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Tama opinnaytetyd on ajankohtainen tutkimus kirjastojen tilasuunnittelusta ja pal-
velumuotoilusta. Tarkoituksena on tutkia, mitk& eri tekijat vaikuttavat asiakkaan
onnistuneeseen palvelukokemukseen ja viihtyisyyteen kirjastossa. Tutkimuksen
teoriapohjassa kasitellaan tilaa kasitteend, perehdytaan kirjastotilan merkitykseen
ja tutustutaan palvelumuotoilun teoriaan.

Kirjastotiloja ja palveluita tutkittiin yhdestatoista eritasoisesta suomalaisesta kirjas-
tosta, jotka sijaitsevat paakaupungin ja Pohjanmaan seudulla. Tutkimukseen osal-
listuneet kirjastot Pohjanmaalta  ovat Kokkolan kaupunginkirjasto-
maakuntakirjasto, Kannuksen kaupunginkirjasto, Sievin kunnankirjasto, Ylivieskan
kaupunginkirjasto. Helsingin kaupunginkirjaston tutkittuja toimipisteita ovat Pasilan
paakirjasto, kirjasto Kymppi, Rikhardinkadun kirjasto, T66l6n kirjasto, Itdkeskuksen
kirjasto sekéa Pohjois- ja Etela-Haagan kirjastokimppa.

Tutkimuksen menetelmin& toimivat Mystery shopping ja teemahaastattelut. Myste-
ry shoppingissa eli havainnoinnissa tutkija testasi kyseessa olevien kirjastojen pal-
velutason normaalin asiakkaan tavoin sek& havainnoi itse palvelutilaa. Havain-
nointien yhteydessé kirjastoista otettiin kuvia, jotka toimivat selventavana osana
havainnointia. Teemahaastattelun tulokset koostuvat 28 haastattelusta. Haastatte-
luun valittiin eri-ik&isi& naisia ja miehid, jotka asioivat tutkimukseen osallistuvissa
kirjastoissa.

Havainnointien ja haastattelujen pohjalta kerétyt tiedot tukevat toisiaan. Kirjastoti-
loilta halutaan viihtyisyytta, rauhallisuutta ja selkeytta. Kirjaston kuluttajat kokevat
tarkeaksi sujuvan ja kattavan palvelukokemuksen monimuotoisessa toimintaympa-
ristossa.
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This thesis is a current research on libraries space- and service design. The aim of
the thesis is to examine what different kinds of factors impact the customer’s ser-
vice experience and satisfaction in library. The theoretical basis is based on the-
ory of space, library’s space planning and theory of service design.

There are eleven different kinds of libraries which are examined in this thesis. The
libraries are located in capital and in Ostrobothnia area. Libraries in Ostrobothnia
are Kokkola City Library - Provincial Library, Kannus City Library, Ylivieska City
Library, Sievi Local Library. Helsinki City Library’s units are Pasila Main Library,
Library 10, Rikhardinkatu Library, Too6l0 Library, Itakeskus Library, Etela- and Poh-
jois-Haaga Libraries.

The research used methods are Mystery Shopping and a theme interview. Mystery
Shopping means observation and in this thesis the researcher observed the librar-
ies as an ordinary customer. The aim of the observation was to test libraries’ ser-
vices and service spaces. The results of theme interviews are based on 28 inter-
views, which include male and female customers of different ages.

The results of observations and theme interviews are supported by each other.

Libraries should be cosy and comfortable to use. Easy and exhaustive service ex-
periences in varied environment of activities are importance to library’s customers.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Asennetrendit

Esteettomyys

Kontaktipisteet

Life-style -ilmi6t

Megatrendit

Mystery Shopping

Palvelumaisema

Palvelumuotoilu

Palvelupolku

Saavutettavuus

Kertovat syita pinnalla oleviin ilmi6ihin ja elamantyyleihin.

Tarkoitetaan fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen ymparis-
ton toteuttamista siten, etta jokainen yksilé voi ominai-
suuksistaan riippumatta toimia yhdenvertaisesti muiden

kanssa.

Palvelu koostuu yksittaisista kontaktipisteista, joiden kaut-
ta asiakas kokee palvelun. Voivat olla fyysisia tai psyykki-
sia tekijoita.

Kertovat mik& on trendeissé pinnalla juuri nyt.

Ovat nykyhetkessa tunnistettavia hitaita ja pitkakestoisia

trendeja.

Havainnointia, jolla mitataan palvelun laadun tasoa.

Tarkoittaa palvelun fyysista ymparistoa.

Tarkoittaa palvelujen innovointia, kehittamista ja suunnit-

telua muotoilun menetelmin.

Palvelun aikajana koetaan palvelupolkuna, joka koostuu

useista eri palvelun kontaktipisteista.

Kaytetaan esteettomyyden synonyymina. Tarkoitetaan
palveluiden toteuttamista siten, etta ne ovat yhdenvertai-
sesti jokaisen saatavissa ja saavutettavissa riippumatta

henkil6kohtaisista ominaisuuksista.
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1 AJANKOHTAISTA ASIAA

Kirjastojen tilasuunnittelun ja palvelumuotoilun toimintamallit ovat muuttumassa.
Edelleen Suomen kirjastoissa pysytaan tiukasti kiinni perinteissa. Taman ajankoh-
taisen opinnaytetyon tarkoituksena on perehtya kirjastojen tilasuunnitteluun ja pal-
velumuotoiluun. Lahtoékohtana on tutkia, mitk& eri tekijat vaikuttavat asiakkaan pal-
velukokemukseen ja viihtymiseen kirjastotilassa. Erityisesti tutkimuksessa kiinnite-
taan huomiota tilan hahmottamiseen ensikavijan silmin. Jokainen kirjasto tuntuu
ensikavijasta haasteelliselta. Kirjaston toimintaympariston tottumiseen vaaditaan
useampia kayntikertoja. Kirjastotilaan tottunut ja rutinoitunut henkil ei valttamatta
enaa huomaa kirjastontilojen tai palveluiden puutoksia. Taman tutkimuksen tavoit-

teena on tuoda ilmi tutkimuskohteeksi valittujen kirjastojen epékohtia.

Tutkimuksen kohdekirjastoiksi valittiin erikokoisia kirjastoja paakaupungin ja Poh-
janmaan alueelta. Tarkoituksena oli valita kirjastoja, joihin tutkija ei ole aiemmin
tutustunut. Pohjanmaan alueelta tutkimukseen osallistuneet kirjastot ovat Kokko-
lan kaupunginkirjasto-maakuntakirjasto, Kannuksen kaupunginkirjasto, Ylivieskan
kaupunginkirjasto sek&a Sievin kunnankirjasto. Helsingin kaupunginkirjaston yksi-
koista kohteena ovat Pasilan paakirjasto, kirjasto Kymppi, Rikhardinkadun kirjasto,
Toolon kirjasto, Itdkeskuksen kirjasto seka Etela- ja Pohjois-Haagan kimppakirjas-
tot.

Menetelmind kaytetddn kuudennessa kappaleessa kasiteltdvaa Mystery shoppin-
gia seka kahdeksannessa kappaleessa esiintyvaa teemahaastattelua. Mystery
shoppingissa tutustutaan kohdekirjastojen palveluun tavallisen asiakkaan tavoin ja
havainnoidaan kirjastotilaa. Teemahaastattelu koostuu 28 asiakkaan haastattelus-
ta kohdekirjastoissa. Havainnoinnit ja teemahaastattelut tukevat toisiaan. Tutki-
muksen teoreettisessa viitekehyksessé tutustutaan tilaan kasitteena seka kirjasto-
tilojen merkitykseen. Tarkea osa tutkimusta on myds palvelumuotoilun teoria, jota

kasitelladn neljannesséa kappaleessa.



2 TILA MUOTOUTUU MONEKSI

2.1 Tila kasitteena

Tila (space) on kasitteenad vaikea maaritella ja tutkimuskohteenakin hyvin kaksija-
koinen. Tilaa voidaan maaritella useiden eri tieteenalojen avulla, ja nakékulmat
voivat vaihdella yksil6tasolta globaalille tasolle. Tilaa on tutkittu niin luonnontie-
teessd, sosiologiassa kuin kulttuuritutkimuksissakin. Kasitetta tila voidaan kayttaa
puhuttaessa muun muassa maantieteellisesta alueesta, yksilon tai yhteison merki-
tyksesta arjessa, ihmisen henkisesta tilasta tai ihmisten ja ilmididen valisesta suh-
teesta.(Reijonen 1995, 11, 17, 137, 145.)

Ranskalainen filosofi Henri Lefebvren tunnetaan tilatutkimuksen klassikkona. Han
mieltaa tilan sosiaaliseksi tilaksi, joka ei ole julkisesti hallittavissa vaan ohjautuu ja
muotoutuu jatkuvassa prosessissa. (Reijonen 1995, 67.) Lefebvren puhuukin sosi-
aalisen tilan teoriasta. Talloin sosiaaliset suhteet tuottavat tilan, ja tila tuottaa sosi-
aaliset suhteet. (Korpi 2009, [viitattu 27.10.2009].)

Nykyaikana tiloja 16ytyy niin fyysisena kuin virtuaalisenakin. Fyysisen ja virtuaali-
sen ulottuvuuden hamartyessa tilojen monimuotoisuus on rajatonta. Ihmisten omat
subjektiiviset tuntemukset ja odotukset maarittelevat tilan merkityksen ja mieliku-
van. Tila on fyysisten, psyykkisten ja sosiaalisten tekijoiden muodostama kolmi-
ulotteinen ymparisto, jonka kokeminen perustuu aistien valittAmaan informaatioon.
Ihmisen omat arvot ja kokemukset maarittelevat mielikuvan jokaiselle yksilolliseksi.
(Tammekann ym. 1986, 108.) Tilan voidaan todeta olevan inhimillisen toiminnan
muodostama ymparisto, jonka ideaalina luovuus, sosiaalisuus, vuorovaikutteisuus

ja yhteisdllisyys kohtaavat.



2.2 Stressittoman tilan filosofia

Margit Sjoroos on kehittanyt stressittoman suunnittelun konseptin, jonka tarkoituk-
sena on luoda stressitbn ja aistiergonominen tila. Konseptisuunnittelijana Sjéroos
nakee lansimaisen rakennus- ja sisustuskulttuurin pursuavan aistiarsykkeita, jotka
uuvuttavat ihmisen. Stress free area -konseptin ideana luodaan aistimaailmaan
perustuva tila, jossa naén, kuulon, tuntoaistin ja hajuaistin avulla saavutetaan

stressiton ja aivoja helliva ymparisto. (Seuri 2006, [viitattu 28.10.2009].)

Sjoroos on perehtynyt negatiivisiin aistiarsykkeisiin. Tiloissa han testaa &anien
jalkikaikuaikoja, lampotilavaihteluita, tutkii seinien pintarakennetta ja kiinnittda
huomiota viherkasveihin ja kalusteiden muotoiluun. Sjéroos korostaa tilojen luo-
maa ensivaikutelmaa. Esimerkiksi julkisen tilan suunnittelussa tulisi Kiinnittaa
enemman huomiota tuloauloihin. My6ds opasteet ovat huomionarvoisia, silla ihmi-
nen stressaantuu nopeasti, jos ei tiedd minne menna. (lisalo 2006, [viitattu
28.10.2009].) Tilojen muunneltavuus ja sdadeltavyys ovat tarkeita elementteja.
Sjoroosin mukaan ihanteellista olisi, jos tilan ominaisuuksia voitaisiin paivan mit-
taan saadella vireystilan mukaan. Myos huoneet voisivat olla eritavalla aktivoivia.
Toisessa huoneessa voidaan kayttdd voimakkaampaa vari- ja ddnimaailmaa seké
valaistusta ja toisessa hyvinkin rauhoittavia, keskittymista tai rentoutumista lisda-

via, ratkaisuja.

Stress Free -tiloissa keskitytaan fyysiseen, visuaalisen ja auditiiviseen ergonomi-
aan, joita tavoitellaan pehmeilla valoilla, kaarevilla muodoilla ja rauhoittavilla vareil-
|&. Tavoitteena on luoda tila, jossa ihmiset viihtyvat ja rentoutuvat. (Seuri 2006,
[viitattu 28.10.2009].) Tila, joka oikeasti vahentdd negatiivista stressid. Stress free
area -konseptin mukaan suunnitellussa tilassa rakennusmateriaalit, lampdétila, va-
laistus, varimaailma, huonekalut ja akustiikka ovat tarkasti harkittuja ja sopusoin-
nussa toistensa kanssa. Stressittomassa tilassa tulee suosia kayttajaystavallista
muotoilua, neutraaleja vareja, pehmeéda akustiikkaa ja valaistusta seka rauhoitta-
via tekijoitd, kuten viherkasveja tai luonnondania. (lisalo 2006, [viitattu

28.10.2009].) Ennen kaikkea stressiton tila lisda ihmisen hyvinvointia.



3 KIRJASTO TILANA

3.1 Tilaon palvelua

Kirjastoa kuvataan kahdella eri tavalla: luostarimaiseksi ja markkinapaikaksi. Luos-
tarimaisuuteen liitetdan hiljaisuus ja painetun kokoelman nakyvyys. Markkinamaa-
iimaan puolestaan rinnastetaan laajan, yha elektronisemman, aineiston helppo
saavutettavuus sekéd kasvava kilpaileminen kuluttajista. Kirjaston fyysisten tilojen
tarve kuitenkin kyseenalaistetaan nykydan herkemmin palveluiden ja aineiston
siirtyessa virtuaalimaailmaan. Kirjastotiloihin liittyvatkin vastakkaiset trendit, silla
samalla, kun tilojen tarve kyseenalaistetaan, kirjastotiloihin investoidaan peruskor-
jaamalla tai rakentamalla uusia upeita rakennuksia. (livonen 2007, |[viitattu
20.10.2009))

Pienissa kunnissa kirjastojen asema on heikompi kuin kaupunkien sykkeessa. Kir-
jastolaitos koetaan taloudelliselta ja kunnallispoliittiselta painoarvoltaan suhteelli-
sen vaatimattomana osana kunnallistoimintaa (Tammekann ym. 1986, 28). Kirjas-
toihin sijoitettavat maararahat ja vahaiset avustukset eivat riitd kattamaan pienten
|&hikirjastojen kipe&sti kaipaamia uudistuksia ja suunnitelmia. Kirjastot tarvitsevat
kuitenkin toimivat tilat saavuttaakseen sille asetetut tehtavat, silla kirjaston tulee
julkisena tilana soveltua moniin eri tarkoituksiin (Korpi 2009, 35-36 |[viitattu
20.10.2009]).

Suomessa kirjastot ovat huolella suunniteltuja ja kuvastavat rakennusaikansa ym-
paristdd ja maailmaa. Kirjastotiloissa on keskitytty kaytannéllisyyteen, tavanomai-
suuteen ja odotettuihin normeihin. Kirjastot koetaan kulttuurillisena instituutiona,
jonka tulee heijastaa ymparistonsa arvoja ja toimia sivistyksen nykyaikaisena keh-
tona. Silti kirjastolaitoksissa harvoin nakee uutta ajattelua, tavanomaisuudesta
poikkeavuutta ja jannittavid, jopa radikaaleja, ratkaisuja ja kokeiluja. Haasteena

onkin vaatimattomuus niin kirjastosuunnittelussa kuin kirjastohenkilostossa.



Jo 1980-luvulla ennustettiin kirjastojen lisaavéan tulevaisuudessa merkitystaan koh-
taus- ja kokoontumispaikkana. Sama trendi jatkuu edelleen: Laajempia ja tilallises-
ti parempia kirjastoja kaivataan. Vuonna 1986 valmistunut Suomen kirjastoseuran
tuottama kirja Kirjastotilojen suunnittelu — opas Kkirjastorakennusten ja -
huoneistojen suunnittelijoille on osittain ajankohtainen viela tanékin paivana. Jo
tuolloin todettiin, etta onnistuneita tiloja on miltei mahdotonta suunnitella ilman sel-
keita toimintalinjoja ja tavoitteita. Teoreettisesti tulisi varautua kymmenen tai jopa
kahdenkymmenen vuoden kaytt6on, kasvuun ja muutoksiin. Parhaiten tuleviin
muutoksiin voidaan vastata suunnittelemalla joustavia tiloja, joissa on hyvat laa-

jennusmahdollisuudet. (Tammekann ym. 1986, 17 - 18.)

Joustavuuden lisaamiseksi on pyrittavd muunneltavuuteen, avoimuuteen, selkey-
teen ja siirreltavyyteen. Esimerkiksi lattiaan kiinni poratut kirjahyllyrivistét ja poyta-
ryhmat vahentavat muunneltavuutta. Tosin liiallisen joustavuuden ja maksimaali-
sen avoimuuden on huomattu luovan tilojen yleisrauhattomuutta ja vaikuttavat ai-
neiston loytyvyyteen. (Tammekann ym. 1986, 19.) Kirjastotilojen suunnitteluun
vaikuttaa ratkaisevasti ymparisto ja asiakaskunta. Pienet kirjastot koetaan ihmisla-
heiseksi ja intiimeiksi yhteisoiksi, joissa henkilokunta tuntee hyvin asiakkaansa.
Suurilta ja massiivisilta kirjastoilta vaaditaan enemman nakyvyytta, palvelua ja va-

likoimaa.

Kirjastojen tilankaytté on laajentunut ja monipuolistunut. Tila koetaan palveluna, ja
yha enemman tarjotaankin tilaa erilaisiin aktiviteetteihin ja elamyksiin. Kirjastotilo-
jen suunnittelussa ja sisustamisessa kokonaispinta-ala asettaa rajoitteita: Esteelli-
syyden tuntu voi syntyd jo pelkésta tilan liiallisesta taysindisyydesta. (Aaltonen
2008.) Lilan ahtaassa ja taysindisessa kirjastossa asiakkaan niin sanottu intii-
mietdisyys on koetuksella. Ihmiset pyrkivat luontaisesti asettumaan yli metrin paa-
han toisistaan, ja juuri tasta syysta esimerkiksi poytaryhmat ovat harvoin tdynna

vierekkain istuvia asiakkaita. (Tammekann ym. 1986, 67.)



