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Tyhjan kohdan tietopalvelua

Harva meista on niité tyyppeja, jotka astuvat putiikkiin ja vaativat luontevasti palvelua. Painvas-
toin, useimmat suomalaiset haluavat kaupassa, konserttisalissa, liikennevélineessa tai kirjastossa
asioidessaan selvitd omatoimisesti.

Taman tutkimuksen lahtokohtana on artikkelimme Tyhjan kohdan tietopalvelua (Kirjastolehti
2/2007). Siind hahmottelimme omatoimisen asiakkaan joka liikkuu itsepalveluun kannustavassa
Kirjastotilassa. Kirjoitimme, etté Kirjaston asiakkaalla on usein tdsmentymaton tiedontarve, eika
hénella ole kielen paalla mitaan valmista kysymysté esitettavaksi. Kirjaston tarjoamat tiedonhaun
valineet auttavat vain silloin kun asia on selkiintynyt.

Omatoimisesti asioidessaan asiakas saattaa joutua pulaan. Han yrittaa selvita itsenaisesti, vaikka
onkin ajautunut tyhjaéan kohtaan, kohtaan jossa on neuvoton eika tiedd miten péésee eteenpéin. Kir-
jaston henkildkunta ei osaa tulla apuun, koska ei tieda eikéa tunnista asiakkaan ongelmaa. Kysyim-
me, onko kirjasto kyennyt sijoittamaan juuri ongelmakohtaan, tyhjaan kohtaan, jotakin, mika auttaa
asiakasta eteenpdin? Onko omatoimisen mutta haparoivan asiakkaan polkua seurattu, palveluita ja
tiloja suunniteltu tietoisesti sen pohjalta? Esimerkiksi Alkossa on viinin etsiskelijan silmien kohdal-
le sijoitettu tietokortteja, jotka tiivistetysti ilmaisevat juuri silla hetkella tarpeellisia perustietoja.
Tietddkod Alkon hyllyn reunoja tutkiskeleva asiakas kéyttavansa tyhjan kohdan tietopalvelua?

Mitd tyhjan kohdan tietopalvelu on? Sen selvittdmiseksi on madriteltdva, mité tarkoitamme tieto-
palvelulla. Jos kirjastonhoitajalta kysyttaisiin, mita tietopalvelu on, vastauksena olisi ehka ”autan
ihmisié 16ytaméaan oikean tiedon” tai ”vastaan ihmisten kysymyksiin”. Tai jos kysyttéisiin asiakkail-
ta, kayttavatko he tietopalvelua, saatettaisiin saada vastaukseksi "mité tietopalvelua” tai ”en tarvitse
sellaista”.

Perinteisesti kirjastojen tietopalvelu sijoitettiin juhlalliseen tiskiin salin peralle tai rakennuksen yla-
kertaan. Tiski oli tietopalvelun idean ilmentymé, mutta neuvoa saattoi vaivihkaa kysya myds laina-
us- ja hyllyttajahenkilokunnalta. Helsingin kaupunginkirjaston palvelualueuudistuksilla kehitetdan
toisaalta itsepalvelua ja omatoimista asiointia ja toisaalta pyritdén parantamaan henkilékohtaista
palvelua, henkilokunnan liikkuvuutta ja tavoitettavuutta. Uudistusten pohjaksi tarvitaan tietoa asi-
ointiprosesseista. Perinteinen tietopalvelumalli ei riita.

Tietopalvelun kasite tulisi ulottaa laajemmalle kuin vain tiskin daressa tehtavaan kysymykseen ja
siihen saatuun vastaukseen. Kirjaston tietopalveluksi méérittelemme
- tiedonhankintaa tukevan, seké fyysisen etta virtuaalisen tilan rakenteen
- omatoimisen tiedon etsimisen tukemisen oikeassa kohdassa ja oikeassa muodossa tarjotta-
valla tiedolla ja tiedonhaun valineilld, seka Kirjastossa ettd verkossa
- henkilokohtaisen neuvonnan ja avun tiedonhaun kaikilla tasoilla

Tietopalvelumallin kehittdmiseksi tarvitsemme realistisen kuvan asiakkaiden tavoista etsia kirjas-
tossa haluamaansa tietoa. Mill& tavoin asiakas etenee ja millaisten vaiheiden kautta han asioi? Tu-
keeko kirjaston tietopalvelu etsivdd omatoimista asiakasta? Kun suunnittelemme ja uudistamme
palvelujamme ja tilojamme, minkalainen tiedon etsija meilla on mielessamme?

Tutkimus liittyy Helsingin kaupunginkirjaston tietopalveluprosessin kehittdmiseen. Tutkimuksen
tekijoistd Saara Ihaméki tyoskentelee Etelé- ja Pohjois-Haagan kirjastoissa. Hanella on pienen kir-

! Artikkelissa esittelimme Rotterdamin kaupunginkirjastoa ja Alkoa.



jaston asiakkaan nakokulma tietopalveluun sekd kaytannon kokemusta uusien palvelukonseptien
luomisesta ja kayttdonotosta. Han on ideoinut tutkimuksen lahtokohdat ja tavoitteet seka tulosten
tulkintamalleja. Jouni Juntumaa tydskentelee kirjaston tietohallintopééllikkona ja vastaa tietopalve-
lun kehittamisesta kokonaisuutena. Han on kehittanyt tutkimuksen menetelman, suorittanut tutki-
muksen kenttatyoosuuden seka raportin Kirjoitustyon. Rauha Maarno ja Jukka Halttunen ovat
kommentoineet tutkimussuunnitelmaa seka tutkimusraportin luonnosta.

Tutkimusongelma

Halusimme tietéa, onko kirjaston asiakkailla sellaisia tiedontarpeita, joita kirjastossa ei tavoiteta,
kenties siksi etté asiakkaat eivat osaa ilmaista niita ’oikein™ tai siksi etta kirjastolla ei ole ’vas-
taanotinta” niille. Jaéko asioinnista jotakin pimentoon? Jos meilla olisi keino seurata kirjaston
asiakkaiden kaynnin koko prosessia, voisimme |0ytaa tiedontarpeita tai niiden ituja, joille ei ole
paikkaa nykyisessa palvelukonseptissa.

Edella kehiteltiin sellaista tietopalvelun kasitettd, joka ei rajoitu vain sinne missa asiakas kysyy tie-
tyn kysymyksen ja henkil6kunta tarjoaa palvelua. Tietopalvelua tarvitaan myos siell&, missa asiakas
ei tiedd miten jatkaa tai mita kysyé — eiké pida henkilékunnan apua edes tarpeellisena. Minkéalainen
kasitys meilld on ndistd tietopalvelun tyhjista kohdista? Ne ovat kirjaston palvelun onnistumisen
Kriittisid kohtia, mutta samalla myds sen sokeita pisteitd. On vaikea havaita sellaista mita ei ole ja
mistd kukaan l&heté palautetta, eik& vélttdmatta nde siind mitddn ongelmaa.

Haluamme selvittad niitd odotuksia, joita asiakkaat eivat osaa pukea sanoiksi. Tai sen kysynnan,
jota asiakkaamme eivét itsek&én ole osanneet kohdistaa kirjastoon. Mitd sanottavaa olisi niilla asi-
akkailla jotka eivéat vastaa asiakastyytyvaisyyskyselyihin? Mitd sanottavaa olisi niill&, jotka vastaa-
vat, mutta eivat 10yda lomakkeesta lokeroa kaikille kokemuksilleen?

Tutkimusmenetelméa

Tutkimuksen ongelma ja ldhestymistapa méaéradvat, minkalainen tutkimusmenetelma ja aineisto
tarvitaan. Asiakkaiden keskiméaaraista tyytyvaisyytta, erilaisten kayttétapojen ja palvelumuotojen
jakaumia jne. selvitetddn kayttajatutkimuksin. Silloin tarvitaan asiakaskunnan rakenteen huomioon
ottavaa satunnaisotantaa.?

Taman tutkimuksen tarkoituksena ei ollut tutkia asiakaskuntaa ja sen mielipiteitd, vaan kirjaston
palveluprosessia. Ne tulevat esille asiakkaiden toiminnan kautta. Tarvitaan asiointipolun “varjo-
ainekuvausta”, jolla nakymaton prosessi saadaan piirtymaén nakyviin. Varjoainekuvauksen mene-
telméksi valitsimme teemahaastattelun.

Haastattelun toteutus suunniteltiin Jan Trostin kuvaaman esimerkin pohjalta.

En av mina studenter (...) var intresserad av att fa reda pa vad patienterna pa en lang-
vardsklinik tyckte om sin vistelse dar. Hon var intresserad av vad de tyckte om maten,
om personalen, om utrustningen etc. Efter den forsta intrevjun med en dldre dam kom
hon och meddelade att vad hon an fragade om sa var allt sa bra, sa bra. Inga nyanser.
Det visade sig att hon fragat just bara om vad damen tyckte om maten, om personalen
etc.

2 Esimerkiksi Taloustutkimus Oy:lté tilatut kayttdja- ja ei-kayttajatutkimukset olivat ensisijaisesti tilastollisia, vaikka
niiden mukana saatiin myds laadullista aineistoa (erityisesti ei-kayttajatutkimuksessa).



Efter vart samtal gick hon tillbaka till langvardskliniken och fragade en &ldre dam om
nar hon hade vaknat pa morgonen, vad som da skedde. Hon foljde moment fér mo-
ment i alla dess sma detaljer. DA visade det sig att gréten pa morgonen varit kall och
klibbig och att damen alls inte gillade det slaget av grét. Hon fick reda pa att ett av bi-
traderna hade s& grova och strava hander att det gjorde ont nar hon tvéttade damen.
Allt eftersom intervjun fortskred sag intervjuaren damen framfor sig i de skilda slagen
av situationer som de samtalade om.

Suunnittelimme teemahaastattelun rungon siten, ettd haastateltavat kuvaisivat juuri sen asiointiker-
ran mahdollisimman yksityiskohtaisesti. Emme tiedustele asiakkaiden mielipiteitd ja valtdmme oh-
jailemasta haastateltavien ajatuksia. Keskitymme selvittdmaan kyseisen kdynnin asiointipolun mah-
dollisimman tarkkaan. Paatimme kayttda hyvéksi Kirjaston pohjakarttaa, josta saa tukea kierroksen
kuvaamiseen. Halusimme saada tietoa myds siitd, miten tdhan asiointikertaan oli valmistauduttu
ennakkoon: milloin pa&tetty lahted kirjastoon, oliko selvitetty jotakin esimerkiksi HelMet-
aineistohausta jne.

Tutkimuskohteena ei ollut yksittaisen asiakkaan kyky kayttaa Kirjastoa tai ihmisten keskiméaardinen
asiointitapa, vaan kirjaston palvelu, jota eri ké&yttdjat tulevat kuvanneeksi eri kannoilta. Jokaista
I6ytynyttad tyhjan kohdan” ongelmaa on tulkittava osana kayttajan asiointiprosessia, ei irrallisena
tapahtumana. Vaikka yksilolliset tapaukset eivat edusta kirjaston koko kayttajakuntaa, ne voivat
heijastaa jotakin kéyttajatyyppié.

