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Johdanto

Syksylla 2019 herisi kehittamiskirjastossa ajatus, etté tyoasusteiden kayttoa
kirjastoissa voitaisiin kokeilla projektin avulla. Ty0asusteiden kayttamista oli
sivuttu useissa akepiken oppimistilaisuuksissa ja kasitykset niiden kayttamisesta
vaihtelivat paljon. Oli aistittavissa, etta tyoasuihin liitettavat tuntemukset ja
ennakkokasitykset ovat monesti ristiriitaisia ja osittain epaselvia. Asia edellyttaisi
nakemyksemme mukaan sen tutkimusta ja tyoasusteiden kayton vaikutusten
riippumatonta arviointia. Lisdksi olisi kiinnostavaa pohtia, miten henkil6sto
voidaan ottaa mukaan ty6asusteiden suunnitteluun ja valintaan.

Vuonna 2018 tehdyn asiakaspalvelututkimuksen, Asiakaspalvelu PiKe-
kirjastoissa - Uusin askelin kohtaamisiin, mukaan kirjaston
asiakaspalveluhenkilokunnan tunnistettavuuteen voitaisiin kirjastoissa kiinnittaa
enemman huomiota. Kirjastojen asiakkaat ovat kehittdneet jopa erilaisia
strategioita siithen, miten he tunnistavat henkilokunnan. Asiakkaat voivat 16ytaa
kirjaston asiakaspalvelijan omatoimisella aktiivisuudella, vaatetuksen vihjeita
seuraamalla, kiytosta ja asennetta tarkkailemalla tai tyotehtavid monitoroimalla.
Onko tdma kuitenkaan lopulta asiakkaiden tehtava, vai voisimmeko tehda
itsemme nakyvammaksi kirjaston palvelussa?

Kirjastojen kiytossa epavarmat asiakkaat, kuten vaikkapa erityisryhmait ja
nuoret, hyotyisivat mahdollisesti paljon siit4, ettd kirjastojen henkilokunta olisi
selkeisti tunnistettavissa. Taman projektin ytimessi oli ajatus, etti ty6asusteiden
kayttdminen tai niiden lisdiaminen olisi yksinkertainen tapa vastata tdhin
haasteeseen. Asiakaspalvelututkimuksen mukaan kirjastopalveluiden
kehittdmisessa tulisi kiinnittda huomiota kolmeen kysymykseen: Miten
positiivista tunnekokemusta voidaan vahvistaa? Miten kirjastoasioinnin
sujuvuutta voidaan lisata? Miten asiakkaiden itseluottamusta asioinnissa voidaan
kohentaa?

Kirjastohenkiloston tunnistettavuuden lisidminen on yhdenlainen ratkaisu myos
asioinnin sujuvoittamiseksi ja siten parantaa asiakaskokemusta vaikuttaen yha
useampiin asiakkaisiin vakikavijoiden lisaksi. Ty6asusteiden testaaminen on
asiakaspalvelun kehittamista. Asiakaspalvelun kehittdminen taas tulisi olla
kirjastojen perustoimintaa; jatkuvasti uudistuvaa ja uusien kohderyhmien
parempaan palveluun tahtaavaa.

Kirjastoista, tyoasuista ja
keskustelusta

Ty6asujen tai tydasusteiden kiyttaiminen herdttaa ja on herattanyt paljon
keskustelua kirjastokentilld. Se onkin aivan oikein ja paikallaan, koska

Tyobasusteet ja mobiililaitteet kayttoon PiKe-pilottikirjastoissa 3


https://www.tampere.fi/kirjasto/pike/pike-kirja/
https://www.tampere.fi/kirjasto/pike/pike-kirja/

asusteiden kayttdminen liittyy moninaisesti sekd merkityksellisesti tyotehtavien
rooleihin tai ammatillisen identiteetin ja henkilokohtaisuuden kysymyksiin.
Tyoasusteet voidaan rinnastaa esimerkiksi univormuihin, vaikka univormulla
tarkoitettaneen lahinna taysin yhdenmukaista sotilaspukeutumista. Asusteiden
kayttamisella voidaan kokea myos olevan tavoitteita, jotka ovat tuttuja 1ahinna
kaupallisten toimijoiden tavasta yhdistia myymista ja asiakaspalvelua. Naiden
sovittamisessa yleiseen kirjastodiskurssiin on tiettyja ongelmia.

Tyoasusteita on kdytossa erilaisissa suomalaisissa kirjastoissa. Kdytossa olevia
asusteita ovat esimerkiksi liivit, olkalaukut, t-paidat ja hupparit. Usein tyoasujen
mallit on poimittu valmistajien olemassa olevista katalogeista ja niihin painetaan
jonkinlainen tunniste. Tunnisteiden suhteen kiaytannot vaihtelevat: osa kayttaa
yleisten kirjastojen tunnusta ja tekstilogoa, osassa kiytetdan kuntien omien
visuaalisten ohjeistusten mukaisia ratkaisuja. PiKe-alueen kirjastoissa yleisin
kaytossa oleva tyoasuste projektin alkuvaiheessa oli kaulanauha. Muita
tyoasusteita (liivi, vyolaukku) oli ainakin kaytossa Jyvaskylan
kaupunginkirjastossa ja Jamsassa (liivi).

Mobiililaitteet aspassa

Projektin toisena alkuperiisena tavoitteena oli kehittda mobiililaitteiden
hyodyntamista kirjastossa tapahtuvissa asiakkaiden kohtaamisissa.
Asiakaspalvelujulkaisussa sivuttiin tatakin tematiikkaa jo vuonna 2018.
Tutkimuksen mukaan mobiililaitteiden kayttdminen asiakaspalvelun osana oli
suhteellisen pienti. Verkkokirjaston kaytto, somekanavien ndkeminen
asiakaspalvelun osana ja tablettien sekd mobiilivilineiden hyodyntdminen
madriteltiin erityisiksi kehittamisen kohteiksi.

