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Tarpeiden, palvelujen ja tilojen muutoksia

9.12.2015 Tekija Jyvaskylan yliopiston Kirjasto

Jyvéskylan kirjastojen yhteisty0 nakyi tandkin vuonna yhteisen koulutuspaivan merkeissa.
Marraskuussa Kirjastolaiset kokoontuivat pohtimaan teemaa Asiakkaat ja kirjastoammattilaiset
muuttuvassa kirjastotilassa.

Tulevaisuuden kirjasto on sekd uusia tiloja, mutta myos uusia palvelumuotoja, joilla vastataan
asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. Koulutuspdivan keskeiset kysymykset liittyivétkin siihen,
tunteeko kirjasto asiakkaidensa tarpeet ja voiko niitd ennakoida?

Keskustelua asiakkaiden kanssa

Asiakaspalvelun kehittdminen oli koulutuspdivan keskitssa ja keskusteluihin saatiin mukaan
my0s kirjaston asiakkaiden d4ni. Opiskelija Hanna Hassinen ja opettaja Henna Puhakka
kertoivat suhteestaan kirjastoon ja sen palveluihin. Sek& Hassinen ettd Puhakka ovat pitké&n
linjan kirjaston k&yttdjia niin kaupunginkirjastossa kuin yliopiston kirjastossa. Heid&dn mielestaan
yksi erityisesti opiskelijan kannalta tarke& kirjaston palvelu on ty6tilojen tarjoaminen seka
ryhmatyoskentelyyn ettd itsendiseen opiskeluun. Oikeat ja riittavat aineistot ovat opiskelijalle
tietenkin vélttdmattoméat, mutta Hassinen ja Puhakka pitévét tarkeiné palveluina mygs aineiston
kayttoon ja loydettavyyteen sekd tiedonhankintaan liittyvad opastusta.

Kirjaston henkilokunta halutaan kohdata kasvotusten.

Hassisen ja Puhakan puheenvuoroissa esiin nousi myos Kirjastojen tiedotuksen rooli. Vaikka
tiedotteita ja uutisia voi lukea esimerkiksi kirjaston Twitter-tilid tai etusivun vaihtuvia uutisia
seuraamalla, koetaan henkilokohtainen tapaaminen kirjastoammattilaisen kanssa edelleen
tarkedksi. Kumpikin ndisté nuorista naisista oli kayttanyt omatoimikirjastoa, mutta myonsi
kaipaavansa henkilokuntaa. Kirjaston henkilokuntaa ei halutakaan nahda vain jarjestelmien ja
kirjahyllyjen takana lymyileviksi hahmoiksi, vaan heidét halutaan kohdata.

Ajatukseen kirjastosektorien yhdistamisestd Hassinen ja Puhakka suhtautuivat varauksellisesti.
He nékivat, ettd yhteistyo kirjastosektorien valilla on hyva asia, mutta korkeakoulukirjastot ja
kaupunginkirjastot vastaavat eri tarpeisiin, joten niiden erill&an pitdminen on perusteltua.

Palvelumuotoilua oululaisittain

Oulun kaupunginkirjaston Maija Saraste esitteli Oulussa toteutettua Palvelumuotoilun poluilla -
hanketta, jossa asiakaspalvelua on kehitetty palvelumuotoilun avulla.

Palvelumuotoiluprosessissa on tarkeéda analysoida tarkkaan kirjaston tarjoamia eri palveluita.
Vaikka monia palveluita ja tyonkuvia pidetéén itsestdan selving ja jo moneen kertaan

mietittying, on niit4 siit huolimatta kaytava lapi uudestaan ja pohdittava useammasta eri
nakokulmasta.



Maija Saraste, Oulun kaupunginkirjaston apulaistoimenjohtaja (kuva: Arto Ikonen).

Palveluiden tarpeita selvitettiin muun muassa tutkimalla palvelupolkuja, analysoimalla
asiakaspalautetta ja itsearvioimalla. Saraste korosti, kuinka asiakkaan huomioiminen on térkea4
ja kuinka paljon siihen vaikuttaa asiakaspalvelijan asenne. Samalla kun analysoitiin palveluja,
sekoitettiin myos Kirjaston henkilokunnan kesken pakkaa. Tyontekijat saivat (tai ehkd osan
mielestd joutuivat) irtautua omista rutiineistaan, vierailla eri tyotehtdvissa ja nahda néin
kirjastoty6té kollegoidensa ndkokulmasta.

Asiakaspalveluprosessien kehittdminen ei ole erillinen projekti, vaan se kulkee kasi kadessa
tyoyhteison kayténteiden kehittamisen kanssa

Saraste muistutti, ettd palvelumuotoilussa on kyse viime ké&dessa laadun kehittamisesta. Niinpé
asiakaspalveluprosessien kehittdminen ei ole erillinen projekti, vaan se kulkee ké&si k&dessa
tyoyhteison kayténteiden kehittamisen kanssa. Pelkilla puheilla ja suunnitelmilla ei vield pitkalle
mennd, vaikka tehokas ideointi luokin hyvan pohjan palveluiden kehittdmiselle. Kehitysty6hon,
kuten palvelumuotoiluun, tarvitaan sitoutuneisuutta ja tydyhteison on oltava siind mukana
kokonaisuutena.

