideoiden muodostaminen ja ideahaas-
tattelussa lapikaytyjen suosituimpien ideoiden toteutusmahdollisuuksien arviointi ja kehittely
edelleen. Palvelu perustuu aina aiempiin ratkaisuihin, kaytossa oleviin resursseihin ja muihin
reunaehtoihin. Nama mielessani pitaen yritin silti kayttaa luovuutta, oivaltaa ja ajatella toi-

sin, jotta saisin aineistostani mahdollisimman paljon irti. (Hyysalo 2009, 302-303.)

6  Tutkimustulokset

6.1 Kontaktipisteet

Palvelut muodostuvat palvelutuokioista, palvelupolusta ja kontaktipisteista. Palvelutuokiot
ovat asiakkaan ja asiakaspalvelun valisia vuorovaikutustapahtumia. Palvelupolku taas muodos-
tuu toisiaan prosessina seuraavista palvelutuokioista, jotka muodostavat kokonaiskuvan palve-
lusta. Kontaktipisteet taas ovat palvelutuokion osia, jotka voivat olla kanavia, joiden kautta
asiakas on yhteydessa palvelun tarjoajaan, toimintamalleja (esim. palveluele), ihmisid jotka
ovat kontaktissa asiakkaisiin tai esineitd, jotka ovat osa asiakkaan palvelukokemusta, esim.

fyysinen lainattavissa oleva aineisto kirjastossa. (Koivisto 2011, 51-53.)

Haastatteluiden perusteella kiinnostuin siita, minkalaisia kontaktipisteita ikaihmiset kohtaa-

vat kirjastokaynnillaan ja miten kontaktipisteet edesauttavat palvelun kayttamista. Erityisesti
huomioni kiinnittyi ”elottomiin” ja staattisiin kontaktipisteisiin, esineisiin, eli kirjoihin, hylly-
opasteisiin ja aineistojaotteluun, koska kolmella viidesta haastateltavasta palvelupolku kirjas-

tossa oli melko suppea ja sisalsi vain muutamia kontaktipisteita. Ryhdyin miettimaan, miten
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kontaktipisteita voisi parantaa, jotta asiakas loytaisi uusille pisteille ja lisaa hanta kiinnosta-

vaa materiaalia kirjastosta.

Kuvasin kunkin kayttajan palvelupolun pelkistettyyn kirjaston pohjakarttaan sellaisena kuin
henkilot tyypillisen kirjastokierroksensa haastattelun aikana kuvasivat. Kartoissa on kuvattuna
se, missa kayttajat yleensa kayvat ja erikseen pisteilla ne paikat kirjastossa, joista he yleensa
myos etsivat ja loytavat aineistoa tai jotka he kertoivat erityisesti joka kayntikerralla tutki-

vansa.

Seuraavassa analysoin ne palvelupolut, joissa oli vain muutamia kontaktipisteita (Kuva 7).

'YHTEISKUNTA JA
'MAANTIEDE

= KIRJOJA ESILLA/
NAYTTELYT

Kuva 7: Palvelupolut, joilla oli vain vahan kontaktipisteita.

Kayttaja A (vihrea viiva) nimesi asiakaspalvelutiskin lisaksi vain yhden kontaktipisteen, eli
paikan kirjastossa, josta han yleensa aina etsii ja toivoo loytavansa luettavaa. Kayttaja kertoi
kylla kiertelevansa kirjastossa muuallakin, mutta ei varsinaisesti osaa etsia sielta mitaan joi-
tain nimelta mainitsemiensa kirjailijoiden teoksia lukuun ottamatta. Kayttajan ensisijainen
kiinnostuksen kohde oli sotakirjallisuus, mutta kayttaja ei ollut tietoinen historiahuoneesta

(elamakerrat, historia), josta han hyvinkin voisi l0oytaa mieleistaan luettavaa.

Kayttaja B (harmaa viiva) nimesi asiakaspalvelutiskin lisaksi kolme selkeaa kontaktipistetta.

Kayttaja luki myos sotakirjallisuutta, mutta hankaan ei ollut kiinnostunut elamakerroista,
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vaikka historiahuonetta kayttikin. Muut kaksi kayttajan kontaktipistetta olivat lehtisali ja mu-
siikki-cd:t.

Kayttaja C (punainen viiva) nimesi nelja kontaktipistetta asiakaspalvelun lisaksi. Hankin kier-
teli kylla muualla, muttei juuri lainannut muualta kuin palautetuista, uutuuksista ja dekka-

reista.

Naiden kayttajien kohdalla mietin, voisiko kirjan takakansi toimia eteenpain ohjaavana opas-
teena, esim. ”katso myos samasta aiheesta kirjoitettu elamakerta historiahuoneesta” tai "ta-
han historialliseen ajanjaksoon sijoittuvia kirjoja on kirjoittanut myos kirjailija xx”. Toinen
ajatukseni oli se, etta etenkin sota-aiheinen kirjallisuus voisi olla sellaista, etta elamakerrat
ja romaanit voisivat olla samassa hyllyssa, jolloin asiakas loytaisi yhdesta paikasta kaikki sa-
maa aihetta kasittelevat teokset. Myos historiahuoneen loytymiseen ja sisallon avaamiseen
seka opasteisiin ja niiden sijoitteluun voisi kiinnittaa huomiota, silla vain yksi haastatelluista

kayttajista kay historiahuoneessa saannollisesti etsimassa luettavaa (Kuva 8).

YHTEISKUNTA JA
MAANTIEDE
KAYNTI MUSIIKKIKIRJAT/NUOTIT |
‘ RUNOT
MUSIIKKI-CD:T ;
DVD-ELOKUVAT/ AANIKIRJAT

“ KAUNOKIRJALLISUUS TIETOKIRJALLISUUS

ASIAKASPALVELU

~ NAYTTELYT
Kuva 8: Runsaasti kontaktipisteita sisaltavat palvelupolut.
Vaikuttaa silta, etta kirjaston kayttajista osa kiinnittaa huomiota esille laitettuihin kirjoihin

ja nayttelyihin ja osa taas silmailee niita satunnaisesti. Monia kontaktipisteita nimenneet kak-

si kayttajaa kiittelivat hyllyjen paissa olevia karryja, joissa kirjoja on houkuttelevasti esilla
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seka kirjaston tekemia nayttelyita ja kertoivat, etta tekevat niista usein ”loytoja”. Monia
kontaktipisteita nimenneet kiersivat kirjaston hyllyvaleja enemman kuin vahan kontaktipistei-

ta nimenneet ja kertoivat lainaavansa laajemmin kirjaston eri osastoilta kuin muut kayttajat.

Kolme viidesta kayttajasta mainitsi saavansa lukuvinkkeja mediasta, lehdista ja radio ja tv-
ohjelmista, ja kaksi kayttajaa naista myos aktiivisesti hakee ja varaa kirjastosta mediassa
suositeltuja kirjoja luettavakseen. Nama kaksi median vinkkeja paljon hyodyntavaa kayttajaa
kuuluvat heihin, joiden palvelupolussa oli vain muutama kontaktipiste. Kontaktipisteiden va-
hyys saattaa siis osittain johtua siita, etta heilla on aina varauksessa joitain kiinnostavia teok-
sia tai he yleensa kysyvat asiakaspalvelusta kirjojen sijaintia ja asiointi silloin tapahtuu asia-
kaspalvelutiskilla. Kaksi viidesta lainaa myos saannollisesti luettavaa puolisolleen ja yksi kayt-
taja asioi kirjastossa paasaantoisesti aina puolisonsa kanssa, muut tulevat kirjastoon yleensa

yksin.

Haastatteluissa tuli ilmi, etta opasteiden toivottaisiin olevan selkeampia ja tekstin suurem-
paa, jotta opasteet olisivat helppolukuisempia.

”Minusta ennen oli kylld selvemmin merkitty, kunnon iso A ja nyt ne (opasteet) on liian pie-
net”

Yksi kayttaja totesi, ettei tieda kirjaston aineistojaottelua:

”... kyllad md ndistd haen itse, mut sitten kun on noita, kun md en tiedd mikd se on se teiddn
lajittelu, niin jos mul on joku sellanen, et md arvelen et se ei oo missddn ndistd hyllyistd
(kayttajan yleensa kayttamat hyllyt), niin kyl md silloin yleensd kysyn, et mistdhdn mad (6yddn

”

sen.

Toisaalta sama kayttaja totesi, ettei koe tarpeelliseksi henkilokohtaista opastusta siita, miten
aineisto on kirjastossa jaoteltu, koska kysyy mielellaan elavalta ihmiselta ja arveli, etteivat
opit kuitenkaan pysyisi kauan mielessa. Miten aineiston jaottelun voisi tehda asiakkaille hel-
pommin ymmarrettavaksi? Miten opasteista voisi tehda informatiivisia kontaktipisteita asiak-
kaan palvelupolulle? Olisiko esim. selkeasta pohjakartasta selitteineen apua omatoimiseen
suunnistamiseen kirjastossa? Lahikaupassani tallainen kartta (Kuva 9) oli tarjolla asiakkaille

myymalauudistuksen jalkeen.
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Kuva 9: Lahikaupan pohjakartta kaupassa suunnistamista varten.

Palvelupolkukuvista kay ilmi, etta suosituin paikka kirjastossa on uutuus-, pikalaina-, palau-
tus- ja dekkarihyllyjen luona, jossa nelja viidesta kayttajasta kavi ainakin katselemassa. Sota-
kirjallisuuden hyllya kavi saannollisesti katselemassa kaksi kayttajaa, kuten myos lehtisalin
lehtitarjontaa. Historiahuoneesta lainasi yksi ja musiikki-cd:ta samoin yksi. Tietokirjallisuu-
den ja ns. tavallisen kaunokirjallisuuden osalta kaksi kayttajaa kertoi kiertelevansa hyllyvale-
ja ja katselevansa hyllyjen paissa esilla olevat kirjat.

” Md kdvelen kaikki ndd vdlit... romaanit, takahuone (historiahuone on tuttu) kdyn urheilukir-
jat ldpi ja ja... kaikki mitd tdssd nyt on. Tddl on aina jotain kun on tapahtumia... ja nyt on
esim. ndd pressan vaalit. MG oon varmaan sellainen tirkistelijd, et md tykkddn lukea ihmisten

eldmdkertoja, kaikkia.”

Mielenkiintoista oli se, etteivat aanikirjat, elokuvat ja musiikki kiinnostaneet kayttajia pal-
jonkaan. Musiikkia lainasi vain yksi kayttaja, joka lainasi myos aanikirjoja ja elokuvia satun-
naisesti. Yhteiskunta- ja maantieto -luokat sisaltava huone ja runohylly eivat osuneet yhden-

kaan kayttajan palvelupolulle, mutta yksi kayttaja kertoi satunnaisesti lainaavansa runoja.

Kirjaston tarjoama musiikkiaineisto ei ollut kayttajille tuttua ja tuntui, etteivat he oikein
tienneet minkalaista musiikkia kirjastossa on tarjolla. Kuitenkin kaksi kayttajaa kertoi kuunte-
levansa musiikkia kotona ja yksi myos harrasti haitarin soittoa. Yksi haastateltavista totesi
musiikkiaineistosta kysyttaessa nain:

” ...nykypdivdn musiikki, niin md en kuuntele sellaista, meikdldisen nuoruusaikaiset musiikit,
ne on jo taaksejddnyttd eldmdd.”