3.2 Tulevaisuuden kolmas paikka — kaiken kansan olohuone

Ihmiset valitsevat paikan, joka tuntuu kaikkein mukavimmalta Puhutaankin kol-
mannesta paikasta kodin ja tyOpaikan ohella. Paikasta, johon ihminen haluaa
menna, ja jossa voi olla vuorovaikutuksessa muiden kanssa viihtyisassa ilmapiiris-
sa. (livonen 2007, [viitattu 20.10.2009].) Kolmannen paikan kasitteen on kehittanyt
amerikkalainen sosiologi Ray Oldenburg. Kolmas paikka on kaupunkimaisen ela-
mantyylin kasite, jolla kuvataan paikkaa, johon on helppo tulla ja joka sijaitsee la-
hella. Kolmanteen paikkaan tullaan viihtymaan ja tapaamaan muita alueen ihmisia.
Syvin merkitys nakyy sosiaalisessa kanssakdymisessa ja vuorovaikutuksessa:
kolmas paikka yhdistda ja on paikallinen. Oldenburg méaarittelee kolmannen pai-
kan keskeisiksi ominaisuuksiksi muun muassa avoimuuden, tasa-arvoisuuden,
vuorovaikutuksellisuuden, puolueettomuuden, kodikkuuden ja mukavuuden. (Korpi
2007, [viitattu 20.10.2009].)

livonen (2007 [viitattu 20.10.2009]) kertoo kolmannen paikan piirteisiin kuuluvan
iimaisen paasyn, ja etta sieltd voi ostaa ruokaa ja juotavaa. Paikan pitaa olla si-
jainniltaan myos helposti saavutettavissa, jotta ihmiset voivat kayda siella sdannol-
lisesti paivittéin. IThmisten kuuluisi tuntea olonsa tervetulleeksi ja mukavaksi. livo-
nen korostaa vuorovaikutusta, silla paikassa pitaisi pystya helposti ottamaan osaa
keskusteluihin ja solmia kontakteja. Voisiko kirjasto tayttda nama kriteerit ja toimia

ihmisten valitsemana kolmantena paikkana?

Kirjaston tulee eldd ajassa ja uusiutua unohtamatta kuitenkaan mennytta ja ole-
massa olevaa. Kirjastojen tulisi pystyd sdailyttam&an oma persoonallisuutensa
muutosten virrassa. (Tervetuloa kirjastoon, [viitattu 20.10.2009].) Ihmiset kaipaavat
turvallisuutta. Ripaus vanhanaikaisuutta luo suurimmalle osalle kirjaston asiakkaita
tutun ja turvallisen olotilan. Tulevaisuuden kirjaston pitéisi olla viihtyis&, olohuone-
mainen paikka, jossa uusi ja vanha kohtaavat monimuotoisessa ymparistossa.
Kirjasto olisi monimediallinen, sivistyksen ja ajan tasalla pysymisen tukikohta.
Hengen talo, jossa fyysisyys ja virtuaalisuus kohtaavat kiinnostavasti. (Keskusta-
kirjasto 2008, [viitattu 20.10.2009].)



Helsinkiin suunnitellaan uutta metropolin sykkivaa sydanta: Keskuskirjastoa. Tata
tulevaisuuden kirjastoa, kaupunginjohtaja Jussi Pajusen asettama selvitysmies,
Mikko Leisti kuvaa maailman parhaimmaksi kirjastoksi. Kaupunginkirjaston asian-
tuntijoiden mukaan korkeatasoisen, kayttda kestavan ja tyylikkdan kokonaisuuden
koko hipoo 25 000 kerrosalaneliometrin suuruusluokkaa. Tilallisesti kirjastoa kuva-
taan kynnyksettomaksi, vetovoimaiseksi, helppokayttdiseksi, joustavaksi ja omin-
takeiseksi julkiseksi rakennukseksi, jossa yhdistyy suomalainen aktiivisuus ja kir-
jaston vahva brandi. (Keskustakirjasto 2008, [viitattu 21.10.2009].)

Leisti kirjoittaa keskuskirjaston kuuluvan kaikille. Sivistyksen solmukohtaa kuva-
taan luontevaksi lapikulkupaikaksi, jonka palveluja voi kayttda niin paikan paalla
kuin virtuaalisestikin. Jokaiselle I6ytyy jotakin. Keskuskirjastoon sijoitetaan paljon
erikokoisia tiloja kirjaston omaan kayttoon seka vuokrattaviksi, mitkd mahdollista-
vat yksilon merkityksellisen kokemisen. Suunnitteilla on ravintolaa, elokuvateatte-
ria, simultaanitulkkaushuonetta, tarinahuonetta, esiintymisnurkkausta ja niin edel-
leen. Painopiste on kuitenkin edelleen ajantasaisessa ja korkeatasoisessa aineis-

tossa.

Keskuskirjaston sykkeeksi mainitaan tapahtumat, jotka elavat vuorokauden ja liik-
keella olevien ihmisten rytmin mukaan. Tapahtumat toimivat monikulttuurillisessa
ja teknologisessa ymparistdssd, jossa halutessaan voi nauttia hiljaisuudesta tai
kohdata ihmisia. Myds kirjasto viestii kuluttajan kanssa. Kommunikoinnin tarkoi-
tuksena on yllattaa positiivisesti, luoda vetovoimaa ja synnyttaa puheenaiheita.
Kirjaston kommunikointi edellyttdd kuitenkin realistisia resursseja, siksi pyritaankin
selvittamaan huolella eri kohderyhmien tarpeet ja odotukset. (Keskustakirjasto
2008, [viitattu 21.10.2009].)

3.3 Kirjastot trendien virrassa

Mika herattaa ihmisten kiinnostuksen ja saa kuluttajan toimimaan tietylla tavalla?

Erilaiset trendit auttavat meitd ymmartaméan kohderyhmien toimintaa. Ihmisten

arvojen ja asenteiden muutokset auttavat ennakoimaan tulevaisuuden kehityspol-



kuja. Megatrendit ovat nykyhetkessa tunnistettavia hitaita ja pitkakestoisia trende-
j&, jotka ovat nakyvissa kaikkialla ymparillamme. Megatrendiksi voidaan luokitella
esimerkiksi verkottuminen ja yhteisoéllisyyden muodot. Asennetrendit kertovat syita
pinnalla oleviin ilmidihin ja elamantyyleihin. Myds ilmiodt kertovat ihmisten kiinnos-
tuksista ja tuovat esille paljon populaation kayttaytymismalleja. Esimerkiksi Lifesty-
le-ilmiot kertovat, mika on pinnalla juuri nyt. Facebook, joka kerda miljoonia rekis-
terdityja ympari maailmaa, kertoo sosiaalisten ja virtuaalisten yhteisdjen ilmiosta.
(Tervetuloa kirjastoon, [viitattu 21.10.2009].)

Taman paivan ihmisten mieltymyksia tutkittaessa voidaan paatella tulevaisuuden
kirjaston olevan ostosparatiisin kaltainen kokonaisuus, jossa on tarjolla niin mielen
kuin kehonkin ravintoa. Kulutussosiologien mielesta ostoskeskuksia ja kirjastoja
kaytetaan hyvinkin samankaltaisista syista. Tarkeinta on irtautuminen arjesta. Ih-
miset kaipaavat ostoskeskuksilta elamyksia, mielihyvaa ja merkityksellisia koh-
taamisia. Tulevaisuuden kirjastoa voisi verrata San Franciscon kaupungin paakir-
jastoon, joka paremmin tunnetaan nimella The Mall of the Mind. Myds uuteen kes-
kuskirjastoon suunnitellaan ostosparatiisin kaltaisia elementteja. Elamyksia hae-
taan niin virtuaalisesta kuin fyysisestakin maailmasta — kuluttajalle halutaan tarjota

pala paratiisia. (Turja 2002, 14.)

Kirjastot halutaan yhd enemman liittda kaupalliseen konseptiin (Poroila 2003).
Paakaupunkiseudulla on rakennettu kirjastoja, jotka toimintaperiaatteiltaan eroavat
tutusta kirjastomaisemasta. Ihmisten tavoittamiseksi kirjastopalvelut sijoitetaan
kauppakeskuksien sisdlle tai sen yhteyteen. Kirjastolla ei ole talléin omaa raken-
nusta vaan asetutaan vuokralle tilaan, jossa ihmiset ja palvelut kohtaavat paivit-
tain. Hienoilla tiloilla koetetaan viestia kirjaston sanomaa eteenpéin, mutta usein
aineiston ja muun palvelun kustannuksella. Uusi tila ei ole toiminnan ydin, vaan
sisdlté on tarkeampi. (Poroila 2003.) Uudet ostoskeskusmaiset tilat vaikuttavat
radikaalisti pienten lahikirjastojen toimintaan ja olemassaoloon. Suuren kirjastolai-
toksen rakentaminen vaatii valtavat rahalliset pAdomat, joka nykyaikana saavute-
taan l&hinnad vain kirjastoverkkoa supistamalla ja tinkimalla kirjaston tarjoamista
palveluista. (Turja 2002, 14.)



"Mcdonaldisoituminen” saattaa olla tulevaisuudessa pienten kirjastojen kehitys-
trendi, jossa automaattisuus ja tehokkuus on viety huippuunsa. Mcdonaldsimai-
sessa kirjastossa tarjotaan vain kysyttya ja haluttua materiaalia. Rutiinitehtéavia
hoitaa vaihtuvat epépatevat kausityolaiset ja suurin osa kirjastotyésta hoituu au-
tomatiikalla. Nain tehokkaasta kirjastosta ei haeta elamyksia vaan liukuhihnamais-
ta nopeutta ja rutiinia. (Turja 2002, 14.) Tehokkuuden lisddntyminen kirjastoissa on
jo tana paivana havaittavissa. Automaatit ja itsepalvelupisteet ovat lisdéntyneet
kattamaan sita kayton kasvua, johon ei enda henkilokuntaa saada. Hevosenken-
kamalliset tiskimuurit havitetaan, henkilokunnan nakyminen véahenee seka moder-
nilla tietotekniikalla pyritdan vastaamaan sahkoistyvan tietoverkon vaatimuksiin.
Kirjastoala on muuttumassa, mutta onko kyse sopeutumisesta vai uuden palve-

luideologian luomisesta? (Poroila 2003.)

Turja (2002, 15) ennustaa myds pienten ja kdyhien kuntien kirjastojen muuttuvan
kirpputorimaiseksi paikaksi, jossa perinteinen Kirjastotyd on vain osa toimintaa.
Muita toimintoja voisi olla pankkipalvelut, kunnallisten asiakirjojen valittaminen tai
esimerkiksi postipalvelut. Kirpputorimaisena kierratyskeskuksena kirjasto voisi
kierrattaa kirjojen lisaksi vaatteita, pyoria ja muita tavaroita. Tamankaltainen kehi-
tystrendi on jo havaittavissa naapurimaassa Ruotsissa, jossa syrjaiset kunnankir-
jastot pyoérivat erilaisten vapaaehtoistyolaisten tai seurojen avustamana. Valttaak-
semme kirjastoammattilaisen kauhuskenaarion, taytyy kirjaston jollain tavalla pys-
tya kohottamaan imagoaan ja viestia erityislaatuisuudestaan. Kaikki on viimeka-

dessa kiinni ammattitaidosta (Poroila 2003).

3.4 Kayttdmatdon voimavara

Yha teknologisoituvassa yhteiskunnassa virtuaalisuuden ja fyysisyyden rajat ovat
hailyvat. Kirjastokin omaa hyvin monimuotoisia fyysisia ja virtuaalisia tiloja. Vaikka
fyysisten tuotteiden virtuaaliulottuvuus lisdantyy ja virtuaalisimpien ihmisten fyysi-
nen kontaktiulottuvuus suppenee vauhdilla, on kirjastolla fyysisena tilana edelleen
merkittava rooli (Ollila 2008, [viitattu 27.10.2009] ).



Kirjastotila on kayttamaton voimavara (Corneliuson 2003, [viitattu 27.10.2009] ).
Tila on palvelua, jonka avulla voimme vaikuttaa ihmisten mielikuvaan kirjaston
laadusta ja asemasta. Vaikka sisaltd koetaankin kirjaston tarkeimmaksi voimava-
raksi, ei tilojen merkityksellisyytta tule aliarvioida. Jokainen reagoi tilaan — tietoi-
sesti tai tiedostamattaan. Taméan vuoksi tilan ja asiakkaan kommunikoinnin tulisi
olla sujuvaa, selke&a ja positiivista. Tila on asiakkaan ensimmainen askel kirjaston
kokoelmaan. Voiko tila itsessdén toivottaa asiakkaan tervetulleeksi kirjastoon?
(Corneliuson 2003, [viitattu 27.10.2009].)

Tilojen vaikuttavuutta on vaikea arvioida, mutta asiakastutkimuksilla saadaan pai-
kallista tietoa ihmisten mielikuvista. Ihmisten spontaanit mielikuvat kirjastoista eivat
usein ole kovinkaan mairittelevia. Kirjastot koetaan vanhanaikaisiksi, epaviihtyisik-
si ja varovaisiksi. Tilat puolestaan n&hdaan tylsina, rutiininomaisina, kolkkoina ja
ilottomina. Henkilokunnan tuomio ei ole yhtdan parempi, vaan heita kuvaillaan
alistuneiksi, nutturapaisiksi ja antiikkisiksi. (Helmet -kirjastot: Ei-kayttajatutkimus
2007, [viitattu 27.10.2009].) Taman paivan ihmiset ovat kriittisid ostosparatiiseihin
tottuneita kuluttajia, jotka haluavat monipuolisen siséllon asianmukaisessa pake-
tissa. Tilan tulee elaa ja tuottaa elamyksia. Enaa ei ole oleellista mita tarjotaan,

vaan miten tarjotaan. ( Tervetuloa kirjastoon, [viitattu 27.10.2009].)



4 PALVELUMUOTOILU

4.1 Kannattavaa bisnesta

Kirjasto on kaupallistuva julkinen laitos, jonka lahestyttavyytta voidaan tutkia pal-
velumuotoilun keinoin. Palvelumuotoilu on tutkimusalana vield varsin tuore ilmio.
Maailman ensimmainen palvelumuotoiluun erikoistunut professori on koélnilainen
Birgit Mager. Hanen mukaan palvelumuotoilua on tutkittu ja opetettu jo vuodesta
1994 lahtien. Palvelumuotoilu on kehittyvd muotoilun osaamisala, jolla tarkoitetaan
palvelukokemuksen kayttajalahtoista suunnittelua. Palvelumuotoilun tarkoituksena
on kehittéda palvelua siten, etta palvelu vastaa seka kayttajan tarpeita etta palve-
luntarjoajan tavoitteita. Palvelukokemusta on vaikea maarittéa etukateen, silla ih-
misten erilaiset arvot, asenteet ja odotukset vaikuttavat ratkaisevasti kokemuk-
seen. Palvelumuotoilulla pyritdan varmistamaan asiakkaalle selked ja johdonmu-
kainen palvelutilanne. Nain asiakkaan kokemusta voidaan johdatella haluttuun

suuntaan. (Palvelumuotoilusta matkailun kilpailutekija, [viitattu 28.10.2009].)

Palveluiden innovointi, kehittdminen ja suunnittelu ovat lisdnneet kiinnostustaan
ympéari maailmaan. Tutkimusalana palvelumuotoilu on teoriana vield sekavaa ja
kehittymatonta, eikd palvelumuotoilua kasittelevaa kirjallisuutta ole juurikaan saa-
tavilla. (Koivisto 2007, 10). Palvelukokemus koostuu Koiviston mukaan palvelun
kontaktipisteista (engl. Service Touchpoints), palvelutuokioista (engl. Service Mo-
ments) ja palvelupolusta (engl. Service String, Customer Journey) (Koivisto 2007,
66). Palvelumuotoilun sovellusalueisiin kuuluvat uusien palveluiden innovointi,
olemassa olevien palveluiden kehittdminen ja palvelustrategian luominen, joita

kehittamassa ovat eri alojen asiantuntijat. (Koivisto 2008, [viitattu 1.11.2009].)



4.2 Palvelumuotoilun tarkoitus

Palvelumuotoilulla palveluista halutaan muokata kaytettavia, haluttavia, tunteisiin
vetoavia, loogisia ja arvoa tuottavia (Koivisto 2007, 78). Palvelusta halutaan tehda
kuluttajan tunteisiin ja emootioihin vetoava, jotta palvelua oltaisiin valmiita kaytta-
maan kerta toisensa jalkeen (Koivisto 2008, [viitattu 1.11.2009] ). Usein asiakas-
kyselyt eivat anna kattavaa vastausta asiakkaiden tarpeista, silla asiakkaat eivat
aina kykene tunnistamaan omia tarpeitaan tai parhaita ratkaisuja niihin. Siksi pal-
velumuotoilussa keskitytd&nkin vahvasti asiakkaiden tiedostamattomiin tarpeisiin.
Palveluiden kehittdminen on monialaisen asiantuntijaverkoston tyota, mutta myos
mahdollisten tulevien asiakkaiden rooli muotoilussa on tarkeda jo suunnittelun al-
kuvaiheista asti. (Koivisto 2007, 78.)

Palvelumuotoilu koetaan kayttajakeskeisena suunnitteluna, silla asiakkaan rooli on
ratkaiseva palveluskokemuksessa. Kayttajakeskeisessa suunnittelussa keskity-
taan asiakkaiden fyysiseen, kognitiiviseen, sosiaaliseen ja kulttuurilliseen infor-
maatioon. Kayttajakeskeisessa suunnittelutavassa suunnittelijan huomio on palve-
luiden kayttajissa koko suunnitteluprosessin ajan. Suunnittelijan pyrkimyksena on
tuottaa palveluista haluttavia ja elamyksellisia kayttajakokemuksen kannalta. (Koi-
visto 2007, 23.) Asiakkaan kulttuurillisen, sosiaalisen seka fyysiseen tilaan liittyvat
tilannekohtaisen viitekehyksen ymmartaminen on valttamatonta suunnitellessa
onnistunutta asiakaskohtaamista (Koivisto 2008, [viitattu 1.11.2009] ).

4.3 Paljastavaa palvelumuotoilua

Fyysiset resurssit vaikuttavat palvelukokemukseen ja viestittavat jo etukateen pal-
velun laadusta ja tasosta. Palvelun sijainti, ulkoasu ja tilasuunnittelu ovat fyysisia
elementtejd, jotka muodostavat niin sanotun palvelumaiseman (engl.serviscape).
Tiloissa tulisi kiinnittda erityisesti huomiota ihmisen aistein havaittaviin kontaktipis-
teisiin, kuten valaistukseen, daniin ja tuoksuun, silla kontaktipisteet ilmentavat pal-
velun brandin. (Koivisto 2007, 38, 66).



Kontaktipisteisiin voidaan luokitella ymparistd, esineet, toimintamallit ja ihmiset.
Ymparistot voivat olla fyysisia tai virtuaalisia tiloja, palvelukanavia, joiden esteetti-
Syys, sisustus, valaistus, tuoksut, ddnet ynna muut vaikuttavat asiakkaan palvelu-
kokemukseen. Esineet toimivat viestinnan valineend, joita usein kaytetdan myos
aineettoman palvelun konkretisointiin, esimerkkind kirjaston opasteet. Palvelun
tuottamiseen osallistuu my6s ihmisia, jotka tuottavat tai kayttavat palvelua. Palve-
lukokemukseen liittyvien ihmisten sosiaaliset taidot, puhetapa, ulkoinen olemus,

palveluhalukkuus ja pukeutuminen lasketaan kontaktipisteiksi.