Analyysissa yhdistyvét toisaalta yksilolliset kertomukset, toisaalta yleistettdvat ongelmatilanteet.
Kertomuksista ja prosessikuvauksista voi 10ytaa késityksia, toiveita ja ymmallaan oloa myos epé-
suorasti, ilman ettd haastateltava on ilmaissut sita eksplisiittisesti.

Tutkimuksen toteutus ja haastateltavien valinta

Tutkimusta varten haastateltiin 10 asiakasta, joista nelj& asioi pienessé kirjastossa ja kuusi isossa
Kirjastossa. Haastateltavat valittiin ennakkoon mietityn, suuntaa-antavan jakauman pohjalta. Mu-
kaan yritettiin poimia sekd miehid ettd naisia, nuoria, keski-ikdisia ja vanhoja seké erilaisia vaesto-
ryhmid edustavia. Haastateltaviksi pyrittiin valikoimaan henkildita, jotka voisivat olla tutkimuson-
gelman kannalta hyodyllisia, eli kavijoita, jotka ndyttivat asioineen kirjastossa monipuolisesti ja
kohtalaisen pitkaan. Sen sijaan haastateltaviksi ei otettu esimerkiksi niitd, jotka vain poikkesivat
palauttamaan ja lainamaan ennakkoon varaamaansa tai pikaisesti hyllystad poimimaansa aineistoa.

Haastatteluaineistosta ei muodostu tilastollisesti edustavaa otantaa. Pieni tutkimusaineisto on vali-
koitu néyte. Se vastaa kuitenkin melko tarkkaan Helsingin kaupunginkirjaston koko lainaajakunnan
yleisté rakennetta.

® Trost, Jan: Kvalitativa intervjuer. 2005



Ika Tutkimus Lainaajat 2007
Nainen Mies Kaikki Nainen Mies Kaikki
alle 30 Elina Jarkko 3
Jenni 17 % 9% 27 %
30-60 Sari Lasse 5
Liisa Olli
Maria 36 % 22 % 58 %
yli 60 Raili Aimo 2 10 % 6 % 15 %
6 4 10 63 % 37 % 100 %

Lapset ja maahanmuuttajat jatettiin tutkimuksen ulkopuolelle, silla haastattelurunkoa ei ollut suun-
niteltu erityisryhmille. Namékin ryhmat on kuitenkin térked saada tutkimuksen seuraavissa vaiheis-
sa mukaan. Ruotsinkielisia olisi pyrittdva haastattelemaan ruotsiksi (nyt se tehtiin suomeksi).

Haastattelut tallennettiin digitaalisesti ja purettiin sanatarkasti Kirjalliseen muotoon. Lyhin haastatte-
lu kesti 19 minuuttia ja pisin 36 minuuttia.

Menetelmé&n arviointia ja virheldhteita

Tutkittavat ilmiot nakyvét yksilollisissé ja ainutkertaisissa, ehka poikkeuksellisissakin tilanteissa.
Jos aineisto keréttaisiin satunnaisella otannalla, mukaan tulisi paljon tutkimusongelman kannalta
epéolennaista materiaalia ja kuvaavimmat tapaukset jaisivat siis ehké kokonaan pois. Siksi otannan
sijasta on poimittu harkinnanvarainen nayte. Naytteessa on pyritty strategiseen edustavuuteen* tilas-
tollisen sijaan.

Lainaajakunnan ja naytteen vastaavuuden merkitystd on kuitenkin vaikea arvioida. Emme tieda on-
ko esimerkiksi alle 30-vuotiainen miesten edustaja Jarkko tyypillinen tdmén ryhman jésen. Nuoreh-
koja miehid olikin vaikea saada haastateltaviksi, vaikka kaikkien muiden ryhmien edustajat oli
helppo suostutella mukaan tutkimukseen.

Néaytteeseen valikoitui kirjastosta myonteisesti ajattelevia henkil6itd. Jos suostuu vastikkeetta kirjas-
toaiheiseen haastatteluun, on perusasenne todennéakdisesti keskimaaraistad suopeampi. Haastatteluun
pyydettiin niit4 asiakkaita, jotka olivat jo poistumassa kirjastosta. Tarkoituksena oli saada tarkaste-
lun piiriin kyseinen asiointikerta kokonaan. Tdman lahtokohdan takia aineistosta karsiutui tapauksia
myos epétarkoituksenmukaisesti, silla monilla, muuten ”lupaavilla” haastateltavilla oli ymmarretta-
vasti jo kiire muualle. Valikoinnin takia aineistosta puuttuu niité rutinoituneimpia asiakkaita, joiden
asiointi ndytti sujuneen nopeasti ja kivuttomasti. °

* Tarkoitamme strategisella edustavuudella sité, etté aineiston sisélldstd tulee monipuolisesti esille niité ilmidita joita
halutaan tutkia. Sen sijaan ei ole merkittavad, tulevatko ndma ilmict esille kattavasti erilaisten asiakasryhmien kautta.
®> Naiden kymmenen liséksi haastateltiin kahta muuta henkilod, jotka kuitenkaan eivat ole mukana tutkimusaineistossa.



Tulokset

Tutkimuksen tulokset esitetadn aluksi itsenaisind kertomuksina, sill& jokainen asiointi oli kokonai-
suus. Esiin tulevat ilmiot tulee n&dhda yksittaisen kirjastok&ynnin kokonaisuutta vasten. Kunkin ku-
vauksen lopussa kuvataan kirjastokéynnin asiointipolku. Kirjaston tilojen ulkopuolelle sijoittuvat
vaiheet erottuvat katkoviivalla ja sinisend tekstiné. Oletetut tyhjat kohdat, asioinnin oletetut pysah-
dykset, on kuvattu punaisella tai vihrealla nuolella. Vihred kuvaa sitd, etta asiakas selvisi tilanteesta
eteenpdin joko Kirjaston avulla tai omin pain. Punainen kuvaa sit4, etta ndin ei kdynyt. Joissakin
kuvissa on mukana myds sellaisia ilmiditd, jotka eivét ole tapahtuneet missaan tietyssa kohdassa.
Ne on kuvattu soikiolla joka nakyy taustalla. Haastateltavien nimet ja muut tunnistetiedot on muu-
tettu.

Pieni kirjasto

Elina

Haastatteluaika: 3.1.2008 klo 12:04-12:38

22-vuotias Elina opiskelee viulusoittoa Sibelius-Akatemiassa. Tassa kirjastossa han kay lahes vii-
koittain, Verkkokirjastossa kuukausittain. Sit4 hén tarvitsee "viihdekayttoon” ja elamyksiin, kun
taas Sibelius-Akatemian kirjasto palvelee silloin kun hén tarvitsee nuotteja tai CD-levyjé opiskelu-
jaan varten. Levyja han lainaa joskus myos Kirjasto 10:std. Oppilaitoksen kirjastosta 16ytyy myds
parhaiten kaikenlainen opiskeluihin liittyvé tieto. Muuta, esimerkiksi matkustamiseen liittyvaa tie-
toa han etsii Internetistd ja sen keskustelupalstoilta. Elina on asunut Helsingissa pari vuotta, mitéa
ennen hén kaytti ahkerasti Orimattilan kirjastoa.

Talla kertaa Elina l&hti Kirjastoon siksi, ettd joululomaksi lainattujen kirjojen laina-aika oli péaatty-
maéssa ja han halusi saada uutta luettavaa. Hanell& oli myds mielesséan, etta I0ytyisikohén jokin
Kaari Utrion romaani paikalta.

Elina kiersi kirjaston vakiokaavan mukaan. Luettavaa hén etsi ”ikkunaostosmenetelmalld” kdyden
lapi 1ahinnd ylakerran kaunokirjallisuuden hyllyja. Sen sijaan ensimmaéisen kerroksen bestseller-
hyllyj& tai kaunokirjallisuuden erikoisryhmien hyllyja han ei katsellut. Joskus Elina tarkistaa paat-
teeltd teosten tietoja. Han osaa myds HelMet-haun perusteet ja saa nakyviin oman kirjaston niteet.
Nyt hén etsi Utrion romaaneja. Han teki haun kuitenkin monimutkaisemmin kuin olisi tarvetta.

Pistin hakuun nimelld ja sitten sen téhden [...]. Ja sitten mista kirjastosta. Sitten [...]
oli lista just tdman kirjaston kirjoja.

Utrion Kirjoja etsiskellessaan hén osasi jattaa tietokirjallisuuden valiin. Han oli kuitenkin ihmeis-
s&an siitd, ettd kaunokirjallisuuden hyllysta ei 16ytynyt ainoatakaan Utrion romaania, vaikka paat-
teen mukaan niitd naytti olevan, luokassa nelja piste yksi viihde”.

Siinon muuten outo juttu. Ma en nyt tieda. Naytti etta taalla hyllyssa ois mutta siel ei
[ollut] ollenkaan kirjailijaa.



Ihmettelystdan huolimatta Elina ei kysynyt asiasta neuvonnasta. Han nappasi hyllysta Virginia
Woolfin kirjan Utrion tilalle.

Elina oli tottunut ja pitkdaikainen kirjastonkayttdja. Han arvioi osaavansa kayttaa Kirjaston tarjo-
amia vélineitd hyvin. Silti hanen yrityksensa saada HelMet-paatteeltd tukea ndyttdd kompastuvan
yksinkertaisiin ongelmiin. Asiointi yleisessa kirjastossa on Elinalle "viihdekaytt6a”.

Elinan asiointipolku
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Sari

Haastatteluaika: 3.1.2008 klo 13:05-13:24

Sari on 31-vuotias sairaanhoitaja ja hoitoalan opiskelija. Tassa kirjastossa han kay viikoittain.
Verkkokirjastoakin han kayttda yhta usein, tavallisesti tydpaikaltaan késin. Tallakin kertaa Kirjas-
toon 1&hddn impulssina oli kirjaston ilmoitus saapuneista varauksista. Varaukset liittyvét hanen
opiskeluihinsa. Opiskeluissa tarvittava tieto 10ytyy Kirjoista, eiké Sari arvosta nettitietoa:

Kylla siithen mun mielesta tarvitaan ainakin jos ma haluan jonkin kirjan jossa on jo-
tain tietoo. Yleensa haluun saada sen tiedon kirjasta [enké netist&].

Kirjastoon tultuaan Sari paattikin kavaista Facebookissa. Pikakone oli varattu, mutta sen vapautu-
mista odotellessa oli mukava samalla silmailla bestsellereitd. Kun kone vapautui, han viipyi Face-
bookissa vartin verran. Kun pikakoneen aika paattyi, hdn muisti, ettd oli aikonut aloittaa Harry Pot-
ter -kirjojen lukemisen. Sarjan ensimmaéinen osa l6ytyi sopivasti lastenosaston hyllystd. Se kanssa
h&n meni lainaustiskille, mista 10ytyivat myos varatut kirjat.

Kirjastokaynnit rajoittuvat usein juuri bestseller-hyllyjen ja Asko-pikakoneen seka lainaustiskin
véliselle alueelle.