Ja toinen nain:

”Joo, mulla on kylld, mun lapset on ostanu mulle hienon radion, jossa sais nyt kaikkia kau-

heen hienoja levyjdkin kuunnella, mutta ne pitdis jostain mennd lGytdmddn.”
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Aanikirjat miellettiin kayttdjien keskuudessa aineistomuodoksi, joka astuu kuvaan sitten, kun
ei enaa pysty tai nae lukea, vaikka aanikirjat ovat nykyaan suosittuja esim. tyoikaisten tyo-
matkan viihdykkeena. Elokuvatkaan eivat juuri kiinnostaneet. Kolme kayttajaa totesi, etta he
lukevat mieluummin kirjan kuin katsovat elokuvan, koska elokuvat ovat usein niin raakoja.
Kirjaa lukiessa tarinan voi kuvittaa mielessaan itselle sopivalla tavalla. Yksi syy aanikirjojen ja
elokuvien epasuosioon ikaihmisten keskuudessa saattaa olla niiden vaatima tekniikka, vaikka
vain yksi haastatelluista puhui tasta suoraan:

”mulla on nyt vehje mihin kdvis ndd kaikki nykyaikaiset, mut md en oo halunnut opetella sitd

ja ensin mun pitdis tietdd mitd md haluun ja mennd valitsemaan ja... ”

6.2 lkaihmisten suhtautuminen automaattipalveluihin

Mantsalan kirjastossa on lainaus- ja palautusautomaatti, joista lainausautomaatti on ollut kay-
tossa jo useita vuosia ja palautusautomaatti vasta puolisen vuotta. Kirjastoissa itsepalveluau-
tomaatit sijoitetaan tavallisesti sisaankaynnin laheisyyteen melko kauas varsinaisesta asiakas-
palvelusta. Mantsalassa tallainen sijoittelu ei kuitenkaan ole tilojen vuoksi mahdollista, joten
automaatit sijaitsevat tiskin valittomassa laheisyydessa. Talloin asiakkaat kokevat melko
luontevaksi asioida asiakaspalvelutiskilla, jos siina ei ole ruuhkaa ja voimakas itsepalvelun

markkinointi saattaa asiakkaille nayttaytya haluttomuutena palvella asiakasta.

Tassa tutkimuksessa kayttajilta kyseltiin kokemuksia itsepalvelun kaytosta ja molempia auto-
maatteja kokeiltiin tilanteen mukaan haastattelun aikana. Korostin kuitenkin jo haastattelun
alussa kayttajille, etta kirjaston tarkoitus ei missaan nimessa ole vahentaa asiakaskontaktia,
vaikka suhtautumista automaation kayttoon kysellaankin, vaan tarkoitus olisi vapautua tiskista
oikeaan kontaktiin asiakkaiden kanssa, neuvomaan ja opastamaan. Kukaan haastattelemistani
kayttajista ei ollut kayttanyt kumpaakaan automaattia ennen, mutta kaikki suostuivat kokei-
lemaan kanssani palautusautomaattia ja osa myos lainausautomaattia. Osa kayttajista kertoi,

ettei ole edes huomannut automaatteja tiskin laheisyydessa.

Kaksi viidesta kayttajasta vaikutti innostuneelta kokeiltuaan itsepalvelua ja he sanoivat kayt-
tavansa sita jatkossa ainakin ruuhkatilanteissa. lhmetysta ja ihastusta aiheutti kayton helppo-
us. Toinen itsepalvelumyonteisista kayttajista sanoi aluksi, ettei ole tutustunut automaattei-
hin, eika haluakaan tutustua, mutta suostui kokeilemaan kuitenkin:

”Mikd siin on homman nimi? Mitd md teen? Ahhaa, joo, no tdd on helppo. Se on kaikin hel-
poin toi, en md tiennykddn, et se noin helppo on. Jos tos on jonoo, ni se on sillon ihan sopiva
homma. Selvd, se on ihan hieno homma. Md aattelin, et siind pitdd enemmdnkin painella,

tosi yksinkertainen.”
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Molemmat itsepalvelumyonteiset kayttajat kokeilivat seka palautus- etta lainausautomaattia
ja pitivat lainausautomaattia hyodyllisempana kuin palautusautomaattia.

”Miten pdin md laitan tdn, viivakoodi alaspdin. Noin... kuljeta aineisto lukuaukon yli... tdd
ndinpdin tietysti, no se on sama juttu kun tuolla palautuksessa. Ota teos pois...no mitd... mi-
tahdn md nyt teen... ahaa, niin et siind ei muita temppuja ollu, et otetaan kortti pois lukijas-
ta... voi hyvdnen aika. Tdmd on miellyttdvdmpi automaatti, kun ne joitten kanssa joutuu jut-
telemaan... Siis se on kauheeta, md oon kerran suuttunu sellaselle. Md en halua automaatin
kanssa puhua endd, mutta nddhdn on miellyttdvid, ndd oli hyvin helppojakin kaiken lisdks.

Nditd saattaa vaikka kdyttddkin, kun ei ne kerran hyppineet silmille.”

Loput kolme kayttajaa kokeilivat kanssani palautusautomaattia ja yksi naista kolmesta myos
lainausautomaattia. Kukaan ei kokenut automaattien kayttoa vaikeaksi, mutta oikean ihmisen
kanssa asioiminen vei ainakin yhden kokeilun jalkeen viela voiton. Kysyin voisivatko kayttajat
ajatella kayttavansa automaattia toistekin ja sain tallaisia vastauksia:

”No en md tiedd, md jdtdn ne yleensd tohon ohikulkeissani. Onko se sitten kivempi asioida
ihmisen kanssa vai vaan tottumus.”

”Md vierastan koneita, mun mies kdyttdd koneita kotona. Md en tee mitddn niilld, et en var-
maan sais ees auki... Ei tdmd oo vaikeeta ei. Siin on vaan ennakkoluulojakin ehkd.”

”Md haluan aina hopdételld noitten kanssa... Joo, no kylld md sen osaan, md vaan haluan ih-
misten kanssa tekemisiin.”

Ja myos lainausautomaattia kokeillut kommentoi:

”"Mut miten tdssd seurustellaan. Tdd ei oo mitenkddn niin ystdvdllinen. Joo, no ei se vaikeeta

ollut.”

Itsepalvelun kokeilukokemukset olivat mielestani myonteisia, vaikka selvasti ennakkoluuloja
tuntui olevan. Olin positiivisesti yllattynyt siita, kuinka valmiita kayttajat olivat automaatteja
kokeilemaan. Haastatteluissa korostui kokonaisuudessaan se, ettei ikaihmisilla ole kiire min-
nekaan, vaan heilla on aikaa odottaa, vaikka jonoa asiakaspalvelussa olisikin eli itsepalvelun
”myyminen” jonojen valttamisella ei toimi ikaihmisten kohdalla. Ne kaksi kayttajaa, jotka
kertoivat kayttavansa itsepalvelua jatkossa, sanoivat haastattelun aikana muutamassakin yh-
teydessa ymmartavansa myos kirjaston tyontekijoiden tilannetta, asiakaspalvelun vaativuutta
ja sen, etta tyota on paljon, vaikka sellaiseen ei missaan kohtaa haastattelua viitattu.

” Joo, en md rupee likkoi vaivaamaan, jollei jotain tilausta oo, ihan hyvd homma. Eli kortti

tonne... okei...”

Toivoin tutkimusta suunnitellessani, etta loytaisin jonkun poikkeavan ratkaisun tai nakokul-
man itsepalvelun edistamiseen, mutta sellaista ei ainakaan talla menetelmalla loytynyt.
Saannollinen, pitkajanteinen opastus ja ehka nimenomaan ”kokeilemiseen” kannustaminen

lienevat parhaat keinot saada itsepalvelua tutummaksi ikaihmisille. Kokeileminen saattaa joh-
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taa innostukseen ja laimeimmillaankin se halventaa ajatusta automaattien kayton vaikeudes-
ta. Kokeileminen mielletaan lisaksi vahemman sitouttavaksi kuin opetteleminen, silla se ei

viela sisalla toimintatapojen pysyvan muuttamisen oletusta.

Se mielestani tuli selvaksi, etteivat automaatit olleet vaikeita tai monimutkaisia kayttaa,
mutta ehka automaatin ruudun valittamia viesteja ja neuvoja voisi viela selkeyttaa ja lisata
ja teksti voisi olla suurempi. Palautusautomaatti esim. kehottaa muiden kuin Mantsalan kir-
jaston kokoelmaan kuuluvien aineistojen kohdalla antamaan kirjan virkailijalle, vaikka auto-
maatin takana on kori, johon muihin kimpan kirjastoihin (Kerava, Tuusula, Jarvenpaa) matkal-
la olevat kirjat voi laittaa. Ruudun ulkopuolella tai poydalla, jolla kirjan viivakoodi luetaan,
voisi olla viesti ”Seuraa nayton ohjeita”, koska kysehan on automaatin ja kayttajan valisesta
kommunikaatiosta ja vuorovaikutuksesta. Ehka automaatin ruudulla voisi myos lukea "Terve-
tuloa” ja "Kiitos”. Itsepalvelu on yksi hyvin tarkea kontaktipiste asiakkaan palvelupolulla, jo-

ten siksi sen viesteihin tulisi kiinnittaa huomiota.

6.3 lkaihmisten tarpeet ja ajatukset atk-opastuksen suhteen

Ikaihmisten tarvetta ja suhtautumista tietotekniikan ja verkkopalveluiden opastukseen selvi-
tettiin tassa tutkimuksessa haastattelun aikana kirjastossa ja myos osana ideakorttien lapi-
kayntia. Kirjastokierroksella kysyin kaikilta kayttajilta kayttavatko he tietokonetta kirjastossa
asioidessaan. Vain yksi kertoi kayttaneensa kirjastossa konetta silloin, kun oma verkkoyhteys
oli ukkosen takia poikki kotona. Koska tietokonetta ei kirjastossa kayttanyt paasaantoisesti
kukaan kayttajista, he eivat myoskaan etsineet aineistoa kirjaston aineistotietokannasta itse-

naisesti.

Kolmella viidesta kayttajasta oli tietokone ja verkkoyhteys kotona, mutta vain kaksi heista
osasi itse kayttaa laitteita ja kolmas uskoi oppivansa, jos kiinnostusta olisi. Kahdella kaytta-
jalla, jotka olivat kayttajajoukon vanhimpia, ei ollut konetta kotona, mutta toinen heista ar-
veli etta oppisi kylla tietokoneen kayton, jos viitsisi opetella. Niiden kolmen kayttajan kanssa,
joilla oli kone kotona, keskustelussa vilahti erilaisia verkosta loytyvia palveluita kuten pankki-
palvelut, sahkoposti, Skype, Facebook, elokuvien ja musiikin hankkiminen verkosta, mutta
kaikkia mainittuja palveluja kayttajat eivat olleet itse kayttaneet.

”Kotona on kylld (tietokone), sitd vdhdn joskus kdytdn, mutta se on hidas. Skypetetddn pik-
kuveljen kanssa, en md kauaa oo vield maksanu laskujakaan. Onko se nyt 4 vuotta ollu, ni kyl
me nyt jo jotain ldydetddn sieltd googlestakin. En md halua sitd, en md halua konetta ylipdd-
tdnsdkddn, siis aina ihminen mieluummin. Ei sielld netissd siis ole oikeen sellaista, paitsi ettd

pitdd yhteyttd jonkun kanssa. En kaipaa silldlailla.”
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Ideakorttien osana oli kaksi korttia (kuva 10), joissa toisessa kysyttiin tarvetta kirjaston tar-

joamaan tietokoneopastukseen ja toisessa kiinnostusta kirjaston verkkopalvelujen kayttoon.

ATK-opastus Kirjaston

ﬂﬁi” verkkopalvelujen

5=
’;_...ro e

Henkilokohtaista tai pienissa
ryhmissa tapahtuvaa opastusta
kirjastossa yhdessa sovitusta
teemasta, esim.
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Kuva 10: Ideakortit, joilla selvitettiin atk-opastuksen tarvetta.

Kirjaston tarjoamalle atk-opastukselle ei oikeastaan nahty tarvetta. Yksi kayttaja totesi, ettei
enaa halua opetella uutta, kolmella oli mahdollisuus halutessaan kayttaa ja opetella tietoko-
neen kayttoa kotonaan ja yksi sanoi, etta kansalaisopiston tarjoamat opastuskurssit ovat riit-
tavia:

” Tatd kansalaisopisto antaa, kun sielld on monenlaisia kursseja. Et ei mun mielestd kirjasto-

kaan voi kaikkien reviirille astua.”