Palveluntarjoajan tulisi pyrkid saattamaan palvelujen kysynté ja tarjonta vastaa-
maan toisiaan (Koivisto 2007, 30). Palveluiden muokkaaminen houkuttelevaksi ei
aina riita, vaan on keskityttdva myos itse palvelutilanteeseen. Palvelutilanne koos-
tuu asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutuksesta, johon vaikuttavat molempi-
en osapuolten sosiaalisuus, luonteenpiirteet ja asenteet. Jokainen palvelutilanne
on erilainen. Molempien osapuolien kayttaytyminen ja kommunikointi toisia koh-
taan vaikuttaa ratkaisevasti palvelukokemukseen. Hanna Aaltosen muistion mu-
kaan Tuomo Ketola luennoi palvelumuotoilun seminaarissa 2.10.2008, etta erilais-
ten asiakasryhmien ja -profiilien yhtaaikainen palvelu on haastavaa. Taméan vuoksi
palvelua on muovattava niin, ettei toista ryhméaa palveleva muoto tule esteeksi toi-

senlaiselle asiakaskunnalle. (Aaltonen 14.10.2008.)

4.4 Mité palvelu on?

Palvelu on prosessi, joka muodostuu useista toisiaan seuraavista palvelutuokiois-
ta. Palvelu voidaan ndhda palvelupolkuna, jonka asiakas kulkee muodostaen
oman yksiléllisen reittinsd. Palvelupolkuja voi olla useita erilaisia riippuen palvelus-
ta, silla palvelujentuottaja voi tarjota erilaisia vaihtoehtoisia tapoja ja kanavia kul-
kea palveluprosessi lapi. Palvelumuotoilussa kartoitetaan nimenomaan asiakkaan
palvelupolku ja kaikki polkuun liittyvat kontaktipisteet. Kartoittamisen avulla muo-
dostetaan palvelukokemuskartta, jonka avulla I6ydetaan palvelun ongelma-alueet

ja huomioimatta jadneet mahdollisuudet. (Koivisto 2007, 67, 73).



Asiakas arvioi palvelun laatua ja arvoa sen perusteella, mita h&n saa palvelun ku-
lutuksen lopputuloksena, ja mitd han itse kokee ja ndkee palvelun tuotantoproses-
sin aikana. Palvelumaisema luo ensimmaisen mielikuvan palvelun tarjonnasta ja
laadusta. Palvelukokemuksen taso maarittyy palvelutilanteen sujuvuudesta, miel-
lyttavyydesta ja vuorovaikutuksesta asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla. Asiak-
kaan odotuksen ja lopulta koetun kokemuksen vertaaminen toisiinsa muodostavat
asiakkaan lopullisen mielipiteen palvelun laadusta. Jos kokemus on ollut odotettua

parempi, on palvelun laatu ollut erinomaista. (Koivisto 2007, 39.)



5 RAJOJEN RIKKOMINEN

5.1 Mallia ulkomailta

Kirjaston nelidita voidaan kayttda hyvin monella tavalla. Mitd joustavammat ja
muunneltavammat tilat ovat, sen paremmin kirjastoa voidaan muuttaa vastaamaan
kayttajien tarpeita. Rohkeudella tarttua toimeen ja tehd& muutoksia voidaan luoda
jopa uusia toimintamalleja. Taman péivan jatkuvan kehittymisen tarve johtaa myos
kirjastojen muutospaineisiin. Enda ei riita, etta kirjastosta voi lainata kirjoja, vaan
joukkoon on lisattava aimo annos muitakin herkkuja ja vielapd nayttavassa ko-
koonpanossa. Kehitys johtaa yha massiivisempiin ja viihteellisempiin toimintakes-
kuksiin, joista on kitketty kankeat perinteet pois. Rakennuksen ulkomuoto, naytta-
vyys ja persoonallisuus koetaan yha hyvin tarkeéksi. Inmiset haluavat paikan, jos-
ta voi olla ylpea (Jones 2001, [viitattu 3.11.2009] ).

Kuva 1.Seattle Public Library
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Perinteisten rajojen rikkomiseen tarvitaan vahva kiinnostus kuluttajien tarpeita ja
toiveita kohtaan (Tervetuloa kirjastoon, [viitattu 3.11.2009]). Muutokset, joita mah-
dollisesti tehdaan, tulee toteuttaa jokaista kayttdjaryhmaa ajatellen. Esimerkiksi
yha kasvava ikaihmisten ryhma vaatii kirjastolta enemméan huomiota muun muas-
sa esteettomyyteen, levahdyspaikkoihin, mahdollisiin hisseihin, valoisuuteen ja
hyllyjen kokoon. Jopa nuoremmat kayttajat pitavat hyllyistd, jotka eivat ole liian
korkeita tai joiden alin hylly ei ole lian matalalla. Myds huonekalujen pyoreéat muo-
dot saattavat vahentad onnettomuuden riskeja niin pienten lasten kuin vanhusten-
kin keskuudessa. (Jones 2001, [viitattu 3.11.2009].)

5.2 Nuoret kayttagjaryhmana

Erityisesti nuoret ovat taman hetken yksi puhutuimmista kirjaston kayttajaryhmista.
Tuula Poropudas on tutkinut opinnaytetydssadn muun muassa sitd, minkalaisia
tiloja Helsingin kaupunginkirjaston toimipisteet tarjoavat helsinkilaisnuorille. Tutki-
muksessa paljastui, ettei kaikilla toimipisteilla ole tarjota nuorille kunnollisia tiloja.
Nuorille kuuluu oma tila, jossa sisustuksen ja huonekaluvalintojen kautta vaikute-
taan nuorten viihtyvyyteen kirjastossa. Oma tila osoittaa arvostusta. Tassé suh-
teessa nuoriin ei ole kiinnitetty tarpeeksi huomiota, vaan nuoret on usein sijoitettu
yhdistetylle lasten- ja nuortenosastolle, jolloin nuoret ottavat tilan sielta, mista hel-

poiten saa. (Poropudas 2007, 16.)

Nuortentilalla on omat haasteensa. Vaikka tila itsess&én vahentaisi valvontaa, niin
nuoret tarvitsevat rajoja, jotta tila tuntuisi turvalliselta (Poropudas 2007,16). Moni-
kulttuurisuus asettaa omat vaatimuksensa seka tietysti nuorten omat toiveet. Nuo-
ret tahtoisivat tilaa, jossa voi olla vapaasti rauhassa ja rentoutua kavereiden kans-
sa. Nuortentilat ovat usein pienid nurkkamaisia, varittomia, mielikuvituksettomia
eikd niista 10ydy asennetta. Kirjastotilojen suunnittelussa pelataan liikkaa ihmisten
reaktioita, mik& kahlitsee tilojen sisustuksellisia ratkaisuja. Pelkk& nuorten nurkaksi

kutsuminen ei tee tilasta asiallista nuortentilaa (Poropudas 2007, 17, 51.)



Oslon l&hidisséa toteutettiin vuosina 1987 - 1990 kokeilu, jonka tuloksena todettiin
tilan koolla olevan suurempi merkitys kuin tilan sijoittelulla. Nuoret haluavat suuren
tilan, jotta sinne mahtuisi useampi kaveriporukka samanaikaisesti. (Hollstrom 2000
[viitattu 7.10.2009].) Nuoriin panostaminen on sijoitus tulevaisuuteen, silla tavoit-
teena on asiakkuus, joka jatkuisi lapi elamén ja siirtyisi seuraavalle sukupolvelle.
Nuorten tila voidaan ottaa hyvin huomioon suunnitteluvaiheessa, mutta kuten Po-
ropudas kirjoittaa, kyse on pohjimmiltaan arvoratkaisusta - otetaanko potentiaali-

nen asiakaskunta huomioon vai ei. (Poropudas 2007, 17.)

Poropudaksen tekeman tila- ja aineistokartoituksen tuloksena saatiin selville, ettei
laheskaéan kaikissa Helsingin kaupunginkirjaston toimipisteissa ole nuorille suun-
nattuja tiloja, eikd Poropudaksen tekemén tutkimuksen valossa olemassa olevien
nuortentilojen laadusta voida sanoa mitdén: Millaisia ovat sisustusratkaisut, vari-
maailma, huonekaluvalinnat ja tilan kokonaiskuva? (Poropudas 2007, 87.) Tama

tutkimus valaisee asiaa tutkimuskohteena olevien kirjastojen osalta.

5.3 Muutosta vahalla rahalla

Kayttdjien tarpeet muuttuvat merkittavasti rakennuksen elinaikana. Hyvin suunni-
teltu kirjasto voi selviytya muutoksista seuraamalla jyllaavia trendeja ja yhteisojen
tarpeita. (Jones 2001, [viitattu 3.11.2009].) Ei ole olemassa yhta ainoaa ratkaisua,
mutta kuuntelemalla kayttajia, voimme selvittda olennaisimmat muutostarpeet ja
kehitysehdotukset. Tutkimalla asiakkaiden mielikuvia ja tuntemuksia, kirjasto voisi
kehittd& omaa julkikuvaansa haluamaansa suuntaan. Kuten Helsingin kaupungin-
kirjaston Tervetuloa kirjastoon -raportissa todetaan: ”Asiat kun ovat juuri niin hyvin

kuin asiakkaat nakevat niiden olevan.”

Suurimmalla osalla Suomen kunnallisista kirjastoista ei ole varaa tai edes tarvetta
sijoittaa uuteen mahtipontiseen rakennukseen. Muutoksia voi tehda myos pikkura-
halla, minka vaikutus nakyy yhdysvaltalaisen Mount Laurelin kirjastossa. Ongel-
makohdat he hahmottivat havainnoin kautta, jonka tarkoituksena oli hahmottaa

tilaa ensikertalaisen silmin: mitka tekijat vaikeuttavat tai helpottavat ympariston



hahmottamista sek& mita muutoksia haluaisi kirjastoon tehda? Tuloksista kavi ilmi,
etta hyvin sisustettu, innostava ja avara tila koettiin 16ydettavyyden kannalta posi-
tiiviseksi. Valoton ja pimea tila vaikeutti aineiston etsimista, kuten myoés "olet tas-
sa” -opasteiden puuttuminen. Asiakaspalvelupiste koettiin ahtaaksi ja tylsaksi, eika
mikaan kannustanut asiakasta kysymaan neuvoa. Myos palvelupisteen tarjoamat
palvelutiedot puuttuivat. Olisi hyva tiedottaa, etta juuri kyseisestd pisteestd saa
kirjastokortteja tai voi hakea varauksia. Koskaan ei voi olla liikaa opasteita. (Staff
Walk-through 1. 2004, [viitattu 5.11.2009].)

Kalusteiden oikeanlainen valinta ja sijoittelu vaikuttavat ratkaisevasti tilan kokemi-
seen. Mount Laurelin kirjaston tutkimuksessa juuri kalusteiden sijoittelu koettiin
haasteelliseksi, eikd esteettomyys toteutunut kaikkialla. Liiasta taysindisyydesta
tuli myods miinuksia, silla aineistoa pursuavat hyllyt ja tavaroita taynna olevat poy-
dat koettiin ahdistavaksi. Mitd vahemman tavaraa on seinilla ja poydilla, sen siis-
timmaksi ja selkeammaksi mielikuva muuttuu. Auditointiin osallistuneet toivoivat
kirjastoon uutta ulkoista ilmetta, valoisuutta, huonekasveja, kahvilaa, infotiski& tu-
loalueelle, opasteita ja olohuonemaista sohva-aluetta keskelle kirjastoa seka luku-
paikkoja ikkunoiden laheisyyteen. Haluttiin uusia mukavia huonekaluja, lisaa va-
laistusta ja hiljaisia tyoskentelytiloja. Opasteeksi ehdotettiin rohkeampia, kook-
kaampia ja varikkddmpia kyltteja, joiden véari vaihtuisi osastolta toisella. Nain olisi
helpompi hahmottaa tiettyyn osastoon kuuluvat hyllyt. (Staff Walk-through 1. 2004,
[viitattu 5.11.2009].)

Pienilla muutoksilla voidaan tehda ihmeitd. Mount Laurelin kirjaston ilmetta muu-
tettin muun muassa kayttamalla vareja ja panostamalla esillepanoon. Suositut
aineistot ovat kansikuvineen helposti havaittavissa ja otettavissa. Myds opasteet
uusittiin toiveiden mukaan. Opasteiden muodot ja varit vaihtelevat osastoiden valil-
&, mutta saman fontin kayttdminen opasteissa lisdad yhtenevaisyyden tunnetta.
Muutoksen jalkeen ihmiset ovat lisanneet kirjastokayntejaan, lukevat mielellaan
uusilla lukupaikoilla ja lainaavat hyvin aineistoa. Uusien tilojenmuodostuksen tu-
loksena syntyivat muun muassa Teen Zone (nuortentila), Family Room (perhe-
huone) ja Living room (olohuone). Myds Internet-kahvila ja kauppa-alue ovat saa-
neet suuren suosion. (Staff Walk-through 3. 2004, [viitattu 5.11.2009].)



Kuva 2. Mount Laurel Library:
Living Room eli olohuone.
(http://www.sjrlc.org/pictures/m
ountlau-

rel_after/livingroom2.jpg)
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Kuva 3. Mount Laurel Library:

Teen Zone eli nuortentila.
(http://www.sjrlc.org/pictures/m
ountlau-

rel_after/P3040571.JPG)

Kuva 4. Mount Laurel Library:

Family Room eli perhehuone. c:
(http://www.sjrlc.org/pictures/mo |
untlaurel_after/P3040522.JPG) |

Kuva 5. Mount Laurel Library:
Perhehuoneen lasten oranssit
= tuolit (egg chairs) lkeasta.
(http://www.sjrlc.org/pictures/m
. ount-
laurel_after/P3040513.JPG)



6 MYSTERY SHOPPING

6.1 Salaperaista shoppailua vai mita se oli?

Tarkeimpana tutkimusmenetelmana tutkimuksessa kaytettiin Mystery shopping -
menetelmaa, joka on kasvava tutkimusmuoto maailmalla. Tutkimusmuoto syntyi jo
1940-luvun Amerikassa, jossa tuolloin keskityttiin tutkimaan pankkipalveluiden laa-
tua. Sittemmin menetelméasta on kehittynyt miljoonaluokan bisnes ympari maail-
maa. (Mystery Shopping Process, [viitattu 9.11.2009].) Menetelman avulla havain-
noidaan tilan yleisilmettd, esillepanoa, palvelutilannetta ja palvelutasoa. (Mystery
shopping, [viitattu 22.9.2009].) Havainnoija menee yritykseen aivan tavallisena
palvelua tarvitsevana asiakkaana tarkoituksenaan mitata palvelun tasoa ja palve-
lun tavoitteiden toteutumista. ( Mystery shopping: testiasiointi, [viitattu 22.9.2009].)
Taman tutkimuksen Mystery shopping -termin kirjoitusasuksi maaraytyi suomen
kielen kaytdnnon mukainen kirjoitustapa eli shopping -sana kirjoitetaan pienella.
Ulkomaisissa lahteissa yleensd molemmat sanat kirjoitetaan isoilla alkukirjaimilla.

Taman tutkimuksen havainnoitavat kohteet ovat maaseudun ja paakaupunkiseu-
dun kirjastoja. Joukossa on niin pienid kuin suuriakin kirjastoja. Maaseudulta koh-
teeksi on valittu Kokkolan kaupunginkirjasto - maakuntakirjasto, Kannuksen kau-
punginkirjasto, Ylivieskan kaupunginkirjasto seka Sievin kunnankirjasto. Paakau-
punkiseudulta kirjastokohteina ovat Pasilan paakirjasto, Rikhardinkadun kirjasto,
Itakeskuksen kirjasto, kirjasto Kymppi, Eteld- ja Pohjois-Haagan kirjastot seka

TOOI6N kirjasto.



6.2 Tutkitaan ja hutkitaan

Kirjastoissa Mystery shopping -havainnoinnilla tutkitaan kirjastorakennuksen osal-
ta yleisilmetta, esteettomyytta, sisustusta, varimaailmaa, valoisuutta ja muita tar-
keitd nakoaistilla havaittavia kontaktipisteita. Tilasuunnittelua havainnoitiin katso-
malla tilojen sijoittumista rakennuksessa, esimerkiksi lehtilukusalin tai lastenosas-
ton sijaintia. Huomiota kiinnitettiin myds huonekalujen, esineiden ja palvelutuottei-
den esillepanoon, kaytettavyyteen ja muunneltavuuteen. Palvelutilanteita havain-
noitiin seka sivusta katsomalla etté itse kokeilemalla asiakaspalvelutasoa. Henki-
l6kunnan lahestyttavyytta, asiantuntijuutta ja asiakaspalvelualttiutta testattiin ky-
symalla neuvoa henkilokunnalta. Aluksi oli tarkoitus toistaa sama kysymys jokai-
sessa kirjastossa, mutta tilanteet elivat ja kirjastojen eroavaisuudet johtivat erilai-
siin asiakaspalvelutilanteisiin. Mystery shopping -havainnoinnin apuna kaytettiin

valmiiksi laadittua muistilistaa:

Ensivaikutelma:

— Onko kirjasto helposti I6ydettavissa?

— Millainen mielikuva / ensivaikutelma syntyy?
— Toteutuuko esteettomyys?

— Siisteys: hyllyt (millaiset), kirjojen esillepano

— Avoimuus?

Tilajasentely:

— Onko palvelutiski tuloalueen lahistélla (hevosenkenka vai mika)?

— Onko henkilokunnalla valitdon yhteys palvelutilaan?

— Millainen tilajako? Missa lastenosasto, lehtilukusali, tydskentelytila, nuor-
tennurkka?

— Luoko tila toimivan kokonaisuuden palvellen jokaista ikaryhm&a?

— Tilakayton tehostaminen

— lukunurkat, mukavat istuinryhmat

Sisustus:



— Toimiiko varimaailma?
— Valaistus? Ikkunoita, joista tulee valoa ja nakee luontoa?

— Onko viherkasveja tai muita rauhoittavia ja viihtyisyytta luovia tekij6ita?

Informaatio:
— Ovatko opastekyltit selkeitd, helposti havaittavissa?

— Tietokoneet?

Loydettavyys:
— Kuinka helposti I6ydan hakemani teoksen?

— Auttavatko luokitukset?