Harvemmin tulee taaltéa etittya oikeesti. Ei 0o pitka aika kun ma vasta tajusin et taala
ylakerrassahan on oikeesti kaunokirjallisuutta vaikka kuinka paljon. Monta kertaa py-
sahtyy tohon bestseller juttuun ja ottaa siitd mita 16ytaa ja lahtee.



Syyna Sarin kirjastoasiointiin on useimmiten opiskelu. Han hyddyntd4 HelMet-palvelua tavoilla,
jotka riittavat hanelle. Kaynnit saavat lisdarvoa kun aineistoa noudettaessa mieleen tulee usein muu-
takin.

Sarin asiointipolku
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Jarkko

Haastatteluaika: 3.1.2008 klo 14:46-15:11

30-vuotias Jarkko opiskelee kauppatieteitd. Han kay lahikirjastossa viikoittain. Verkkokirjastoa hén
kayttadd yhta usein esimerkiksi kartoittaessaan ja varaillessaan gradu-aineistoja. Talla kertaa han tuli
noutamaan varaamaansa opiskeluun liittyvaa kirjaa sekd selaamaan urheilupainotteisia lehtid seka
vilkaisemaan musiikki- ja DVD-hyllyja.

Ensisijaisesti Jarkko on melko tyypillinen kirjastopalveluiden tdsmakayttaja. Han perustelee sita
laiskuudella.

No se kun on laiska ihminen sit varaa aina sen mita tarvii.
Tasmakayttajana Jarkko silti kayttdd HelMet-hakua yksipuolisesti eika ole perehtynyt esimerkiksi
asiasanoitukseen tai jarjestelman koodeihin. Han arvelee, ettd voisi olla tehokkaampiakin hakume-
netelmid kuin hanen kayttamansa on.

Suuremman vaivan kautta mutta aina l0ytyy.

Useimmiten tavoitteena on pistaytya hoitamaan jokin tietty asia nopeasti. Silloin talldin kaynti kui-
tenkin vendhtédd huomattavasti aiottua pidemmaksi kun jotakin kiinnostavaa osuu kohdalle.

Ehka se on yleensa etta sité kdy hakemassa semmosen kirjan jonka tarvii jaa noita se-
laamaan yhtakkia huomaa ettd meneeki se parikytd minsaa sen viiden minuutin sijaan
tai neljakymmenta minsaa niinku tanaan.



Kirjaston ylékerta on ja&nyt Jarkolle vieraaksi. Han huomasikin sen olemassaolon vasta kolmannel-
la kerralla kirjastossa kdydessaén. Jarkolle Kirjasto on arkinen paikka, jossa hén asioi saannéllisesti
ja tottuneesti, joskin melko kapea-alaisesti.

DVD-hi
musiikki — lehtihylly

Jarkon asiointipolku
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Lasse

Haastatteluaika: 3.1.2008 klo 15:57-16:34

48-vuotias Lasse asuu aivan lahikirjastonsa vieressd. Se on hénen vakiokirjastonsa, jossa han kay
viikoittain. Silloin talléin han kdy kuitenkin myds To61on ja Kallion Kirjastoissa. Lasse tydskentelee
nuorten parissa ja hanella on joskus myds yévuoroja. Nytkin hén lahti Kirjastoon vasta iltapéivalla,
nukuttuaan yovuoron jalkeen muutaman tunnin. Verkkokirjastoa Lasse ei kayté eika née siind mi-
taan arvoa, vaikka seké tyopaikalla ettd kotona olisikin mahdollisuus kdyttaa sita. Internetia han
kayttad harrastuksiin liittyvan tiedon hankkimiseen.

Lasse kayttaa kirjastoa monipuolisesti. Han on lukenut paljon jo lapsesta asti. Hanelle kelpaavat
sekd suomen-, ruotsin- etta englanninkieliset Kirjat. Historiaan liittyvét aiheet kiinnostavat eniten.
Liséksi han lainaa musiikkia ja DV D-levyja seké lukee lehtid. Kirjastonkayton tapa periytyy jo lap-
suudenkodista: myds hanen isdnsa kayttaa kirjastoa, jopa niin paljon, etta "faija saisi raivarin”, jos
Lasse joskus ostaisi hanelle kirjan kaupasta.

Lassen kirjastovierailut noudattavat samaa kaavaa. Talla kertaa han kuitenkin poikkeuksellisesti
meni aluksi kierratyslaatikolle. Han oli nimittdin viime kerralla ottanut sieltd muutaman englannin-
kielisen kirjan, mitk& han nyt vei takaisin. Han harrastaa kalastusta, kierroksensa aluksi han katsoi,
onko uusi Era-lehti ilmestynyt. Han silmdili sen ja tarkisti, olisiko siind kiinnostavia artikkeleita.
Hén ei lainaa lehtié eikd myoskaan syvenny niiden lukemiseen. Jos lehdessé on kiinnostava artikke-
li, h&n ostaa lehden.

Lehtien jalkeen Lasse tarkisti, olisiko DVD-hyllyssa jotakin kiinnostavaa. Alakerrasta hén tarkisti
viel& sotakirjahyllyn, minké jalkeen siirtyi kiertdmaan ylakerran. Nuorten asiat kiinnostavat hanta
tyon puolesta, joten hén voi poimia nuorten nurkasta jotakin. Loppujen lopuksi han péétyi ruotsin-
kielisten muistelmien ja englanninkielisten kirjojen hyllyjen luo, minka jalkeen han katsoi mit& on
tullut mukaan.
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Lasse kayttaa kirjastoa monipuolisesti, mutta hén ei lainaa kerralla suuria mééaria. Silmaily- ja selai-
lukierroksensa aikana hdn saattaa ottaa hyllyista esille montakin kirjaa, mutta usein han laittaa 16y-
tonsé takaisin hyllyyn ajatellessaan, ettd my6hemmin vastaan tulee jokin viel& kiinnostavampi. Jos
sitten lopulta kaykin niin, ettd mitaan tarpeeksi kiinnostavaa ei tullut mukaan, han turvautuu palau-
tushyllyyn ja ottaa siitd mukaan sen mika siind sattuu olemaan. Tallaiset kdynnit ovat hdnen mieles-
tdan huonoja kéaynteja, silla voi kdydéa niinkin, etta tuo lainattu Kirja ei kiinnostakaan hanta eika han
saa luettua siitd kuin 10 sivua. Juuri nédin kavi viimeksi kun han oli kierratyskirjojen liséksi lainan-
nut yhden dekkarin.

Vaikka Lasse ei ostelekaan kirjoja, kdy hén usein Akateemisessa Kirjakaupassa. Siella kirjat voi
néhdd, niiden kannet ovat esilla ja han yrittdd painaa mieleensa kiinnostavien teosten nimid. Sen
sijaan kirjaston pitkat hyllyrivistot ovat hanelle ongelma.

N&a selkien silmaily niin ei yleensa. [...] Varsinkin noi misson kaikki n4a mika walta-
rit ja nda mikka on niinku joka peruskirjastossa. M@ mietin joskus lainaakohan joku
niita.

Lasse ei syyta ongelmasta kirjastoja. Ongelma on hénelle henkilokohtainen ja johtuu hdnen omasta
paattamattomyydestaan. Silti han haaveilee Kirjastosta, jossa olisi kylla paljon kirjoja, mutta joiden
selét k&éntyisivatkin kansikuviksi sitd mukaa hén silmailee hyllyja.

Jos ne kaikki yhtakkia sais kdannettya nain [nayttaa hyllysta ulos vedetyn kirjan kant-
ta] niin olis varmaan paratiisielamys.

Kéytannon tasolle tdmé haave kuitenkin siirtyi, kun Lasse huomautti, ettd loppujen lopuksi han tu-
lee mieluiten poimineeksi esille pantuja Kirjoja.

Mutta monesti kiinnostaa se yks rivi, se mika on laitettu ssmmoseen pienelle muovi-
tommoseen nojaamaan. Siihen jaa kattoon ettéd mik&han toi vois olla.

Lasse hyvéksyy siis ”suositukset”, jotka henkilokunta on tehnyt persoonattomasti esillepanon kaut-
ta. Henkilokohtaisia suosituksia Lasse ei kuitenkaan arvosta lainkaan eiké koskaan kysy neuvoa.

En ma tieda mitéd ma kysyisin "onks teilla mulle jotain kivaa kirjaa?”” Mista ne voi tie-
taa mita se vois olla? [...] Ei ne voi sité tietoa antaa. Kyl ma tiedan missa on sotaro-
maanit missa on biograafit. Pitdis ruveta kattoon jokasta ja aha Charlie Chaplinin
elamékerta Disneyn elamakerta ja mikéa toikin on.

Hyvé kirjasto on Lassen mielestd arkkitehtuuriltaan avoin.

Kaiken kaikkiaan tad on helppo kirjasto. Yks on se etta tos on niinku Stockmannin ta-
varatalossa etté se suuri aukko siind. Ett& sa voit vilkasta alas ettd sa tiedat missa sa
oot. [...] No onhan se ettd ndkee jossain kohtaa uloskin. Se on kyll& tarkee ettei 0 aha
siella paistaa aurinko ku tulee ulos kirjastosta silmat silleen niinku yoelain.

Lassen kirjastoasioinnissa on vahva visuaalinen piirre. Esillepano ja se milté kirjaston hyllyt ja koko
arkkitehtuuri nayttavéat on tarkeéa. Kirjasto on hénelle yksityisen, melko yksinéisenkin vaeltelun
paikka. Erdeldman ystavana han saattaa kokea kirjaston metsand, jossa saattaa jokaisen puun tai
kiven takana kohdata jonkin mielenkiintoisen havainnon. Hén ei tule kirjastoon tapaamaan ihmisia
ja olemaan sosiaalinen, kysymaan neuvoa henkilokunnalta. Toisaalta Lasse on myds verbaalinen
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ihminen ja han osaa ilmaista ajatuksiansa havainnollisesti ja mielenkiintoisesti. Han on pohtinut
paljon Kkirjaston merkitysta ja nautti mahdollisuudesta paasta haastatteluun kertomaan nakemyksis-
taan.

Lassen asiointipolku
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Iso kirjasto

Aimo
Haastatteluaika: 7.1.2008 klo 12:58-13:19

75-vuotias Aimo asuu pienessa lahitssa ja kdy Kirjastossa pari kertaa viikossa. Kirjasto on hanelle
sopiva sauvakavelyn kohde. Han harrastaa liikuntaa lahes paivittain. Kavelyn liséksi han ui ja kay
tanssimassa. Han sairastaa diabetesta ja sepelvaltimotautia, jota on hoidettu pallolaajennuksella.
Ennen eldkkeelle jadmistadn Aimo toimi muutamia vuosia liikuntahallin hoitajana, sitd ennen pari-
kymmenta vuotta poliittisissa jarjestoissé.

Tanaan Aimo oli aikonut ldhted vaimonsa kanssa tansseihin. T&lla oli kuitenkin yské, joten sen si-
jaan Aimo lahtikin kirjastoon, varsinkin kun myos kotona olevat kirjat oli jo luettu ja piti saada uut-
ta tilalle.