Kirjaston verkkopalveluihin ja niiden opastukseen oli vahan enemman kiinnostusta, mutta kui-
tenkin kolme viidesta ilmaisi eri perusteluin, ettei ole kiinnostunut kirjaston verkkopalveluis-
ta. Perusteluja olivat uuden opettelun vastustaminen, tihea fyysinen asiointi kirjastossa ja
ylipaataan sen vastustaminen, etta palvelut menevat verkkoon. Yksi kayttaja sanoi, etta kir-
jaston verkkopalveluiden kaytto olisi hyva osata, mutta hanen kohdallaan liikkeelle olisi la-
hettava tietokoneen peruskayton opettelusta. Kayttaja, joka kiinnostui kirjaston verkkopalve-
luista, suosii yleensa palveluja, joissa saa puhua oikean ihmisen kanssa, mutta kiinnostuttuaan
ajatteli voivansa osallistua opastukseen.

” Tdmd vois olla semmonen, mihin md voisin yrittdd tulla jos se ei oo kovin vaikeeta. Kyl mun
sitten varmaan tdaytyy tdhdn ruveta, ei kai siitd mitddn lisdd kortteja tuu, tuo nyt menis eh-
kd... Sehdn ei maksakaan mitddn muuta kun se mitd netistd joutuu muutenkin maksamaan,

soittaminenhan maksaa... joo.”

Yhteenvetona voisi siis sanoa, etta naiden kayttajien perusteella tietokoneen peruskayton
opastuksille ei olisi tarvetta ikaihmisten kohderyhmassa. Kaikki kayttajat vaikuttivat tietavan,
mista opastusta voisi saada (kansalaisopisto), ellei sita saa kotoa esim. puolisolta, enemman-

kin kysymys oli siita, haluaako opetella ja oppia vai ei. Vaikka tarvetta opastukselle ei taman
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tutkimuksen perusteella loytynyt, voisi kirjasto mielestani kuitenkin kokeilla opastushetkien
jarjestamista esim. loppusyksysta tai kevaalla kun uusia kursseja kansalaisopistossa ei juuri
ala.

Kirjaston verkkopalveluiden opastamista voisi ihan hyvin tarjota, silla siinahan kohderyhma on
luultavasti laajempi kuin pelkastaan ikaihmisten ryhma. Parhaiten toimisi varmasti muutaman
hengen ryhmat, silla kysymyksia on ja osaaminen on eritasoista. Tassa tutkimuksessa mukana
olleista kayttajista nelja viidesta kertoi tekevansa varauksia ja kolme kayttajaa teki niita ihan
saannollisesti. Mielestani kirjaston asiakaspalvelussa paljon varauksia tekevat voisi olla hyva
kohderyhma, jolle markkinoida kirjaston verkkopalveluiden opastusta, silla verkkokirjastossa
asiakas voi tehda varaukset itse ja kaikki tiedot valittyvat silloin sahkoisesti kirjaston ja asi-

akkaan valilla eika palvelu ole sidottu kirjaston aukioloaikoihin.

6.4 Ideakorttien anti ja pidetyimmat ideat

Ideakortteja kaytettiin haastattelun loppuvaiheessa keskustelun avauksina ja idean konkre-
tisointeina, joista keskusteltiin haastateltavien kanssa. Korttien lapikaynnin jalkeen kayttajia
pyydettiin valitsemaan korteista kolme itselle mieluisinta ideaa. Osa kayttajista intoutui kort-
tien aarella tarinoimaan paljonkin ja osa taas ei niinkaan. Keskusteluissa kaytiin lapi omia
kokemuksia, jotka koskivat esilla olevia ideoita ja asenteita, jotka liittyivat esim. tekniikkaan

ja verkkopalveluihin.

Kaksi kayttajaa viidesta ei osannut nimeta suosikki-ideoitaan vaan he kokivat, etteivat ideat
olleet heita varten ja etta kirjaston nykyiset palvelut ovat heille riittavat.

” Md luulen ettd mulle henkildkohtaisesti on ihan riittdvdsti jo nyt. Joku asia voi toimia jon-
kun aikaa ja sitten tdytyy keksid jotain muuta. Ihmiset on niin erilaisia, ei me kaikki tehdd
kaikkea ja viihdyta kaikissa asioissa. Kyllad md arvostan kaikkea toimintaa, mutta ei se tarkoi-
ta sitd, ettd ma vdlttdmdttd itse tulen...”

Vaikka nama kayttajat kokivat, etteivat ideat olleet heita varten, kumpikaan ei silti taysin
tyrmannyt mitaan ideoista. Ideoissa nahtiin potentiaalia muita asiakkaita ajatellen ja itselle-
kin ehka joskus myohemmin. Toinen naista kayttajista esitti itse kaksi kirjastossa asiointiin

liittyvaa parannusehdotusta, joista kerron lisaa myohemmin.

Kolme kayttajaa siis loysi ideoista ne itselle mieluisimmat. Yksi kayttaja valitsi kolme ideaa ja
loput kaksi kumpikin nelja ideaa. Seuraavassa kuvasarjassa (kuva 11) on kerrottu pidetyimmat

ideat:
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Kuva 11: Kayttajien valitsemat pidetyimmat ideat.

Kolme kayttajaa viidesta piti ideasta, jossa asiakkaat voisivat itsepalvelukuitilla saada pienia
lisaetuja tai -palveluja. Kortissa oli useampia ehdotuksia siita, mita "etua” asiakas voisi itse-
palvelukuiteilla saada ja eniten pidettiin ideoista ”Kuukausiarvonta (kirjapalkinto) itsepalve-
lukuittinsa jattaneille” ja siita, etta kymmenella itsepalvelukuitilla voisi saada muutamia va-
rauksia maksutta. Myos toinen heista, jotka eivat osanneet nimeta suosikki-ideoitaan, piti

arvontaa ihan hyvana ideana.

Kaksi kayttajaa viidesta piti ideasta, jossa kirjasto jonain tiettyna paivana tiettyyn aikaan
tarjoaisi asiakkailleen ”hitaan palvelun” hetken. Hidas palvelu otettiin ideakortteihin vasta-
painoksi itsepalvelua esiin tuovalle idealle. Toinen hitaan palvelun suosijoista totesi keskuste-
lussa kuitenkin, etta ”"Hyvd idea, mut tota on tds nyt tdrkeempidkin juttuja”. Hitaan palvelun
ideaa yritin selventaa haastattelussa kertomalla Espoossa, isossa marketissa kokeillusta hitaan
palvelun kassasta ja sen ideasta. Kaksiviikkoinen hidas kassa -kokeilu oli saanut alkunsa kayt-
tajatutkimuksesta, jossa kartoitettiin kehitysvammaisten nuorten arjen tarpeita ja siina oli
mukana Aalto-yliopiston MIND-tutkimusryhma. Kokeilun aikana kiireettomalle ja sosiaalisesti
virealle toimintamallille loytyi laaja asiakaskunta, johon kuului asiakkaita monesta asiakas-
ryhmasta. (Mindspace 2011; Wikstrom 2011.)

”Jos sosiaalista kontaktia ei ole paljon niin sitten voisi olla hyvd. Md aina apteekissa ma-
naan, kun ne mummot ja papat puhuu siind tuolissa kaikki viikon asiat ja sairautensa. Vois

olla kylld taalld ihan hyva juttu.”

My0s kortti “Tarina-/elamystuokioita ikaihmisten ja lasten & nuorten kesken” sai maininnan
kahdelta kayttajalta. Tama ideakortti jakoi selvasti mielipiteet puolesta tai vastaan. Vaikka
tama idea oli raakile, eika konkreettista esimerkkia mahdollisesta toiminnasta ollut esittaa,
sukupolvien valisesta toiminnasta oltiin silti kiinnostuneita. Lapset olivat tarkeita kortin va-

linneille, vaikka toisella valinnan tehneista ei ollut omia lapsia tai lapsenlapsia.
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”Me harrastetaan sitd tosi paljon kun on noita lapsenlapsia, me luetaan ja pelataan ja sit me
kdyddén tddl kirjastossa sillon kun ne pddsee meille niinku yokyliin tai loma-ajalla. Ne on
tosi mukavia pdivid. Nyt on enemmdn aikaa lapsille. Voi kertoa vanhanajan jutuista, tarinoi-
ta jne. ja siitd millaista oli kun mummo oli lapsi... On hyvd, ettd ne tietdd, niille vois kertoa

enemmdnkin.”

Yhden maininnan saivat kortit Lukupiirit ja keskustelupiirit, Kirjavinkkaus, Vertaisohjaajia
opastamassa ja Kirjaston verkkopalveluiden opastus. Kahdella kayttajalla oli kokemusta luku-
ja keskustelupiireista ja kokemuksista keskusteltiin. Kirjavinkkauksen kohdalla kaksi viidesta
sanoi, etta takakansi ja kirjojen esille laitto riittavat vinkkaukseksi. Vertaisohjaajat opasta-
massa koettiin sellaiseksi, jota saattaa tarvita sitten myohemmin, jos esim. liikkuminen on
huonoa. Kirjaston verkkopalveluiden opastus puhutti lahinna heita, joilla oli kokemusta ja
kiinnostusta nykytekniikan kayttoon. Yksi, jolle tietotekniikka on vierasta, koki etta palvelut
menevat liikaa verkkoon ja han oli huolissaan siita, etta ihmisten sosiaaliset kontaktit va-
henevat.

” En tiedd... kylld menee liikaa.. Henkilokohtaisesti olen sitd mieltd, ettd liikaa tekniikan
ehdoilla mennddn nykyisin, kun se ihmisyys unohtuu kohta kokonaan. Kaikille on vaan rakas
tdd joku kone tai monta konetta. Kokonainen konehuone pitdd olla kodeissa, kun noi kesken-

kasvuiset ainakin istuvat sielld jossain yksin.”

Yhteenveto kaikkien korttien tiivistetyista kommenteista on liitteessa 3.

Parhaiksi koetuista ideoista kirjasto voisi mielestani resurssien mukaan ja pitemmalla aikava-
lilla kokeilla vaikka kaikkia. Toiset ideat ovat helpommin toteutettavia kuin toiset ja moniin
kannattaa etsia yhteistyokumppaneita niita toteuttamaan. Ehka kannattaa myos miettia, mita
Mantsalassa jo muiden toimesta toteutetaan (esim. luku- ja keskustelupiirit) ja keskittya sel-
laiseen, mita muilla ei ole tarjolla. Tata pohti ainakin yksi kayttaja ja sanoi, ettei kirjaston
valttamatta tarvitsisi perustaa omia ”piirejaan”, jos muualta on samantapaista ajanvietetta
saatavilla. Ehka kirjasto voisi sen sijaan osallistua jo tarjolla oleviin, kirjaston toimintaa si-
vuaviin palveluihin ja koota niista tietoja yhteen asiakkaiden kaytettavaksi.

”"Mutta se on suurenmoista, ettd te suunnittelette kaikkea ja kaikkea voi kokeilla. Mut kyl te

jonkun kans joudutte tekemddn osan.”

7 Haastatteluiden pohjalta syntyneet ideat

Jo haastatteluiden aikana kayttajien ajatusten ja kokemusten pohjalta mieleeni nousi muu-
tos- ja kehitysideoita, jotka sitten aineistoa lapi kaydessa saivat vahvistusta ja kehittyivat
edelleen. Myos kayttajilta itseltaan tuli joitain ehdotuksia ja toiveita, joita kasittelen tassa

luvussa.
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7.1 Kayttajien kokemuksista johdettuja ideoita

7.1.1  Vinkkaustarrat takakansiin

Tama idea liittyy kontaktipisteisiin ja kasittelin asiaa jo kontaktipisteiden yhteydessa, mutta
otan asian esiin viela tassa. Kaksi asiakasta ilmaisi selkeasti, etta kirjan takakansiteksti on
heille tarkea ”suositus” ja etta se yleensa riittaa houkuttelemaan kirjan pariin. Naista kom-
menteista mieleeni tuli, etta kirjasto voisi vinkata takakannessa muita kirjoja samasta aihees-
ta, musiikkia kirjan aikakaudelta, kirjan henkiloiden tai kirjailijan elamakerroista, kirjasta
tehdysta elokuvasta jne. Kirjastot tekevat suosittelua ja vinkkilistoja paljon verkkosivuilleen,
mutta koska ikaihmiset eivat verkkopalveluja juurikaan kayta, he eivat paase niista osallisek-
si. Muistelen joskus kuulleeni myos tallaista takakansivinkkaustakin tehdyn ainakin periaat-

teella "kirjasto suosittelee”.