Henkilokunta:

— Palvelualttius?

— Ystavallisyys? Auttavaisuus?

— Esillaolo? Ovatko helposti lahestyttavissa?

— Asiantuntisuus?

Onko kirjastossa jotain erikoista, miké erottaa kirjaston muista kirjastoista?

Jokaisen havainnoinnin yhteydessa otettiin kuvia kirjastojen eri tiloista, kalusteista
ja sisustusratkaisuista. Valokuvat toimivat muistiinpanoina seka osa kuvista myos
tutkimuksen lukijoille havainnollistavana tekijand. Koska kuvat ovat tutkijan itse
ottamat otokset julkisista tiloista, voi kuvat julkaista my6s osana tutkimusta. Kuvis-
sa mahdollisesti esiintyvat ihmiset eivat ole erikseen tunnistettavissa tai heiltd on

kysytty lupa mahdolliseen julkaisemiseen.



7 MITA PALJASTUI

7.1 Sievin kunnankirjasto

Sievin paakirjasto sijaitsee vuonna 1993 ra-
kennetussa kirjasto-musiikkiopistotalossa,
jonka kokonaispinta-ala on 560 ma2. (Kirjas-
tot.fi, [viitattu 12.11.2009].) Valkoisessa tasa-
kattoisessa rakennuksessa on suuret ikkunat,
ja kulttuurikeskus on helppo paikallistaa Sie-
vin keskustassa. Kirjastossa kohtaava vari-
maailma on hyvin neutraali: Lahinna valkois-
ta, harmaan eri savyja ja hailakan vihreda.
Lainaustiskin ylapuolelle on sijoitettu suuret

oranssiruskeat taulut, joihin katse Kkiinnittyy

vaistamatta. Tila on itsessdén hyvin avara ja

hengittava korkean kattonsa ja raikkaan valkoisen véarinsa ansiosta.

Ensimmainen vaikutelma tilasta on fiksu, kyl-
ma ja hiljainen. Asiakkaita ei ole kuin yksi,
vaikka kello on nelja iltapaivalla. Yhtenaisen
tilan ja kenties materiaalivalintojen vuoksi tis-
kin takana olevan henkilokunnan aanet kaiku-
vat huoneiston perélle asti. Kirjasto on yllatta-
van valoisa, ja pilarien katonrajaan asetetut
valot vaikuttavat tyylikkailtd. Myds matalat Kir-
jahyllyt on valaistu kokonaisuuteen sopivilla
hyllyvaloilla. Pitkédn ikkunariviston ansiosta

osaan huoneistoa tulvii luonnonvaloa, vaikka

valtaosa ikkunoista onkin peitetty séleverhoilla.



Kirjaston yleisilmeeseen viihtyvyytta luovat erilaiset
taideteokset sekd muutamat muovikukat. My0s
runsailla kiinnitysseinilla olevat julisteet antavat va-
ria. Mukavat ja varikkaat istuinryhmét puuttuvat.
Samoin kunnolliset poytétilat, joissa voisi tydsken-
nella — ainoastaan erillisessa lehtilukusalissa ja
tutkijantilassa on isommat poydat. Tarjolla olevat
tuolit ja minimaaliset pdydat ovat ankean harmaita

ja perinteisia. Tilaa voisi kuvailla jopa sairaalamai-

sen siistiksi. Kirjatkin ovat osasta hyllyja niin tasai-

sessa ja tiiviissa rivissa, ettéd kynnys kirjan ottamiseen on kasvaa.

Tilan hahmottaminen on yllattavan vaikeaa, vaikka opasteita onkin hyvin esilla.
Konkreettista opaskarttaa ei 10ydy, vain terdksinen taulu, jossa on selkea luokitus-
jarjestelma. Kirjahyllyjen paissa on paperilaput, joista selvidd suurin piirtein, mita
kyseinen hylly sisaltéd. Hammastyttava 16ytdé on symboliopas, josta nékee kirjan
selkamyksessa olevan symbolin merkityksen. Iimeisesti symbolien kaytté kauno-
kirjallisuuden selventamisessa on Sievin kirjastossa lopetettu, mutta vanhoista
kirjoista ei ole poistettu jo haalistuneita merkkitarroja. Lastenkirjat merkitaan edel-
leen symboleilla ja selventavalla sanalla. Symbolien kayttd on vanha systeemi,
joka on edelleen kayttssa Yhdysvalloissa, silla ihmiset pitdvat enemman symboli-
en kuin tekstien kaytosta. Kuvamerkit ovat sita paitsi lapsiystavallinen ja erinomai-
nen lukivaikeille. (Corneliuson 2003, [viitattu 12.11.2009].)

Kirjaston varilaikaksi osoittautuu
lasten- ja nuortenosasto, joka on
positiivisesti erilainen. Tilan si-
sustukselliset ratkaisut palvele-
vat kuitenkin enemmankin lapsi-
perheitd kuin nuoria. Kaytannods-
sa nuorille ei ole omaa tilaa ol-

lenkaan.




7.2 Kannuksen kaupunginkirjasto

Kannuksen kaupungin paakirjasto siirtyi vuonna 2001 Lestijoen varteen vanhaan
1950 — 1960 -lukujen taitteessa rakennettuun koulurakennukseen, kun talon sa-
neeraus saatiin paatokseen. Kolmikerroksisen talon kokonaispinta-ala on 944 mz2
Kellarikerroksessa sijaitsevat kirjastovarasto ja henkilokunnan sosiaalitilat, katu-
tasossa ovat asiakastilat ja tydhuoneet ja ylimmassa kerroksessa ovat ruokailu- ja
kokoustilat. (kirjastot.fi, 28.9.2009.) Lestijoen rannalla sijaitseva paakirjaston kelta-
valkoinen rakennus on helppo paikallistaa. Parkkipaikka on tilava ja esteettomyys

rakennukseen on varmistettu invaluiskalla.

Itse kirjastotila on aarettéman valoisa,
avara ja tilavan oloinen. Todella kor-
kealla oleva katto luo tilaan avoimuutta
ja suuren tilan tuntua, jota ei todelli-
suudessa niin paljoa ole, vaan tilan-
kayttd on erittéain tehostettua. Tilan
ensivaikutelma on raikas ja seestei-

nen, mutta pelkk& yleisvalaistus on

yksitoikkoinen. Onneksi luonnonvalo

valaisee ainakin kesaaikaan jokaisen nurkan suuresta palvelutilasta, eika hyllyva-
lojen puuttumista niin huomaa. Eniten suuria ikkunoita on katonrajassa rivistona,
joten valo laskeutuu kauniisti alas tilaan. Hyvannakoiset viherkasvitkin luovat

omaa viihtyisyyttdan ja rauhallisuuttaan tilaan.

Saneeratun kirjaston varimaailma osoittaa hiukan véarienkayton rohkeutta. Sisatilo-
jen ovet ja ikkunapokat ovat punaisia, lattiapinnoista |6ytyy niin harmaan, punaisen
kuin sinisenkin savyja, ja kalusteet ovat suurelta osin varikkaitd. Tilanpuutteen
vuoksi mukavia istuinryhmiéa ei ole montaakaan, ja ne vahaisetkin on sijoitettu hy-
vin ahtaalle, joten asiakkaiden intiimietaisyyden rajat ovat koetuksella. Tietokone-
poydat ovat sijoiteltu hieman oudosti ahtaisiin paikkoihin ja siten, etta tietokoneella

oleva on selin kulkuvaylaan, mika yleenséa koetaan epamukavaksi.



Kannuksen kaupunginkirjaston lainausosasto on
yhta kokonaista tilaa, jota ei ole rajattu edes kir-
jahyllyilla. Lastenosasto on helpoimmin havaitta-
vissa erikseen, silla osaston vetonaula, satulaiva

Jokilautta Tuuli, vetdd heti tulijan katseen puo-

leensa. Massiivisen nakoinen puinen laiva on
upea katseenvangitsija, joka houkuttelee taatusti
perheen pienimmat leikkien sydvereihin. Satulai-
vassa lapsi voi leikkia, lukea ja kuunnella musiik-

kia - ja tietysti paastad mielikuvituksensa valloil-

leen. Lasten punainen ja sininen pdoytaryhma
tuovat oman kivan varilaikkansa lastenosastoon, mutta vanhemmille varattuja tuo-

leja ei ole ndkyvissa.

Kirjahyllyt ovat korkeita, ja alin hylly
on matalalla. Kulkuvalitkin ovat mel-
ko kapeat. Hyllyjen paissa olevat
epamaaraisesti sijoitetut tarrat toimi-
vat opastekyltteina. Joidenkin hylly-
jen reunalla on opasteviitta tai -
kolmio hyllyjen paalla selventaméssa

jarjestysta. Opasteiden monimuotoi-

suudesta huolimatta on ensikavijan
vaikea hahmottaa mista 16ytyy mitakin. Kysyttdessa apua auttavaiselta ja ystavalli-
seltd asiakaspalvelijalta, kysyja ohjataan asiakaspéaatteelle, josta paasee kirjaston
aineistotietokantaan. Erillista opastekarttaa ei ole, mutta yleisen luokitusjarjestel-
man opas loytyy yleisbpaatteen edesté teipattuna korkealle kirjahyllyn paatyyn.
YleisOpaate toimii hitaasti, eikd suurimmalla osalla nykyaikaisista ihmisista ole
karsivallisyytta odottaa sivujen latautumista — kirjastohoitajakin luovuttaa ja lahtee
takaisin tiskinsa taakse. Parhaiten etsiménsa aihealueen I6ytad kaymalla kaikki

hyllyt 1api.



Esillepano on Kannuksen kaupunginkirjastossa erittain hyvaa. Pydorivia kirjatelinei-
t& on muutamia, joissa on uusimpia teoksia. Kirjahyllyjen péihin on sijoitettu kirjate-
lineitd, joihin on valittu hyllysta l6ytyvan aihealueen kirjoja: Kirjat toimivat nain
opasteenakin. Yksikddn osasto ei ole sindlladn suuri, mutta erityisesti kiinnitti
huomiota nuortentilan olemattomuus. Nuorten teoksille on varattu muutama kirja-
hylly ja pieni esillepanopdytd, mutta istuma- ja oleskelutilat puuttuvat. Nuorten-

osaston olemassaolosta vihjaa hyllyyn kiinnitetty tiikeri-juliste.

7.3 Ylivieskan kaupunginkirjasto

Ylivieskan kaupunginkirjaston ra-
kennus valmistui vuonna 1971. Kir-
jastorakennuksen on suunnitellut
tunnettu arkkitehti Saara Juola, jon-
ka kasialaa ovat monet Suomen Kir-
jastot ja virastot. Rakennuksen pin-
ta-ala on 930 m2. (kirjastot.fi, [viitattu
24.9.2009].) Arkkitehtonisesti raken-

nus edustaa kayttdarkkitehtuuria,

jossa on pyritty ottamaan huomioon tilan elamyksellisyys, avoimuus ja viihtyvyys.
Pohjakaavaltaan kirjastoa voidaan kutsua niin sanotuksi maisemakirjastoksi. Kir-
jaston julkisivu muodostuu muutamasta kapeasta syvélle upotetusta ikkunasta ja
tiliulokkeista. Erottuvana elementtind kirjaston siséalla toimii lastenosaston sa-

tunurkassa oleva aito takka. (Mékinen 2009, 573.)

Ylivieskan kaupunginkirjasto on suhteellisen helppo loytaa. Julkisivu on ruskeakel-
taista tiilt4, eikd rakennus ole kovinkaan massiivisen nakoéinen. Kapeiden syvélle
upotettujen ikkunoiden ja tiiliulokkeiden haitarimainen muodostelma rikkoo mieli-
kuvan tasapaksusta seitsemankymmentaluvun rakennuksesta. Ehka juuri tiilien
varin ja ikkunoiden ja seinien muodostaman kuvion vuoksi, rakennus ei ole kutsu-
van eika innostavan nakdinen, vaan muodostaa pikemminkin suljetun oloisen ja

tylsan jarjestelman.



Rakennus on pitkdnmallinen, ja katto on hyvin
matalalla. Toinen pidemmista seinistd koostuu
melkein lattiasta kattoon asti korkeista ikkunois-
ta, joiden lapi nakyva maisema on jo itsessaan
rauhoittava. Katossa olevat yleisvalaisimet luo-
vat suhteellisen hyvan yleisvalaistuksen mata-
laan tilaan, eika hyllyissa ei ole erikseen hyllyva-
loja. Tilan varimaailma ei ole mitenkaan radikaa-
li, vaan suorastaan variton ja huomaamaton,
kuten useissa muissakin kirjastoissa. Itse kirjas-
totilassa tunnelma on hiukan hamyinen ja intiimi.

Hevosenkenkamallia oleva asiakaspalvelutiski

on tulijaa vastassa heti oikealla. Palvelutiskilta on valiton yhteys palvelutilaan.

Vaikka osastot ovatkin p&&asiassa yhdessa samassa tilassa, avoimuus tuntuu

katoavan korkeiden kirjahyllyjen runsauteen ja matalan katon yhdistelmaan. Tila-

kayton voidaan todeta olevan erittéain tehostettua ja tarkoin mietittya.

Kirjaston lainateokset sijoittuvat kaikki ensimmai-
seen kerrokseen, vain lehtilukusali on sijoitettu
alakertaan. Kirjahyllyt ovat sijoitettu melko ah-
taasti tilanpuutteen vuoksi, ja on vaikea hahmot-
taa missa sijaitsee mikakin osasto. Uutuuskirjat-
kin on sijoitettu oudosti eteiseen niin, ettei koko
hyllyja edes nae ovelta tultaessa. Aikuisten ker-
tomakirjallisuus ja tietokirjallisuus tayttavat suuren
osan palvelutilasta. Onneksi hyllyjen paissa ovat
selkedt A4 -kokoiset opasteet, jotka auttavat ai-
neiston paikantamisessa. Eteisesta l6ytyy myos

opaskartta, joka valitettavasti mustavalkoisuudessaan jaa helposti huomaamatta.

Henkilokunta on hyvin esilla hevosenkenkamallisen tiskinsa takana, ja heiltéa saa-

ma palvelu on asiallista, mutta innotonta.



Lastenosasto on sijoitettu omaan pieneen ahtaaseen tilaansa, jossa on myos ark-
kitehdin suunnittelema takka lelujen peitossa. Lattiatilan tayttaa lasten suuri ja py6-
red poyta ja useat pienet tuolit. Tilaa kutsutaan satunurkaksi, mutta tilaa on todella
vahan suuremmalle porukalle, mikali vanhempienkin tulisi mahtua joukkoon. Va-
han isompien lasten ja nuorten teokset l10ytyvat takkasein&n toiselta puolen, johon
kuljetaan joko satunurkan kautta tai sitten aikuisten kertomakirjallisuushyllyjen lapi.

Osastolta 16ytyy muutama kiva pyoriva tuoli ja poytia, mutta muuten kokonaisuus

jaa tylsaksi.

Musiikkiosasto ja vieraskielinen Kir-
jallisuus ovat sijoitettuna omalle
parvelleen; muutamaa porrastasan-
netta korkeammalle. Esteellisten
paasy on otettu huomioon koko Kkir-
jaston tavoin, ja musiikkiparvelle
meneekin oma invaluiskansa. Par-
vella on uskallettu kayttdd enem-

man varikkyytta ja tilan pitkda, suu-

rimmaksi osaksi hyllyilla peitetty, tiiliseind on maalattu kirkkaanpunaiseksi, ja latti-
an harmauden keskeltd loistaa suuret punaiset neliot. Erikoisuutena ovat pyoreéat
poydat ja kivat kuppimaiset ja pehmustetut pyoérivat tuolit. Tuolit tuovatkin oivan

lisan kirjaston vahaiseen huonekalusisustukseen.

Mitenkaan elamyksellisené kirjastoa ei voida ndhda, ennemmin aikaansa jamah-
taneena tilana: tuttuna ja turvallisena. Rauhallinen ja hiljainen tila tuntuu kodik-
kaammalta matalan kattonsa vuoksi, ja muutamat viherkasvit ja taideteokset lisda-
vat viihtyisyytta. Ylivieskan kaupunginkirjastossa on hyvin vahan mukavia istuin-
ryhmia, vaan siella taalla seindnvieruksilla on yksittainen tuoli. Kirjastotila on kui-
tenkin muunneltavissa, silla korkeat kirjahyllytkin ovat suurelta osin rullilla varustet-
tuja siirreltavid huonekaluja. Asiakaskoneet vanhoine monitoreineen joutaisivat

kylla jo vaihtoon.



7.4 Kokkolan kaupunginkirjasto-maakuntakirjasto

Kokkolan kaupunginkirjaston pé&ékirjasto on
jo itsessaan elamyksellinen ja kulttuurillinen
nahtavyys. Kaksikerroksisen, 3316 neliomet-
ria pinta-alaltaan olevan rakennuksen kaare-
vat lasikatot ja graniitti- ja kalkkikivipinnat
luovat jo ulospain nayttavan kokonaisuuden.
Rakennuksen on suunnitellut arkkitehti Nils-
Erik Stenman ja sisustuksesta vastaa helsin-
kilainen yritys Sis-Ark. Kirjasto vihittiin kayt-
t6onsa vuonna 1999. Erikoisuutena kirjastos-
ta l0ytyy kahvio, viihtyisa ulkoterassi seka 50-
paikkainen Hongell-sali. (Kirjastot.fi, [viitattu
12.11.2009].)

Rakennus on hyvin moderni. La-
si- ja kivielementtien hauraus ja
jykevyys
muodostaen taiteellisen kokonai-

kohtaavat sulavasti

suuden. Valkoisen, vihrean ja
harmaan eri savyjen varimaailma
on neutraali ja tasapainoinen,
mutta luo myds kylman ja viras-
tomaisen tunnelman. Sisatiloissa

on konkreettisestikin kylma, eika

runsas asiakasmaarakaan lammita tilaa. Tosin yksityiskohtia ja upeita muotoja on

niin runsaasti, etta kylmyys unohtuu. Tila on myds yllattavan rauhallinen ja hillitty,

vaikka asiakkaita on paljon.

Tilan hahmottaminen on suhteellisen helppoa, silla heti tuloaulassa on nahtavilla

isot varilliset kartat, joita I6ytyy muualtakin tiloista. Myds opasteet ovat tilaan soin-

tuvia, ja jopa hyllyjen paissé olevat kyltit ovat harmaissa kehyksissa. Tahan men-



nessa kirjastojen opaspaperit ovat korkeintaan halvasti teipattu tai paallystetty

kiinni hyllypaatyyn. Kaunokirjallisuuden osastolla hyllyjen jarjestyslogiikka vaatii

kylla jokaisen rivin kiertamista loytaakseen tietyn teoksen.