Yksikot ja tyontekijat

Toimintasuunnitelmaan kirjatun mukaisesti projektiin haarukoitiin mukaan 4-6
erilaista kirjastoa, yksikkoa ja kirjasto-osastoa Pirkanmaan ja Keski-Suomen
alueelta. Maaliskuussa 2020 koordinaattori lahetti viestin PiKe-johtajille, jossa
tiedusteltiin halukkuutta olla mukana projektissa. Maaliskuussa 2020 myos
koronapandemia laajeni suomalaisten ja suomalaisten kirjastojen tietoisuuteen
vaikuttaen palveluihin.

“Osana tdmdn vuoden AKE PiKe -toimintasuunnitelmaa on
tavoitteena tehdd projektimuotoinen kokeilu. Projekti liittyy
tyoasusteiden kdyton pilotointiin ja mobiililaitteiden testaamiseen
asiakaspalvelussa. Valitsemme nyt erilaisia kirjastoja (myos
yksikké tai osasto kdyuvdt) projektiin. Projektissa pohditaan
yhdessda erilaisten tyoasusteiden mahdollisuuksia ja edistetddn
aktiivista ja jalkautuvaa asiakaspalvelua.”
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Kiinnostus mukanaoloon herisi kuudessa alueemme yksikossa ja nama valittiin
mukaan projektiin. Projektiin suhtautuivat kiinnostuneesti Tampereen
paakirjaston Metson lasten ja nuorten osasto, musiikki ja lehdet -osasto seka
lainauspalvelut. Lisaksi Tampereelta mukaan liittyi Koilliskeskuksen kirjasto.
Pirkanmaalta mukaan liittyi Valkeakosken kirjasto. Keski-kirjastoista valitut
yksikot olivat Muuramen kunnankirjasto seka Jyvaskylan paakirjaston
tietopalvelut. Kaikissa yksikoissi kirjaston asiakaspalvelu monikanavaisesti
nayttelee isoa osaa yksittdisten tyontekijoiden tehtaviakuvissa.

Taulukko 1. Projektissa mukana olevien yksikdiden tyontekijoiden méérét.
Projektissa mukana olevat yksikot ja henkilomaarit

sukupuolijakaumineen

Mukana olevan Henkiloston lukumééra
yksikon nimi n = naisia, m = miehii
Tampereen paikirjasto Metso, lainauspalvelut 20 (18 n/2m)

Tampereen paikirjasto Metso, lapset ja nuoret / 18 (16 n / 2 m)

musiikki ja lehdet

Koilliskeskuksen kirjasto, Tampere 10 (10 n)

Valkeakosken kaupunginkirjasto 16 (15n /1 m)

Muuramen kunnankirjasto 6 (6n)

Jyvaskylan padkirjaston tietopalvelut 12(11n/1m)

Oheisessa taulukossa on esitetty mukana olevien yksikdiden henkilomaarat ja
sukupuolijakauma. Sukupuolijakauman merkitys on sindnsi vahiinen ja asian
esittiminen mustavalkoisesti on haastavaa, mutta juuri asusteiden kannalta
ajateltuna silla on jonkin verran merkitysta. Projektissa mukana olevien
tyontekijoiden maara oli 82, ja heista naisia oli 76 ja miehia 6 tyontekijaa.
Naisten osuus tyontekijoista oli siis pyoristettynd noin 93 prosenttia ja miesten
noin 7 prosenttia.

Projektiryhma

Projektiryhmaan liittyivét projektin alkuvaiheessa mukana olevien yksikéiden
esihenkil6t: Anu Virtanen, Niina Salmenkangas (Elisa Marttinen), Anu
Hakari (Suvi Vilenius), Leena Toivonen, Tuire Vesterinen ja Laura
Hekkala-Vatula. Koordinaattori Jarkko Rikkila kutsui ryhmén koolle ja toimi
projektin vetdjana. Ryhma kokousti huhtikuun 2020 ja joulukuun 2020 vililla
useita kertoja etdna Teams-alustalla. Kokouksissa linjattiin projektin seuraavia
toimia, keskusteltiin tyoasuista ja aktiivisemman asiakaspalvelun merkityksesta
erilaisissa kirjastoissa. Yli kuntarajat tapahtuvassa ajatusten vaihto ja vertaistuki
toivat uutta kulmaa kunkin esihenkilon oman yksikon asiakaspalvelun
kehittamiseen.
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Kysely tyontekijoille

Kesidkuussa 2020 toteutettiin kysely mukana olevien yksikoiden tyontekijoille.
Lomakkeella vastaajia pyydettiin arvioimaan erilaisten tyoasusteiden
soveltuvuutta asteikolla yhdesta viiteen: menisi heti paille - vaatisi paljon
totuttelua. Lisaksi vastaajat saivat vaikuttaa varisavyjen valintaan varipaletteja
pisteyttamalla seka kertomaan nakemyksia ennakkoon tyoasusteista: Miksi tietyt
asusteet olisivat soveltuvia tai epasopivia kirjastotyohon?

Kyselyssa mukana olleet tyoasusteet olivat: Olkalaukku, esiliina tai essu,
liivi, huivi, huppari, t-paita, kaulanauha, kinnykka- tai
mobiililaitelaukku, olalle puettava tasku, kasvomaski seki t-paita
omalla suosituksella. Kyselyyn saatiin yhteensa 71 vastausta tyontekijoilta.
Oheisessa kuvassa on koottuna ja listattuna tulokset yksikéiden osalta.
Ensimmainen numero kertoo asusteen keskiarvon ja suluissa oleva luku kertoo,
kuinka moni tyontekija aanesti ko. asusteen henkilokohtaiseksi suosikikseen.

Yksikkokohtaiset tulokset

akepikefi U R

Kuva 1. Tybasustekyselyn yksikkékohtaiset tulokset ja pisteytykset.