Toisaalta tama vinkkaustarra, tai minka muodon vihje nyt saisikaan, ei ole hyodyllinen pelkas-
taan ikaihmisille vaan palvelee kaikkia asiakkaita. Erityisen mielenkiintoista tama takakansi-
vinkkaus olisi mielestani juuri silloin, kun vinkattaisiin toisen aineistolajin pariin. Esim. ikaih-
miselle voisi olla elamys saada kirjastosta nuoruuden paiviin liittyvaa musiikkia, koska musii-
kin on havaittu liikuttavan ihmisia ikaan ja kuntoon katsomatta. Samalla saataisiin paremmin

myos kirjaston eri aineistolajeja ja niiden antia esille.

Tulevaisuuden kehittyneilla kirjastojarjestelmilla tallainen aineistojen linkitys onnistunee
varmasti tietojarjestelmassa, jolloin on mahdollista vaikkapa tulostaa asiakkaalle ”pilvi”, jo-
hon hanen lainaamansa teos kuuluu ja josta olisi nahtavissa teoksen yhteydet muihin aineis-
toihin. Tallaisen valmiin linkityksen avulla my0s takakansien merkkaaminen olisi yksinkertai-

sempaa.

7.1.2 Tietoa kirjoista ja kirjailijoista

Kaksi kayttajaa, joita haastattelin, piti kirjaa lukemistaan kirjoista ja kerasi vihkojensa valiin
lehtileikkeita mielenkiintoisista kirjoista ja kirjailijoista. Lisaksi nama kayttajat kertoivat
miettivansa kirjojen lukemisen yleissivistavaa merkitysta ja listaavansa mielessaan tai vih-
koihinsa kirjoja, jotka pitdisi lukea. Yhden kayttajan vihkoissa oli myos muistiinpanoja ja
mietityttamaan jaaneita asioita liittyen luettuihin kirjoihin.

”Kun Hesarissa oli kerran juttu ja md ajattelin, et ai, pitdis lukee se (Odysseia)... ja tddltd-
hdn se loyty. Tietysti kukaan ei selkedsti selittdny mulle niitd juttuja, mitd ne sitten tarkot-

ti, kun md kerran yksindni luin... Mut ettd olihan se metka lukea sitd...”
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Naista aktiivisista lukijoista mieleeni tuli, etta kirjastossa voisi olla selkea kirjallisuuden tul-
kintapiste, jossa esilla olisi tietoa kirjoista ja niiden tulkinnoista, kirjailijoista jne. Haastavis-
sa eepoksissa ja muissa "klassikoissa” voisi olla vinkkaustarra, jossa johdateltaisiin selkoversi-
on aarelle tai esim. tulkintaoppaisiin. Tallaisesta tulkintapisteesta voisi olla apua myos esim.
lukiolaisille. Kirjasto voisi tulevaisuudessa tarjota verkkokirjaston osana myos ”lukupaivakirja-
alustan”, johon asiakkaat voisivat tallentaa tiedot lukemistaan kirjoista seka kommenttinsa ja

ajatuksensa niista, koota samalle alustalle kiinnostavia verkkoartikkeleita jne.

7.1.3  Kuntakeskukseen muuttavien ikaihmisten tavoittaminen

Haastatteluja tehdessani kyselin kayttajilta myos sita, miten he viihtyvat tai kayttavat kirjas-
tossa aikaa. Lukevatko he kirjaston tiloissa, kaipaisivatko he kirjastoon esim. oleiluhuonetta,
kahviautomaattia tai pelipoytia, joiden aaressa voisi tehda kirjaston tarjoamaa vaihtuvaa pa-
lapelia tai pelata esim. korttia? Vain yksi haastattelemistani kayttajista luki kirjastossa, muut
lahinna toimittivat asiansa ja lahtivat kotiin kahvin keittoon. Oleiluhuoneelle tai pelipoydille

ei siis nahty tarvetta.

Muutama kayttaja puhui siita, miten vaikeaa on opetella kaikki asiointi uudessa paikassa, jos
on muuttanut esim. maalta Mantsalan keskustaan tai kokonaan toiselta paikkakunnalta tai
miten joillain ikaihmisilla aika voi kotona tulla pitkaksi. En tieda lahestyyko kirjasto miten-
kaan yhdessa kunnan tiedotuksen kanssa heita, jotka muuttavat paikkakunnalle, mutta muut-
tajalle lahetetyssa tietopaketissa kannattaisi olla kirjastokin esilla palveluineen. Kunnan sisal-
la muuttavia on ehka vaikeampi tavoittaa, mutta kirjasto voisi olla syrjakylilta keskustan
muuttavalle ikaihmiselle ihan mukava uusi aktiviteetti ja sita kautta voisi paasta kiinni myos

muuhun ikaihmisten toimintaan.

7.1.4 Kirjasto elamyksena

Palvelu on parhaimmillaan asiakkaalle miellyttava elamys ja miellyttava kokemus saa asiak-
kaan kayttamaan palvelua uudelleen. Museokokemuksia saatetaan elavoittaa tuoksuilla ja
luoda siten asiakkaalle uskottavampi ja koukuttavampi elamys. Kaksi haastattelemistani kayt-
tajista mainitsivat kirjastoon liittyvat tuoksut: uusien kirjojen tuoksun ja tunnun seka vanho-
jen kirjojen ja polyn tuoksun. Kayttajat kokivat, etta tuoksut ja tuntu liittyvat heidan kirjas-
ton kayttoonsa ja lukuharrastukseensa oleellisesti. Kirja esineena koettiin arvokkaaksi ja kau-
niiksi ja myos pitkaan sailytettyjen vanhojen kirjojen tunnelma kiehtovaksi.

”No tddl se ei niin tunnu, mut kun menet kirjakauppaan, niin uusien kirjojen tuoksu, sehén

on ihana! Mausteet ei vedd vertoja sille... Kirjat on hienoja esineindkin.”



45

”Kirjaston tuoksua ei ole endd, sellaista vanhaa. Jokioisten kirjastossa oli, semmonen vanha

puutalo, missd on mahtava tuoksu, vanhat kirjat. Kirjaston tuoksu on aivan ihana.”

Tasta on vaikea johtaa suoraa palveluideaa, mutta mielestani asiaa kannattaisi miettia. Miten
kirjaston asiakas voisi saada aistikokemuksia kirjastossa? Voisiko kahvikirjoja esittelevan nayt-
telyn ymparilla leijailla vieno kahvin tuoksu? Voisiko uusien tai vanhojen kirjojen tuoksua jo-

tenkin tuoda myos asiakkaiden saataville?

7.2  Kayttajilta tulleita ideoita

Kaytannon asiointiin kirjastossa nimenomaan ikaihmisten nakokulmasta tuli muutama idea,
joista osa on helpohkosti toteutettavissa. Kirjaston hyllyvaleissa on pienia matalia puujakka-
roita, joiden idea lienee se, etta lyhyempikin ihminen yltaa ylahyllylle ja kettera ihminen voi
niille jopa istahtaa. Jakkaroita toivottiin kuitenkin korkeammiksi, sellaisiksi, etta niille olisi
helppo istahtaa hetkeksi lukemaan kirjan takakantta. Matalalle jakkaralle ikaihmisen voi olla
vaikea paasta ja viela vaikeampi paasta ylos. Esim. ns. keittiojakkara, jossa on porras istuin-

tason lisaksi, toimisi tarkoituksessa varmasti hyvin.

Toinen asia mita esteettomyyteen liittyen toivottiin, oli etta kaksi alinta hyllyrivia poistettai-
siin kokonaan, koska niista on niin vaikea katsoa kirjoja. Tama ei taida olla kovin helposti to-
teutettavissa varsinkaan Mantsalan kirjastossa, jossa tilat ovat muutenkin kunnan kokoon
nahden liian pienet. Toisaalta, toive on sellainen, jonka toteutuminen sopisi varmasti myos
muillekin kirjaston aikuisasiakkaille seka kirjaston henkilokunnalle itselleen, kun koukkiminen
alahyllyille jaisi pois. Ehka tama toive kannattaa pitaa mielessa uutta kirjastoa ja sen hyllyja
taisi ”alyhylly”, jonka hyllyt liikkuisivat hyllykehikossa hissin tavoin ylos ja alas. Alahyllyja
saisi nappia painamalla nostettua paremmalle korkeudelle, jolloin ylimmat hyllyt nousisivat
korkealle. Tallainen alyhylly ei vahentaisi hyllymetreja, mutta huonekorkeuden tulisi olla riit-

tava.

Kirjaston opasteita ja aineistojaottelua kasittelin jo kontaktipisteiden yhteydessa. Opasteita
toivottiin siis selkeammiksi ja suuremmiksi ja aineistojaottelu oli osalle kayttajista vierasta.

Ihanteellisin tilanne olisi tietysti se, etta opasteilla saataisiin myos aineistojaottelu selkeaksi
ja ymmarrettavaksi asiakkaille, mutta ehka jonkunlaisten opastuskierrosten jarjestamistakin
kannattaisi miettia kaikille asiakasryhmille. Yksi kayttaja toivoi ylipaataan kirjaston jarjesta-
mien tilaisuuksien olevan lyhyehkoja, pienimuotoisia ja sellaisia, etta kysymyksille ja keskus-

telulle on tilaa.
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Itsepalvelukuiteilla saataviin ”etuihin” yksi kayttaja ehdotti kahvilippua johonkin Mantsalan
kahvilaan. Tama oli mielestani hyva ehdotus, jonka voi varmasti jollain lailla ideoida mukaan.
Samalla kirjasto voisi saada jostain kahvilasta yhteistyokumppanin, jolle maineesta kirjaston

”kaverina” voisi olla pelkastaan myonteisia seurauksia.

8  Johtopaatokset

8.1 lkaihminen kirjaston kayttajana

Nykypaivan ikaihmiset ovat varsin heterogeeninen joukko ihmisia. Myos haastattelemani
ikaihmiset olivat kaikki erilaisia, mutta jotain yhteisia piirteitakin heista kirjaston asiakkaina
loytyi. Joidenkin ominaisuuksien suhteen joukko jakautui kahtia. Yhteista kaikille haastatelta-
ville oli se, etta kirjaston palveluita ja ystavallista henkilokuntaa kehuttiin ja kiiteltiin. Kir-
jasto oli ikaihmisille mieluinen ja turvallinen paikka ja henkilokuntaan suhtauduttiin vanhoina
tuttuina. Yksi haastateltava totesi, etta kirjasto on paikka, jossa asiointia ei tarvitse jannittaa

ja toinen mainitsi kirjastonkayton maksuttomuuden erittain positiiviseksi asiaksi.

Kolme viidesta haastatellusta kaytti kirjastoa tietyn oman ”kaavansa” mukaan, eli kirjasto-
kaynti noudatteli heidan kertomuksensa mukaan yleensa aina samoja reitteja. Kaksi haasta-
teltavaa taas kertoi aina kiertelevansa kirjastoa pitkin poikin ja lainaavansa usein myos ns.

”heratelainoja”. Kolme viidesta haastatellusta kertoi saavansa mediasta lukuvinkkeja, mika
kertoo siita, etta ikaihmiset seuraavat aktiivisesti maailman tapahtumia monista eri kanavis-
ta, vaikka esim. kirjaston verkkopalvelut eivat olleet tuttuja kenellekaan haastatelluista ja

vain kaksi kertoi kayttavansa internetia. Tama on mielestani ikaihmisten arkea valottava ha-

vainto, jota kirjaston kannattaisi miettia ja pyrkia hyodyntamaan palvelujen suunnittelussa.