Aineiston etsimisessd auttaa
myos valaistus, joka on kirjastoti-
lassa aivan omaa luokkaansa.
Lasien lapi tulviva luonnonvalo
sekd erimuotoiset valaisimet va-
laisevat tilan. Erityisesti ylakerta
on ihanan valoisa, mutta alaker-
rassakin tilan muotoiluun sopivat
hyllyvalot valaisevat ainakin hyl-

lyjen yldosan. Korkeiden kirjahyl-

lyjen alin taso on matalalla, mutta hyllyvalit ovat tarpeeksi leveat, jotta asiakas

mahtuu kyykkimaan lattiatasossa. Lasten- ja nuortenosastolla hyllystot ovat mata-

lampia, ja tila palvelee ennemmin lapsia kuin nuoria. Nuoria asiakkaita nakyykin

olevan enemman ylakerran tietokoneryhmissa kuin nuortenosastolla.

Valtavat viherkasvit ja taideteokset luovat Kkir-
jastoon viihtyvyytta. Asiakkaalle on tarjolla pal-
jon nahtavaa ja tekemista. Nykyaikaisia tieto-
konepisteitd ja poytdryhmia l6ytyy runsaasti.
Mukavat istuinryhmat ja sohvat kuitenkin puut-
tuvat. Parantamisen varaa loytyy myos esille-
panosta, joka kirjaston asemaan nahden on
alkeellista. Uutuuksia ei ndy juuri missaan, ja
kirjahyllyjen paissa olevat kirjaesittelypidikkeet
ammottavat lahes tyhjyyttaan. Naytilla olevien
teoksien valintaperusteet olisivat myos erittain

mielenkiintoista selvitettavaa, silla niin erikoi-
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sia kirjavalinnat Kokkolan kaupunginkirjastossa ovat.



Asiakaspalvelukin tuottaa aluksi
pettymyksen. Ensimmainen
palvelutiski on heti tuloalueen
laheisyydessd, mutta yhtaén
asiakaspalvelijaa ei ole naky-
vissa. My6s muutkin alakerran
palvelupisteet ovat hetkellisesti
tyhjina. Ylakerrassa loytyy on-

neksi asiakaspalvelija, joka te-

hokkaasti ja paneutuen auttaa

ongelman selvittamisessa.

7.5 Helsingin kaupunginkirjasto: Pohjois-Haagan kirjasto

Pohjois-Haagan kirjaston tilankaytto, valaistus, kalustus ja palvelualue uudistettiin
vuonna 2007. Rakennus on erittdin helppo I6ytaa, ja kulkuyhteydet ovat erinomai-
set. Vaikka talo ei ole itsessaan kovin erottuva ja loistelias, kirjaston isot ikkunat
toimivat kuin mainostauluna kirjastolle. Ikkunoiden kautta nékee aineistosta pur-

suavat kirjahyllyt, touhukkaat asiakkaat ja suhteellisen kutsuvan tilan.

Pohjois-Haagan kirjasto on varmasti
yksi pienimmista Helsingin kaupun-
ginkirjaston yksikdista. Ensivaikutel-
maltaan kirjaston tunnelma on tiivis
ja olohuonemainen. Viihtyisyytta luo-
vat runsaat ja upeat viherkasvit ker-
tovat hyvanvointisuudellaan tilan va-

loisuudesta. Tila ei ole sinallaan

kaunis, kuten yksi tutkimukseen

haastateltavista totesi, mutta varmasti erittain toimiva lahikirjasto, jolla on oma va-



kituinen asiakaskuntansa. Tilan pienuudesta ja sokkeloisuudesta johtuen, kirjasto

on kuitenkin haasteellinen esteellisille asiakkaille.

Kirjaston  varimaailma on
neutraali ja muistuttaa hiukan
1970-lukua. Varikkyytta val-
koisen ja beigen keskelle tuo-
vat kirkkaankeltaiset ja -
punaiset palvelutiskit, jotka
ponnahtavat suoraan tulijan
alitajuntaan. Varienkayttoa ei
ole saastelty mydskaan las-
tenosastolla, joka pienuudes-

taan huolimatta vaikuttaa yl-
lattavan kutsuvalta. Isot loisteputket ja riippuvalaisimet luovat yleisesti tilaan tarvit-
tavan valoisuuden. Lehtilukupaikat jaavét kuitenkin suhteellisen pimeiksi, vaikka
istuinryhmét ovatkin sijoitettu ikkunoiden laheisyyteen

Tilan kokoon n&hden istuinpaikkoja on riitta-
vasti, mutta poytatilaa on niukasti. Toki kalus-
teiden lisddminen tekisi tilasta vielakin ah-
taamman ja haasteellisemman kulkea. On-
neksi kalusteratkaisuissa on kaytetty mieliku-
vitusta ja muotoja, esimerkiksi lehtilukupaik-

kojen tuolit tuovat oman mukavuutensa ti-

laan.

Suurin osa kirjahyllyista ja kalusteista ovat siirreltavia, mika lisdd yhtenaisen tilan
muunneltavuutta. Kirjahyllyt ovat hyvankokoiset ja erottavat osastoja toisistaan.
Erittain positiivista on aineiston esillepano. Kansikuvia on paljon esilla, hyllyt eivat
ole liilan taysinaisia ja esiteltdva materiaali on valikoitu huolella, mika houkuttelee
heti tarttumaan useampaan teokseen. Perinteisia osasto-opasteita ja karttaa ei ole

nakyvissd, mika on perusteltavaa nain pienessa tilassa, mutta hankaloittaa ensi-



kavijan tilanhahmottamista. Hyllyopasteisiin on lisétty mielenkiintoiset aihealuee-
seen sopivat kuvat, jotka toimivat kuin kuvasymbolien tavoin. Kuvat kuitenkin vaa-
tivat oman tietamyksensa, kuten esimerkiksi runojen kohdalla Eino Leinon tunnis-

taminen kuvasta ei valttamatta avaudu kirjallisuutta harrastamattomille.

Nuorille kirjasto tarjoaa lahinna tie-

tokoneita ja musiikkitornin, silla tila
asettaa rajat nuorten oman viih-
tyisan tilan luomiseksi. Oikeastaan
tila rajoittaa jokaisen osaston viihty-
vyytta, silla aanimaailmakin karsii
pienesta ja yhtendisesta tilasta. Kir-

jaston erikoisuutena toimiva ikku-

noiden edessa oleva baaritiskimai-
nen tietokonerivistd on myos asiakkaan kannalta ehkd epamukavin yksityiskohta.
Tietokoneella oleva asiakas joutuu silméparien ristituleen, ja olotila lahentelee nay-
teikkunan nukkea. Ihminen ei halua joutua istumaan selin kulkuvaylaan. Tassa
tapauksessa jokainen kirjaston asiakas nakee, mité tietokoneen ruudulla tapahtuu.
Myds muut asiakkaat saattavat tuntea syyllisyytta, silla katse harhautuu tahtomat-

taan tai uteliaisuuttaan tietokoneella kdynnissé oleviin tapahtumiin.

Kirjaston ehdoton valtti ja voimavara on kuitenkin henkilékunta. Erittain avoimen ja
helposti l&hestyttavan oloiset tydntekijat heittavat toisilleen huumoria niin, etta it-
sedakin rupeaa vaistamatta hymyilyttdmaan. Myos haastatteluihin osallistuneet asi-
akkaat olivat erittain tyytyvaisia kirjaston henkilokuntaan. Illmeisesti kirjastossa
kaytetddn asiakkaan ja kirjastonhoitajan vierekkain tapahtuvaa opastusta, mika
onkin todettu olevan pedagogisesti parempi tapa opettaa (Corneliuson, [viitattu
14.11.2009]).



7.6 Eteld-Haagan kirjasto

Etela-Haagan kirjasto sijaitsee lahella Huopalahden asemaa. Vaikka reitti asemal-
ta on selke&, ensikertalaisen on turvauduttava karttaan. Eteld-Haagan kirjastoon ei
tulla sattumalta, kuten erds kirjaston asiakas osuvasti vastasi haastattelussa.
Rauhallinen seutu ja kirjaston laheisyydessa olevat koulut ja paivakodit ovat kirjas-
ton etu, mutta my6s suurin haaste. Kirjasto tayttaa kuitenkin perhe- ja lastenkirjas-

ton roolin erinomaisesti unohtamatta kuitenkaan muita asiakasryhmia.

Itse kirjastorakennus on val-
mistunut vuonna 1964, mika
on kylla nahtavissa (Kirjastot.fi,
[viitattu 15.11.2009]). Vaalean
ruskeasta tiilistd oleva kaksi-
kerroksinen kirjasto ei nyky-
ajan kirjastoihin verrattuna vai-
kuta kovin kutsuvalta, vaikka

ovet ovatkin avoinna. Sisalta

kirjasto on kuitenkin kaunis.
Tila on avara, valoisa ja viihtyisa. Erityiseksi tilan tekee erittdin viehattava keskus-
kuilu, jota ymparoi metallinen aita. Toisen kerroksen upea jattipeikonlehti laskeu-
tuu sulavasti aitaa pitkin kiinnittaen tulijan katseen itseensa. Avaran keskusaukon
keskelld on punaisensavyisistd helmista luotu taideteos, joka kuvastaa kahta ih-

mista.

Véarimaailma on neutraali harmaavalkoinen, mihin puiset kalusteet luovat kodik-
kuutta. Viihtyisyyteen vaikuttavat myos hyvinvoivat viherkasvit seka valaistus, joka
on toteutettu monimuotoisesti turvautumatta pelkastdan katon loisteputkiin. Myos
runsaat ikkunarivistot takaavat luonnonvalon paasyn tilaan. lkkunoista avautuva
kaunis maisema on mieltd rauhoittava sekad taydentad hyvin kirjaston varimaail-

maa: Voiko olla monimuotoisempaa nakymaa kuin syksyiset vaahterapuut?



Avara keskusaukko on
kirjaston mielenkiintoisin
yksityiskohta, mutta
my0s tilallisesti rajoittavin
tekija. Aukko tekee yla-
kerrasta erityisen ahtaan
ja vaikeuttaa aineiston
selkeaa sijoittamista. En-
sikertalaisen onkin vai-

keaa hahmottaa erityi-

sesti kauno- ja tietokirjal-
lisuuden sijainnit, silla alakertaan on sijoitettu kaunokirjallisuuden osalta romantiik-
ka, jannitys ja kauhu — loput kaunoteokset 10ytyvat ylakerrasta. My6s englanninkie-
liset jannarit, sci-fi- ja kauhukirjat ovat alakerrassa, mutta loput vieraskieliset teok-
set ovat ylakerrassa. Vaikka suurin osa tietokirjoista onkin sekaisin ylakerrassa, on

murto-osa eksynyt alakertaan. Hammentavaa.

Opasteena toimivat hyllyjen paissa olevat valkoiset kyltit, joiden mustalla prantatty
teksti on melko pienta. Tila kaipaisi varikkaampia, erottuvampia ja selkeampia
opasteita, jotka olisi helpompi havaita kauempaa. Toki kirjaston hissin viereen mo-
lempiin kerroksiin on teipattu vérillinen kartta seindan, mika selventaa tilan hah-
mottamista. Kartan sijainti voisi olla viela nakyvampi, silla yksikaan kirjaston haas-
tateltavista ei ollut kiinnittanyt karttaan huomiota. Kirjaston aineiston esillepano on
alakerrassa selkeaa ja tilan kokoon nédhden hyvaa. Ylakerrasta puuttuvat nakyvat
esillepanopdydat, ja kirjahyllyt ovat niin taysinaisia, ettei hyllyihin yksinkertaisesti
mahdu esittelykirjoja. Esilla oleva aineisto on kuitenkin kokonaisuudessaan moni-
puolista seka helposti havaittavissa ja otettavissa.

Kaksikerroksisen, pienen ja yhtenaisen tilan epamiellyttavin tekija on aanimaailma,
joka on suositussa lastenkirjastossa suoraan sanottuna danekas. Lehtilukusali on
rakennuksen keskella, suoraan keskusaukon ja danivyoryn keskuksessa. Suositul-
ta lastenosastolta kantautuvat danet kuuluvat kaikkialle, mikali lasten pelitietoko-
neilla meno yltyy kiihkeaksi. Erittain hienoa kirjastossa on lasten- ja nuortenosas-



tojen erottaminen eri kerroksiin. Ylakertaan portaita mentédessa vastassa on valit-
tomasti nuortennurkka, jonka kirkkaat viininpunaiset pehmustetut ja muodokkaat
tuolit tuovat rgjahtavan ja tervetulleen panoksensa kirjastoon. Nuortennurkka on
pieni, mutta ainakin musiikkitornin kayttajat tuntuvat tilasta pitavan. Nurkka on

muutenkin sisustettu nuorekkaasti ja houkuttelevasti.

Etela-Haagan kirjaston tarjonta yllattda erilaisuudellaan. Ylakerran hiljaisessa
huoneessa voi keskittyd ompelemaan ompelukoneella tai pelata Xbox-
pelikonsolilla. Erityisesti ala-asteikaisille lapsille on tarjolla erilaisia viihdykkeita,
jotka ovatkin tarpeen, silla kirjasto on viereisen koulun oppilaiden erityissuosiossa.
Sisarkirjastonsa Pohjois-Haagan tavoin Etela-Haagan kirjaston voimavara on ys-
tavallisessa ja ammattitaitoisessa henkilokunnassa, jonka positiivinen yhteishenki
on aistittavissa. On mukavaa tulla kirjastoon, jossa henkilokunta toivottaa tervetul-

leeksi hymylla ja reippaalla tervehdyksella.

7.7 Pasilan paakirjasto

Helsingin kaupunginkirjaston paékirjastona nykyaan tunnetaan Pasila, joka sijait-
see Pasilan aseman laheisyydessa vastapaata Messukeskusta. Ymparistd ei ole
kovinkaan puoleensavetava, ja ensikertalaisen taytyy turvautua lahimmaisten
apuun kirjaston paikantamisessa. LoOytopalkkiona on synkansininen ja sulje-
tunoloinen virastorakennus, joka ei houkuttele astumaan sisdan. Ovet ovat ras-
kaat, ja esteellisten paasy kirjas-
toon on huolestuttavan haasteellis-
ta.

Pasilan paakirjaston rakennus on
vuosimallia 1986, mutta tilat ovat
peruskorjattu vuonna 2006 (Hel-
singin kaupunginkirjasto, [viitattu
16.11.2009]). Synkka ulkokuori

verhoaa loppuen lopuksi yllattavan




valoisaa ja avaraa sisusta. Varimaailmaltaan kirjasto ei juuri eroa muista: valkoi-
nen ja harmaa ovat tamankin kirjaston varivaltit. Vaikutelma on seesteinen, hillitty
ja rauhallinen. Varikkyytta ja viihtyisyyttéd luovat rehevat viherkasvit, ja kaiken
kruunaa tilan keskuksessa oleva hiljalleen loriseva vesiallas. Todella esteettinen
keskusratkaisu on positiivisesti erilainen ja rauhoittava elementti. Tila on myos yl-
lattavan hiljainen, ja danimaailma koostuukin l&hinna veden solinasta. Tosin asi-

akkaitakaan ei ole paljoa, vaikka kello on neljan pintaan iltapaivalla. limeisesti Kir-

jasto ei ole helsinkilaisten suursuosiossa.

Vesilahdetta ymparoivat valkoiset
poytaryhmat ja erikoiset valaisimet,
jotka toimivat kivana yksityiskohta-
na. Pasilan kirjastossa on ihan Kkii-
tettavasti miellyttavia istuinryhmia ja
tydskentelypaikkoja ympari Kirjas-
toa, vaikka istumapaikkojen sijainnit
eivat olekaan kovin yksityisia. Asi-

akkaiden valittavana on kuitenkin

pehmustettuja tai kovia tuoleja.
Huomionarvoista ovat myds tuolien jalkoihin kiinnitetyt pehmusteet, joten siirtami-

sesta aiheutuva aani ei hairitse muita asiakkaita.

Tilan valaistus on toteutettu mo-
nimuotoisesti, ja valkoinen vari-
maailma toimii heijastavana te-
kijana. Tila vaikuttaa valoisalta,
avaralta ja tilavalta. Hevosen-
kenkamallia muistuttava palve-
lualue on tuloalueen l&heisyy-
dessa, ja alueelta on hyva yhte-
ys itse palvelutilaan. Tulijaa en-

simmaiseksi vastassa oleva

palveluautomaattiseind suorastaan tyrmaa asiakkaan ja ohjaa omatoimisuuteen.



Tuloalueella on vastassa myo6s
siirreltdva varikas karttaopas,
jonka avulla voi hahmottaa tilaa.
Karttoja l6ytyy my6s muualta
kirjaston tiloista. Opasteita 10ytyy
monenlaisia. Opasteiden tulisi
toimia sisustukseen istuvana
sisustuselementtind, joka on

hyvin havaittavissa ja helposti

seurattavissa  systemaattisesti
tilasta toiseen (Tammekann ym. 1986, 120). Lasten- ja nuortenosaston hailakan
vihreat tekstit vaaleapohjaisissa opasteissa ovat huomaamattomia ja hankalasti
erotettavia. Tietokirjallisuuden hyllyjen paissa lapindkyvélla pohjalla olevat mustat
isot kirjaimet ovat puolestaan heikompindkoistenkin luettavissa. Yleisolle tarkoitet-
tuja tietokoneita I6ytyy runsaasti, mutta pikakoneet ovat sijoitettuna pyéreanmalli-
siin korkeisiin poytiin, joita esimerkiksi rullatuolissa olevien asiakkaiden on vaikea

kayttaa.

Pasilan paéakirjaston kokoelma
on monimuotoinen ja kattava.
Paapiirteittdin aineiston sijoittelu
on selkeaa ja jatkuvaa. Kirjahyl-
lyjen valeissd on tilaa liikkua,
seka kirjat ovat hyllyissa valjasti.
Hyvéat ja kirkkaat hyllyvalot ovat
tarpeellisia, silla kirjahyllyt ovat

korkeita. Lyhyemmilla ihmisilla

onkin haasteellista ottaa paina-
vaa tietoteosta ylahyllylta. Esillepano on kirjastossa erinomaista. Esilla on uusia ja
mielenkiintoisia teoksia, mutta naytille on eksynyt muutama klassikkokin. Pasilan
kirjasto on ensimmainen havainnoiduista kirjastoista, jossa on elokuvien kansiku-
vat loistavasti esilla. Kirjastosta 10ytyy my6s hauskat kolmionmuotoiset hyllyt, jois-

sa on ilmeisesti nayttelyyn kuuluvia lainattavia lehtia.