On nihtivissi, etta luvut kertovat hieman eri asioita. On mahdollista, etti ajatus
kirjastotyohon soveltuvasta asusteesta eroaakin siitd, minkilaisia asusteita
tyontekijat itse pitdvat mieleisindan. Kirjastohenkilostolla voi olla kollektiivisia
nakemyksia tiettyjen asusteiden soveltuvuudesta, ja ne jos tyontekijat saisivat
paattaa henkilokohtaisesti, valinta voisi olla tietylla tavalla rohkeampikin.

Viisi huomioitavaa kehysta ja toiveet

Kesilld 2020 toteutetun kyselyn vapaapalautteista havainnollistuu tydasuihin
toivottuja ominaisuuksia ja méareité, joiden niiden soveltuvuutta voidaan
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arvioida. Palautteista oli tunnistettavissa ainakin viisi kehyst4, joiden huomioon
ottaminen oli projektin kannalta ja tydasusteita valittaessa tarkeda. Naitad ovat:
kylmyys - kuumuus, rentous - asiantuntijuus, funktionaalisuus
omassa tyossi - tunnistettavuus asiakkaiden silmissia, kunnan oma
ilme - yleisten kirjastojen tunnus, yhtenéiinen asuste kaikille -
mallisto, jossa vaihtoehtoja.

Toiveet tyoasusteille, poimintoja kyselysta

- Asennepaita voisi olla hauska, jos sithen saadaan juju ja swagia!

- Asusteen, eli esimerkiksi liivin taskut tulee olla tarpeeksi isot

- Juuri asusteet ovat hyvid, kunhan niitd saadaan liitettyd omaan tyyliin
- Laukku ja kaulanauha olisi aivan best-kombinaatio ja sopisi

- Laukku olisi kiteva, mutta olalla pitiminen mietityttda tyon kannalta
- Olalle puettavassa taskussa puhelimet yms. kulkisi hienosti mukana

- Olisin valmis kokeilemaan jonkinlaista tyokaluvyotd, pitkd essu huono
- Olkalaukku olisi paras, koska kaytan sellaista koko ajan muutenkin

- Taskuista plussaa, dlypuhelin pitda saada sujautettua asusteeseen

- Tyoasusteilla voi tuoda esille rentoutta, hupparit ja hengailu sallittua!
- Vyotirolla pidettdava essu, mutta tarjoilija-look sopii huonosti kirjastoon

Kysymyksii tyoasusteiden kiaytosti, poimintoja kyselysta

- Asennepaita voisi jaada sisdpiirijutuksi, pitdisi olla yleispatevampi

- Asusteiden tulee olla supermukavat, jotta niitd pidetdan joka paiva

- Farkkutyypit, mekkokansa tai suorat housut... Miten asusteet sopivat?

- Haluaisin oikeastaan monenlaisia tyovaatteita eri tarkoituksiin, 16ytyyko?

- Kuumuus ja kylmyys vaihtelevat tyosséni, mika toimii eri olosuhteissa?

- Miten asusteiden pesu on tarkoitus hoitaa? Pestadnko kotona?

- Miten voin pitd4 edelleen omia ja oman vérisia vaatteita toissé jatkossakin?
- Olemme informaatioalan asiantuntijoita, miten tima niakyy pukeutumisessa?
- Onko laukun tai mobiililaitteen kanniskelu tehokasti vai epdergonomista?

- Onko mahdollista 16ytda kaikilla sopivaa yhteniisti asustetta?

- Taydellisen ty6asusteen tulee yhdistyd my6s omaan tyopukeutumiseen

- Virimaailmassa kaupungilla on sovittu yhtenéinen linja, kdytetaanko sita?

Vapaapalautteiden haasteissa korostui huoli siitd, miten oma tyyli tai
pukeutuminen sopii kaytettaviin tyoasuihin. Tassd vaiheessa kavi selviksi, etta
projektissa tulisi tarjota vaihtoehtoja tyontekijoiden testattaviksi asusteiksi.
Yhdessa palautteessa tima kiteytyy oivallisesti: "Toivottavasti saadaan
erilaisia asusteita, joista jokainen voi kiyttii sellaista, minki kokee
sopivaksi!”

Testattavat tyoasusteet ja
vaihtoehdot

Kyselyn tulosten pohjalta alettiin miettia testattavien tyoasusteiden valintaa.
Tulosten pohjalta paadyttiin siihen, etta kaikille mukana olevien yksikoiden
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tyontekijoille tilataan olkalaukku ja kaulanauha. Lisiksi kaikille tilattavien
asusteiden lisiksi jokaisella tyontekijalla olisi vapaus valita yksi vapaaehtoinen
asuste oman mieltymyksen mukaan. Kyselyn pohjalta valittiin myos eniten dania
saanut varipaletti, joka oli mustan ja harmaan siavyt. Koska mukana olevat
kirjastoyksikot edustivat eri kuntia ja kirjastokimppoja, taloudellisin ratkaisu oli
kayttaa yhtendisena tunnisteena yleisten kirjastojen logoa. Tarjouspyyntoja
lahetettiin kahteen tyoasusteita valmistavaan yritykseen ja lopulta tyoasusteiden
toimittajaksi valikoitui Hejco.

Yhteisesti tilattava asuste: Olkalaukku

Olkalaukun suunnittelun ldhtokohtana oli se, etta sithen pitdisi mahtua tabletti
jalkautuvaa asiakaspalvelua varten. Nopeasti tuli selviksi, ettd timén kaltaista
olkalaukkua oli vaikeaa 16ytda valmiista mallistoista. Laukun prototyypittely
aloitettiin kesin lopulla mittoja maarittelemalla. Pyrkimyksena oli tehda
yksinkertainen, monipuolinen, mutta riittdvan yksinkertainen laukku.
Parhaimmillaan laukku soveltuisi viela erikokoisille ja erilaisille ihmisille.