Ikaihmisen lainaavat taman tutkimuksen mukaan paaasiassa kirjallisuutta, vahan lehtia ja hy-
vin satunnaisesti musiikkia, elokuvia tai aanikirjoja. Tietamys aineistolajeista ja esim. siita
minkalaista musiikkia kirjastosta loytyy, on hataraa. Kirjallisuuden osalta kirjaston luokitus-
jarjestelma etenkin tietokirjallisuuden osalta ei ole ikaihmisille tuttu, vaikka muutama tiesi
joitakin tietokirjallisuuden hyllypaikkoja, koska kokivat jonkun tietyn aihepiirin kiinnostavak-
si. Vaikka Mantsalan kirjastossa tietokirjallisuuden jaottelun hahmottamista ”helpottaa” eri
huoneisiin sijoitetut tietokirjallisuuden luokat, esim. historia ja elamakerrat, jotka loytyvat

historiahuoneesta, ei huone ja sen aineisto siltikaan ollut tuttu kuin parille haastatellulle.

Ikaihmisten suhtautuminen itsepalveluun oli toisaalta myonteista, mutta henkilokohtaista pal-
velua pidettiin hyvin tarkeana. Haastatteluissa ikaihmiset puhuivat itsepalvelun lisaantymises-
ta palveluissa ylipaataan ja totesivat, etta ainahan sita on uusille tavoille opittu. Aikoinaan

piti esim. autot opetella pesemaan ja tankkaamaan itse. Itsepalvelua oltiin valmiita kokeile-
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maan ja sen kaytto koettiin helpoksi. Kun itsepalvelua kokeiltiin, kavi ilmi, etta monilla oli

ennakko-oletus itsepalvelun kayton vaikeudesta, joka halveni kokeilun myota.

Ikaihminen kirjaston kayttajana ei ole mielestani mitenkaan erityisen poikkeava ryhma jos
ajatellaan muita kirjaston aikuisasiakkaita. Yhta muottia ei ole, mutta joitain samankaltai-
suuksia loytyy. Toisaalta samoja samankaltaisuuksia lOytyisi luultavasti myos tyoikaisten asi-
akkaiden joukosta. Ne asiat, jotka mielestani liittyvat erityisesti ikaihmisiin kirjaston asiak-
kaina, ovat kirjaston esteettoman kayton mahdollistaminen, sen huomioiminen, etta kirjaston
verkkopalvelut eivat tavoita ikaihmisia, itsepalvelun esittely selkeasti vaihtoehtoisena asioin-
timuotona seka kirjaston uudempien, teknisten laitteiden kayttoa edellyttavien aineistolajien

tuntemuksen lisaaminen.

8.2 Kirjastopalvelujen tarkastelua ikaihmisten nakokulmasta

Kirjastolla on paljon myonteisia vaikutuksia ihmisten elamaan. Jo 1970-luvulla tehdyssa ruot-
salaistutkimuksessa todettiin, etta ne tutkimukseen osallistuneet henkilot, joilla oli kirjasto-
kortti, elivat pitempaan ja heidan kuolleisuutensa sepelvaltimotautiin oli pienempi kuin mui-
den (Huttunen 2003, 2131). Kirjasto edustaa kuntapalveluna ajan kuluessa muotonsa vakiin-
nuttanutta palvelua, jonka todelliset mahdollisuudet ja anti ei valttamatta aukea kovin hyvin
asiakkaille. Kirjastopalveluja on kylla suunniteltu ja niita on kehitetty vastaamaan paremmin
kunkin ajan vaatimuksia ja kehitysta, mutta silti kirjasto on monelle yha yhta kuin kirja-
lainaamo. Kirjasto vastasi tassa tyossa haastateltujen ikaihmisten tarpeisiin ja odotuksiin jo
nykyisen kaltaisenakin, mutta se ei riita taman tyon tulokseksi. Kun palvelumuotoilijan tavoin
pyrkii tarkastelemaan haastateltujen ikaihmisten toimintaa kirjastossa ja kertomuksia kirjas-

ton kaytosta, saa vinkkeja siita, mita muutakin voisi olla.

Huomioni kiinnittyi muutamaan asiaan haastatteluja tehdessani. Ensiksikin kirjastotilassa tai
kirjaston esineissa on hyvin vahan elementteja, jotka ohjaisivat ihmista loydolta toiselle tai
aineistolajilta toiselle jonkin aihepiirin sisalla. Kirjaston henkilokunta, joka on tottunut luoki-
tusjarjestelmaan ja kayttaa sita yhtena tehokkaana tyokalunaan, ei useinkaan osaa ajatella,

milta jaottelu nayttaa asiakkaan silmissa tai kykeneeko asiakas lainkaan hahmottamaan sita.

Ikaihmiset eivat kayta kirjaston verkkopalveluja tai tiedonhakupaatteita kirjastossa ja etsi
edes jonkun kirjailijan teosvalikoimaa tai tee asiasanahakuja jostain aihepiirista. He ovat tay-
sin kirjaston asiakaspalvelun, hyllysta loytamansa tai esille laitetun aineiston varassa tai me-
diasta saamiensa vinkkien perassa. Kaikki eivat tietenkaan kaipaa tai halua tutustua esim.
sota-aihepiiriin liittyvien romaanien lisaksi esim. elamakertoihin, historiateoksiin, lehtiin, ru-
noihin, novelleihin tai eri alojen kannalta sotaa kasittelevaan kirjallisuuteen, mutta on seka

kirjaston etta asiakkaan kannalta harmi, ettei siihen ole tarjolla edes mahdollisuutta.
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Kirjasto taynna punaisia lankoja tai juonia, jotka risteilevat ja lahtevat kuljettamaan ikaih-
mista tai minka tahansa ikaista asiakasta teokselta toiselle kirjastotilassa olisi ihannetilanne.
Asiakashan voisi itse paattaa miten pitkalle han juonta seuraa ja mitka ”juonenkaanteet”
hanta kiinnostavat. Asiakaspalvelussa asiakasta pyritaan tietysti auttamaan mahdollisimman
hyvin, mutta ihan takataskussa ei jokaisella kirjaston asiakaspalvelijallakaan ole erilaisten
linkittyvien ja lomittuvien aineistolajien ketjua, josta kertoa asiakkaalle. Polkujen ja juonien
punominen kirjaston aineistojen sisaan ja valille olisi varmasti mahdollista nykytekniikan avul-

la, mutta sille, miten polut saataisiin nakyviksi asiakkaille, pitaisi etsia ratkaisuja.

Samaa asiaa eli asiakkaalle keinoja loytaa mieluista luettavaa tavoitellaan rikastetuilla nayt-
toluetteloilla verkkokirjastoissa, joissa on jo usein saatavilla esim. asiasanat, kansitekstit,
suositukset seka hae samanlaisia teoksia -toiminto, joiden avulla asiakas voi mieleistaan lu-
kemista loytaa. Sita, miten paljon nama verkkoon kehitetyt tyokalut oikeasti auttavat asia-
kasta tai toimivatko ne, ei ole tutkittu. lkaihmisten kohdalla tilanne on se, etta yli 65-
vuotiaista kaksi kolmannesta (65%) ei kayta tietokonetta koskaan vapaa-ajalla, joten ikaihmi-

sia verkkopalveluiden kehittaminen ei useinkaan tavoita. (Serola & Vakkari 2011, 96.)

Toiseksi huomioni kiinnittyi nykytekniikkaa vaativien palvelujen ja aineistomuotojen kayton
vahyyteen ikaihmisten keskuudessa. Lukeminen oli se viihdyke, jota ikaihmiset luontevasti
kayttivat, mutta musiikin kuuntelustakin puhuttiin, jopa soittoharrastuksesta. lkaihmisille kir-
jastosta saatava musiikki voisi tarjota elamyksia ja tuulahduksia vaikkapa nuoruudesta, mutta
heille kirjaston musiikkiaineisto oli taman haastattelun perusteella melko tuntematonta.
Haastatteluissa sivuttiin laitteita, joilla musiikkia ja elokuvia kuunnellaan ja katsellaan ja
laitteiden kaytto tuntui olevan haastavaa. Myos se, ettei oikein tieda mita musiikkia kirjastos-
sa on saatavilla, aiheutti koko aineistolajin sivuuttamisen. Elokuvien osalta etenkin haastatel-
lut naiset totesivat elokuvien olevan usein niin raakoja, etta niita ei haluta katsoa, mika se-

kaan ei ole totuus kaikkien elokuvien kohdalla.

Etenkin musiikin lainaus on kirjastoissa viime vuosien aikana vahentynyt ja syyksi tarjotaan
usein ilmaisten ja edullisten musiikki- ja kuvatallenteiden tarjontaa internetissa. Musiikkikir-
jaston yllapidon mielekkyytta on kyseenalaistettu ja esitetty, ettei kirjasto pysty jatkossa
kilpailemaan netin musiikkitarjonnan kanssa. (Serola & Vakkari 2011, 100.) Ikaihmisten asia-
kaskunnassa musiikki- tai elokuva-aineiston kayttamattomyys ei kuitenkaan johdu nettitarjon-
nasta. Musiikkiaineiston suhteen olisi ehka kirjastoissa syyta tehda asennetarkistus. Onko mu-
siikki pelkastaan nuorten ja nuorten aikuisten aineistoa? Eiko sille olisi mahdollista loytaa uu-
sia lainaajia? Voisiko elokuvia merkita kirjastoissa esim. vakivallaton- tai hyvan mielen eloku-

va -tarroin?
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Kolmanneksi haastatteluni toivat esiin sen seikan, etta ikaihmisilla ei ole kiire minnekaan. Jos
he joutuvat odottamaan asiakaspalvelutiskille paasya, se ei haittaa heita. Asiakaspalvelijana
ajattelen, etta on huonoa palvelua, jos asiakkaat joutuvat odottamaan. lkaihmiset taas tun-
tuivat ajattelevan, etta he voivat hyvin odottaa, jotta saavat henkilokohtaista palvelua. Itse-
palvelun markkinointi ikaihmisille ei siis voi lahtea siita ajatuksesta, etta se nopeuttaisi hei-
dan asiointiaan, jos nopeus ei ole heille tarkeaa. Se, mita lisaarvoa ikaihminen voisi itsepalve-
lulla saavuttaa tai onko itsepalvelulla ylipaataan saatavissa lisaarvoa asiakkaan kirjastopalve-
lukokemukseen, jai tassa tutkimuksessa ratkaisematta. Itsepalvelua oltiin valmiita kokeile-
maan, se koettiin kokeilun perusteella helpoksi ja kaksi haastateltua sanoivat sita jatkossakin
kayttavansa ainakin silloin, jos on jonoa tai ei ole muuta asiaa tiskille. Ehka esim. palau-
tusautomaatti voisi tulevaisuudessa sylkaista asiakkaalle listan hanen palautuksiinsa ja laina-

ushistoriaansa perustuvista aineistosuosituksista kiitokseksi palautusautomaatin kaytosta.

Tyoikaisen ihmisen arkea on vahvasti tyo, mutta elakeikaisen ihmisen arkea on hanen paivit-
tain kayttamansa palvelut ja muu osallistuminen kodin ulkopuolella. Mielestani on ihan ym-
marrettavaa, etta ikaihmiset haluavat pitaa kiinni henkilokohtaisesta palvelusta ja ihmiskon-
takteista, koska ne ovat merkittava osa heidan arkeaan. Jos tyoikaisen tyooloja muutetaan
suuntaan, joka tuntuu huonolta, ei hankaan muutoksia protestoimatta niele. Toolon kirjastos-
sa asiakkaiden kokemuksia palautusautomaatin kaytosta tutkittiin asiakaskyselylla jokunen
vuosi sitten. Vaikka automaatti koettiin toimivaksi ja luotettavaksi, monet kyselyyn vastan-
neet korostivat sita, ettei automaatti voi koskaan korvata henkilokohtaista palvelua. (Mietti-
nen 2007.)