Kirjastossa Aimo vilkaisi aluksi ilmoitustaulua, silla hanta kiinnostavat teatteri, konsertit ja muut
kulttuuritilaisuudet, erityisesti jos ne jarjestetaan lahistolla. Han katseli lapi Uutislehti 100:n, Metro-
lehden, Helsingin Sanomat sekd maakuntalehtid.

Vasta tdman jalkeen Aimo lahti etsimaan luettavaa kaunokirjallisuuden hyllyista. Aimo lukee mie-
lelldén esimerkiksi keltaista Kirjastoa. Myds yhteiskunnallinen Kirjallisuus Kiinnostaa hanta. Nyt han
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tuli poimineeksi Parlandin Lumotun tien, Rouaultin Kunnian kentét, Namoran teoksen Hyva ja paha
kylvo.

Aimo:

Hyllysta poimin. En viittiny edes kyyristyd vaan omalta tasolta, yritin vaan kattoo ettei
satu sellasta mitd m& on aikasemmin [...] Emannalle joskus sattuu sellanen kirja ettei
paase alkuun. Jos teksti on pienté niin sita ei pysty lukemaan.

Haastattelija:
Oliko nyt helppo loytaa nuo, vai pitiké kauan hakea?

Aimo:
No ei nais, ma koitin véha etta pitaa ehtia kotia. Mutta kylla yleenséa menee vahintaan
puoli tuntia. Ei oo tullu laitettua ylos ettd mit& on lukenu etta taytyy katella vahan.

Loytaménsa kirjat han kavi "merkkauttamassa” alakerrassa, silla ”aina mé vahan kammoksun tuota
uutta tietokonetta”. Alakerrassa hén tapasi tuttavansa, jonka kanssa jutteli mm. lahiympariston ra-
kennushankkeista.

Aimo on tottunut kirjaston kéyttaja ja kulttuurin kuluttaja. Kirjastossa asiointi on osa vakiintunutta
elaméntapaa, ulkoilua ja tuttujen tapaamista. Kirjastokdynnin yhteydessé voi joskus kdydé pulla-
kahveilla kahvilassa. Han on ns. perinteinen asiakas, lainaa arvostettua kirjallisuutta, hyllyista itse
etsiskellen. Henkilékunnalta han ei kysy neuvoa.

Ei o tarvinnu kysya neuvonnasta. Mie en muista ainakaan.
Verkkokirjastoa Aimo ei kayté eiké han varaa kirjoja. Hénelle riittda se, mit4 kulloinkin I0ytéaé.
Esimerkiksi uutuuksia han ei halua lahteé jonottamaan. Han ei odota Kirjastolta mitdén jo saamansa

lisaksi. Mutta videokasetteja hén lainaisi mielelldan, jos niité olisi.

Mutta mihin on haipyny, on niin véhan vanhoja lehvakasetteja. Onko ne haipyméassa
pois? Vanhoja suomalaisia elokuvia? Onko haipynyt pois kun tulee digi?

Aimo on ns. perinteinen, kulttuurista kiinnostunut Kirjastonkéyttaja. Kirjastolla on myos sosiaalinen
merkitys ja se yllapitda hanen fyysista hyvinvointiaan.
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Liisa
Haastatteluaika: 7.1.2008 klo 13:45-14:15

Liisa on 60-vuotias sairaanhoitaja. Kirjastossa han kdy kuukausittain, pédaasiassa suurissa Kirjastois-
sa. Han ei kuitenkaan ollut tottunut lainausautomaattiin, joten ilmeisesti edellisesta kirjastokaynnis-
t& oli kulunut jo pidemman aikaa. Verkkokirjastoa han ei kayta. Kirjastokéynnin voi yhdistaa esi-
merkiksi kaupassa kdymiseen. Impulssi lahted kirjastoon tuli tallakin kertaa ostoskeskuksessa.

Kirjastoon tullessaan Liisa poimi aluksi Tydvéenopiston ohjelman mukaansa. Sitten hén kulki las-
tenosasto kautta aikuisten osaston puolelle, missa jai katselemaan kirjoja Kasikirjasto-opasteen
kohdalle.

Tossa ma olin vahan aikaa sekasin etta “’kasikirjasto”, ma aattelin ettd mitdhan, onko
tassa laina-aika lyhyempi vai mité tdma tarkottaa kun siina on erikseen kasikirjasto.
Mité varten se on kasikirjasto, eiks tdma o kaikki kirjastoa ja sitten on erikseen pika-
laina?

Tietokirjahyllysta han I0ysi kiinnostavan teoksen, jonka nimi oli ”Satavuotiaiden salaisuus”. Se
naytti juuri sellaiselta mita han mielellaan lukee.

Sitten Liisa lahtee kaunokirjallisuushyllyille. Jo kirjastoon tullessa hén oli muistanut, etta

Laila Hirvisaaresta oli televisio-ohjelma, dokumentti, niin sen pohjalta ajattelin etta
haluan nyt lukea Sonja-kirjan. Siksi heti hainkin hoota, siella kattelin ja kirja loytyi.

Loydettyadn sen hén silmaili kirjoja siella taalla. Han huomasi mm. Elina Karjalaisen elamékerran
ja katseli sen siséllysluetteloa.

Se oli laitettu semmoseen missa luki ”uutuudet”. Se ei varmaan ollut enaa uus kirja,
mutta kuitenkin se oli siihen laitettu. Mutta se jai nyt sinne. [...] Sitten kattelin vaan
alakerrassa, paljon oli ihmisi&, lukijoita ja siella netissa. Sitten kavelin tohon [laina-
uspisteeseen] ja ajattelin etta ai niin nyt tdssa on tama uusi lainausmuoto. Ma kylla
muistin sen. Olin Pasilassa saanut tunnukset kun palautin kirjoja. Mutta on ollut
paussi, ja jain miettimaan onko mulla [tunnusluku] oikein muistissa. Ajattelin etta
pyydanpa tassa [neuvoa].

14



Kirjasto on Liisalle osa elamanhallintaa, kun han hakee terveyteen, luontoon ja hyvinvointiin liitty-

vad tietoa. Liisa pitad itsedédn tottuneena kirjastonkayttajand, mutta toisaalta monesta tilanteesta

saattoi nahda, ettei han ollut kovin hyvin selvilla kirjaston termeista eika toimintatavoista. Toisaalta,

han havaitsi palvelun epdjohdonmukaisuuksia, kuten vanhan kirjan uutuushyllyssé.

Liisan asiointipolku
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Haastatteluaika: 7.1.2008 klo14:25-15:02

Maria on 37-vuotia kuvataiteilija. Han kay kirjastossa kuukausittain. VVerkkokirjastoa han kayttaa

harvoin ja vain kirjaston koneen kautta.
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Kotona Maria kerad jatkuvasti materiaalia ”suosituskansioon”. Kansiossa on lehtiarvosteluja ja mui-
ta lehtileikkeitd, viesteja ystavilté ja sisaruksilta ym. Han ei tutki kansiotaan kotona. Sen sijaan hén
ottaa sen mukaan lahtiesséén kirjastoon.

Maria:

Ma menin ekaks tonne istumaan [aikuistenosaston pdytaryhmad] ja aloin plaraaméaan
naita. On hirveen tarkee ettd on istumapaikka. Jos tulee palautteen antoo...

Haastattelija:

Mita palautteen antoo?

Maria:

Ettéa sailytdmmekd nojatuolit niin sailyttakaé. Joskus saattaa olla padssa niin paljon

asiaa ettd meen vahan istumaan etta rauhottuu. Sen jalkeen menin tohon koneelle tut-
kimaan ja hakemaan mit& on hyllyssé.

Maria haluaa siis vasta kirjastossa selvitella ajatuksiaan siitd, mika talla kertaa olisi kiinnostavaa.
Aluksi hén yritti 10ytaa kirjastosta suosituskansionsa teoksia. Joskus han laittaa HelMetiin myos
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varauksia. Etsinngissédan han voi pyytdd neuvoa myds henkilokunnalta. Han odottaa kirjastolta vain
paikannusapua.

Ma kysyn aina jotain asiallista. Ma etsin sit ja tata ja onkohan sita tai missa teilla on
ne kirjat.

Lukusuosituksia han ei henkilokunnalta odota.
Oletan etta heillad on kiire. Tai sitten kun ei tunne toista ollenkaan.

Maria arvostaa kuitenkin sitg, etta neuvontaa varten on erillinen tiski, jossa vallitsee kiireeton ilma-
piiri.

Tasta [tietopalvelutiski] tulee enemméan semmonen olo etté on helpompi l&hestya. Sii-
na ei 00 jonoo ensinnakaan. Kylla ne siina jotakin tekee, on niill& varmaan toitaki,
mutta siin& ei o pilvin pimein ihmisi&. Toi etutiski on kiireisempi paikka, siella ma va-
hemman pyydén apua.

Suosituskansio on Marialle tarked, silla han ei haluaisi lainata teoksia, joita ei sitten luekaan.

Talla kertaa mikaan kansion vinkeista ei kuitenkaan tarpannyt, joten “tdsmahaku” muuttui ”selailu-

hauksi”. Han lahti etsiskelemé&an luettavaa muulla tavoin. Han kavi naistutkimushyllyllg, ”kahden ja
neljan viikon lainojen luona”, uutuushyllylld, dekkari- ja scifi-pisteissé sek& romaanihyllyilla. Néis-
t& han poimi monia kirjoja, joista mikaan ei kuitenkaan tuntunut tdysosumalta.

Maria kiert&a Kirjastossa vain ennestaan tuttuja ja vakiintuneita reitteja.

Se on varmaan itsensa suojaamista informaatiotulvalta. On paljon paikkoja, missa ma
en o kayny ollenkaan. [...] En ma osaa levyjakaan lainata, vaikka ma tiedan etta niita
nykysin on. IThan muutaman kerran oon harhautunu musiikkiosastolle.

Pari pientd poikkeamaa talla kertaa tuli. Ensinndkin Maria poikkesi ndytelmahyllylle, vaikka ei
ikind lainaa ndytelmid”. Nyt han kuitenkin sattui 16ytaméaan naytelmén Fundamentalisti, jota oli
suunnitellut menevéansa katsomaan teatteriin. Nyt han péatti tyytyé vain lukemaan sen. Toiseksi,
hén poikkesi myos sarjakuvahyllylle, missa han yleensa ei kay.

Sarjakuvatkin on semmonen, etta olis hyva tietda mita alkas ettimaan. Se on kauheen
laaja, olisi hyva olla jotakin paassa. Sit se vahan ahdistaa. Ma tykk&an hirmu paljon
hyvista sarjakuvista, mutta ma en halua tuhlata aikaani johonkin joka on vaaranlais-
ta.

Marialla oli onnea. Han loysi sarjakuvakirjan, jonka mielestdan tulee varmasti myos lukemaan. ”Se
oli Pienia voittoja. Ma oon lukenu sen ykkdsosan, td4 on kakkososa.”