EDESTA I I TAKAA
I ; N,

vetoketjutasku
edessa

\ tasku ilman
N vetoketjua,

\ johon voi
"sujauttaa”
tabletin

Kuva 2. Olkalaukun ensimméinen luonnos.
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Kuva 3. Olkalaukun ensimméinen demoversio.
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Olkalaukusta tehtiin tydasustetoimittajalla Hejcolla ensimmé&inen demoversio,
jota projektiryhma ja koordinaattori kommentoivat. Kustannussyista paadyttiin
ratkaisuun, ettd olkanauha toteutetaan ilman painatusta ja painatus tulee
laukkuun. Olkanauhaan lisittiin sadatomahdollisuus ja isoon taskuun neppari
tyOpajoissa tyontekijoilta saadun palautteen pohjalta. Tyopajoissa (ks. seuraava
luku) oli katsottavissa ja arvioitavana kaksi erilaista olkalaukkuvaihtoehtoa.

Yhteisesti tilattava asuste: Kaulanauha

Kaulanauha oli toinen kaikille tyontekijoille tilattava asuste. Mustassa
kaulanauhassa valkoinen yleisten kirjastojen tunnus ja teksti kolmikielisena
kiertdd nauhan ympéri. Kaulanauhat tilattiin High Peak Oy:sta.
Kehittamiskirjastossa on tehty aikaisemmin yhteistyota toimittajan kanssa.

Vaihtoehtoiset asusteet

Yhteisesti tilattavien asusteiden lisidksi jokaisella tyontekijalla oli mahdollisuus
valita yksi asuste mallistosta. Vaihtoehtojen mallistossa oli 6 erilaista asustetta:
kaksi liivid, taskuessu ja kolme erilaista hupparia. Vaihtoehdot on esitetty
oheisessa kuvassa.

Valitse 1 asu
seuraavista:

1. Liivi Lucy naisten
2. Liivi Gaby unisex

3. Taskuessu

4. Musta huppari
unisex

5. Huppari unisex
6. Huppari naisten

Kuva 4. Vaihtoehtoiset valinnat.

Tyopajat: valintojen tekeminen ja
aktiivinen asiakaspalvelu

Koronatilanteen puitteissa tyOpajat saatiin jarjestettyda mukana oelvien
yksikoiden kotikentalla itse kirjastoissa elo-syyskuun vaihteessa. Tyopajojen
tavoite liittyi henkiloston vaikutusmahdollisuuksien parantamiseen. Tarkemmin
puettuna tavoitteena oli: esitella projektia osallistujille ja yksikoille, hypistella ja
arvioida testattavia tyoasusteita, mahdollisesti ideoida ratkaisuja
mobiililaitteiden hyodyntamiseen, miettia yhdessa aktiivisen jalkautumisen
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pelisddntoja ja sopia havainnointilomakkeen tayttimisesta. TyOpajojen vetdjina
toimivat koordinaattori Jarkko Rikkili, projektisuunnittelija Salla

Hyokki, suunnittelija Lepe Parviainen ja koordinaattori Terhi Turkia.

Lahtokohtana oli, ettd tyopajoihin osallistui yksikoiden jokainen tyontekija.
Osallistujien ndkokulmasta panosta kaivattiin erityisesti kahteen asiaan:
vapaavalintainen asuste valittiin tyopajojen sovituskappaleiden pohjalta ja
aktiivisempaa asiakaspalvelua mietittiin tyopajassa erilaisissa pienryhmissa.
Vaihtoehdoista tyontekijat valitsivat asusteita seuraavan jakauman mukaan.

Valitut vaihtoehtoiset tyoasusteet ja olkalaukkujen maira

Tyo6asusteen nimi ja tyyppi Valintojen lukumaéaira
Liivi Lucy naisten 5 kpl

Liivi Gaby unisex 25 kpl

Taskuessu 31 kpl

Huppari musta unisex 1-virinen 6 kpl

Huppari naisten 2-virinen 14 kpl

Olkalaukut 86 kpl

Tyoasusteiden valitsemisen lisdksi osallistujat paasivat pohtimaan jalkautuvan
asiakaspalvelun kehittamista. Mita positiivista tilaan jalkautuva
asiakaspalvelija voi tehdai ja toisaalta miti kysymyksii tai haasteita
jalkautuminen herattaa? Lisaksi osallistujat ideoivat erilaisia
aloitusrepliikkeja, miten asiakasta voi tilassa lahestya. Téssa listattuna 20
tyotehtavaa, joita jalkautuvan asiakaspalvelijan tyokalupakista voisi 16ytya.
Havaintoja hyodynnetdin tulevassa akepiken aspa-ajokortissa ja sen
oheismateriaalissa.

Aloita lahtemalla liikkeelle, mitd pientd ekstraa taindan?

Hae hyllyvarauksia ja laita niitd noudettavaksi

Havainnoi omalla silmailla kirjastotilan parannustarpeita
Huomioi erityisesti epadvarmat asiakkaat, esimerkiksi nuoret
Hyllyttele ja kuljeskele tilassa, tiedostaen oma roolisi
Jutustele asiakkaiden kanssa kirjaston uusista palveluista
Kehita ja uudista tilan viihtyvyytta pienilla asioilla

Keriile yhteen kirja-, musiikki-, peli- ja elokuvapaketteja
Keskustele lasten vanhempien kanssa kirjaston kaytosta

e = NN VR

-
o

. Kohenna, kehiti ja paranna aineiston esillepanoa

Markkinoi ja esittele uutuusaineistoja seké vip-teoksia
. Nosta esille e-aineistot ja e-versiot fyysisen kappaleen lisdksi
Oivalluta asiakkaita verkkokirjaston palveluiden kiytossa

=
[

—
w

Opasta asiakkaita mobiilisti tai tabletilla: heidan omilla laitteillansa

-
»

. Postaile sopivia somejuttuja osana asiakaspalveluvuoroasi
Pysy aina aktiivisesti 14sna olevana, mutta siilyta kiireettomyys
Tervehdi silméntasaisesti ja aloitteellisesti jokaista kohtaamaasi asiakasta

e e e

. Taydenna esittely- ja suositteluhyllyja
. Vinkkaa aineistoja asiakkaille omista lahtokohdistasi
. Yllapida siisteyttd ja tilojen selkeytti asiakaspalveluvuorossasi

=
8 o
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Opasba
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Huomiol ¢ hanna Tervehd
Keskustele
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Taydenna

Jubusbele
AloiGa

Kuva 5. 20 jalkautuvan asiakaspalvelijan tyotehtévéa.