Itsepalvelua lisataan kaikkialla nuorten ikaluokkien ehdoilla. Tulevaisuuden ikaihmiset eivat
kuitenkaan enaa vierasta itsepalvelua, koska he tottuvat siihen jo nyt ja siita tulee heille
luonteva tapa asioida. Se, lisaantyyko itsepalvelu entisestaan, riippuu tulevaisuudessa pitkalti
siita miten ihmisten kulutustottumukset muuttuvat. Itsepalvelu ei ota huomioon asiakkaan
yksilollisyytta. Odotus yksilollisesta palvelusta ohjannee tulevaisuudessa itsepalvelun kehit-
tymista kullekin asiakkaalle raataloidympaan suuntaan. Itsepalvelun lisaantyminen edellyttaa

ihmisilta myos elinikaista oppimista ja kehityksen kyydissa pysymista. (Tuorila 2006, 9-11.)

8.3  Kayttajalahtoisen suunnittelun soveltuminen kirjastoalalle

Kirjastoalalla perinteinen asiakaspalautteen keruumenetelma on lomakemuotoinen kysely,
jolla saatava palaute on usein pinnallista eika kysely anna asiakkaalle todellista kehittaja-
kumppanin roolia (Hennala 2011,99). Kirjastoissa innovoidaan ja kokeillaan uutta ja joskus
etsitaan ratkaisua asiakkaiden houkuttelemiseen myos palveluilla, jotka ovat kaukana kirjas-
ton perustoiminnasta, kuten urheiluvalineiden lainaus, mika sinansa olisi jokaisessa kunnassa

varmasti kaytetty ja pidetty palvelu. Kirjastomaailmassa yleensa tehdaan niin, etta yhden
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kirjaston kokeilemaa ja hyvaksi havaitsemaa palvelua kokeillaan muissakin kirjastoissa ja pal-
velumalli leviaa monien kirjastojen kayttoon. Ideoiden ja hyvien kaytantojen jakaminen ja

kirjastojen valinen yhteistydo on muodostunut toimintatavaksi.

Se, etta tassa tutkimuksessa selvitettiin ikaihmisten suhtautumista itsepalveluun, ei tee Mant-
salan kirjaston itsepalvelusta kayttajalahtoista, mutta joitain pienia kayttajaystavallisyytta
lisaavia toimenpiteita voitaneen tehda. Kayttajalahtoisyys ei ole jotain sellaista, jonka voi
liimata valmiin ratkaisun paalle tai jota voi kayttaa markkinoidessaan palveluja, jotka ovat
selkeasti syntyneet kirjastoalan ammattilaisten nakemykseen pohjautuen. Kirjastot varmasti
pyrkivat hyvaan ja parempaan ja ajattelevat myos asiakkaita, mutta nakokulma usein viela on

jonkun muun kuin kayttajan.

Onko kirjastoissa sitten valmiutta ja osaamista kayttajakeskeiseen palvelujen suunnitteluun
tai palvelumuotoiluun? On, silla kirjastoissahan tehdaan erilaisia suunnitteluratkaisuja jatku-
vasti. Kaikki paatokset ja muutokset, mita kirjaston palveluissa kirjastotilassa, verkossa, pu-
helimitse jne. tehdaan, vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen niin hyvassa kuin pahassa.
Jotta suunnitteluratkaisuista saataisiin kayttajalahtoisia, tulisi suunnittelun nakokulmaa ja
omaa tarkastelutapaa muuttaa. Asiakas tulisi nahda ihmisena, joka tavoittelee kirjastokayn-
nillaan jotakin. Miten kirjasto kuuluu hanen arkeensa? Ja miten kirjaston palveluja voisi
muuttaa, jotta arki olisi sujuvampaa ja tavoitteet helpommin saatavissa? Miten asiakas maa-

ilman hahmottaa, mika on hanelle luontevaa toimintaa? (Schmidt 2010a.)

Yksinkertaisimmillaan naita asioita voi selvittaa kirjastotilassa toteutetuilla, tiettyyn aihealu-
eeseen tai ongelmaan keskittyvilla haastatteluilla, jossa keskitytaan asiakkaan henkilokohtai-
siin kokemuksiin. (Schmidt 2010b). Kevyehkosti ja edullisesti ovat toteutettavissa kirjastossa
myos suora yhteistyo valikoituun kohderyhmaan kuuluvien kayttajien kanssa seka kayttajien
toimien havainnointi, jota tehdaankin jo joissain kirjastoissa (Hyysalo 2009, 293). Havainnoin-
nin voi liittaa esim. hyllyttajan tyohon niin, etta hyllytystyon lomassa seurataan asiakkaita,
heidan toimiaan ja valintojaan. Kirjastotilassa asiakkaiden seassa oleilevaa henkilokunnan
edustajaa asiakkaan on my0s helpompi lahestya ja talloin hanta voi halutessaan jututtaa

enemmankin.

Jos ajatellaan kirjastoja ja niissa synnytettyja innovaatioita, niin kirjastoissa on aina kehitet-
ty uutta ja pysytelty mukana tietoyhteiskunnan haasteissa, mutta innovaatiot ja uudet kokei-
lut ovat olleet hyvin organisaatiolahtoisia. Kilpailu asiakkaiden ajasta ja niukkenevista resurs-
seista on lisannyt avointa kanssakaymista muiden toimijoiden ja asiakkaiden kanssa ja luonut
samalla mahdollisuuksia myos ulkopuolisten ideoiden ja aloitteiden esille tuloon. Asiakkaiden
nakokulman kuunteleminen ja kirjaston ja kayttajien vuorovaikutus on lisaantymassa ja inno-

vaatiot ovat kirjastoissa muuttumassa paremmin kayttajan maailmaa heijasteleviksi. (Fugl-



51

sang, 2008, 108-110.) Ideointi, innovaatiot tai pyrkimys innovaatioiden synnyttamiseen eivat
siis ole synonyymi kayttajakeskeiselle ajattelulle, ellei kayttajaa oteta mukaan ideointiin ja

palvelun suunnitteluun.

9 Pohdinta

9.1  Tutkimusmenetelmien arviointia

Kayttajakeskeisen suunnittelun menetelmat voidaan jakaa kolmeen ryhmaan, perinteisiin,
soveltaviin ja innovatiivisiin menetelmiin (Hanington 2003, 13). Miettinen (2009, 63) taas
hahmottelee palvelumuotoiluprosessin sisaltavan aina pyrkimyksen uusien ideoiden tai inno-
vaatioiden synnyttamiseen, jotka prosessissa saadaan esiin luovilla (generative), muotoilevilla
(formative) ja ennakoivilla (predictive) metodeilla. Tassa tutkimuksessa kaytettiin Haningto-
nin (2003) jaottelun perusteella perinteisia (haastattelu), soveltavia (etnografinen ote) ja in-
novatiivisia menetelmia (ideakortit) seka pyrittiin kehittamaan ja valikoimaan ideoita muotoi-

lun ja ennakoinnin metodein (yhteissuunnittelu ja ideahaastattelu) (Miettinen 2009, 63).

Kayttajakeskeisten menetelmien kaytto ja palvelumuotoilullinen ajattelutapa olivat minulle
hyvin luonteva tapa tutkia ikaihmisia kirjaston kayttajina. Koen, etta olen ennen naita opinto-
jakin osannut asettua kayttajan asemaan ja pohtia kirjastopalveluja kayttajan nakokulmasta,
mutta nyt sain kokeilla konkreettisia tyokaluja kayttajan nakokulman selvittamisessa. Jotkut
ihmiset ovat ihmissuuntautuneita, toiset taas asiasuuntautuneita, mita kasitellaan paljon
esim. johtamistyyleja tarkasteltaessa. Itse koen olevani ihmissuuntautunut, mutta kayttaja-
lahtoisiin palveluihin tahtaavien tutkimusmenetelmien ja ajattelumallien tunteminen on tie-

tysti erittain tarkeaa ja edellytys kayttajien aanen esiin tuomisessa.

Varsinaisten tutkimusmenetelmien valinnassa mietin sita, mitka menetelmat sopisivat tilan-
teeseen ja kohderyhmalle parhaiten, mitka olisivat minulle luontevia toteuttaa ja milla me-
netelmilla saisin sellaista tietoa kayttajista, jota odotettiin ja itse halusin. Koska tutkimuksel-
ta toivottu tieto oli melko yleisluontoista, eika selvaa yksittaista palvelun kehityskohdetta
ollut olemassa, koin etta havainnoivalla haastattelulla kirjastonkayttajan luonnollisessa ympa-
ristossa voisin kurkistaa ikaihmisen kirjastokaynnin sisaan ja tehda sen perusteella johtopaa-
toksia. Ajatus ideakorteista alkoi kehittya luultavasti jo lukiessani Moritzin (2005) palvelu-
muotoilua kasittelevaa teosta. Lopullinen paatos korteista syntyi, kun mietin miten voisin tes-
tata haastateltavilla esim. jo muissa kirjastoissa kokeiltuja ideoita tai joitain omia ideoitani,
joita oli alkanut syntya ja siten tarjota Mantsalan kirjastolle jo jotain ehdotuksia kokeiltavista

palveluista tai niiden osista.
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Ideakorttien etu tutkimusmenetelmana on se, etta parhaimmiksi valitut kortit antavat tutki-
jalle kasityksen valitulle kayttajaryhmalle parhaiten soveltuvista ideoista eika yksittain haas-
tateltujen kayttajien mielipiteeseen vaikuta muiden mielipiteet (Moritz 2005, 216). Tassa
tutkimuksessa haastateltavat eivat varsinaisesti lajitelleet kortteja, mutta heita pyydettiin

korttien lapikaynnin jalkeen valitsemaan niista kolme itselle mieluisinta ideaa.

Haastattelun tukeminen kuvilla ja kuvauksilla edistaa palvelusta ja palvelun yksityiskohdista
kaytavaa keskustelua, kunhan yleiset kysymykset palvelusta kaydaan haastateltavien kanssa
lapi ensin (Hyysalo 2009, 134). Ideakortit toimivat mielestani tutkimuksessani hyvin ja auttoi-
vat keskustelun etenemisessa ja ajatusten suuntaamisessa. Vaikka jutustelu valilla eksyi sivu-
raiteille, oli haastattelua helppo jatkaa, kun palattiin taas jatkamaan korteista ja niiden ai-
heista. Suurin osa kayttajista ilmaisi mielestani mielipiteensa rehellisesti, mutta ainakin yh-
den kohdalla huomasin, etta oikea mielipide jai ehka sanomatta. Onneksi rehellisyytta loytyi
kuitenkin siina kohtaa, kun olisi pitanyt valita mieluisimmat ideat, silla niita ei loytynyt, mita
kayttaja kovasti pahoitteli. Kerroin tassa yhteydessa, etta kaikkien mielipiteet ovat tarkeita
ja sekin on tarpeellinen havainto, jos ideat eivat miellyta. Useat kayttajat pohtivat ideoita
myos muiden ihmisten nakokulmasta ja monesti haastatteluissa tulikin todettua, etta ehka

tama ei ole minulle, mutta joku muu voisi kokea taman hyodylliseksi.

Jos tarkastellaan tyossani lapikaymaa palvelumuotoilun prosessia (ks. kuva 3), jota kasittelin
luvussa 7, nahdaan, etta tyossani alkoi toteutua myos iteratiivisuuden periaate eli eri proses-
sin vaiheiden toistaminen tai niihin palaaminen palveluita suunnitellessa. Katson palvelumuo-
toiluprosessin tassa tyossa alkaneen Pohdi-vaiheesta, jota seurasi Kehita-vaihe ja ideakorttien
teko. Prosessi jatkui Ymmarra-vaiheeella, jonka yhteydessa ideakorttien ideat lapikaytiin Seu-
lo-vaiheessa. Naita vaiheita seurasi jalleen Pohdi-vaihe ja uudelleen Kehita-vaihe, jonka tu-

lokset ovat luettavissa tassa opinnaytteessa.

Vaikka viittaankin palvelumuotoiluun ja sen prosessiin, en katso tyoni varsinaisesti tayttavan
palvelumuotoilun kriteereita. Tyoni on palvelumuotoilun ja yhden prosessimallin harjoittelua
ja Mantsalan kirjaston toivoman tiedon tuottamista, kun kohderyhmana on ikaihmiset. Mieles-
tani palvelumuotoilu sopi hyvin tahan yhteyteen ja sopisi kirjastopalvelujen kehittamiseen

muutenkin.