Haastattelija:
Loysitko talla kayntikerralla sen mité halusit?

Maria:

Ei ollu ihan tédysosumaa talla kertaa. Ma otin monta romaania joita ma kokeilen. Mut-
ta oli kiva etta 16ysin sarjakuvan ja tan naytelméan. Ne mé& luen varmasti.
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Kirjasto osa Marian elaméntapaa. Monipuolinen lukeminen on tarked elamén sisélto, ja lukeminen
on sivistyksen ohella sosiaalinen — tai yhteisollinen — asia, tapa "keskustella” ystévien ja sisarusten
kanssa. Kirjasto on hénelle vélttamattomyys, jota ilman olisi vaikea tulla toimeen. Kun hénelta oli

edellisena iltana loppunut luettava, ”oli pakko alottaa uudestaan kun ei ollut mitddn muuta”.

Marian asiointipolku
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Haastatteluaika: 7.1.2008 klo 15:27-15:46

26-vuotias Jenni ei ole muutamaan vuoteen kdynyt tassa kirjastossa, vaikka se onkin hénelle tuttu
paikka. Lahikirjastoaan han kayttda kuukausittain. Verkkokirjastoakin han kayttaa yhtéd usein. Han
opiskelee insindoriksi ammattikorkeakoulussa. Tuleva Barcelonan matka antoi nyt syyn lahte& kir-
jastoon. Han tarvitsee tietoa matkakohteesta ja etsiskeli aiheeseen liittyvia teoksia HelMetista.
Naytti siltd ettei lahikirjastoissa niita ole, mutta sen sijaan isommassa Kirjastossa olisi.

Aihehaku, ja siihen ma laitoin Barcelona. Ja ma katoin mitka ois suht uusia ja mista
I0ytyy. [...] Katoin ettd mista kirjastosta loytyy. Taalla piti olla.

Hén lahti siis isoon kirjastoon. Se on hanelle tuttu paikka, tosin noin 10 vuoden takaa. Tultuaan
Kirjastoon han l&hti uudelleen tarkistamaan Barcelona-kirjojen saatavuutta, "muttei siitd mun hausta
tullu yhtdan mitédan” eikéd han saanut esille jarkevaa tulosta.

Kylla jotain, mutta tuli varmaan enemman kaikkee, jotain kirjaa misson mainittu ehk&

vahan sana Barcelona. Sit ma kysyin infotiskilta, ettd misson matkakirjat. Ja oli tosi
ystavallistd, henkild tuli viela etsimaan mulle.
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Henkilokunnan avustuksella Jenni paasi matkakirjahyllyn luo ja 16ysi Barcelona-kirjat. Pettymyk-
sekseen hén huomasi, ettei suomen- tai englanninkielisia kirjoja 16ydy.

No sitd ma en varmaan tajunnu kattoo [HelMetista]. Tass olis ollu paremmin niit&a
ruotsinkielisia kirjoja.

Virkailija toi hénelle sitten palautushyllystd muutaman Kirjan, jotka vaikuttivat sopivilta. Han péatti
lainata ne, karsittuaan yhden pois.

Barcelona-kirjojen 16ydyttyad Jenni péatti vield kdyda alakerrassa. Han muisti, ettd on ajatellut lukea
yhden Kari Hotakaisen kirjan. Han "pyori siell& paattomasti” 16ytaméatta Hotakaista. Sen sijaan han
huomasi Erlend Loen kirjan, jonka paatti lainata. Lainausautomaattia han kuitenkaan ollut vield
kaytanyt.

Ma en ollu kayttanyt sellasta automaattii ja ma kelasin etté siihen kuuluu joku koodi
jamulla ei ollu sitd koodia. [...] M& odotin ettd ma paasin palvelutiskille ja sit se
henkild tuli neuvomaan.

Kirjastokaynti tuotti siis lopulta tyydyttdvan tuloksen. Jenni on kohtalaisen tottunut k&yttdmaan
aineistohakua, vaikka ei pidakaan tietokoneista. Silti aineistohaun kéytdssa on monia epéselvyyksié.
Hén tiesi kdyttdneensa kotona aihehakua. Kirjaston pééatteelld han kuitenkin epdonnistui haussaan,
ja sai liikaa osumia.
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Jennin asiointipolku
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Haastatteluaika: 8.1.2008 klo 11:18-11:50

Raili on ollut muutaman vuoden elékkeelld. Han tydskenteli kanslistina Helsingin kaupungilla. Ny-
kyisin, 66-vuotiaana, hdn paatyonéan hoitaa neljaa lastenlasta, kahdessa eri perheessa. Han lahtee
tyttariensa luo jo aamulla kuuden jalkeen. Yksi lapsenlapsista lahtee tarhaan ja kolme kouluun. Yh-
dentoista aikaan han menee bussilla takaisin lastensa perheisiin. Han viettaa iltapdivan lastenlasten
kanssa, auttaa laksyjen teossa, lukee &&neen. Kotiin hén paédsee usein vasta seitseman aikaan.

Vuosaaren Kirjasto on lahinna Railin péivittdisia reitteja. Kirjastokaynneilld han etsii lastenlapsille
Kirjoja, silld itse han ei nykyisessa elaméantilanteessa ehdi lukea. Aikaisemmin hén on kyll& lukenut
paljonkin. Esimerkiksi historia kiinnostaa. Han seuraa lehdista siihen liittyvia ajankohtaisia asioita
ja keskustelee miehensa kanssa esimerkiksi presidenteista. Askettain he keskustelivat T4l poh-
jantéhden alla —aiheesta, silla heidan omilla suvuillaan on torpparitausta. Sitten kun lastenlapset
kasvavat, aikoo han taas ryhtyé lukemaan sek& tutkimaan sukuasioita.

Talla kertaa Raililla oli kuitenkin poikkeuksellinen syy tulla kirjastoon.

Me pyydetaan pikapuoliin meidan entiset naapurit kylaan ja ma aattelin etta ...oon
kova virkkaamaan ... oisin kaitaliinan tehny tuvan péyalle.

Raili ehti jo ty6elamassé oppia kéyttdmaan Internetia. Niinpa han etsiskeli kotona kaitaliinan mallia
Googlella. Sielta tulikin esille yksi malli, mutta kuva oli heikkolaatuinen. Sen jalkeen h&dn meni
kauppaan ja tutki kasityolehtid. Kun sekdén ei tuottanut tulosta, han paatti lahtea kirjastoon. En-
simmainen ajatus oli, ettd Kirjastossa olisi enemman lehtid. L&hin kirjasto oli remontissa, siksi Raili
tuli tdhan kirjastoon, joka myods on hanelle jossain maarin tuttu.

Ei kuitenkaan niin tuttu, ettd Raili ilman muuta uskoisi itse 10ytédvéansa. Ensinnakin, ndhdesséén kir-
jaston palvelualueen, han pysahtyi selvittdméén Kkirjastokorttinsa toimivuuden. ”M& oon kyll& vahén
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selvilla ettd muuttuu automaattijutuks.” Samalla hén pyysi henkilékunnalta neuvoa varsinaiseen
asiaansa.

Sitten ma kysyin vaha tata kasityota. Ne neuvo kylla ystavallisesti mutta mun home-
korvat ei ymmartany sita. Kysyin uudestaan [talla kertaa neuvontapisteestd], sitten
taas ohjattiin sinne paikkaan missa se oli, ihan hyvin, sit ma en 16ytany.

Raili oli ymmallaan hyllyjen valissa, silla siella naytti olevan vain taidehistoriaa. Kasityokirjoja han
ei loytanyt. Siksi han pééttikin lahted etsiméan kasityodlehtid ja palasi jalleen neuvontatiskille, kysy-
akseen missé lehdet ovat. Hanet ohjattiin alakertaan. Siella Railin kyseleminen jatkui. Mutta en-
simmaisell& tiskilla oli harjoittelija, joka ei tiennyt lehtien sijaintia. Tdma nouti kuitenkin avuksi
toisen virkailijan ylakerran palvelualueelta.

Joo, han oli sitkee, 1ahti ettimaan taalta, [...] ma aattelin jo ettd ma luovutan. Mutta
sit han sanoi etta kylla siella [kirjahyllyissakin] pitais olla enemmaén, han lahtee kat-
somaan.

Sanoin etté nyt minusta tuli hirveesti hanelle vaivaa. Han vaan kuittas huumorilla etta
han saa tasta palkkaa. Se oli tosi ystavallinen ja etsi mun kanssa.

Raili tuli virkailijan kanssa uudelleen tietokirjallisuuden hyllyille.

Me mentiin siihen samaan kohtaan, vahan oikealla oli lisd& niita mita han 16ysi. Etsi
mulle viela kolme kirjaa. Ja oli viela niin ystavallinen etta heti kaveli sellasen karryn
luokse mihin oli tuotu palautetut. Siita jo otettiin yks kirja.

Né&it4 16ytoja Raili sitten selasi. Yhdesta han 10ysi kaipaamansa kaitaliinan mallin, hyvé ja selvan
kuvan. Se han péatti lainata. Lainausautomaattia han ei osannut vield kdyttad, joten han otti jono-
tusnumeron palvelualueen neuvontaan.

Ensin m& ajattelin siind kun m& odotin, siind oli joku naisvirkailija, siind hénen lahel-
1aén luki tata ATK...en muista mita siind luki. Aattelin ettd onks téssa sellaset ketka
lainaa ATK-juttuja. Meneeks ne eri jonoon. Mutta ei varmaan ollu niin. Oli siina ai-
kaa pallistella.

Vield lopuksi sama virkailija, joka jo oli etsinyt Railin kanssa lehtia ja kirjoja, neuvoi hanta lainaus-
automaatin kaytossa.

Raili kysyi henkil6kunnalta neuvoa monessa vaiheessa. Han epadili olevansa hairioksi.

Maa haluan sanoo vaikkei téd kuulu tdhan haastatteluun, etta oli miellyttava kokemus
ettd ma sain niin hyvaa palvelua (...).Loysin kylla ystavallisen virkailijan avustuk-
sella. En ois muuten lIoytany. (...)

Kukaan ei nayttany mulle nyrpeetéa naamaa vaikka mina tuola menin kun he jotain
napytteli siind. Ei asiakkaita ollu mutta menin sivust kysyyn tata asiaa etta mista ma
I6ydan. Ne heti rupes neuvoon. M& ymmarsin ettd ma menin kesken tyon, mutta eléke-
laiset vahan kiilaa (naurua).
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Railin kuvaama tilanne ei ole yksiselitteinen. On helppo todeta, ettd asiakkaiden pulma pitéisi heti
hoitaa loppuun saakka. Kuitenkin, monesti asiakkaat itse toivovat voivansa jadda omin pdin etsiske-
lemé&én ja torjuvat "kadesta pitden” —avun. Taman aineiston perusteella ei voida tietdd millaisia kes-
kusteluja Raili kavi kirjaston henkilokunnan kanssa. Epésuorasti voi kuitenkin paatella jotakin. Toi-
saalta Raili ilmaisee, etté ei halua liikaa vaivata henkil6kuntaa, jolla on muutakin ty6té. Toisaalta
hén kuvaa humoristisesti, kuinka “kiilaa” kysymaan asiaansa.