Jalkautuminen kirjastotilaan heritti tyopajoissa myos kysymyksia. Olisi hyva
muistaa, ettd jalkautumista edellyttdessa tai edistettdessi on tarkeaa keskustella
ja huomioida toiminnan konteksti. Esimerkiksi pitkissi asiakaspalveluvuoroissa
jalkautuminen on kuormittavaa ja ergonomisesti haastavaa. Lisdksi kirjastotila
on monesti iso ja hahmottumaton. TyOpajojen osallistujat kokivat aspapisteen
jattdmisen yksin problemaattiseksi.

Keradntyyko aspapisteelle jonoa, kun jalkaudun?
Missa menee raja: minka asiakas kokee kyttaamisena?
Missd menee rupattelun raja suhteessa opastamiseen?
Missa menee tyrkyttdmisen ja lisdsuositusten tasapaino?
Miten jalkautumisen fyysista raskautta voisi helpottaa?
Miten katsekontakti otetaan oikein ja sopivalla tavalla?
Miten turvavilit pysyvit jalkautuessakin hyvana?
Onko asiakkaillakin kasitys, ettda henkilokunta 16ytyy tiskista?
Onko meilla erikseen jalkautumisvuorot vai miten?
. Pitkit etdisyydet ja iso kirjastotila, miten pidetdan nakoyhteys?
. Vastataanko puhelimeen hyllyjen vilissa vai pisteella?
. Voiko asiakaspalvelupisteen jattaa tyhjaksi?
. Voiko kassan jattad yksin aspapisteelle?
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Kysymykset ovat tarkeita ja olisi hyva, etta niita kasiteltdisiin aktiivisemman
asiakaspalvelun edistdmisen lisiksi. Jalkautuminen edellyttda tunnistettavuutta,
koska henkilokunta on pystyttava tunnistamaan kirjastotilassa. Tyoasusteet
voidaan nahda myos jalkautumista helpottavana konkreettisena ratkaisuna.
Kirjastotilaa voisi olla paikallaan pilkkoa pienemmiksi kokonaisuuksiksi, jotta
asiakaspalvelija pysyisi pelitermein pelattavana koko ajan. Jalkautuessaankin
tyontekijan tulisi siis olla lasna, nakyvissa ja opastamisvalmiudessa.
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Havainnoinnin tulokset

Tyoasusteet saapuivat kirjastoihin marraskuussa ja olkalaukut joulukuussa.
Asusteet olivat tehdastuotannossa olevia malleja asustetoimittajalla, olkalaukku
teetettiin pienemmassa ompelimossa. Alkuperdinen ajatus oli, etta
havainnointijaksoja olisi yhteensa kolme. Jaksojen aikana havaintoja kerattaisiin
tyontekijoilta tyontekijakohtaisella lomakkeella. Havainnointijaksot olisivat
edenneet normaalitilanteessa seuraavasti: jakso 1: 16.11. - 6.12.2020, jakso
2: 7.12. - 27.12.2020, jakso 3: 28.12.2020 - 17.1.2021. Havaintoja tehtiin
Google Forms -lomakkeella.

Liséksi tavoitteena oli, etta yksikot tekisivit asiakaspalvelun kehittdmistehtavia
kollektiivina. Tehtavien aihepiirit pohjautuivat typajoissa nousseisiin teemoihin
ja ne valmisteltiin yhdessa projektiryhmaissa. Tavoitteena oli, ettd jokainen
yksikko valitsee itselle sopivat tehtavit ja miettii kehityshaasteen kohdalla, missa
on parannettavaa. Taman jalkeen yksikot olisivat itse hakeneet omakohtaisia ja
ennenniakemattomia ratkaisuja ja parannusehdotuksia huomattuihin haasteisiin.

Kehittamishaasteet
1. Jokaisen kohdatun asiakkaan tervehtiminen ja kohtaamisten mutkattomuus
2. Asiakaspalvelun lahestyttivyyden, iloisuuden, rentouden kehittaminen
3. Tyokavereiden ja kollegoiden tekemin asiakaspalvelutyon kehuminen
4. Asiakaspalveluun valmistautumisen rutiinit tai oman tiimin voimatoimet
5. Jalkautuvan asiakaspalvelijaroolin kehittiminen ja uudenlaiset ty6tehtavat

Edella esitetyt suunnitelmat menivat kuitenkin taysin uusiksi koronatilanteen
vaikutuksesta. Havainnointijaksot ja yksikkokohtaisten tehtavien tekeminen
jouduttiin paattamaan joulukuussa 2020. Kirjastoissa tehtavan asiakaspalvelun
maara oli merkittavasti vahentynyt ja projektin tirkeit asiat koettiin tasta syysta
jaavan liian vahaiselle huomiolle. Seuraavien kahden viimeisen kappaleen aikana
esitelladn kuitenkin tulokset ensimmaisen havainnointijakson osalta ja luodaan
yhteenveto projektista. On mahdollista, etta projektia ja testaamista jatketaan
kevaalla. Tyoasusteiden kaytto jatkuu yksikoissa koko ajan.

Havainnointijakson lomakkeella vastaajia pyydettiin arvioimaan tyoasusteiden
kayton vaikuttavuutta kolmesta nakokulmasta: 1) Onko tyoasusteiden
kayttamisella ollut vaikutusta tyon tekemiseen (funktionaalisuus)? 2) Onko
tyoasusteiden kaytolla ollut vaikututusta tunnistettavuuteen (tunnistettavuus)? 3)
Onko tyoasusteiden kaytolla ollut vaikutusta yksikon yhteenkuuluvaisuuden
tunteeseen? Lisaksi vastaajat paasivit kertomaan vapaasti nikemyksidan
valittujen tyoasusteiden soveltuvuudesta kirjastotyohon.