Pasilan kirjastossakin lasten- ja nuortenosastot ovat edelleen yhdistettyna. Kuten
tavallista nuortenkirjallisuus on ahdettu jalleen kirjaston laitimmaiseen nurkkauk-
seen, eikd nuorilla ole omaa viihtyisaa tilaa, jossa voisi seurustella kavereiden
kanssa. MyoOs yhdessa keskipisteessa oleva neuvonta-alue on luotaantydntavan
oloinen, eivatkd melko tympaantyneen nakoiset asiakaspalvelijat naytd apua tar-
joavilta. Palvelutilanteessa palvelu pelasi kuitenkin erittain tehokkaasti ilman hy-
mynkaan haivaa. Erittain positiivinen yllatys taman asiakaspalvelun ankeuden
keskelld oli eras iloinen ja reipas naishenkild, joka keskeytti hyllyttamisen ja tuli

tarjoamaan apuaan neuvontatiskin edessa seisovalle asiakkaalle.

7.8 Kirjasto 10

Kirjasto 10 on moderni musiikki-
kirjasto keskella pé&é&kaupungin
keskustaa. Postitaloon vuosina
2004—-2005 remontoidut kirjastoti-
lat eivat pinta-alaltaan ole mitta-
vat, mutta ilmeisesti keskeinen
Kirjasto houkuttelee hyvin kaytta-
jia. Postitalo itsessaan on hyvin

helppo paikallistaa, mutta toises-

sa kerroksessa olevaan Kkirjas-

toon johtavia opasteita olisi hyva loytaa jo ensimmaisesta kerroksesta lahtien.

Kirjastotila on pitkd kaytavamallinen, eikd loppupaata nae ovelta katsottuna. En-
simmaiseksi on vastassa erittain pieni ja rauhaton lehtilukusali, jossa kérsivalliset
ihmiset koettavat syventya sanomalehtiin. Tilan varimaailmakin poikkeaa tahanas-
tisista kirjastoista, silla varinkaytéssa ei ole saastelty. Ravakanpunainen lattia ja
tummanharmaa katto tuovat kirjastoon rohkeaa ja erottuvaa asennetta. Valoisuutta

kirjastoon tulee pitkasta ikkunarivistosta seka loisteputkista.



Istumatilaa 16ytyy paljon seka jannittavia tilarat-
kaisuja ja kalustevalintoja. Vaikka rauhallisia
tyoskentelytiloja ei juuri ole, on pdytaryhmiin

kiinnitetty huomiota. Erilaisia pehmeita sohvia ja

nojatuoleja on sijoitettuna ympari pitkaa tilaa.
Viihtyisyyden, taiteellisuuden ja kenties asen-
teenkin lisddmiseksi tilassa on erilaisia taidete-
oksia, veistoksia ja tauluja hehkuttamassa mo-
nimuotoisuutta ja erilaisuutta. Muoviset viher-
kasvit ja hieromatuoli sopivat omalla tavallaan

kirjaston rentoon ja nuorekkaaseen imagoon.

Tila viestii kokoelmastaan. Musiikillinen painopiste
on havaittavissa joka puolella. Aineisto koostuu
l&hinn& levyista ja musiikkikirjoista. Pianot, soitti-
met ja esiintymislava viestittévat kirjaston toimin-
nasta. Liikutel-

tavia kalusteita

palvelutiskit

ovat erittain

‘| modernin na-

koisia. Henki-
I6bkunta on nuorekasta, touhukasta ja heilla

s‘ a’ . . m eI
'-::‘:::3:5: M Bl nakyy viela olevan tydinto paalla ja halu erot-

Wettateae,
BRI

DENEIMIN tua massasta. Sivusta katsottaessa palvelut

kuulostavat sujuvan moitteettomasti ja ammat-
titaitoisesti vieraallakin kielella. limeisesti tule-
van Keskuskirjaston myoté kirjasto Kymppi siirtyy kokoelmineen ja erikoisine mu-
siikkipalveluineen metropolin sykkivdan sydameen. Toivottavasti kirjasto sailyttda

erilaisuutensa ja henkilokunta innokkaan asenteensa.



Levyhyllyt ovat hyvankorkuiset ja
alin hylly on k&a&nnetty sopivasti
ylospain vinoon. Hyllyt suoras-
taan pursuavat taysinaisyytta,
niin ettd ensikertalaisena tuntuu
suorastaan toivottamalta ruveta
etsimaan jotain tiettyd levya. Ti-
lan hahmottaminen kokoelman
kannalta on tasapaksua ja uuvut-
tavaa. Opasteetkin ovat kovin

harmaita ja tylsia: Olisivat edes erottuvan punaisia ja selkeitd. Myds pienessa ti-

lassa oleva runsas asiakasjoukko luo tilasta rauhattoman ja hieman ahdistavan.

7.9 Iltakeskuksen kirjasto

Itakeskukseen on hyvat kulkuyhteyden metrolla ja linja-autolla. Itdkeskus on tun-

nettu ostoskeskuspaikka, jonka keskusaukiolla liikkuu kaikenlaista vakea. Nytkin

eteen kaartaa poliisiauto, josta nousevat poliisit kdvelevat suoraan kohti. Nyt sita

tulevaa kirjastolaista viedaan. Poliisit kuitenkin nappaavat vieressa makaavan lai-

tapuolenkulkijan autonsa kyytiin. Tervetuloa Itdkeskukseen.

Ostoskeskuksen aukiolla ei ndy mitaadn opasteita, jotka johdattaisivat kirjastoon.

Kyselyperiaatteella [Oytyy Ita-
Helsingin kulttuurikeskus Stoa, jos-
sa kirjasto sijaitsee. Stoan ovet ovat
raskaat, ja jossain rakennuksen si-
salla on oma sisdankaynti Kkirjas-
toon. Itdkeskuksen kirjasto on yksi
vilkkaimpia ja suositumpia Helsingin
kaupunginkirjastoja. Sen kylla huo-
maa runsaasta asiakasmaarasta ja

toiminnallisesta ymparistosta.



Varimaailma on lamminhenkinen. Punatiili seindn& antaa jo itsessaan varia, mutta
tila on korostettu hyvin punaisen, sini-
sen ja vihrean savyilla. Erityisesti Kirk-
kaan punainen toistuu ja erottuu hyvin,
kuten opasteissa, jotka ovat tahanastis-
ta kirjastoista ehdottomasti parhaimmat.

Punaisella pohjalla oleva valkoinen iso

teksti on selked, erottuva ja istuu hyvin

muuhun sisustukseen.

Itakeskuksen kirjasto on kaksikerroksi-
nen, sokkeloinen ja taynna kaikenlaista
tavaraa, mik& hankaloittaa esteetto-
myyden toteutumista. Istumapaikkoja
on runsaasti, ja kalustevalinnat ovat
yhta jannittavid kuin kirjasto itsessaan.
Kirjaston ylékerran osittain lasinen katto

vetaa myos katseen puoleensa. Valkoi-

set putket ja loistevalot luovat katosta kolmiulotteisen ja monijakoisen.

Ylakerrassa oleva lasten- ja nuortenosastoilla tilanjako on onnistunutta. Vaikka
osastot ovat vierekkain, nayttaa nuorilla olevan oma iso viihtyisa tilansa. Lasten-
osasto on puoleensavetava ja innosta-
va. Esilla olevat rekvisiitat nostavat mie-
lenkiintoa. Alakertaan on ahdattu ko-
vassa kaytossa oleva lehtilukusali seka
kaunokirjallisuus. Alakerran tilat ovat
varitttmammat, sokkeloiset, taysinaiset
ja matalan kattonsa ja korkeiden kirja-
hyllyjen vuoksi hieman ahdistavat suu-

ressa asiakasmaarassa.




Loydettavyys on melko selkedd on-
nistuneiden opasteiden vuoksi. Mate-
riaalia on paljon esilla, ja kokoelma
on laaja ja monipuolinen. Kirjastossa
on paljon liikuteltavia huonekaluja ja
hyllyja, joten tilan joustavuus ja
muunneltavuus ovat mahdollisia.

Asiakaspalvelu toimii nopeasti, moit-

teettomasta ja hyvin virallisesti.

7.10T6616N Kirjasto

Toolon kirjaston arkkitehtuuri sulautuu
kauniisti Topeliuksenpuiston luontoon.
Nelikerroksinen  kirjastorakennus on
valmistunut vuonna 1970 (Helsingin
kaupunginkirjasto, [viitattu 17.11.2009]).
Rakennus koostuu kauniista pyoreista
ja kaarevista muodoista, heleista vareis-

ta ja korkeista ikkunoista. Lasten- ja

nuortenosasto on oikeaoppisesti sijoitet-

tu alakertaan, kuten myds tilava lehtilukusa-
li. T66ION kirjastossa on paljon mielenkiin-
toisia yksityiskohtia ja tilaratkaisuja. Sisus-
tuksessa on kaytetty luovuutta, joka koros-
taa rakennuksen aikakauden arkkitehtuuria.
Rakennuksen keskelld nousevat valkoaidal-

liset kierreportaat. Ylospain katsoessa por-

taiden muodostama malli muistuttaa silm&a.
Mielikuvaa taydentdd ylimman kerroksen katossa oleva valtava pyodrea lamppu,

joka sijoittuu porrassilmén keskelle kuin mykioksi.



Toisessa kerroksessa avautuu sulavalinjainen tila,
jossa on suuri ikkunaseina. Nakymé& puistoon on
kaunis, ja luonnonvalo valaisee koko tilan. Peh-
mustettuja istuimia ja poytdryhmia on runsaasti
sijoitettuna ikkunariviston eteen, jossa ei ole erillis-
ta valaistusta. Korkeat kirjahyllyt on asetettu kaare-
vaan muotoon, ja hyllyja valaisee kirkkaat hyllyva-
lot. Huoneessa oleva parveke tuo kolmiulotteisuut-
ta, mutta hankaloittaa my6s aineiston hahmotta-

mista. Kokonaisuus on hieno, mutta silti kovan ku-

lutuksen jattamat jaljet tekevat kirjastosta hieman
nuhjuisen. Myds talon ainoassa naistenvessassa kayminen oli karmaiseva koke-

mus, silla valot olivat rikki eik& oveakaan saanut lukkoon.

Opasteet ovat perinteisia ja tylsia kirjaston
muotoiluun nahden, vaikka hyllyopasteet
ovatkin selkeé&sti sijoitetut ja helposti havaitta-
via. Tilanhahmottaminen on kuitenkin vaike-
aa, ja loydettavyys on ensikertalaiselle haas-
teellinen. Alakerrasta ja porrastasanteilta 16y-
tyy opasteita, joista selvidd, missa kerrokses-
sa on mitékin, mutta konkreettista karttaa ei
l6ydy mistdan. Tietokoneita on kiitettavasti ja
niiden sijainti on keskeinen. Matalammalle

sijoitettuja pikatietokoneitakin 16ytyy.

Esillepano tuntuu valjulta ja vahaiseltd. Huo-

mionkeraavat ja houkuttelevat esillepanopdydat nayttavat puuttuvan. Hyllytkin ovat
taysinaisia. Positiivista on melko tyhjat palautuskarryt, jotka monesti kirjastossa
ovat kukkuraisillaan kirjoja, joita ei ole ehditty hyllyttdmaan. Tosin tassa tapauk-
sessa aamupdaivaan mennessa palautettavia kirjoja ei ole ehka tullut paljoa.



Palvelupisteet ovat heti tuloalueella, ja henkilokunnalla on hyva yhteys palveluti-
laan. Palvelupisteisiin on laitettu pehmustetut tuolit asiakkaita varten. Asettelusta
paatellen vieri viereen -palvelutilanteita ei T66l6n kirjastossa harrasteta tai ainakin
laitteiden ja tuolien sijainnit haittaavat opetustilanteiden sujuvuutta. Palvelutilanne
sujuu kuitenkin rutiinilla ja virallisesti. Haastatelluista asiakkaista jokainen oli erityi-

sen tyytyvainen kirjaston henkilokuntaan ja heidan paneutumiseensa

hankalissakin asioissa.

7.11 Rikhardinkadun Kirjasto

Rikhardinkadun kirjasto on enti-
nen Helsingin kaupungin paakir-
jasto. Rakennus on valmistunut
vuonna 1881, ja suunnittelijana on
tuolloin toiminut Carl Theodor Hoi-
jer. Tilat ovat kuitenkin nykyaikais-
tettu onnistuneesti kunnioittaen
arkkitehtuuria. Rikhardinkadun
kirjaston sijainti on keskeinen, ja
kirjaston l6ytadkin suorastaan va-
hingossa. Arkkitehtuurinen rakennus on massiivinen ja upea. Liikuntaesteiset eivat

paase kirjastoon pdéovesta vaan kaynti on sisapihan puolelta. Tama tosin selvida



vasta tekemallda pientd taustatutkimusta. (Helsingin kaupunginkirjasto, [viitattu

17.11.2009].)

Sisdantulon portaita noustessa tuntuu kuin
matkustaisi ajassa taaksepain. Mielikuva tosin
hieman saroilee uusien tunnistusporttien piipa-
tessa jokaisen tulijan ja lahtijan kohdalla. Arkki-
tehtoniset elementit ovat nayttavat ja pysaytta-
vat. Varimaailma on tumman kutsuva, vanhah-
tava ja hyvin kiehtova. Tilat ovat melko synkat,
akateemiset, intiimit ja &animaailma on muihin
kirjastoihin rikkumattoman hiljainen ja pienikin
aani kaikuu. Erityisesti lehtilukusalissa. Kanny-
kan soidessa paniikin tuottama hiki nousee
nopeasti pintaan — samoin nousevat hyvin

kiukkuisten asiakkaiden katseet.

Tilat ovat sokkeloiset, ja tilankayttd on tehostettua. Alakerrassa oleva valtava kart-

ta opastaa eri kerrosten tarjontaan. Opasteet ovat rautatiemaiset ja arkkitehtuuriin

sopivat, mutta hyllyopasteissa on toivomisen varaa. Haetun teoksen loytdmiseen

tarvitaan ensikertalaiselta lujaa tahdonvoimaa. Onneksi palvelutiskit 16ytyvat jokai-

sesta kerroksesta.

Lastenosasto on hieno ja juuri
sellainen, jossa lapsen ei uskalla
antaa koskea minnekaan. Hyllyt
ovat liikuteltavia, ja Kirjat ovat
viivasuorissa  riveissd, kuten
muuallakin kirjastossa. Tilasta ei
loydy mitddn energisten lapsien
leikkimiseen, ja lastenosastolla

taitavatkin viihtyd vahan isommat

lapset ja lapsenmieliset. Nuorten niin kutsuttu osasto on tungettuna jalleen ahtaa-



seen nurkkaukseen musiikkiosaston ja lastenosaston valiin. Erillistd opastekylttia
nuortenkirjallisuuden hyllyihin ei ole. Nuorten suosima fantasia ei 16ydy nuorten-

osastolta vaan Kkirjallisuuslaji 16ytyy hetken etsimisen jalkeen alakerran ison asia-

kaspalveluhuoneen yhdesta nurkkauksesta.

Rikhardinkadun kirjasto ei sinal-
l&a&n ole kovin kodikas ja viihtyisa.
Valaistus on himmeé&a ja viihtyisia
lukupaikkoja on vahan. Kookkaita
kukkia l6ytyy jokaisesta huonees-
ta, mutta niiden yleiskunto on yh-
ta kirjava kuin on kirjaston asia-
kaskuntakin. Erilaiset taiteelliset

yksityiskohdat, huonekalut ja

nayttelyt tuovat kirjastoon kiitetta-
van lisdn. Esimerkiksi vanha kortistokaappi on ainutlaatuisen viehattava, samoin
upeat jalalliset valaisimet. Esillepano kirjastossa on hyvaa. Kirjahyllyt ovat korkeat

ja todella siistit, mutta melko valjat.

Kirjaston kokoelma kuvastaa hyvin rakennusta.
Taidepainotteinen, ainutlaatuinen ja monipuolinen
valikoima kattaa todella vanhasta Kkirjallisuudesta
aina uudenuutukaisiin teoksiin. Kielivalikoima on
mittava, ja kirjaston tunnettu kokoelma onkin British
Collection. Upea kirjatorni kiertad keskella raken-
nusta. Aluksi vaikuttaa silta, ettei kirjatornin tarjon-

taan ole mitdan opastetta. Hyllyttamassa ollut nai-

nen tiuskaisee tylysti, ettd apua olisi voinut kysya

muilta viitaten toisessa huoneessa tiskin takana

istuviin tyontekijoihin. Hanella kun oli erittain tarkeé projekti menossa. Nainen oh-
jaa kuitenkin yksittaisen nurkkapylvdan luo, mihin on kiinnitetty pienella vihrealla
fontilla oleva tuloste, oikea heikkosilmaisen painajainen, jonka tarkoituksena on

perehdyttdd asiakas kirjatornin saloihin.



Rikhardinkadun kirjasto on elamys, joka irrot-
taa hetkeksi arjen hektisyydesta. Kirjasto on
ehdottomasti havainnoiduista kirjastoista ark-
kitehtuurisesti ainutlaatuisin  kokemus. Piti
kirjastosta tai ei niin ainakin kulttuurillisena ja
arkkitehtuurillisena kokemuksena Rikhardin-

kadun kirjasto on vailla vertaa.




8 HAASTATTELUT

8.1 Teemahaastattelu

Taman tutkimuksen kyselyjen kohteena ovat tutkimukseen valittujen kirjastojen
asiakkaat. Asiakkaat valittiin satunnaisesti tavoitteena saada vastauksia eri ika-
ryhmilta sukupuoleen katsomatta riippuen kyselyhetkena kirjastossa olevista asi-
akkaista. Tavoitteena oli haastatella kolmeakymmenta asiakasta, joten otos on
pieni, eikd muodosta tilastollisesti edustavaa otantaa.

Tutkimusmetodi muistuttaa lahinnd teemahaastattelua, silla haastattelut ovat va-
paamuotoisia ja keskustelevia. Tutkimushaastattelulla on etuk&ateen paatetty tar-
koitus. Tutkija ohjaa keskustelun kulkua niin, ettei haastattelu erkane kokonaan
tutkimusongelmasta. Teemahaastattelun etuja ovat vastaajien tiedostamattomat
oheisviestinnat, ymparistotekijat seka se, ettd tutkijan ennakkokasityksien vaiku-
tukset jaavat pieniksi. Haittaavana tekijand on vastausten ty6las jasentaminen ja

paatelmien tekeminen jalkeenpain. (Kyselevat tutkimustavat, [viitattu 9.11.2009].)