Railin kirjastoasiakkuus on kokonaisuutena monipuolinen, mutta nykyisen elamantilanteen takia se
on rajoittunut. Hanelld oli mielikuva, etté kirjasto voisi auttaa myds tdsmallisessa tiedontarpeessa.
Ajatus oli kuitenkin horjuva hén oli useita kertoja vahalla luovuttaa.

Railin asiointipolku
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Olli

Haastatteluaika: 8.1.2008 klo 12:47-13:09

Olli asioi nyt vakiokirjastossaan, mutta myos Herttoniemessa ja Kirjasto 10:ssd tulee kéytya. Kirjas-
tossa hén kay pari kertaa kuussa, kuten myds Verkkokirjastossa, jossa hdn kdy uusimassa lainojaan
ja katsomassa omia tietojaan.

Olli on 39-vuotias, tydskentelee valomiehend, ja harrastaa bassokitaran soittoa. Kirjastosta han lai-
naa tavallisesti levyjd, hevia tai punkia. Talla kertaa hén halusi 16ytad myos tietyn kappaleen, Deep
Purplen Black Nightin. Kappaleen live-versio 16ytyikin aika helposti hyllysta, levyja selailemalla.
Samalla Olli otti hyllystd myds basson soiton opaskirjan.

Talla kertaa Ollin piti 10ytad my0s autokirja, josta hanen toimittaja-vaimonsa l6ytaisi noin 15-
vuoden takaisten automallien kuvia. Kun kirjasta 16ytyy sopiva malli, voi sitten netistd hakea kuvia
lisd4. Niinpa han lahti kdymaan myds tietokirjaosastolla, missa ei yleensa kdy. Han kulki lasten-
osaston sivuitse, missé pari tyttod nahisteli paatteen aaressa. Olli pani merkille, etta lapset olivat
Habbo Hotellissa.

Olli I6ysi autokirjahyllyn.

Ma etin vaan yleiskirjaa, misson paljo eri autoja. Se oli Suuri autokirja. Selasin sita ja
otin...

Néiden aineistojen kanssa han siirtyi lainausautomaatille.
Olli kayttaa kirjastoa omatoimisesti ja kyselee henkilokunnalta neuvoa vain harvoin. Padasiassa han
vain tietdd missa hanen tarvitsemansa aineisto on. Tarpeen vaatiessa hén I0yt&é aineistot hyllyteks-

tien avulla, mutta voi joskus kayttada hyvakseen myos luokitusta.

Nii, tiesin etta kylla ne jossain taalla on, tietokirjallisuus on siel& jossain. Ja koko
ikdnsa oon kayttany kirjastoo, ei oo mitenkaan ihmeellista.

Ahkera kirjastonkadyttaja 10ytaa tarvitsemansa tottuneesti. Kirjaston tarjoamat véalineet, luokitus ym.
ovat silti jadneet epamaaraisiksi.

Olli koki olevan tottunut kirjastonkayttdja. Han kaytti palveluja kuitenkin melko yksitasoisesti.

Esimerkiksi haluamansa levyt han etsii hyllyja silméilemalla — se riitt44 hanelle. Loytdménsa auto-
Kirjan han tuli valinneeksi hiukan sattumanvaraisesti. Toisaalta Internet tdydentaa kirjastoaineistoa.
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Yksilokokemuksen ja asioinnin nakokulmat

Haastattelujen tulokset on kerrottu yksil6llising kertomuksina. Kirjastoasiointi on ainutkertainen
kokemus ja tapahtuma. Tutkimuksen tarkoituksena ei ollut arvioida yksittaisen asiakkaan kykya
kaytta4 kirjastoa, vaan sitd, millaisia ilmio6ité ja kaytettavyysongelmia eri tilanteissa paljastuu. Yksi-
I6kokemusten kautta on tarkoitus saada esiin yleisié piirteita siitd, miten Kirjasto toimii. Kertomuk-
siin siséltyy onnistumisia, joissa tyhjdén kohtaan I6ytyy ratkaisu, joko asiakkaan oman toiminnan
kautta tai henkilokunnan avulla. Niin sisaltyy kuitenkin myods epdonnistumisia, tilanteita, joissa
kaytt4ja jaa tyhjan paalle.

Helsingin monitoimitaloja tutkinut Satu Silvanto vertasi kirjastoja metsaan: kuten metséan, kirjas-
toon voi menné hiljentymaén, mutta toisaalta siihen voi suhtautua pelkkané hyddykkeené tai lapi-
kulkupaikkana. °

Mité se voisi tarkoittaa edelld kuvattujen 10 asiointikokemuksen kannalta?

Ensinndkin on monenlaista metsad. On hoidettua puistoa tai puistometsdd lammikkoineen ja penk-
keineen. On metsad, josta 16ytyy polkuja ja jopa opasviittoja. On hoidettua talousmetsaa ja vaikea-
kulkuista ryteikkoa.

Toiseksi, metsdédn mennééan, jotta saadaan olla rauhassa, mutta luonnon keskell4d. Metsdssa samoile-
valla on jokin pddmaéard, mutta hén ei pyri sitd kohti tehokkaasti ja lyhinta tietd. Han haluaa viipya
metsassé ja nauttia rauhassa kaikesta mitd ndkee ymparillaan. Metsé&n menndan my0s monesta
muusta syysta. Joku etsii sienid, eiké hén silloin nde sielld muuta. Hanen pddméaéaranaan on loytaa
hyva sieniesiintyma. Joku taas haluaa kuntoilla, suunnistaa ja harrastaa terveita eldmantapoja. Luon-
to tarjoaa miellyttavan taustan hyvalle harrastukselle. Mutta monet myds yhdistavat nama asiat,
samoilevat, kuntoilevat ja etsivat kantarelleja.

® Silvanto, Satu: Kirjasto on suomalaisen uusiometsa. Teoksessa Kaupunkilaisten kulttuurikeskus — tarkastelussa Stoa,
Kanneltalo ja Malmitalo. 2005
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Samoilijat eivat tule Kirjastoon "hakemaan palvelua”. He tulevat kirjastoonkin kuin metsaan, ollak-
seen rauhassa. He eivat lahde metsésta opastuskeskukseen kysymaan tietd, mutta he voivat kylla
kysyé vastaantulijalta. Sienestdjat taas voivat soittaa ystavélleen, elleivat 16yda etsiméaansa paikkaa.

Jokainen kymmenesta haastateltavasta tuo esiin jonkin metsassé kulkijan tyypin piirteitd. Monet
ovat samoilijoita ja elamysten etsijoitd, muuta joukossa on myds kantarellin etsijoité ja terveiden
elaméntapojen ja litkunnan harrastajia.

Metsé-nékokulmasta voi arvioida prosesseja. Ydinprosesseja ovat tietopalvelu, lainauspalvelu ja
kokoelmapalvelu. Polut, tienviitat ja erdoppaat ovat samoilijan tietopalvelua. Lainauspalvelua ovat
retkeilyvélineet ja varusteet. Kokoelmapalveluun kuuluvat metsén sienet, marjat, linnut.

Tyhjan kohdan ilmiot

Haastateltavien kertomuksista paljastui piirteitd, joihin jokapaivéisessa kirjastotydssa ei yleensa
Kiinnitetd huomiota. Asiakkaat itsekaan eivéat tuoneet niité esille ongelmina. Painvastoin, monet
haastateltavat ilmaisivat tyytyvaisyytensa kirjastoon ja sen palveluihin. Kaikki oli sujunut juuri niin
kuin pitikin.

Kuvauksissa nakyvat tyhjat kohdat olemme merkinneet oman tulkintamme pohjalta. Epaonnistumi-
seen johtaneita tilanteita ovat:

- Rutinoitunut asiointireitti sulkee pois vaihtoehtoja (Elina, Aimo)

- Utrion teosten haku ei onnistu HelMet-péétteeltd (Elina)

- Henkilékunnan apu on kaukana (Elina)

- "Suljetuilta” tuntuvista hyllyisté on vaikea 16ytaa kiinnostavaa kaunokirjallisuutta tai muis-
telmia (Elina, Lasse)

- Taytyy turvautua palautushyllyn tarjontaan paremman puutteessa (Lasse)

- Silmalasien puutteen taki kaunokirjallisuutta etsitdan sattumanvaraisesti, vain katseen kor-
keudelta (Aimo)

- Kirjaston opasteiden terminologia ei avaudu (Liisa, Raili)

- Pyrkimys l6ytaé “varmasti sopivaa luettavaa” ei onnistu, samalla kun kirjaston tarjontamah-
dollisuudet eivat tule esiin (Maria)

- Henkil6kunnan asiantuntemusta suosittelijana ei koeta relevantiksi (Lasse, Maria)

- Haku HelMet-péaatteelta ei luonnistu (Jenni)

- Téasmallista tiedontarvetta ei ymmarretd neuvonnassa, verkkokirjaston palvelua ei ole kaytet-
tavissa (Raili)

- Neuvontaa on vaikea lahestyé (Raili)

- Aineiston paikantaminen (kasityokirjat, kdsitydlehdet), opasteiden tulkitseminen ja oikeiden
hyllyjen 16ytdminen on ylivoimaista (Raili)

N&ma yksittaiset tyhjat kohdat tuovat esiin asioinnin ja kirjastopalvelujen ilmigitd, joita kasitte-
lemme seuraavassa.
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Kaavamainen asiointi ja herateostokset

Monen haastateltavan kirjastonkayton rutiini oli vakiintunut. He kulkivat Kirjastossa totuttuja reitte-
jaan. Se voi johtaa tunneloitumiseen, nakokulmien kaventumiseen. Elina, joka kayttaa kirjastoa
tekemalla ”ikkunaostoksia”, noudatti aina samaa kaavaa asioinnissaan. Siksi esimerkiksi viihdehyl-
ly ei ollut koskaan tullut hanen reittinsé varrelle eik& han osannut tulkita HelMet -paatteelld nake-
méaansa merkintéa ”1.4 VIIHDE”. Mydskaan bestseller-hylly ei osunut hanen vakioreitilleen.

Lassen reitti kulki 1api koko Kirjaston, alkaen lehti- ja DVD -hyllyista paatyen erikielisiin muistel-
miin. Han ei tuntunut jattdvan mitaén kirjaston nurkkaa kdymaétta. Silti hanen kokemuksensa oli,
ettd han kohtaa aina samoja kirjanselkié ja kiinnostavan luettavan I6ytdminen on vaikeaa.

Myo6s Aimon asiointireitti oli vakiintunut. Han tiesi kokemuksesta, mista voisi 10ytaa itsedan kiin-
nostavaa luettavaa. Samalla han kuitenkin sulki pois monia muita alueita, jotka olisivat voineet tar-
jota uusia elamyksia.

Kaavamainen asiointitapa on ihmiselle tyypillistd mité erilaisimmilla elaménalueilla, eika se sinansé
ole haitta. Se on monesti jarkevaa ja tehokasta ajankayttoa, silla padmaarattomaan vaelteluun on
harvoin ylimaaraisté aikaa. Toisaalta, Kirjasto tilana voi viedda mukanaan ja aikaa kuluukin paljon
enemman kuin oli tarkoitettu (Jarkko, Jenni).