Tyobasusteet ja mobiililaitteet kayttoon PiKe-pilottikirjastoissa 12



Cnko valitsemastasi asusteesta ollut
hy oty a tydn tekemisen kannalta? 68% 15% [ 17¥%

n=72)

Cwatko tydasustest vaikuttaneet
henkildstdn tunnistettavuuteen? 375 49%, 14%
n=71

koetko, etta asusteiden Kayttaminen on
parantanut yksikkinne
yhteenkuuluvaisuuden tunnetta?
(n=71)

2T% 39% 34%

Kylla =EOS mEj

Kuva 6. Kysymysten prosenttijakaumat ensimmaisellé havainnointijaksolla.

Oheisessa kuvassa on esitetty ensimmaisen havainnointijakson kolmen
kysymyksen tulokset prosenttijakaumina. 68 prosenttia vastaajista oli sitd mielta,
ettd asusteesta on ollut hy6tya tyon tekemisen kannalta. 15 prosenttia ei osannut
vastata kysymykseen ja 17 prosenttia ei kokenut asusteella olevan vaikutusta tyon
tekemiseen. 37 prosenttia vastaajista katsoi, ettad tyoasusteilla on ollut vaikutusta
henkil6ston tunnistettavuuteen ja 14 prosenttia koki, etta sita ei ole ollut. EOS-
vastaajien maira on tiassa kysymyksessa iso, joka selittynee osittain
havainnointijakson lyhyella kestolla. Ty6asusteiden merkitys
yhteenkuuluvaisuudelle taas jakaa vastaajat melkein kolmeen osaan: 277
prosenttia vastasi kylla, 39 prosenttia ei osaa sanoa ja 34 prosenttia vastasi ei.

Havainnoinnin tulokset:
kaytannollisyys

Asusteiden tehoa arvioitaessa on huomioitava kolikon kaksi eri puolta:
asiakasvaikutukset ja henkilostovaikutukset. Asiakastutkimuksista nousi esille
asiakkaiden nikemykset henkil6ston tunnistettavuuden tarkeydesta. Yksi
merkittava tyoasusteiden merkitys liittyy kuitenkin niiden hyo6tyyn,
kaytannollisyyteen ja helpottavuuteen tyossa. Kirjastotyossa tyontekijain mukana
esimerkiksi kulkee erilaisia toimistotarvikkeita ja mobiililaitteita, joiden
sijoittaminen tyOoasusteeseen on mahdollista. Tyotehtavissa on tilanteita, etta
tavarat tai materiaalit tulee saada sujautettua pois kasista, jotta kidet vapautuvat
tarkeammalle tyolle.

Havainnoinnista nahdaan, etta asusteet vaikuttavat eri tavalla tyon tekemiseen.
Taskuessu seka liivit ovat erityisesti funktionaalisia tyon tekemisen asusteita.
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Naisten liivin valinneista 100 prosenttia ja unisex-liivin valinneista 80 prosenttia
vastasivat, ettd asusteesta on ollut hyotya tyon tekemisen kannalta. Hupparin
merkitys taas liittyy toisenlaisiin aspekteihin, kuten tunnistettavuuteen,
rentouden esille tuomiseen tai vaikkapa kaytannon hyotyyn kerrospukeutumisen
valineena.

Onko valitsemastasi asusteesta ollut hyotya
tyén tekemisen kannalta?

Taskuessu (n = 25) T 2% 16% [12%
Liivi Lucy naisten (n = &) 100% 0%
Livi Gaby unisex (n = 20) 80% 15% 5%
Musta huppari (n = 8) 25% 0% 5%
kaksivarinen naisten huppari (n = 13) 54% 31% 15%

Kylld =EOQS mEi

Kuva 7. Tybasusteen hyddyllisyys tyéssé asusteittain eriteltyna.

Havainnoinnin tulokset:
tunnistettavuus

Kaikista vastaajista vajaa 40 prosenttia koki, ettad jo kolmen viikon jaksolla
asusteiden kayttamiselld oli vaikutusta tunnistettavuuteen. Reilu kymmenen
prosenttia vastaajista oli sitten mielt4, ettd vaikutusta ei ole ollut ja loput 50
prosenttia eivit osanneet vield arvioida tilannetta. On selvaa, ettd asusteilla on
vaikutusta tunnistettavuuteen. Vaikka on vield ennenaikaista méaritella tata
eksaktisti, tydasusteiden keskindinen vertailu kysymyksessa paljastaa
kiinnostavia tekijoita.
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Ovatko tydasusteet vaikuttaneet henkiléston

tunnistettavuuteen?
Taskuessu (n = 25) 24% 60% 16%
Liivi Lucy naisten (n = &) 83% 17%%0%
Liivi Gaby unisex (n=20) H5% 40% 5%
Musta huppari (n = 8)0% 63% 33%
Kaksivarinen naisten huppari (n = 13) 31% 54% 15%

Kylla EOS mEi
Kuva 8. Tunnistettavuus asusteittain eriteltyné.

Nayttaisi silta, ettd erityisesti liivien kayttdjat kokevat tunnistettavuuden
parantuneen jo ensimmadiselld havainnointijaksolla. Taskuessun valinneiden
maara on varsin suuri ja asusteella on luonnollisesti heikompi tunnistettavuus,
koska sita pidetaan vyotarolla. Jos liiveja testanneiden ryhmat laskettaisiin
yhteen, noin 70 prosenttia vastaajista olisi sitd mielt4, etta asusteella on ollut
vaikutusta tunnistettavuuteen. Hupparin valinneista yllattavankin ison osan

mielesta asusteella on ollut verraten vahan vaikutusta tunnistettavuuteen, vaikka

logot ja tunnisteet ovat liiveihin verrattavissa koossa ndissi vaatteissa.