Mielestani tutkimusmenetelmani olivat onnistuneet ja riittavat. Kayttamiani menetelmia voisi
kayttaa mika tahansa kirjasto halutessaan tutkia kayttajiaan. Nyt toteutin tutkimuksen eri
vaiheineen yksin, mutta muutaman ihmisen tiimilla toteutus olisi viela sujuvampaa ja loppu-
tulos rikkaampi kuin yksin tyoskennellessani. Suurin puute tutkimuksessani oli palvelumuotoi-
lun ideaa ja kayttajakeskeista suunnittelua ajatellen se, etta toteutin sen yksin ja Mantsalan

kirjasto oli lahinna hyvaksyjan ja kuuntelijan roolissa. Tiesin tyon aloittaessani, ettei kirjasto
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voi osallistua tyohoni juurikaan, mutta yritin kuitenkin pitaa heita mukana ja kertoa teke-

misistani selkeasti.

9.2 Tutkimuksen luotettavuuden arviointia

Kayttajakeskeisessa suunnittelussa ja siihen liittyvassa tutkimuksessa tutkijan aikaisemmat
havainnot ja kokemus kayttajista ja palvelun kayttoymparistosta vaikuttavat tutkimuksen
analyysiin, eika niita ole tarkoituksenmukaista jattaa huomiotta. Oletukset ja ennakkoarviot
ovat suunnittelijan tietoa, jota kannattaa hyodyntaa. (Hyysalo 2009, 78.) Koska olen tyosken-
nellyt kirjastoalalla jo useamman vuoden, myos minulla oli paljon ennakko-oletuksia ja koke-

musta kirjastonkayttajista ja kirjastosta tilana ja palveluna.

Aloittaessani tyota pohdin ennakkokasitysteni vaikutusta tyon toteuttamiseen, mutta ymmar-
sin, etten voi kokemuksiani sivuuttaa tai leikkia tietamatonta. Tyossa nojattiin toisaalta kir-
jastotyossa saatuihin kokemuksiin, mutta toimittiin kayttajakeskeisen suunnittelijan roolissa.
Ikaihmiset tutkimuksen kohderyhmana oli sikali helppo, etta vaikka ikaihmiset olivat asiakkai-
na tuttuja, ymmarsin nopeasti, etten todellakaan tieda heista kirjaston kayttajina juuri mi-
taan. Mielestani onnistuin kayttamaan ennakkokasityksiani ja -oletuksiani hyvalla tavalla tyos-
sani niin, etten antanut niiden ohjata liikaa tai saada liikaa painoarvoa. (Hyysalo 2009, 80.)
Asettuminen "uteliaaksi kanssakulkijaksi” haastateltavien rinnalle oli helppoa myos siksi, etta
kohdeorganisaatio ei ollut oma tuttu tyoymparistoni ja koska olin ollut poissa tyoelamasta jo

jonkun aikaa ennen tutkimuksen aloittamista.

Tutkimuskysymykset ja kayttajalahtoisyys huomioiden tutkimuksessa etsittiin kirjastonkayton
keskeisimmat osa-alueet ja rakennettiin tukikysymykset niiden ymparille. Kirjastonkayttoa
tarkasteltaessa kirjastoammattilaisen nakokulma pyrittiin unohtamaan ja miettimaan nimen-
omaan kirjaston kayttajaa ja hanen kokemustaan. Vaikka valitut teemat ohjasivat haastatte-
lun kulkua, kukin kayttaja loi haastattelulle omat painotusalueensa. Koska haastattelu eteni
paaosin keskustellen, tutkimus tavoitteli laadulliselle tutkimukselle asetettua emansipatori-
suuden vaatimusta, jossa my0s haastateltavat voivat saada haastattelusta uutta tietoa itsel-
leen. (Vilkka 2007, 101-103.)

Kun haastateltava kysyi jotain kirjaston kayttoon liittyvaa, vastasin kysymyksiin, mutta opas-
tamista tai kirjaston palvelujen esittelya ei haastattelun aikana luonnollisestikaan tehty.

Opastamisen suhteen kirjastoammattilaisen rooli oli tietoisesti pidettava kurissa, silla huoma-
sin haastatteluiden aikana, etta mielellani olisin kertonut keskusteluissa esiin tulleista palve-

luista ja kirjaston toiminnoista lisaa.
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Teknisesti haastattelut onnistuivat hyvin, eli ongelmia haastattelun nauhoittamisen kanssa ei
ollut ja kaytannon toteutus oli paapiirteiltaan sama jokaisessa haastattelussa. Viisi haastatte-
lua tehtiin kaikki eri paivina kirjaston ollessa auki kaikille asiakkaille. Haastattelussa olivat
lasna vain haastateltava ja haastattelija. Kirjaston henkilokunta ei osallistunut haastattelun
kulkuun muutoin kuin normaalin vuorovaikutuksen muodossa asiakkaan kanssa. Tyovuorossa
ollut henkilokunta naki, keita haastatteluun osallistui. Vaikka haastateltavien henkilollisyytta
ei tutkimuksen aikana salattu kirjaston henkilokunnalta, listausta haastateltujen nimista ei
kirjastolle toimitettu eika tutkimustuloksissa eritelty haastateltavien sukupuolta, koska ai-
neistosta olisi nimien ja sukupuolen avulla ollut helposti paateltavissa, kuka oli mitakin sano-

nut. Nain suojeltiin haastateltavien anonymiteettia. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 140.)

Tuntumani haastateltavien kertomusten aitoudesta on se, etta sain kerattya aineistoa, joka
vastaa ikaihmisen kokemusta kirjaston kaytosta. Vaikka jotkut haastateltavat pohtivat haas-
tattelun aikana, onko heidan sanomisistaan mitaan ”"apua” tyodlleni, en kokenut, etta heidan
osallistumistaan haastattelun kulkuun olisi leimannut pelkka ”jutustelu”, kuten joskus saattaa
olla, kun huomattavasti nuorempi henkilo haastattelee ikaihmisia tutkimustarkoituksessa.
(Lumme-Sandt 2005,130.)

En myoskaan kokenut, etta haastateltavat olisivat halunneet antaa omasta mielestaan ”toivo-
tun” tai sosiaalisesti suotavan kuvan kirjastonkaytostaan, mutta varmasti heidan puheensa oli
kontekstisidonnaista. En siis lahtisi tulkitsemaan saamani aineiston perusteella ikaihmisten
kirjaston ulkopuolista toimintaa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 201-202.) Sen kuitenkin
huomasin, etta haastateltavani halusivat korostaa olevansa toimintakykyisia ja riippumatto-
mia jarkevia aikuisia, mika on ikaihmisille haastattelutilanteessa tyypillista (Lumme-Sandt
2005,136). Tama toimintakyvyn korostaminen voidaan nahda esim. haastateltavien kommen-

teissa koskien ideakorttien ideoita.

9.3 Tutkimukselle asetettujen tavoitteiden saavuttaminen

Tutkimukseni vastasi mielestani asetettuihin tutkimuskysymyksiin ja taytti laadullisen tutki-
muksen tavoitteen tuomalla esiin uusia ajatuksia ja nakokulmia ikaihmisista kirjaston kaytta-
jina (Vilkka 2007, 126). Etnografinen ote nakyi siina, etta ikaihmisia haastateltiin ja havain-
noitiin todellisessa kirjastonkayttotilanteessa ja tietoa heista kerattiin myos ideahaastattelul-
la, jolloin tutkimuksessa oli mukana eri menetelmia ja eri tilanteissa kerattya tietoa (Hirsjarvi
ym. 2007, 187). Havainnoinnin osa-alueeseen ja sen tulosten nakyvaksi tekemiseen olisin voi-
nut tyossani kiinnittaa enemman huomiota alusta saakka. Koska havainnointi on ”aaneenlau-
sumatonta” toimintaa, sen tarkastelu jalkikateen on vaikeaa, vaikka se tyossani mukana kul-
kikin.
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Kaikkia Mantsalan kirjaston alussa toivomia asioita en tyossani saanut selville. Esimerkiksi sille
en loytanyt vastausta, mita korvaavaa palvelua kirjasto voisi ikaihmisille tarjota itsepalvelun
kayton vastapainoksi. Hitaan palvelun hetkia ehdotettiin ideakorteissa, mutta haastatellut
liittivat ne yksinaisiin ikaihmisiin, joilla on vahan sosiaalisia kontakteja. En tieda voisiko itse-
palvelua korvata jollain muulla palvelulla tai kuinka helppoa korvaavan palvelun tuominen

osaksi asioinnin arkea olisi.

Kayttajakeskeinen suunnittelu tyoskentelya ohjaavana suunnittelufilosofiana mielestani sailyi
ja kirkastui mielessani tyon edetessa. Myos palvelumuotoilun prosessi selkeni ja muuttui luon-

tevaksi toiminnaksi ollen seka tukena etta ohjenuorana tyon aikana.

9.4 Kehitys- ja jatkotutkimusehdotukset

Tassa tyossa tutkittiin kirjastossa saannollisesti asioivia ikaihmisia, joiden kirjaston kayttoko-
kemuksesta oltiin kiinnostuneita. Mantsalalaisista ikaihmisista, jotka tassa tutkimuksessa oli
maaritelty valjasti +60-vuotiaiksi elakeian saavuttaneiksi ihmisiksi vain viidennes kayttaa kir-
jaston palveluja, kun lainaajien osuus 40-59-vuotiaista mantsalalaisista on lahes 30 %. Tule-
vaisuudessa tutkimusta kannattaisi mielestani tehda myos niiden ikaihmisten parissa, jotka
eivat kayta kirjastoa. Osa heista on sellaisia, jotka eivat syysta tai toisesta paase kirjastoon,
mutta on varmasti sellaisiakin, joilla fyysisia tai maantieteellisia esteita kirjaston kaytolle ei
ole (ks. luku 1.1). Molemmista ryhmista kirjasto voisi saada uusia asiakkaita, kunhan heidan
tarpeensa ja toiveensa saataisiin selville ja paastaisiin kurkistamaan heidan arkeensa. Paikka

kirjastolle osana arkea voisi loytya.

Jos ajatellaan ikaihmisille suunnattuja uusia kirjastopalveluita, kehitys- ja tutkimuskohteita
voisivat olla musiikki-, aanikirja- ja elokuva-aineisto ja niiden esille tuominen (ks. esim. luku
6.1). Miten kirjasto voisi tutustuttaa ikaihmiset ko. aineistolajeihin ja rohkaista heita kaytta-
maan aineiston vaatimia laitteita? Toinen kehityskohde voisi olla se, miten paaasiassa tietyn
aihepiirin kaunokirjallisuutta lukevalle asiakkaalle saataisiin nakyvaksi ja helposti saataville

kaikki se muu aineisto, mika hanta saattaisi kiinnostaa (ks. luku 8.2)?

Mielenkiintoista olisi my0s tutkia, miten kirjastossa voitaisiin hyodyntaa kirjastojarjestelmien
tarjoamaa tietoa ja kehittaa kirjastojarjestelmista tehokkaampia ja monipuolisempia tyokalu-
ja kirjastoammattilaisille. Tarkoitan tassa sita, etta tietojarjestelmalla tietojen linkittami-
nen, ryhmittely ja erilaisten kokonaisuuksien luominen pitaisi periaatteessa olla mahdollista.
Kirjastossa tallaisia ryhmittelyja voitaisiin hyodyntaa kirjastoaineiston jarjestamisessa, esille
tuomisessa ja asiakkaan johdattelussa teokselta toiselle (ks. luvut 7.1.1 ja 8.2). Kirjastotyossa
kaytetyista jarjestelmista ja asiakkaan kayttamista kirjaston tiedonhakupalveluista pitaisi

tehda selkeasti ja taysin omat erilaiset sovelluksensa, joissa kummassakin otettaisiin huomi-
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oon kayttajat ja heidan tarpeensa. Nykytilanteessa kumpikaan ryhma ei saa kirjastojarjestel-

masta irti sita, mika olisi tarkoituksenmukaisinta.