Tila ei hahmotu ja jaa vieraaksi

Sari ja Jarkko eivat tiedostaneet kaksikerroksisen Kkirjaston toisen kerroksen olemassaoloa. Senkin
jalkeen kun se oli heille selvinnyt, se jai heidan asiointipoluissaan sivuun. Esimerkiksi Sari haki
kaunokirjallisuutta lasten hyllyista.

Lasse tunsi oman kirjastonsa lapikotaisin ja osasi liikkua sielld. Han korosti avoimen tilan merkitys-
t& orientoitumisessa ja kertoi ongelmatilanteista muissa kirjastoissa.

Syvan kokoelman lgytadmisen vaikeus

Kokoelma oli useimpien haastateltujen kirjastonkdyton keskipiste, mutta samalla sen ongelma. Ku-
kaan heisté ei etsinyt uutuuksia. Elinan, Lassen, Aimon, Marian ja Liisan tapaisia asiakkaita olisi
kiinnostanut kokoelmien syvakerros, ajattomat helmet, jos vain olisi ollut jokin keino poimia niita
esille. Kokoelma tuntui lattealta, tasapaksulta ja uuvuttavaltakin. Syvan kokoelman sisélto ei nous-
sut esille eika sille ollut tarpeeksi tilaa. Niinp& he turvautuivat johonkin vdhemman kiinnostavaan.

Kirjasto kuvailee aineiston sisaltja moneen paikkaan ja monin eri tavoin, HelMetiin, Orankiin,
Sanojen aikaan, aihepaketteihin, vinkkauslistoihin jne. Miké&an naista sisallonkuvailuista ja esitte-
lyista ei osunut kirjastossa luettavaa etsineiden asiakkaiden reitille.

Aineisto esillepano ei toimi tai ei tayta tarkoitustaan

Lassen ongelmana oli se, ettd monenlaiset nimekkeet, joita hén oli nahnyt esimerkiksi kirjakaupas-
sa, eivat kirjastossa muistuneet mieleen. Kirjaston hyllyjen Kirjanselkien rivistot eivat avautuneet.
Sen sijaan han tuli ottaneeksi niitd kirjoja, jotka oli nostettu esille.
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Kirjastoissa on paljon esittelyhyllyja ja —telineitd. On uutuushyllyjd, bestsellerkokoelmia, teema-
nayttelyita jne. Juuri ne kiinnostavat asiakkaita. Esillepanossa maaraa tarkeampi olisi kuitenkin laa-
tu, kiinnostavuus, yllattavyys ja ajankohtaisuus.

Haastateltavien kommenteista k&y ilmi, ettd aineiston esittely on I0yséa, uutuushyllyissa on vanhaa
ja esittelytelineiden aineisto ei vaihdu tarpeeksi. Esimerkiksi Liisa pani merkille, ettd uutuutena
esiteltiin kolmen vuoden takaista teosta. Jos esittelytelineet ovat hyllyttamisen korvike johon voi
jattaa ylijaamaa, myos esillepano puuroutuu ja menettad merkityksensa. Vaihtuvuus ja tuoreus rat-
kaisevat esillepanon onnistumisen.

Yllatysten valttely ja niihin tormaaminen

Monet arvelivat tulevansa kirjastoon etsiméén vain ennalta méérittelemidan asioita. ”Seuraan vain
sitd mika minua kiinnostaa ja suljen muun pois.” Kirjasto on kuitenkin paikka, jossa eteen tulee
yllatyksid, sellaista mitd aiottukaan hakea. Sielld kohtaa myds yll&ttavia, jonkun toisen luomia rat-
kaisuja.

Marian Kirjastonkayton lahtokohtana olivat ystavien suositukset. Han kertoli, ettei halua lainata mita
tahansa, ellei tied4 ettd tulee varmasti lukemaan sen. Han haluasi tietoisesti valttaa yllatyksig, yritta-
en torjua info-ahkya.

Yllatysten valttelystdan huolimatta Maria térmasi sellaisiin. Niiden seurauksena han lainasi joskus
Kirjan, jota ei voinutkaan lukea. Talla kertaa hén tuli lainanneeksi ndytelmateoksen, vaikka “en kos-
kaan lue naytelmid”. Tahan I6ytoon han oli hyvin tyytyvéinen ja oli varma siita ettd tulee myos lu-
kemaan sen.

Pienet tiedontarpeet ja neuvonnan kayton kynnys

Elina ei 16ytanyt paatteeltd Utrion kirjoja. Han teki HelMet -hakuja tarpeettoman mutkikkaalla ta-
valla. Han oli kuitenkin kaukana neuvontatiskista ja tyytyi ihmetteleméaén asiaa itsekseen. Ongelma
oli hanesta pieni ja hén paatti Utrion sijasta lainata jotakin muuta.

Liisalla ei ollut mitdén tiettya tarvetta mielessaén, ainoastaan yleinen tavoite 10ytaa jotakin tervey-
teen ja hyvinvointiin liittyvaé luettavaa ja siind samalla ehkd muutakin. Han ihmetteli mielessaan,
miksi hyllyjen luona on kyltti ”kasikirjasto”. Ongelma oli kuitenkin niin pieni, ettd han ei lahtenyt
kysymadn sitd keneltak&an.

Myohemmin, kun Liisalla oli ongelmia lainausautomaatin kanssa, han naki lahist6ll4 odottavan
nékoisend paivystavan haastattelijan. Oli helppo kyséista talta pienestd ongelmasta.

Aimo oli unohtanut silmélasinsa kotiin. Han yritti kuitenkin I0ytaa lainattavaa silméilemalla katseen
korkeudelta. H&n ei "koskaan” kysynyt neuvoa henkilokunnalta, vaikka muuten olikin puhelias ja
sosiaalinen. Tamak&an ongelma ei antanut hanelle syyté lahtea pyytaméan apua.

Mariallakaan ei ollut tapana kysya henkilékunnalta lukusuosituksia. Han luotti enemman ystéviensa
suosituksiin ja lehtiarvosteluihin. Han voi kyll& kysyéa henkilokunnalta neuvoa, mutta vain silloin
kun halusi kysya jotain "asiallista”. Silti Maria paremman puutteessa joutui lainamaan kirjoja, joista
ei voinut luottaa etta tulisi lukemaan ne.
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Olisivatko Elina, Liisa, Aimo Maria voineet saada parempaa palvelua, jos kohdalle olisi sattumalta
osunut henkilékuntaa, joka jollakin eleella tai merkilla olisi ilmaissut olevansa tarvittaessa kéaytetta-
Vissa?

Kirjaston pitéisi tarjota kanavia pienillekin tiedontarpeille. Tietopalvelutiskille menn&&n vain silloin
kun tiedontarve on iso ja "asiallinen”.

Lasse taas ei pitanyt henkilokunnan asiantuntemusta lainkaan relevanttina. Pikemminkin hén hiukan
ivaili henkilokunnan mahdollisuuksia ymmartad mit4 han tarvitsee. Han luotti omaan nakemyk-
seensd. Han piti siité, etta sai samoilla ja etsiskelld omin péin. Kunhan kirjastotila vain tukisi samoi-
lua nykyista paremmin, palvelu olisi tdydellista.

Tiedontarve ei selvia tietopalvelussa

Raili ja Jenni eivat arastelleet kayttaa tietopalvelua. Molemmilla heisté oli tasméllinen tiedontarve.
Silti Raili joutui kdéntymaén tietopalvelun puoleen yha uudelleen, silla tasmallisyydesta huolimatta
tiedontarve ei selvinnyt neuvontatilanteessa riittavasti tai sitd ei selvitetty kerralla loppuun. Raili
asioi itselleen oudossa kirjastossa, eiké hanella ollut kuvaa, missa hyllyissa kasityokirjat ovat. Ha-
nen ongelmaansa yritettiin ratkaista sattumanvaraisesti. Vaikka tarve oli selva (kaitaliinan kaava) ja
hénet lahetettiin yksindan selailemaan lehtid. Kukaan ei tarkistanut esimerkiksi Aleksista varmistu-
akseen, oliko neuvosta hyotya.

Tarinasta kuitenkin puuttuu henkilékunnan nakokulma. Esiintyik6 Raili niin itsevarmaan savyyn,
ettd kukaan ei nahnyt hanen varsinaista ongelmaansa?

HelMet aineistohakua ei tarvita tai se ei palvele

Viisi haastateltua ei kayttanyt HelMet-hakua lainkaan. Olli, jolla oli tasmalliset tiedontarpeet, 16ysi
tarvitsemansa aineiston suoraan hyllyista. Lassen, Aimo ja Liisan kirjastonkéytdssa HelMet-
aineistohaun kaytolla ei ollut mitdédn roolia. He eivét hakeneet ennakkoon méariteltyd, tiettya aineis-
toa eivatka tehneet varauksia. Sen sijaan he halusivat tehdé 10yt6j& suoraan hyllyista. Raili haki kir-
jastsa yleensé lastenkirjoja eika tarvinnut HelMetid. Nyt, kun hanelld oli tdsméllinen tiedontarve,
hé&n kysyi neuvoa henkilokunnalta.

HelMetin kaytettdvyysongelmat

Muut viisi haastateltua kayttivat HelMet-hakua. Jarkko ja Sari kayttivat HelMetid sdanndllisesti,
eikd haastattelussa tullut heidén osaltaan esille sen kayttoon liittyvia ongelmia. Elina ja Jenni olivat
melko tottuneita tietokantojen ja verkkopalveluiden kayttéjid ja osasivat mielestdan kayttad myos
HelMetid. Silti he eivét selvinneet yksinkertaisista hakutoimenpiteista. Elina yritti hakea tietoa liian
mutkikkaalla tavalla eika toisaalta osannut tulkita HelMet-palvelun koodeja. Maria taas oli tottuma-
ton tietokoneiden kayttaja, mutta yritti kuitenkin tunnollisesti etsia tarvitsemiaan tietoja.

Opasteiden merkitys ei avaudu

Kirjastojen opasteiden tarkoitus on auttaa, opastaa ja luoda tilaan tiettyd jarjestystd. Haastatteluissa
tuli esille tilanteita, joissa opasteet ovat hammentaneet ja johtaneet harhaan. Liisaa ihmetytti "kasi-
Kirjaston” merkitys. Raili taas ei osannut suunnistaa taidehistoriaopasteiden avulla. Lainauspisteessa
Railia hdmasi opasteen ”ATK” merkitys. Elinaa johti harhaan se, ettd hén ei I0ytanyt yhteytta Hel-
Met-luettelon merkint6jen hyllyopasteiden vélilla.
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Verkkokirjasto ei tavoita

Raili oli edellisend iltana etsinyt kaitaliinan mallia omatoimisesti Googlen avulla. Han ei saanut
tyydyttavaa tulosta ja joutui l&htemaan kirjastoon. Vaikka se olikin hanelle poikkeuksellisen hanka-
laa. Olihan oma Kirjasto remontin takia kiinni ja h&nen piti matkustaa bussilla toiseen kaupungin-
osaan. Hyvin toimiva, helposti I0ytyvé ja hyvin markkinoitu verkkokirjasto olisi voinut joko s&éstéa
hénet talté vaivalta kokonaan tai ainakin antaa ohjeet mallin I6ytdmiseksi. Onko verkkokirjasto Rai-
lin kaltaisten kayttdjien I0ydettavissé ja onko sen suunnittelussa otettu huomioon Railin kaltaiset

Kayttajat?