8.2 Lahestyminen vaikeinta

Haastattelu perustuu lomakkeeseen, joka koostuu avoimista kysymyksista (Liite
1). Kysymyksiin on keksitty ohjaavia vastauksia, mikéli haastateltava ei kykene
itse keksimaan kysyttyyn aihealueeseen sanottavaa. Haastattelujen aikana kaytet-
tiin lisakysymyksia silloin, kun tutkija innostui vastaajan huomioista, ja kun haasta-
teltavan vastaukset olivat niin sanottua hiljaista tietoa, jota h&nen oli vaikea pukea
sanoiksi. Kyselylomake koostuu vastaajan perustiedoista sek& kysymyksista, joilla
on tarkoitus kartoittaa haastateltavan ndkemyksia ja tuntemuksia kyseessa olevas-

ta kirjastossa, johon han oli tullut asioimaan. Tutkija taytti itse kyselylomakkeeseen



saadut vastaukset ja huomionarvoiset seikat. (Kyselevat tutkimustavat, [viitattu
9.11.2009].)

Haastatteluymparistona toimi tutkimukseen valitut kirjastot. Tutkija kayttaytyi kirjas-
tossa tavalliseen asiakkaan tapaan, ja valitsi asiakkaista mahdolliset kohteet. Esit-
taytymisen ja asian esittamisen jalkeen keskustelu kaytiin yleensa rauhallisessa
nurkkauksessa. Haastateltavan olemus ja asenne vaikuttivat kyselyn luonteeseen.
Muutama vastaajista oli hyvin kriittinen haastattelua kohtaan, eika halunnut kayt-
taa paljoa aikaa keskusteluun. Nopeimmillaan haastattelu sujui viidessa minuutis-
sa, mutta keskiverto keskustelu vei kymmenisen minuuttia. Innokkaimmat vastaa-
jat loytyivat Helsingin suunnalta, jossa haastatteluaika saattoi venya parhaimmil-
laan puoleen tuntiin. Juuri ndiden pidempien keskusteluiden anti oli todella merki-

tyksellista.



9 HAASTATTELUN SATOA

Tarkoituksena oli haastatella yhteensa kolmeakymmenta kirjaston asiakasta tutki-
muskohteiden kirjastoista. Tavoitteena oli saada vastaajiksi niin miehia kuin nai-
siakin eri ikdryhmista. Ryhmat jakaantuivat neljadn eri osaan: alle 20 -vuotiaat,
20—-40 -vuotiaat, 40—60 -vuotiaat seka yli 60 -vuotiaat. Haastatteluja saatiin kuiten-
kin vain 28 osallistujalta, silla Sievin kirjastossa ei ollut haastatteluaikaan yhtaan
asiakasta. Toinenkaan yritys ei tuottanut tulosta, silla juuri silloin kirjaston muuta-

mat asiakkaat nauttivat harmonikkaesityksista, joten heité ei voinut hairita.

Myds sukupuolijakauma on naisvaltainen, silla kirjastoissa on yllattavat vahan
miehia, jotka innostuvat vastaamaan kyselyyn. Haastateltavana oli lopulta 21 nais-
ta ja seitseman miestd. Suurin osa naisvastaajista oli ialtdan 20—40 -vuotiaita.
Myds 40-60 -vuotiaita naisia oli paljon. Miehista nelja oli 40-60 -vuotiaita, ja loput
kolme vastaajaa jakautuivat muihin ikaryhmiin. Vanhempia ihmisia oli vaikea saa-
da osallistumaan kyselyyn, ja heilta tulikin eniten hylkayksid. Kokonaisuudessaan

kirjastojen asiakkaat olivat hyvin osallistuvia ja myonteisia.

Suurin osa vastauksista koostuu Helsingin kirjastojen haastattelusta, silla tutki-
muskohteista valtaosa sijaitsee paakaupunkiseudulla. Maaseudulta poiki seitse-
man haastattelua, jotka koostuvat siis Kokkolan, Kannuksen ja Ylivieskan Kirjas-
toista. Koska maaseudulla ei ole oikein varaa valita kirjastoaan, on haastattelussa
yksi kysymys, joka on suunnattu vain helsinkildisille. Kirjaston valintaan vaikutta-
vaksi syyksi paljastui kirjaston sijainti: Suurin osa helsinkildisista asioi lahikirjas-
tossaan. Myos yleisesti kirjastojen sijainti oli paasaantodisesti hyva. Muita valintaan
vaikuttavia tekij6ita olivat aukioloajat, valikoiman laajuus, hyvat kulkuyhteydet seké
hyvat tyoskentelytilat. Vaikka suurin osa haastateltavista koki kirjaston sijainnin
olevan hyva ja helposti l6ydettavista, paljastui keskustelun aikana, ettd ensimmai-
sella kerralla kirjaston l6ytdminen on ollut haasteellista. Erityisesti Pasila ja Rik-

hardinkadun kirjasto olivat vaikeita I6ydettavia ensikertalaiselle.



9.1 Ensimmaiset kontaktipisteet

Erittdin mielenkiintoista oli selvittdd, mihin asiakkaat kiinnittavat huomionsa en-
simmaiseksi tullessaan kirjastoon. Yleisimmiksi tekijoiksi muodostuivat ilmapiiri,
aineiston ja palveluiden sijoittuminen seka sisustuksellisuus. limapiiri on itsessdan
hyvin laaja kasite, johon voisi yhdistda vastauksista hiljaisuuden, viihtyisyyden ja
rauhallisuuden. Yleinen siisteys, avoimuus ja varimaailma saivat myods osakseen
huomiota. Tietyissa kirjastoissa tulokset olivat l[ahinna yhdenmukaiset, kuten Rik-
hardinkadun kirjastossa, jossa vastaajat kiinnittivat huomiota erityisesti rakennuk-

seen, arkkitehtuuriin ja vanhanaikaiseen tunnelmaan.

Selkeyteen panostavat seikat olivat myos tarkeita. Yleista selkeyttd ja siisteytta
arvotettiin, kuten selkeita tilaratkaisuja ja esillepanoa sekd helppokayttoisyytta.
Yksi Pohjois-Haagan kirjaston vastauksista jai erityisesti mieleen. Vaikka vastaaja
ei kuvaillut kirjastoa kovinkaan kauniiksi paikaksi, han koki henkilékunnan olevan
niin valitonta ja kynnyksetonta, etta siihen kiinnittaéa aina huomiota. Helposti lahes-
tyttava henkildkunta on varmasti yksi tarkeimmista hyvan kirjaston ominaisuuksis-

ta.

9.2 Puolestaja vastaan

Ehdottomasti kirjaston parhaimmiksi tekijoiksi nousivat rauhallisuus, viihtyisyys ja
ilmapiiri. lImapiiriin voisi jalleen luetella innostavuuden, hiljaisuuden, rentouden,
kodikkuuden ja vanhanaikaisen tunnelman. Oma rauha ja keskittymismahdollisuu-
det auttavat kirjastossa tydskentelyyn. Tilallisesti muita tarkeitd asioita ovat ava-
ruus, valoisuus ja siisteys. Myo6s sisustusratkaisut viehattivat monia, erityisesti
miellyttavat kalusteet ja neutraali varimaailma. Istumatilat, miellyttavat sohvat ja
istuimet nousivat monessa keskustelussa esiin. Vastaajat kokivat hyvaksi selkeat
tilaratkaisut, jotka parantavat I6ydettavyytta ja selkeyttavat osastoja. Kirjaston tar-
joama palvelu koettiin usein kirjaston parhaimmaksi asiaksi: Hyva asiakaspalvelu,
laajat aukioloajat ja nopea palvelu vaikuttavat ihmisten kirjastovalintaan.



Suurin osa haastateltavista koki kirjaston olevan moitteeton ja palvelevan hyvin
asiakkaan tarpeita, vaikka parantamisen varaakin 16ytyy. Eniten ihmisten kirjasto-
kaynteja huononsi aineiston sekava sijoittelu ja l6ydettavyys. Loydettavyyteen vai-
kuttivat pienet ja epaselvéat opasteet, aineiston epaselva jarjestyslogiikka ja kirjojen
esillepano. Esillepanossa haluttiin 1&ahinna enemman kansikuvia esille; vain yksi
vastaaja koki kirjojen esillepanon haittaavan loydettavyytta. Liian taysindiseksi ah-
detut hyllyt koettiin ahdistavaksi. Muita aineistoon liittyvia huomautuksia olivat vali-
koiman suppeus tai tietyn aihealueen epamiellyttdva sijainti, kuten esimerkiksi

To0loN taidekirjallisuuden sijoittuminen parven takahuoneen nurkkaukseen.

Tilallisista tekijoista suurimmaksi haitaksi ilmeni tilojen pienuus. Lahinna tyésken-
tely- ja poytatilojen niukkuus narkastyttivat vastaajia. Epamukavien penkkien ja
tuolien toivottiin olevan pehmustettuja ja ergonomisempia. limapiiriin vaikutti radi-
kaalisti myds aanimaailma, joka koettiin erityisesti pienissa kirjastoissa liian aa-
nekkaaksi ja rauhattomaksi. Ainoa suuri Kirjasto, jossa ilmapiiri koettiin huonoksi,
oli Rikhardinkadun kirjasto. Aanekkyyteen vaikuttaviksi tekijoiksi mainittiin 1ahinna
pulisevat ihmiset, kannykat ja osastojen laheisyys. Erityisesti tytskentelytilojen
toivottiin muuttuvan hiljaisiksi tiloiksi, jotka eivat olisi niin lahella lastenosastoa.
Viihtyvyyden lisddmiseksi haluttiin vihnerkasveja, enemman valaistusta lukupaikoille
seka parempaa varimaailmaa. Suurin osa vastaajista koki kirjaston neutraalin va-

rimaailman erittdin hyvaksi, mutta osa kaipasi lisaa varikkyytta.

9.3 Mita kaivataan kirjastoon lis&a?

Ihmiset kaipaavat eniten omaa yksityista tilaa kirjastoon. Erityisesti toivotaan viih-
tyisia lukupaikkoja ja yksityisia valiseinilla varustettuja tyoskentely- ja lukutiloja.
Esimerkiksi Pohjois-Haagan kirjaston ison ikkunariviston edesséa olevat baaritiski-
maiset tietokonepaikat koettiin kaikkea muuta kuin yksityiseksi. Mukavat istuin-
ryhmat ja olohuonemaiset sohvilla varustetut rauhalliset tilat kavivat muutaman
vastaajan mielessa. Kannuksen kaupunginkirjaston nuoriso toivoi nuorille omaa
tilaa, parempaa valikoimaa ja musiikinkuuntelupaikkaa. Pari vastaajaa totesi pe-

ruspalveluiden riittavan heille, mutta kirjastossa voisi olla enemman valoisuutta,



tilaa ja selkeammat tilaratkaisut. Kahvila nousi nuorten aikuisten naisten suosikik-
si. Yksi varteenotettavista ehdotuksista tuli T6olon kirjaston asiakkaalta, jota ei
miellyttanyt kirjaston filmihyllyn nykyinen sijainti. Han ehdotti filmikahvilaa, jossa
voisi katsoa elokuvien trailereita. Elokuvat olisi jarjestetty hyllyihin omiin katego-
rioihinsa, ja koteloiden kansikuvat olisivat esilla. R-kioskimaiseen tyylin kirjastossa
voisi vaihtua kuukauden elokuvat tai kirjat, joiden esittelyyn ja mainostamiseen

olisi panostettu.

Kuusi henkilda toivoi kirjastoihin enemman néayttelyitd, taidetta, muotoilua ja jopa
taidelainaamoa. He kaipasivat lisaa myos taidelehtid. Muidenkin vastaajien toiveet
liittyivat kokoelman laajentamiseen: lisaa tietokirjoja, aanikirjoja, uusia elokuvia,
musiikkia ja vendjankielista kirjallisuutta. Erityisesti Rikhardinkadun kirjastoon toi-
vottiin laajempaa musiikkivalikoimaa, vaikka musiikkikirjasto Kymppi sijaitseekin
suhteellisen lahelld. Suosittujen kirjojen kappalemaaran lisaéaminen nousi parin
keskustelun yhteydessa esille. Myos kirjahyllyt saivat osakseen huomiota: Hyllyjen

tulisi olla matalammat, valjemmat ja alin hylly korkeammalla tai tyhjana.

9.4 Kuinka kirjastotila koetaan?

Tilasuunnittelu saattaa olla vaikea kasite, mutta jokainen haastateltavista ymmarsi
merkityksen ilman selittelyja. Yhdeksantoista vastaajaa oli sitd mielta, etta kirjas-
ton tilasuunnittelu oli onnistunutta. Positiiviseksi mainittiin tilojen toimivuus, oman
paikan [6ytyminen ja integroituminen. Integroitumisella tarkoitettiin 1ahinna rajojen
sujuvaa ylittdmista ja osastojen luontevaa sekoittumista. Negatiivisia puolia tila-
suunnittelusta olivat tilojen sekavuus. Erityisesti ensikertalaisena tilojen hahmot-
taminen on ollut hyvin vaikeaa. Yhtenainen kirjastotila, jossa osastot ovat eroteltu
hyllyjen avulla, koettiin kaikkein haastavimmiksi. Tilasuunnittelun kannalta myo6s
lehtilukusali oli muutaman vastaajan mielesta sijoitettu levottomaan paikkaan, ku-
ten kirjasto Kympissa. Pasilan kirjaston lehtilukusalia toivottiin alakertaan ja Ita-

keskuksen kirjastossa kaunokirjallisuuden sijoittumista ylakertaan.



Vaikka tilasuunnittelussa I6ytyikin huomautettavaa, ei kirjastoja pidetty kuitenkaan
lian ahtaana. Ainoastaan pienet kirjastot, jotka ovat yhtendisessa tilassa, koettiin
taysinaiseksi. Ahtauteen vaikuttivat korkeiden hyllyjen lahekkaisyys, ikkunoiden
vahyys ja himmea valaistus. Loydettavyyskin koettiin kirjastoissa hyvaksi. Tarpeen
vaatiessa apua kysyttiin henkilékunnalta, mutta suurin osa vastaajista oli omatoi-
misia asiakkaita. Vaikka moni haastateltavista oli tyytyvainen aineiston l6ydetta-
vyyden tasoon, keskustelun aikana paljastui, ettd ensimmaisten kirjastokayntien
aikana oli hyvin vaikeaa loytaa etsimaénsa. Rikhardinkadun Kkirjaston, Kirjasto
Kympin sekd Kokkolan kaupunginkirjasto saivat moitteita aineiston sijoittamisen
sekavuudesta, hajanaisuudesta seka heikoista opasteista.

9.5 Opasteet opasteiksi

26 vastaajaa koki opasteet tarpeelliseksi etsiessaan aineistoa: Opasteita ei voi olla
koskaan lilkaa. Valtaosan mielestéa opasteet ovat myds selkeita ja hyvin esilla.
Esimerkiksi T60l6n kirjastossa opasteet koettiin toimiviksi, selkeiksi, neutraaleiksi,
varia antaviksi seka rakennuksen ajan hengen mukaisiksi. Pohjois-Haagan, kirjas-
to Kympin, Itdkeskuksen sekd Kannuksen kirjastoihin toivottiin suurempia ja sel-
kedmpia opasteita. Nyt opasteet ovat sekavia, varittomia, pienia seka niissa olevat
luokitustiedot puutteellisia. Itakeskuksen vastaajat ehdottivat opaskylttien sijoitta-
mista myo6s ostoskeskuksen puolelle, jotta ensikertalaisten olisi helpompi paikan-
taa kirjasto.

Opasteisiin toivottiin yleisesti lisaa informaatiota. Kysyttdessa, olisiko jokaisella
osastolla hyva olla omat erimuotoiset ja variset kyltit, oli vastaajien reaktio myén-
teinen: Opasteet voisivat olla isompia ja varien vaihtelu selkeyttaisi tilan hahmot-
tamista. Haastattelujen yhteydessd nousi esille, ettei monikaan ollut kiinnittanyt
huomiota kirjaston karttoihin, jotka suurimmassa osassa kirjastoja ovat esilla. Vain
muutama vastaajista oli tarkoituksella etsinyt opaskarttaa. He kokivat karttojen
olevan pienia ja epéselvia tai jopa puuttuivat kirjaston palvelusta. Pienissa yhte-

naisen tilan kirjastoissa, kuten Pohjois-Haagan ja Kannuksen kirjastossa, koetaan



suuremmat kartat tarpeettomiksi. Luokitusjarjestelma olisi kylla hyva olla esilla joka
kirjastossa.

9.6 Kirjaston tarjoama palvelu

Melkein kaikkien vastanneiden mielesta kirjasto palvelee suhteellisen hyvin vas-
taajan ikaryhmaa. Asiakas saa uudet teokset helposti, ja valikoimat ovat kattavat.
Ainoastaan Kannuksen kaupunginkirjaston nuoret asiakkaat kokivat kirjaston pal-
velun nuorison kannalta puutteelliseksi. Kirjaston tarjoamista palveluista asiakkaat
kayttivat luonnollisesti eniten lainausta, lehtien lukua ja tietokoneaikoja. Haastatel-
tavista vain nelja ei ollut kayttanyt kirjaston lainauspalvelua. Moni yhdisti varaus-
palvelun lainaamiseen, kun taas osa mainitsi varaamisen erilliseksi palvelutarjon-

naksi.

Puolet haastateltavista kaytti hyvakseen tyontekijoiden asiantuntemusta. Erityisesti
henkilokunnan kielitaito, asiaan paneutuminen sek& asiakaspalvelun vierivieressa
-opastamisen saivat kiitosta. Muita vastaajien kayttamia palveluita olivat kopioko-
neen kayttd, tybhuoneajat, tietokonetila ja musiikin kuuntelu. Haastatteluista kavi
ilmi, etta valtaosa helsinkildisista nuorista aikuisista oli omatoimisia kirjaston palve-
lujen suhteen, ja suorittivat itse lainaukset, palautukset ja tiedonhaun. Silti jokainen
vastanneista koki saavansa kirjastossa ammattitaitoista asiakaspalvelua tarpeen

vaatiessa.

9.7 Oleellista miten tarjotaan

Kirjastojen tarjonta todettiin olevan monipuolista ja riittavda muutamaa poikkeusta
lukuun ottamatta. Laajempaa lehtivalikoimaa toivottiin Rikhardinkadun kirjastoon ja
Kokkolan kaupunginkirjastoon lisdé ruotsinkielista tietokirjallisuutta. Yleisesti tar-
jontaan haluttiin lisda musiikkia ja enemman esille uusia kirjoja. Pohjois-Haagan
kirjaston haastateltava kaipasi lisda kirjailijoiden laajempaa tuotantoa, mutta vas-

taaja totesi myos varauspalvelun toimivan moitteettomasti ja ymmarsi tilan luomat



rajat. Erittdin moni toivoi kirjaston tarjonnan nakyvan myos aukioloajoissa. Ihmiset
haluavat kirjaston olevan auki myds sunnuntaisin. Kolme helsinkilaista vastaajaa
olisivat valmiita aikaisempiin aukioloaikoihin. Esimerkiksi Etela-Haagan ovien au-
kenemista aamulla kello yhdeksan pidettiin erittdin mieluisana. Kokkolassa puoles-

taan perjantain aukiolo saisi olla vastaajien mielesta pidempi.