Havainnoinnin tulokset: yksikon
identiteetti ja tyorooli

Ehka selkeisti vaikein hypoteesimme havainnointilomakkeella liittyi
kysymykseen, onko asusteiden kdyttamisella ollut vaikutusta tyoyksikon
yhteenkuuluvaisuuteen? Kysymyksella viitattiin siithen, ovatko tyoasusteet
luoneet tai kehittdneet tunnetta, ettd yksikon tyontekijat kuuluvat samaan
porukkaan. Kun kysymyksen vastaukset on eritelty asusteittain, voidaan tehda
mielenkiintoinen havainto. Naisten liivin valinneiden kesken 67 prosenttia
vastaajista on vastannut kysymykseen myonteisesti. Lisaksi hupparia
testanneiden osalta tulos vahvistaa leikkimielista ajatusta hupparijengista.
Kenties hupparilla on siis todella tillaista tehoa.
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Koetko, ettd asusteiden kdyttdminen on
parantanut yksikkénne
yhteenkuuluvaisuuden tunnetta?

Taskuessu (n = 25) |NNZESEINT 36% SN

Liivi Lucy naisten (n=6) NG 175 e

Livi Gaby unizex (n=20) [HE8E 60% 2

Musta huppart (n = &)0d6 2% M

Kaksivarinen naisten huppari (n = 13) [NSERN  21% DD

mEKylla =EQS mE]

Kuva 9. Yhteenkuuluvaisuus tybasusteittain eriteltyné.
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Tyoasusteiden soveltuvuuden
vertailu

Oheisessa taulukossa on vertailtu testattavia ty0asusteita kayttomukavuuden,
kaytannollisyyden, tunnistettavuuden ja tyoroolin ottamisen kannalta. Lisaksi
viimeisella rivilla on koottu muita huomioita, esimerkiksi vaikutusta muuhun

pukeutumiseen.
Kaksivirinen
Arvioitava asia Taskuessu Gaby unisex Musta huppari naisten hu;
Asusteen kanssa on helppo Liivi hyva paalla, Liivi on erittdin hyva Varsin lammin asuste! Lammittava asuste.
hyllyttad, kurotella ja hieman painoon piti pitda paalla. Kelpo asuste. Kéytannollinen eri
kyykkid monipuolisessa totutella. Liivi on Kauluspaidan kanssa Materiaali on lisaksi sukupuolia ajatellen.
tyossd. Helpottaa omaa todella mukava paalla. liivi ndyttad hyvalta. miellyttavan pehmed. Huppari on
Kiyttomukavuus pukeutumista. Sopivan Mukava paalld ja sitd Mukavan, kevyt. kivannékéinen, mutta
Plussat lampoinen, vaikutus voi kéyttdd vetoketju Kéytannollinen on poikkeaa vihan
kuuma-kylma -akselilla auki, niin tulee kylld, mukavat taskut. asiakkaiden
vihdinen. Hyva ulkonako, rennompi fiilis. Hyvin istuva ja kéyttdmistd vaatteista.
pesu ilman silitystd sopivasti hengittava.
onnistuu.
Vetoketjullinen tasku Jos taskuissa on Leikkaus voisi olla Asiakaspalvelussa Huppari on
puuttuu. Taskut voisivat tavaraa, hartioita parempi takahelman suorastaan kuuma, nukkaantunut,
olla my6s isommat. Voisi alkaa painaa. suhteen. Liivi voi olla kun liitkumme koko materiaalissa olisi
olla isompi, levedmpi, Vetoketjun sijaan melko kuuma. ajan. Lisaksi toivomisen varaa.
Kiyttémukavuus Ridempi.ﬂlfangas voisi ollfa liivissd yoisi olla Hieman ti)'nklkii, ehki hyl!yttéesséi hiki H?}}an ja'resorin
Miinukset Jjdykempad, tukevampaa ja nepparit. pesussa notkistuu. meinaa tulla. Kangas vilinen tikkaus on
joustavampaa. Avainrenkula on liian Kyljen nepparit voisi olla jotain lahtenyt
Kiinnitysolki hieman paksu, kiinnittdminen hieman kutittelevat. ohuempaa purkaantumaan,
hankala ja nauha kiertyy vaikeaa ja siltd materiaalia. aineistossa teravia
helposti. korkeudelta ovien kulmia.
avaaminen vaikeaa.
Helppo jemmata avaimet, Helppo kuljettaa Tarpeeksi riittavan Vetoketjutaskut ovat
puhelimet, laput ja muut. avaimia, hanskoja, isoja, jykevid ja todella katevit!
Essusta loytyi myos kyné ja puhelinta — suorastaan hulppeita Lisiksi suojelee
piilotasku, johon kannykén helpottaa tyontekoa. taskuja, kaikki tavarat vedolta vaihtelevassa
Kiytinnéllisyys voi sujauttaa turvallisesti. Kur_l_non tas}(ut, joi§sa mahtp\{at liivin sisdilmassa.
sekd oma kannykka taskuihin.
ettd tyokannykkéa Helpottanut paljon
pysyvat. My6s pieni tyopukeutumista.
vetoketjutasku on Tilavat taskut
hyvé kirjastokortille. mobiililaitteille.
Vaikutus Asiakkaat lahestyvit Tuntuisi, ettd Oletettavasti minut
tunnistettavuuteen ehki helpommin, asiakkaat tunnistavat erottaa paremmin
suhteellisen vihéinen. muutamat ovat jopa paremmin. Liivi takaapdin, kun logo
Huomaamaton asuste kommentoineet uusia auttaa asiakkaita nékyy hupparista,
varsinkin tummien asuja. Luultavasti tunnistamaan. konkreettinen naytt6
vaatteiden kanssa. asiakkaat tunnistavat Asiakkaat kysyvit vield puuttuu. On
Tunnistettavuus Asiakaspalvelussa jad meiddt paremmin. helpommin neuvoa ja tunnistettu
helposti tiskin taakse. Liivijengildisen kanssa tulevat nopeammin tyontekijaksi
Selked merkki, ettd on iltavuorossa tekemadn seikkaillessani
kéytettavissa. muodostamme varsin kysymyksensa. hyllyjen valissa
tunnistettavan Epérdinti on
tyoparin. Fontti voisi poistunut, lapsetkin
olla vieldkin isompi. huomaavat.
Tybasusteen pukeminen Ehka ty6asusteen Liivista tulee sellainen Tuntuu katevalta, ettd
konkretisoi tyopdivin, pukeminen on tyofiilis, se vaikuttaa t6issd on odottamassa
samoin riisuminen lopettaa vahvistanut omaan asenteeseen univormu, jonka voi
sen. On hauska lisdksi tydmoodiin positiivisesti. Tuo pukea paille
Tyérooli venaillg tydasukokemuksia aﬁenl'llm%sta. Ty6asun yhtenéisyytté ja tyomatkan jélkeen.
kollegoiden kanssa. On kéyttdminen on “ryhtid”. Muutaman
ollut mukavaa pistdd essu tuntunut yllattavian kerran meinannut
pélle ja ryhtyd hommiin. luontevalta. Hienoa, tybasuste unohtua
On syntynyt keskustelua ettd on yhtendiset padlle.
eri vaihtoehdoista. asut.
Essu helppo laittaa péalle, Liivid voi kayttad Pitda huomioida Nitit hameet sopivat Hupparin kanssa olen
kun on siihen sopivat monenlaisten omien muussa ehké huonosti kéyttdnyt nyt vain
vaatteet. vaatteiden kanssa. pukeutumisessa, hupparin kanssa. saman siavyisid
Vaikka mitki vaatteet vaatteita ja
yhteensopivuus néyttivit hyvalta olemukseni on
muiden vaatteiden liivin kanssa? muuttunut
kanssa haastavaa, Esimerkiksi mustanharmaaksi.
Muita huomioita, kaytannollisyys edelld neuletakin kanssa
esim. vaikutus mennaén! joutuu miettiméén,
muuhun toisaalta alle riittdisi
pukeutumiseen pelkka pitkdhihainen
paita. Vaikuttaa
muuhun
pukeutumiseen, on
pitényt etsid kaappien
uumenista paitoja ja
hankkia vérikkyytta
garderoobiin.
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Johtopaitelmat