Julkisen (kirjasto)tilan muutos

Helsingin kaupunginkirjaston Kirjasto 10:n osastonjohtaja Kari LaAmséa kertoi oman kirjastonsa
kehitystydsté ja uusista toimintamuodoista. Kirjasto 10 on jo vuosia kehittanyt palvelujaan ja
tilojaan toimimaan asiakkaiden muuttuvien tarpeiden mukaan. Moni perinteisend Kirjastotyona
pidetty toimenkuva onkin saanut véistya uudenlaisten palveluiden ja jatkuvasti muuttuvan
yhteisollisen tilan tielta.

Ylelststa esiintyjiksi

Tilank&yttoa Kirjasto 10:ssé (kuva: Kari Ladmsg).



L&ms& pohti, kuinka muutamassa vuodessa asiakkaiden suhtautuminen julkisiin tiloihin on
muuttunut huomattavasti. Nykyisin Kirjasto 10:n asiakkaat ottavat tilan aivan eri tavalla haltuun
kuin aiemmin ja my6s kyselemattd muovaavat tilaa itselleen sopivaksi. Vapaamuotoiset
esiintymiset open stagella, omien harrastusten nékyminen ja esimerkiksi asiakkaiden
omatoiminen huonekalujen jéarjestyksen muuttaminen ovat Kirjasto 10:n arkipdivaa. Viela
muutamia vuosia sitten henkilokunta jarjesti valtaosan kirjaston tapahtumista, mutta nykyisin
asiakkaat toimivat padasiassa itse jarjestajina.

Kirjastoon on saatu seka uusia asiakkaita ettd uudenlaisia aktiviteetteja.

Julkiseen tilaan kuuluu oleellisesti myos julkinen keskustelu, ja Kirjasto 10:ssé jarjestetaankin
keskustelutilaisuuksia erilaisista ajankohtaisista aiheista. Tiloista on saatu irti myos seké urban
office- ettd maker space -tiloja. Erityisesti jalkimmaisen myoté on kirjastoon saatu sek& uusia

asiakkaita ettd uudenlaisia aktiviteetteja.

Kirjasto 10:n kaltainen moderni Kirjastotila on kaukana perinteisesté kirjojen séilytyspaikasta.
Lamsa muistuttikin, ettd Kirjasto 10:n kirjakokoelmat muuttuvat nopeasti ja ne pidetdan
suhteellisen uutena. Kirjojen kierto on nopeaa, eiké tilaa tai aikaa kayteta arkistointiin.

Informaatikosta personal traineriksi

Koska julkinen tila muuttuu, siihen vastataan. Kirjasto 10 on yksi hyva esimerkki tésté. Tila ei
ole kuitenkaan ainoa uudistuksia kokenut ja kokeva seikka Kirjasto 10:ssé. Asiakkaiden
muuttuvat tarpeet vaativat uudenlaista asennetta myods tyonkuvissa. La&msa esitteli, kuinka
kirjastonhoitaja tai informaatikko muuttuu erdénlaiseksi personal traineriksi. Tama tarkoittaa,
etté tietopalvelua ja tiedonhankinnan ohjausta on alettu markkinoida eri tavalla kuin aiemmin.

Kirjastoista 10ytyy paljon sisaltdasiantuntijuutta, mutta sita ei valttdmatta ole osattu tuoda esiin
parhaalla mahdollisella tavalla. Kirjasto 10:ss& uudenlaista markkinointia on toteutettu muun
muassa musavalmentajan ominaisuudessa. Kyse ei ole endé vain siita, ettd informaatikko etsii
asiakkaalle tietoa ja opastaa hanté etsimadan sitd itse. Musavalmennus on epamuodollista ja
asiakkaan lahtokohdista kasin toimivaa tietopalvelua. Valmennussessioissa musavalmentaja
jakaa tiedonhankinnan osaamistaan ja musiikkitietamystéén asiakkaalle sekd vinkkaa
mahdollisista asiakasta kiinnostavista artisteista ja levyista.

Tuttuja tulevaisuusvisioita

Koulutuspaivén lopuksi kuultiin Futures Gardenin Seija Kiiskilad, joka ohjeisti
kirjastoammattilaiset pohtimaan tyopajoissa kirjaston ja kirjastopalveluiden tulevaisuutta. Aihe
on tarked, mutta kirjastoissa naisté asioista on puhuttu vuosikausia tai -kymmenié ja valitettavan
usein samoilla sanoilla.

Se, ettd kirjastotyontekijat pyorittelevat porukalla samoja ajatuksia digitalisaation, tulevaisuuden
teknologian, muuttuvien tilojen ja uudenlaisten tarpeiden ymparillg, ei tunnu synnyttavan enda
uusia ideoita. Kaikki ne ovat toki oleellisia seikkoja muistaa ja muuttavat tulevaisuudessa seka
kirjaston roolia ettd kirjaston palveluita, mutta niist4 ei tunnu ihan heti 10ytyvan mitdan uutta
meidén kirjastoammattilaisten aivotrusteissa.

Vaikka tuttuja ja itsestaan selvaltakin tuntuvia asioita on hyva késitella joskus useampaan
kertaan, tuntuvat monet Kirjastotyontekijoiden tulevaisuusvisioinnit pyorivan paikallaan ja
l&henevén tautologiaa. Kirjastoammattilaisille jérjestettdvassé koulutuksessa olisikin usein



tarpeen irtautua kirjastosta kokonaan, kuulla enemméan muiden tahojen ndkemyksid ja korostaa
kirjastojen ja niiden tarjoamien palveluiden yhteytta laajempiin konteksteihin. Hyddyllista tietoa
kirjastoalalle saisi epdilematta esimerkiksi markkinoinnin, viestinnén tai tietojenkasittelytieteen
ammattilaisilta.

Arto lkonen