Henkilokohtaisesti minua kiinnostaisi tutkia kirjaston hyllyjarjestysta, aineiston sijoittelua
seka kirjastoluokitusta kirjastoaineiston sijoittelua maaraavana tekijana. Olisiko mahdollista
sijoitella aineisto uudelleen? Miten asiakas aineiston jarjestaisi? Pitaako eri aineistolajien olla
eroteltuna vai voisiko kaikki aineisto tietysta aiheesta loytya samasta pisteesta? Oulun kau-
punginkirjastossa kayttajatietoa ja palvelumuotoilua hyodyntavassa hankkeessa asiakkaita
pyydettiin luokittamaan tietokirjoja eri aiheryhmiin, jotta nahtiin, miten asiakkaat hahmotti-
vat aihekokonaisuudet (Oulun kaupunginkirjasto 2011). Samantapaista tutkimusta on tehty
myos Iso-Britanniassa, jossa mm. vertailtiin asiakkaiden kokemuksia kirjakaupan ja kirjaston
aineiston sijoittelusta, opasteista ja aineiston loytyvyydesta (Barlow & Morris 2007). Tata ai-

hetta sivusin mm. luvuissa 6.1 ja 8.2.
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LIITE 1 - Kirjastolle jatetyn infokansion sisaltoa

Opinnaytteen tekija: Anu Jarvi, Kayttdjakeskeisen suunnittelun YAMK-tutkinto, Laurea Kerava, s-posti anu.jarvi@laurea.fi

Opinnaytteen tekija:

Anu Jarvi
kirjasto- ja tietopalvelualan tradenomi (2004)
kirjasto- ja tietopalvelualan tyékokemusta n. 5 vuotta

mitd tehdaan jossain yksin ja josta tuodaan sitten suunnittelun tulokset tai valmis
palvelu kohdeorganisaation kaytettavaksi.

Tein tdman kansion, jotta jokaisella Mantsalan kirjastossa olisi mahdollisuus tutustua
opinndytetydprojektiin ja paasta sisille silhen, mita tavoitellaan.

Toivon, ettd kommentoitte, kysytte ja jaatte kokemuksianne kanssani.

anu.jarvi@laurea.fi

Opinnaytteen tekija: Anu Jarvi, Kayttdjakeskeisen suunnittelun YAMK-tutkinto, Laurea Kerava, s-posti anu.jarvi@laurea.fi

KAYTTAJAKESKEINEN SUUNNITTELU | my [ ASIAKASKESKEINEN SUUNNITTELU
KAYTTAJATIETO ¢ | ASIAKASTIETO
KAYTTAJALAHTOISET PALVELUT ASIAKASLAHTOISET PALVELUT

« Kayttdjalahtoisyys ja —keskeisyys korostaa sita, etta palvelua tai tuotetta suunniteltaessa palvelun|
todellista loppukayttdjaa kuunnellaan ja hénen kokemuksensa palvelusta tai tuotteesta vaikuttaa
suunnitteluratkaisuihin.

o Kayttdjatietoon syvaa ja empaattista tietoa asiakkaasta, laadullista tietoa.

+ Asiakastieto on usein asiakaskyselyilla ja tilastoinnilla hankittua maarallista ja mitattavissa ja
vertailtavissa olevaa tietoa.

e Esim. asiakaskyselylla tai markkinatutkimuksella voidaan hankkia maarallista tietoa vahvistamaan
kayttdjatutkimuksella saatu laadullinen tieto.

o Kayttdjalahtdisyys ja asiakaslahtoisyys tarkoittavat yleisella tasolla samaa asiaa, mutta
eroavaisuuksia siis on.

[PALVELUMUOTOILU] ? [PALVELUSUUNNIWELU]

¢ Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelujen innovointia ja suunnittelua muotoiluajattelua hyddyntaen.

« Palvelumuoctoilun keskeisena tavoitteena on kayttajakokemuksen suunnittelu siten, etta palvelu
vastaa seka kayttdjien tarpeita etta palveluntarjoajan tavoitteita.

¢ Muotoiluajattelussa keskeista on ihmislahtoisyys, kayttajatiedon hyodyntaminen seka luovien
tyoskentelytapojen kayttédminen.

¢ Palvelumuotoilua ja palvelusuunnittelua voidaan kayttaa rinnakkaisina termeina, mutta muotoilu-
sanan kayttd korostaa suunnittelun kayttajalahtdisyytta ja luovien tydskentelytapojen kdyttoa.
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Opinnaytteen tekija: Anu Jarvi, Kayttdjakeskeisen suunnittelun YAMK-tutkinto, Laurea Kerava, s-posti anu.jarvi@laurea.fi

Kayttajatietoa kerataan ikaihmisilta, jotta

i

opastusta? NE

Opinnaytteen tekija: Anu Jarvi, Kayttdjakeskeisen suunnittelun YAMK-tutkinto, Laurea Kerava, s-posti anu.jarvi@laurea.fi

Mita haluaisit tietaa ikaihmisten kokemuksista kirjastossa?
Haluaisitko kysya jotain tiettya asiaa?

Jatén tahan post-itl lappuja,
joihin kuka tahansa henkilékunnasta voi ja saa kirjoittaa
¢ havaintoja
o kysymyksia
e tarinoita
¢ kokemuksia
¢ kommentteja
¢ ideoita,
mitd tahansa, mika liittyy ikdihmisten kirjaston kayttoon.

Voit kirjoittaa mitd tahansa. Vaikka huomiosi tuntuisikin epdolennaiselta tai pieneltd
asialta, siitd voi olla paljon apua tutkimuksen toteuttamisessa. KIITOS!

Minut tavoittaa s-postiosoitteesta anu.jarvi@laurea.fi, kysy ja kommentoil
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LIITE 2 - Ideakortit

Lukupiirit Kirjavinkkaus

C I RL

Ja keskustelupiirit

Kerrotaan kirjoista tai muusta kirjaston
aineistosta houkuttelevasti ja esitellen, niin
etta kuulija haluaa itse lukea teoksen. Aiheita
voivat olla esim.

+ kirjaston unohdetut aarteet

+ klassikot

+ kiinnostavat ja ajankohtaiset teemat

+ uutuudet
3 4
Asiantuntijoita Vertaisohjaajia
kirjastossa tavattavissa opastamassa
e o Vertaisohjaaja on kirjaston
Kunnan jarjestamien ikainfojen kaltaisia ulkopuolinen vapaaehtoinen, joka

tietopisteita, joissa asiantuntija olisi
vastaamassa kysymyksiin ja kirjasto tarjoaisi
tietoaineistoja aiheeseen liittyen, esim.

haluaa auttaa vertaistaan

? kirjastoasioinnissa yleensa

© vapaaehtoistyd Y : e
@ assminen % C ? itsepalvelun kaytossa
@ apuvilinepalvelut “ ? tiedonhaussa

@ jarjestot & toiminta
@ seurakunta

? tietokoneella jne.
| ———— e -
@ harrastukset ‘
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5 6
ATK-opastus Kirjaston
verkkopalvelujen
opastus

Henkilokohtaista tai pienissa
ryhmissa tapahtuvaa opastusta
kirjastossa yhdessa sovitusta
teemasta, esim.

@ tietokoneen kaynnistaminen,
hiiren kaytto ja muu perustieto

@ internetin kaytto
® sshkopostin kaytto

® googlen ja muun tiedonhaun
kaytto

muu asiointi internetissa

Kirjaudu sisddn

Asigkastunnus Salasana

Kirjautuaksesi tarvitset aslakastunnuksen seka sal
Thetoturvasyista salasanaa ei annela puhelimitse tal

e Mitd kaikkea kirjasto tarjoaa
verkossa?

e Omat tiedot, lainojen uusiminen ja
varausten tekeminen?

e Miten voin luoda verkkokirjastooni
oman kirjahyllyn ja vieda sinne
itsedni kiinnostavia teoksia?

7 8
Matkapuhelin Itsepalvelukuitilla
opastajana?

lisdetuja ja -palveluita?

% itsepalvelukuitilla lukusuosituksia
henkilokunnalta

< kuukausiarvonta (kirjapalkinto)
itsepalvelukuittinsa jattaneille

7% 10 itsepalvelukuitilla kirjastovirkailija
puoleksi tunniksi “omaan kayttoon”

#< 10 itsepalvelukuitilla 2 varausta maksutta
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10

Hitaan palvelun hetket

Adnikivjandytteiden
kuuntelupiste

\ y EEEL
L 2 EERl
n i
JE s d!

M
’
LS
]

" Lisaad tietoa
kirjaston evi
L aineistolajeista

11

Musiikin kuuntelu- /
elokuvien katseluhuone

om0
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13 14
Oleiluhuone Tarina-/eldmystuokioita
— tkdihmisten ja lasten &

Kahviautomaatti

nuorvten kesken
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LIITE 3 - IDEAKORTTIEN YHTEENVETOTAULUKKO

(vihreat laatikot mieluisimmiksi valittuja ideoita)

IDEA H1 H2 H3 H4 H5

en ole kai-
vannut, esil-
le laittami-
nen ja taka-
kansi riitta-
vat

pienimuotoi-
sina, lyhyina
tilaisuuksina,
joissa voisi
myos kysella

takakansi
riittaa

KIRJA-
VINKKAUS

onhan niita

. . . en tieda,
VERTAIS- | ihan hyvd J°|:'kl”" ajan ah“tltaf".“s.er:‘ haluan tehd
OHJAAJAT uluttua aluisia ih- itse
misia

miksi kaikki kayn niin
KIRJASTON . | palvelut me- | usen

ihan hyva nee verk- kirjastossa

VERKKO- -- s . . e
olis, jos osais koon? paikan paal-
PALV. kontaktit A tarvit-

OPASTUS s0s.kontakti a, en tarvi

vahenee se

ITSEPAL-

VELUKUI- toisia ihmisia
TILLA arvonta ok houkuttelee,

ETUJA JA voi kokeilla
LISA-

PALVELUJA
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kyiset palve-

lut riittavat

tyontekijat hyva idea,
HITAAN . ei tulisi kay- liemessa, joo, ilman | mutta enka
ei minulle .. asiakas- muuta, tama muut asiat
PALVELUN tettya .. . .
palvelu on on hyva on tarkeam-
HETKET
raskasta pia
LISATIE- ..
ToA Al irgotsta jor-
NEISTO- Jo J en tarvitse, . .
en kuuntele | ta ei ole lu- » 9 mieluummin
LAJEISTA/ 1 s nikirjoja kenut, en Sl - luen itse
AANIKIR- 10) Sy Sl hemmin
JOJEN aK.a. aa
KUUNTE- 1rjoja
LUPISTE
en kuuntele elokuvien saisi kuun- sellaiselle,
MUSIIKKI-/ . jos kotona " jolla on ai-
nykyajan | katseluhuone nella niin .
ELOKUVA- musiikkia olisi hvva on hairio- kovaa kuin kaa olla kir-
HUONE W tekijoita h jastossa
aluaa
HILJAISET e e e
LUKU- mikas siina --
PISTEET
hajottaa ih-
misia vaan pelaan koto-
PELI- ei, kotona voisl olla lisaa, kun en tarvitse na mie-
POYTIA ehtii ihan hyva edes palape- l .
LI uummin
lia ei voi
tehda val-
miiksi asti
hyva niille
OLEILU- . moni tvkkiis| _ » jotka asuvat
HUONE y keskustassa,
eivatka
viihdy kotona
KAHVI- keitan kah- kiireisille -- -
AUTOMAATTI vin kotona
. en mina
joo, taa on 45 ol
TARINA- mieluisin! ei sovi or?w?ﬁg, (:)ﬁ[]le
TUYC;/'\(,;OT lapset ko- | harrastetaan mulle, toisaalta joo, luker[?u'g
wmsTon | VOISR, | Span | e | TR e sesat
el tenlasten mepluaa e s
KESKEN kanssa omille lapsil-
leen
arvostan
) suunnittele-
i ei taida mista ja
m?'l"'f‘Faa_ oiketn mi- kokeilemis-
mieluisim ieein mi ta, mutta
mista vaihto- | kaan naista henkilskoh-
ehdoista, olla minulle N
KOMMENTIT taisesti ny-