Lahes jokaisen vastaajan mielesta kirjaston aineiston esillepano on onnistunutta.
Hyvien ja vaihtuvien esillepanojen koettiin auttavan aineiston nopeassa valinnas-
sa. Kokkolan kirjaston aineiston koettiin vaihtuvan hiukan hitaasti, ja uusia teoksia
on vain niukasti esilla. Kansikuvien sanottiin auttavan etsimisessa, ja erilaisia hou-
kuttelevia kokoonpanoja saisikin olla enemman. Helsinkildinen vastaaja toivoi
my0Os kansioita kirjaston kokoelmista ja uutuuksista. Kansiot olisivat katevia sellai-
sille, jotka eivat tietokoneita kayta. Kysyttaessa, kaipaisivatko asiakkaat aineiston
esillepanoon erilaisia teemoja tai kirjailijaesittelyja, olivat vastaukset myodnteisia
jokaisessa ikdryhmassa. Puolet lainaajista koki erilaiset teemat ja esittelyt kiinnos-

taviksi ja hyviksi. Myos kirjailijavierailut olisivat erittain tervetulleita.

Jokaisen haastattelun lopussa annettiin vastaajalle mahdollisuus viela kertoa viela
oma sana kirjaston viihtyvyydesta, muutosehdotuksia tai uusia ideoita kehitetta-
vaksi. Lahinn& jokainen, joka jaksoi vastata ei-pakolliseen loppukysymykseen,
toisti keskustelun yhteydessa nousseita toiveitaan. Toivottiin olohuonemaisia tilo-
ja, pehmeita ja rentouttavia sohvia ja istuimia, rauhallisia lukusaleja seka yleisen
hiljaisuuden korostamista kirjastoissa. Muutama erilainen vastaus kuitenkin irtosi
haastattelun paatteeksi. Itakeskuksen vessat haluttin muuttuvan takaisin maksut-
tomiksi ja T6olon kirjaston rakennuksen sailyvan vanhan ajan arkkitehtuurin mu-
kaisena. Erds nuori perheenaiti ehdotti yhdistetyille lasten- ja nuortenosastoille
palkattavaa nuoriso-ohjaajaa, joka tukisi ja ohjaisi kasvavia lapsia ja nuoria, silla

molemmissa ikaryhmisséa on omat haasteensa.



10 JALKIKIRJOITUS

10.1 Jalkiviisaana

Aihealueena opinnaytetyd on ajankohtainen ja mielenkiintoinen. Tutkimukseen
tarvittavaa materiaalia 16ytyy niinkin paljon, etta aiheesta tulisi loistava vaitoskirjan
aihe. Erityisesti kiinnostavaa olisi selventaéa laajemmalla otoksella asiakkaiden
mielikuvia Suomen kirjastotiloista. Saadut tutkimustulokset kattavat kuitenkin opin-
naytetyon tavoitteet, jotka saavutettiin hyvin ja ovat hyddynnettavissa kirjastoissa
tehtaviin muutoksiin ja parannuksiin. Toivottavasti tutkimus johtaisi kirjaston tar-

kasteluun uusin silmin ja siten konkreettisiin parannuksiin.

Kirjoitustyd paisui laajaksi, ja nain jalkikédteen moni asia olisi kannattanut tehda
toisin tyon tiivistamiseksi. Kirjastovalintoihin olisi voinut perehtyd paremmin ja luo-
da tarkempia valintakriteereja. Myds havainnoinnit olisi kannattanut yhtenaistaa ja
rajata paremmin, silla tila on niin laaja kasite, etta huomioimatta jddneita asioita on
varmasti paljon. Omien mielipiteiden ja arvojen nakyminen vaikuttavat myos tilojen
kokemiseen. Tahan ratkaisuna olisi voinut olla esimerkiksi opinnaytetyon tekemi-

nen parin kanssa.

Mystery shoppingia harrastaessa on yllattavan vaikeaa olla erottumatta joukosta,
erityisesti pienissd maaseudun kirjastoissa, joissa henkilokunta tuntee asiakkaan-
sa tarkalleen. Ja vield, jos satut olemaan ainoa asiakas. Huomaamattomuus ja
viaton ilme eivat synny itsestdén, joten valitettavasti Pohjanmaan Kkirjastoissa,
Kokkolaa lukuun ottamatta, virallinen Mystery shopping jai haaveeksi: Tutkija bon-
gattiin ja merkittiin epailyttavien joukkoon lahes oven avauksesta lahtien. Helsingin
kirjastoissa ei ilmentynyt kyseessa olevaa ongelmaa, vaan vakoilua pystyi suorit-
tamaan anonyymisti ilman suurempia kulmain alta tuijotuksia. Isoissa kirjastoissa

on enemman vakea ja tilaa, johon piiloutua. Ehka juuri tietynlainen oma rauha ja



toisten yksityisyyden kunnioitus ajaa ihmiset kayttamaan erityisesti suurempien
kirjastojen palvelua.

Na&in laaja Mystery Shopping vaatii aikaa. Kirjastoissa saattoi vierdhtaa aikaa jopa
parisen tuntiakin. Silti vaarana on useiden eri tekijdiden huomioimatta jadminen,
silla merkillepantavia asioita oli runsaasti. Helpompaa olisi ollut keskittya pelkas-
taan esimerkiksi palvelutilanteeseen, jolloin tutkittava alue olisi tarkasti rajattu. Tot-
ta kai heikkoudeksi voidaan luokitella my6s tutkijan omien mielipiteiden ja arvojen
vaikutus havainnoinnin tuloksiin. Valttamatta tutkijan negatiiviseksi kokemat seikat
eivat ole kaikkien mielesta huonoja. Jokainen muodostaa itse omat mielipiteensa
kirjastoista omien arvojensa, tuntemuksiensa ja aikaisempien kokemuksien varjol-

la. Yhtd ainoaa oikeaa ratkaisua ei ole olemassa.

Haastattelut koituivat suurimmaksi haasteeksi ja kompastuskiveksi. Kysymysten
rajaaminen ja tiukentaminen olisi tuonut tarkempia tuloksia. Tutkimusotoksen pie-
nuus vahensi myos vastausten maaraa. Tulokset olisivat paremmin vastanneet
tavoitteita, mikali kyselyn olisi kohdistanut uusille asiakkaille, jotka ovat esimerkiksi
hakemassa kirjastokorttia. lhmiset sokeutuvat ja tottuvat kirjastotilaan nopeasti,
eika tilaa vaikeuttavia ja negatiivisia tekijoitd enda tunnisteta tai muisteta. Haastat-
teluista saadut vastaukset taydensivat kuitenkin onnistuneesti Mystery shoppingin
tuottamia tuloksia, ja molempien menetelmien avulla paikallistettiin kirjastoista sa-

mat ongelmat.

10.2 Mit& jai kateen?

Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa suomalaisten kirjastojen tiloja seké kirjas-
toasiakkaiden viihtymiseen vaikuttavia tekijoitd. Maaseudulla kirjastojen I6ydetta-
vyys on helpompaa kuin pddkaupungissa. Suurin osa kirjastoista sijaitsee van-
hoissa peruskorjatuissa tiloissa, jotka ovat nykyaikaistettu vastaamaan asiakkai-
den tarpeita. Esteettomyys kirjastoihin on toteutettu hyvin eritasoisesti. Lahes kai-
kissa tutkimukseen osallistuneissa kirjastoissa tilat ovat toimivat ja tehostetut. Pie-

net kirjastot ovat liiallisesta taysinaisyydesta ahtaat, mutta suuremmissakin tiloissa



tavarapaljous vahentaa liikkuvuutta. Tilojen varimaailma on neutraali. Helsingin

kirjastoissa on kaytetty rohkeampaa varienkayttéa kuin Pohjanmaalla.

Kirjastot palvelevat hyvin eri ikaryhmia lukuun ottamatta nuoria. Nuoret ovat edel-
leen liitettynd& tiiviisti lastenosastoon. Omaa viihtyisdéa tilaa, jonka sisustukseen
nuoret voisivat itse vaikuttaa, ei ole. Nuorten aineistot ovat tungettu kuin pakotet-
tuna yhteen kirjaston nurkista. Valikoima on usein suppea, eikd muita nuoria kiin-
nostavia aktiviteetteja ja palveluja ole tarjolla. Nuorten suosimat seurustelutilat
puuttuvat, mikd saattaa olla yhteyksisséd nuorten vahaiseen kirjastokayttoén. Myos
kirjastojen aukioloajat vaikuttavat eri ikaryhmien kirjastovalintoihin. Kirjaston toivo-
taan aukaisevan ovensa jo aikaisin aamulla ja olevan auki my6s sunnuntaisin.
Perjantain pidemmat aukioloajat ovat kysyttyja. Aukioloaikojen tulisi vastata pa-

remmin asiakkaiden tarpeita.

Ensikertalaisen on aina vaikeaa hahmottaa tilaa, oli kirjasto kuinka selkea tahan-
sa. Haastatteluissa selvisi kirjastojen selkeyden olevan aivan erityisen tarkeaa.
Tutkimukseen osallistuneet kirjastot ovat sokkeloisia, mutta kunnon kartat ja opas-
teet nopeuttavan tilanhahmottamista. Kartoissa ja opasteissa onkin parantamisen
varaa. Varikkaammat ja nakyvammat opasteet ovat tervetulleita. Nyt vallitseva
opastetyyli koostuu lahinna valkoisesta tulostetusta A4-paperista, jonka fonttikin
on aivan liian pieni. Opasteet ovat yleensa teipattuina hyllypaatyyn. Parhaimmat ja

esimerkillisimmat opastekyltit |10ytyvat Itakeskuksesta.

Kirjastoihin kaivataan enemman valaistusta erityisesti luku- ja tydskentelytiloihin.
Myos valaisimien sisustuksellisen merkityksen ymmartaminen olisi tarpeen: Taval-
liset loisteputket ovat tylsat ja yksitoikkoiset. Epasuoraan ja suoraan lankeavat
valot luovat tilaan ilmetta. Hyllyvalot I6ytyvat lahes jokaisesta kirjastosta, mika on-
kin tarpeen, silla kirjahyllyt ovat korkeita, ja alin hylly on matalalla. Kirjasto Kym-
pissa alin hylly on oikeaoppisesti kdannetty ylospain. Hyllyjen taytettavyyteen tulisi
kiinnittdd huomiota. Valjemmat hyllyt ovat kayttajaystavallisemmat ja houkuttele-
vammat. Aineiston esillepanossa tarkeita ovat kansikuvat seka erilaiset jannittavat
kokoonpanot. Tyhjat esittelytelineet ja vanhat hitaasti vaihtuvat materiaalit vaikut-

tavat kirjaston antamaan mielikuvaan kielteisesti.



Aanimaailma kirjastoissa on julkisen tilan kaltainen. Pienet yhtenaisen tilan omaa-
vat kirjastot ovat rauhattomimmat. Kaikuvat tilat ovat kiusallisia ja johtuvat lahinn&
materiaalivalinnoista. Miellyttavat kalusteet ja sisustusratkaisut luovat tiloihin viih-
tyisyytta. Hauskasti muotoilut pehmustetut tuolit ovat suosittuja, ja sohvia kirjastoi-
hin kaivataan lisdd. Tydskentelytiloja voitaisiin lisaté ja erotella vaikkapa sermeilla,
jotta asiakkaat saisivat enemman kaipaamaansa yksityisyytta ja rauhaa. Paran-
nusehdotuksia on valtavasti. Valitettavasti kirjastojen kokonaispinta-alat asettavat
rajoituksia, joten laheskaan kaikkia asiakkaiden viihtyvyyden kannalta oleellisia

tekijoita ei voida kirjastoissa toteuttaa. Rahallisetkin resurssit tulevat vastaan.

Yksikdan tutkimukseen osallistuneista kirjastoista ei toteuta taydellisesti stressit-
toman tilan filosofiaa. Stressittomaan tilaan voitaisiin kylla yhdistaa usean kirjaston
parhaimpia ominaisuuksia: T66lon kirjaston kaarevat ja sulavat muodot, Rikhar-
dinkadun kirjaston arkkitehtuuri ja Kokkolan kaupunginkirjaston lasielementit. Aa-
nimaailmaan voisi lisata Pasilan paakirjaston vesilahteen, ja viihtyisyytta luomaan
runsaat viherkasvit. Varimaailmana toimisivat kirjastojen suosimat valkoinen, har-

maa ja sininen. Myo6s ruskea olisi maanléheinen ja [Ammin vari.

Vaikka kirjastot eivat olekaan Stress Free Area -konseptin mukaisia, on kirjastojen
voimavarana ammattitaitoinen ja ystavallinen henkilokunta. Kirjastohavainnointien
yhteydessa paasi vertailemaan asiakaspalveluiden tasoja. Tiskin takana alistu-
neena istuvat ja paivan loppumista odottavat asiakaspalvelijat eivat ole helposti
lahestyttavid. Hyvin vahan nakyi henkilokuntaa olevan liikkeelld itse palvelutilassa.
Suurin osa palvelutilanteista sujui kuitenkin moitteettomasti ja hyvin virallisesti.
Usein jai kohtelias tervehdys saamatta, eik& loppukiitokseen edes nyokatty. Henki-
|6kuntien olisikin hyva muistaa palvelumuotoilun professori Birgit Magerin toteamat
sanat: "Good happy staff can provide good happy services” (Aaltonen
14.10.2008).
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake opinnaytetyota varten (s.57)

Hyvat kirjaston asiakkaat!

Olen Seindjoen ammattikorkeakoulun kirjastoalan opiskelija ja teen opinnaytetyo-
tani aiheesta: mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan viihtyvyyteen kirjastossa. Tama
lomakekysely toimii yhtena osana tutkimusaineistoani. Kaikki vastaukset kasitel-
laén luottamuksellisesti, eika yhteenvedossa yksittaista vastaajaa voida tunnistaa.

Yhteistydsta kiittaen
Maria Tuikka
maria.tuikka@seamk.fi

sukupuoli: [ ] mies [ ] nainen
ikaryhma: [ ] alle 20 vuotta

[ ] 20— 40 vuotta

[ ] 40 - 60 vuotta

] yli 60 vuotta

1. Kirjaston nimi ja osoite?

2. Onko kirjaston sijainti hyva?
[ kylla (e

Mika vaikuttaa huonoon sijaintiin (kulkuyhtey-
det, I0ydettavyys..)?

3. Kirjaston valintaan vaikuttavat syyt? (Helsinki)

[] sijainti
[ ] asiakaspalvelun laatu

[] kirjaston tarjoamat palvelut
[] viintyvyys
[ ] muu mika




4. Mihin kiinnitat ensimmaiseksi huomiota tullessasi kirjastoon?

[ ] rakennukseen

[ ] henkilbkuntaan tai henkilékunnan lainaustiskiin
[ ] sisustukseen

[] kirjaston varimaailmaan

[] kirjastossa vallitsevaan ilmapiiriin

[] aineiston ja palveluiden (sijoitteluun)

[] kirjaston opasteisiin

5. Mika mielestasi on parasta kirjastossa?

[] viihtyisyys

[ ] valoisuus

[ ] siisteys

[] hyvin sisustettu

[ ] varimaailma

[ ] hyvéa ilmapiiri

[ ] hyva palveluiden tarjonta
[] hyva asiakaspalvelu
[ ] selkeys

[ ] luovuus

[ ] rentous

[ ] innostavuus

[] hyvin automatisoitu

[

6. Mika mielestasi on huonointa kirjastossa?

[ ] ankeus

[ ] tylsyys

[ ] varittdmyys

[ ] sotkuisuus

[] huono ilmaypiiri

[] niukka palveluiden tarjonta
[] huono asiakaspalvelu

[ ] sekava sijoittelu, vaikea [6ytaa etsimansa
[ ] rutiininomaisuus

[] passiivisuus

[] automatisoituminen

[




7. Onko kirjaston tilasuunnittelu onnistunutta, esimerkiksi lehtilukusalin sijoittumi-
nen rakennuksessa?

Okylla  [Jei

Mita haluaisit muuttaa?

8. Koetteko kirjastotilan liian ahtaaksi?

(ei [ kylla

Mita muuttaisit?

9. Mita kaipaisit lisaa kirjastoon, jotta kirjastosta tulisi sinulle viihtyisampi?

[ ] kodikkuutta

[] nykyaikaista sisustusta

[ ] valoisuutta

[ ] huonekasveja

[ ] taidetta, muotoilua

[ ] luovuutta

[ ] joustavuutta

[] lukupaikkoja

[] laajempaa valikoimaa aineistoon ja palveluun
[] selkeytta tilaratkaisuihin
[] henkilokohtaista palvelua
[ ] automatisoitumista

[

10. Koetteko kirjaston tarjonnan monipuoliseksi?
[ ] kylla []ei

Mita kaipaisit lisaa?




11. Mita kirjaston palveluita paaasiassa kaytat?

[ ] lainausta

[ ] lehtien lukua

[ ] musiikin kuuntelua

[ ] tietokoneaikoja

[ ] osallistun kirjaston tapahtumiin
[] tydhuoneaikoja

[] kopiokoneen kéayttoa

[] tyontekijoiden asiantuntemusta
[ ] likuntavalineiden lainausta

[

12. Palveleeko kirjasto mielestanne hyvin ikaryhméaéanne?
[ ] kylla []ei

Mita palveluja kaipaat?

13. Koetko saavasi ammattitaitoista ja ystavallista asiakaspalvelua?
[ ] kylla [ ]ei

Millaista on ollut saamasi huono palvelu?

14. Loydatteko etsiménne aineiston helposti kirjastosta?

CDkyla  [Jei

Mitka tekijat mielestasi vaikeuttavat l10ydettavyytta?

15. Koetko opastekyltit tarpeelliseksi etsiessasi aineistoa?

[ ] kylla []ei

16. Ovatko kirjaston opastekyltit selkeita ja hyvin esilla?

[ ] kylla []ei

Mita muuttaisit?




17. Onko kirjaston aineisto mielestanne hyvin esilla?

Okylla  [Jei

Mita muuttaisit?

Oma sana kirjaston viihtyvyydesta, muutosehdotuksia, uusia ideoita kehitettavak-
Si...

Kiitoksia ajastanne ja vastauksistanne!