Tyoasut herattavat jossakin maarin edelleen keskustelua kirjastoalalla: Mika on
niiden merkitys kirjaston asiakaspalvelussa? Aiheeseen suhtaudutaan
yksil6tasolla kenties intohimoisesti tai taysin neutraalisti, suurella varauksella tai
innostuneella kokeilumielella. Kierroksillamme PiKe-alueen kirjastoissa
huomasimme jo vuonna 2018 ty6asusteista puhumisen olevan myos taydellinen
jaansarkija syvalliseenkin alan keskusteluun. Lahes kaikilla meista on nimittiin
perusteltu nikemys tai vahintaan mielipide asiasta. Projektin yksi kaikkein
keskeisimmisti tavoitteista oli kartoittaa tydasusteiden kayttoa yleisella tasolla.
Myytteja pyrittiin murtamaan ottamalla henkilokunta alusta 1dhtien mukaan
suunnitteluun, testaamiseen ja havainnointiin.

Projektissa selvitettiin tyoasusteiden kayttoa kaytannollisyyden,
tunnistettavuuden ja yhteisen identiteetin nakokulmista. Mukana olevien kuuden
PiKe-alueen kirjastoyksikoiden henkilosto, yhteensa 82 tyontekijaa, sai itse
paattaa vapaaehtoisen asusteen kaikille tilattavien olkalaukun ja kaulanauhan
lisdksi. Vapaaehtoisesti testattavia asusteita olivat taskuessu, kaksi erilaista liivia
ja kaksi erilaista hupparia. Koronatilanteesta johtuen havainnointia asusteiden
kaytosta ehdittiin tekeméin taysipainoisesti vain ensimmaisen
havainnointijakson ajan 16.11. — 6.12.2020. Keviilli 2021 toteutetaan
mahdollisuuksien mukaan uusia havainnointijaksoja.

Jo yhden havainnointijakson tulokset osoittavat, etta lihes kaikista testatuista
tyOasusteista on ollut kdytdnnon hyotya tyon tekemisen kannalta. Vastaajista 68
prosenttia oli tatd mieltd. Henkilokunnan nakokulmasta tydasusteet ovat
erityisesti funktionaalisia: taskut, vetoketjut, soljet ja renkulat auttavat tyossa
tarvittavien tavaroiden kuljettamisessa. Havainnointijakson aikana saatiin
merkkeja ja orastavia kokemuksia myos tunnistettavuuden lisadntymisesta.
Erityisesti liivia testanneista reilusti yli puolet koki asusteen vaikuttaneen heidan
tunnistettavuuteensa asiakaspalvelussa. On vaikea sanoa, lisiavatko yhteniiset
asusteet yksikon yhteenkuuluvuutta tai henked, mutta tyoroolin ne konkretisoivat
usean vastaajan mielesta.

Kun havaintoja tarkastellaan tyoasustetyyppien mukaan, niakyy selvasti, etta
tietyilla asusteilla on enemman merkitysta kiaytannollisyyden kannalta kuin
tunnistettavuuden lisdamisessa. Kayttomukavuudessa jokaisesta asustetyypista
kirjattiin seka plussia ettd miinuksia. TAma kertoo myos siitd, etta yhta kaikille
soveltuvaa asustetta voi olla haastavaa hankkia tai ottaa kaytto6n. Kun
tyoasusteiden hankkimista suunnitellaan, mielekkdampaa voisi olla rakentaa
mallisto eri vaihtoehdoista. Mallistosta jokainen voisi valita omaan tyyliin tai
mieltymyksiin yhteensopivan asusteen tai asusteita. Tyopajoissa paikan paalla
toteutetut sovitussessiot auttoivat tassa projektissa tyontekijoita 1oytamaan
itselleen oikean ratkaisun.
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