Yhteenveto arvioiduista ilmidista

IImid

Haastateltava

Kaavamainen asiointi ja herateostokset

Elina, Lasse, Aimo, Maria, Olli

Tila ei hahmotu j&& osittain vieraaksi

Sari, Jarkko, (Lasse)

Syvan kokoelman I6ytamisen vaikeus

Elina, Lasse, Liisa, Maria

Aineisto esillepano ei téyta tarkoitustaan

Lasse, Liisa, Jenni

Yllatysten valttely ja niihin tormaaminen Maria
Pienet tiedontarpeet ja neuvonnan kaytdn kynnys Elina, Lasse, Aimo, Liisa, Maria
Tiedontarve ei selvid tietopalvelussa Raili

HelMet aineistohakua ei tarvita tai se ei palvele

Lasse, Aimo, Liisa, Olli, Raili

HelMetin kaytettavyysongelmat

Elina, Maria, Jenni

Opasteiden merkitys ei avaudu

Elina, Liisa, Raili

Raili, Sari, Jenni

Verkkokirjasto ei tavoita

So what?

Haastattelukertomuksissa ihmisten kirjastoasioinnin polku vaikuttaa aika normaalilta: samoillaan ja
etsiskellaan, mennaan valilla harhaan, vaihdetaan suuntaa, ei 10ydeta etsittyd, mutta tilalle otetaan
jotakin muuta. Lopuksi kaikki ovat enemmaén tai vahemmaén tyytyvéisié. Pitaisiko siitd tehda mitaéan
johtopaéatoksia tai pitaisikd sen olla kirjastolle tai asiakkaille ongelma? Eikd ole normaalia hammen-
tya valilla, mutta 16ytad kuitenkin jotakin mika silla kertaa riittad ihan hyvin?

Asiakastyytyvaisyyskyselyidenkin mukaan kirjastopalvelujen laatu on korkea.

On hyv4, ettd tieddmme mihin asioihin asiakas on tyytyvainen ja milla tavoin palvelumme on hyo-
dyttanyt asiakasta ja tuottanut hénelle iloa. Positiivinen palaute johtaa kuitenkin helposti kehittami-
sen pyséhtymiseen.

Kokonaiskuva ontuu, ellemme tyytyvaisyyden lisdksi ota huomioon sitd, mik& jaa nakopiirimme
ulkopuolelle. Kehitdammekd palvelujamme vain sen kysynnan pohjalta mika on nékyvaa ja ilmeisté,
mutta jatdmme huomiotta ne tiedontarpeet ja sen kysynnén, jolle asiakkaamme eivat 16ydé selkeaa
ilmaisua? Suunnittelemmeko palvelujamme ja esimerkiksi tietopalvelutiskin sijaintia oletusten vai
tiedon pohjalta?

Jos kirjaston palveluja kaytetadan vajaasti tai niit4 jopa jatetdan kayttamatta, alamme pitéd vajaakayt-
t6a normaalina. Tyydymme kehittdmaan palveluja matalista tavoitteista, puolinaisesti ja jopa vaaris-
t& 1ahtokohdista. Perustelemme alimitoitettuja tavoitteita ”kirjaston perustehtavalld” emmeka etsi
uusia toimintatapoja ja palvelukonsepteja. Edelld kuvatut ilmi6t liittyvat Kirjaston eri prosesseihin.
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Arvioimme seuraavassa tarkemmin tietopalveluprosessin kehittdmistd, mutta tulosten perusteella
voidaan tutkia myos vaikkapa kokoelmapalvelun prosessia.

Tietopalvelu

Kirjaston kayttédjalle ei ole olemassa tietopalvelua — hén tarvitsee sopivia mahdollisuuksia, tukea ja
palvelutuotteita eri tilanteissa, apua jolla vastataan sen hetkiseen tiedontarpeeseen. Miten tietopalve-
lu tuodaan luontevasti asiakkaiden ulottuville ja tietoisuuteen? Tarvitaan monenlaisia ja eri kohde-
ryhmille tarkoitettuja, profiloituja "tietopalvelutuotteita”, jotka

- tekevat kirjaston tarjontaa ymmarrettavaksi

- alentavat kynnysta kayttaa kirjaston palvelua

- antavat hyvan syyn kaantya henkildkunnan puoleen, vaikka “ei tdma mikéaan térked asia ole,
kunpahan kysaisen”

- tuovat palvelun lahelle silla hetkelld kun sitd tarvitaan, ilman ettd sité tarvitsee lahted erik-
seen etsimaan

- tarjoavat samaakin tavaraa erilaisissa pakkauksissa monipuolisesti eri kohderyhmille

Kun pienille tiedontarpeille ei kirjaston palvelussa ole vayla4, tietopalvelun kehittdmisen suunta
vadristyy. Olennaisia tarpeita jaa palveluiden kehittéjilta huomaamatta. Luulemme, ettd ihmiset
kylla kysyvét jos heilld on jokin ongelma. Erehdymme vahvistamaan perinteisté istuvan ja paivys-
tavan tietopalvelun konseptia entisestaan, kehittdmaan ja markkinoimaan vain sité.

Tietopalvelun tuotevalikoimaan tarvitaan paivystéajan liséksi myos vastaantulija. Vastaantulija tar-
joaa tietopalvelua pieneen tiedontarpeeseen, sellaiseen, mika ei aja ihmista etsimaén tietopalvelutis-
kid. Pieni tiedontarve ei asiakkaan omasta mielesta ole "oikea asia”. Kirjastoammattilaisen olisi
I6ydettava siitd polun paa oikeaan asiaan.

Kirjastoissa on aina tiedetty, etta hyllyttajiltd’ kysaistaan neuvoa ohi mennen. Hyllytt4jét ovat sa-
tunnaisia vastaantulijoita. Tata tunnettua seikkaa ei kuitenkaan ole kehitetty tietopalvelun normaa-
liksi ja tietoiseksi tuotteeksi. Painvastoin, hyllytystehtdvaan, etsiskelevén asiakkaan ja virkailijan
kohtaamispaikalle, on ohjattu vahiten koulutettua henkil6stoé.

Perinteinen tietopalvelu pdivystaa paikallaan, mutta vain harva etsiytyy sen luo. Sen sijaan tietopal-
velun tulisikin mennd ihmisten luo, esimerkiksi hyllyttelemdadn ja tulemaan sattumalta vastaan,
olemaan ihmisten keskelld ilman tietopalvelu-kyltti&, mutta kuitenkin tietoisena tietopalvelutehta-
vastaan. Paallisin puolin tehddan yhtd, mutta ensi sijainen tehtédva onkin toinen. Hallittu monikoh-
teisuus on tietopalveluprosessin perusominaisuus.

Lisda johtopaatoksia
Tutkimus toi esiin yllattavia tuloksia.

Ensimmainen yllatys oli, ettd useimmat haastateltavista eivéat kuuluneet ns. HelMet-kéayttéjien ryh-
mé&an. He olivat lahikirjastokéyttdjid, jotka seurasivat vain oman kirjastonsa kokoelmaa ja palvelua,
juurikaan tiedostamatta yhteistd HelMet-kokoelmaa. HelMet aineistohaun kayttd oli pintapuolista.
Monet eivat kayttaneet sitd ollenkaan ja ne jotka kayttivat, hyodynsivét sitd kapeasti. Kirjastoverkko

" Nykyisin myés ns. listojen tarkistajilta.
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oli haastateltaville jossain maarin tuttu, silla melkein kaikki mainitsivat satunnaisesti joitakin mui-
takin kirjastoja, joissa he asioivat. ®

Toinen yllatys oli, ettd monilla oli tarve 16ytaa kirjastosta ns. syvéaa kokoelmaa — jos he vain olisivat
tienneet miten 16ytaa sitd. Uutuuksien etsiminen oli heille toissijaista. Jos Kirjastossa ei tiedosteta
syvaan kokoelmaan kohdistuvia, mutta toteutumattomia tarpeita, kokoelman kehittdmisen tavoitteet
asetetaan véaraan paikkaan.

Kolmas yllatys oli, etta auttava henkilokunta koettiin, vaikkakin ystavélliseksi, vieldkin etdisem-
maéksi kuin oletimme. Henkilokunnalta kysyminen on luontevaa vain harvoille.

Kirjasto tarjoaa mahdollisuuksia, sen sijaan etta velvoittaisi tai tyrkyttéisi ihmisille sellaista mité
nédma eivat tarvitse tai halua. IThmisille jatetddn valinnan vapaus. Se ei kuitenkaan oikeuta kirjastoa
pysahtymaan ja jattamaan miettimattd, miten se voisi hoitaa tehtavaansa yha paremmin. Kirjaston
palvelujen suunnittelussakin tulee ottaa huomioon monenlaiset kéyttajatyypit tai kayttajapersoonat.
Emme voi lahted siitd, etta jos joku haluaa kdyttaa kirjastoa tehokkaasti, opetelkoon siis jérjestel-
mamme. Kaikilla asiakkailla ei ole tarvetta kdyda kirjastossa usein ja siis harjaannuksen kautta op-
pia sen kayttod. Ihmisten osaamisen taso ja Kirjastopalveluiden tuntemus vaihtelee. Silti kaikilla
pitéisi olla mahdollisuus kirjaston taysipainoiseen kayttoon. Kaikkien pitaisi 10ytdd vastaus omaan
sen hetkiseen ongelmaansa tai tiedontarpeeseensa. Téahén varautuminen on Kirjaston suuri haaste.

Tama tutkimus oli suppea. Monet asiakastyypit jaivat sen ulkopuolelle, esimerkiksi lapset ja maa-
hanmuuttajat. Jatkotutkimus tulisi suunnitella siten, ett4 nekin saadaan mukaan. Myds verkkoasi-
oinnin onnistumista ja tyhjia kohtia voitaisiin tutkia vastaavalla menetelmélla.

Asiointiprosessia kannattaa haastattelumenetelmén liséksi tutkia myds havainnoinnein ja haamuasi-
oinnin menetelmin. Sité olisi tutkittava l&hiluvun menetelmin monesta suunnasta. Jos emme pysty
tekemaan paatelmié vahapatoistenkin yksityiskohtien kautta, saattaa kasityksemme kokonaisproses-
sista vaaristyd ja kehitdmme palveluita virheellisisté lahtokohdista.

® HelMet-kokoelmaa hyddynsivat vain Sari, Jarkko ja Jenni. Elina ja Olli hyddynsivit HelMet-verkkokirjaston omia
tietoja.
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