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Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli kehittaa malli kayttajatiedon keraa-
miseen ja hyodyntamiseen uuden palvelun luomiseksi kirjastoalalla. Kehittamistyon kehikkona
toimi Vantaan kaupunginkirjaston mahdollinen uusi kirjasto Kiviston kaupunginosassa, joka to-
teutuisi Kivistoon suunniteltuun kauppakeskukseen. Kehittamistyon kohderyhmaksi valikoitui
kivistolaiset lapsiperheet.

Kehittamistyon teoreettisen perustan muodostaa Kristina Heinosen asiakaslogiikka, jossa joh-
toajatuksena on asiakkaan maailman ymmarrys pohjana palvelujen ja tuotteiden rakentami-
veluun. Palvelumuotoilu on kehittamistyoni menetelmallinen lahestymistapa sen tarjotessa
empaattisia menetelmia palvelun mahdollisten kayttajien arjen kontekstin ymmarryksen
hankkimiseen ja taman tiedon hyodyntamiseen palvelujen kehittamiseksi. Lopputuloksena kir-
jastonkayttaja saa parempaa palvelua ja kirjasto saa sitoutuneempia kayttajia.

Tassa kehittamistyossa kartoitettiin seitseman vapaaehtoisen kivistolaisen arkea mobiililuotai-
men ja virikehaastattelun avulla ja muotoiltiin taman aineiston pohjalta kaksi empatiakarttaa
kuvaamaan kahta tunnistettua asiakastyyppia, "fiilistelijaa” ja ”etsijaa.” Opinnaytetyossa
esitetaan lisaksi jatkokehitysehdotus yhteiskehittamispajalle, jonka tarkoituksena on etsia yh-
teissuunnittelun avulla naille asiakastyypeille uusia palvelumahdollisuuksia. Yhteiskehittamis-
pajaa ei toteutettu taman kehittamistyon kontekstissa, silla Vantaan kaupunginhallitus siirsi
paatostaan Kiviston kauppakeskuksen tulevaisuudesta taman opinnaytetyon toteuttamisajan-
kohdan ulottumattomiin. Nain ollen oli perusteltua siirtaa tyopajan varsinainen toteutus sel-
laiseen ajankohtaan, jossa tietoa hankkeen toteutumisesta on. Yhteiskehittamispaja on tasta
huolimatta olennainen osa toimivaa ja ideaalia asiakaslahtoista osallisuusmallia, jossa em-
paattisen suunnittelun, palvelumuotoilun, keinoin haarukoidaan kuntalaisten arjesta kohtia,
joihin kirjasto voisi palveluillaan vastata.

Kivistolaisten lapsiperheiden arjesta tunnistettiin kaksi selkeaa kehittamisaluetta: arjen vir-
kistaytyminen ja lapsen ja aikuisen yhdessaolo kirjastossa. Luotainmenetelma ja virikehaas-
tattelu toimivat toisiaan taydentavina tiedonkeruun menetelmina hyvin ja ne avasivat asiak-
kaan maailmaa tavalla, johon ei perinteisella kyselytutkimuksella yleta. Empatiakartta oli ha-
vainnollistava tyokalu asiakastiedon tiivistamiseen. Menetelmat tarjosivat hyvia oivaltamisen
ja uusien palveluavausten mahdollisuuksia. Jatkokehittamista tulee tehda muiden olennaisten
kayttajaryhmien tunnistamiseksi Kivistossa. Kirjastoalan teoreettisessa tutkimustyossa aiheel-
lista voisi olla palvelulogiikan, asiakaslogiikan ja palvelukeskeisen logiikan suhteuttamista ja
arviointia kirjastokontekstissa tai laajemmin julkisen sektorin palvelukontekstissa.

Asiasanat: kirjastot, palvelumuotoilu, asiakaslahtoinen suunnittelu, yhteiskehittaminen, em-
patiakartta
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This study's purpose was to develop a model to collect understanding and knowledge of poten-
tial library user and using the collected data to innovate customer oriented library services.
The context of this work was Vantaa City Library’s possible new branch library in Vantaa’s new
suburb Kivisto. The new branch library will be located in the new shopping mall of Kivisto. The
segment of this work, families with children, was recognized and picked naturally : the seven
people who wanted to take part in the study were all mothers in their 30s with young children.

The theoretical basis of this study was Kristina Heinonen’s customer logic with the leading
idea of understanding the customer’s context and life and “jobs to be done” as a frame of cus-
tomer’s needs for services. The services should participate in the life of the customer instead
of thinking the service as both the motive and the goal. The methodology of this study was
service design as it offers empathic methods to collect understanding of the service’s potential
user and using that understanding in formulating services. Both the library and its user profit
from design thinking. Using service desing tools can lead to more customer oriented and
friendly services. The library can gain more committed users.

The data for this study was gathered using mobile probes and interviews. The volunteers re-
ported their everyday lives using WhatsApp during seven weekdays in May-June 2018. They
were interviewed afterwards. The data was coded and themed and the process recognized two
kinds of customer types using the library: “athmosphere-oriented” and “the seeker” which
were presented using empathy maps. A model for codesign workshop is also presented in the
study. The workshop is for library workers and planners and the public who might use the li-
brary. The workshop wasn’t carried out because of delay in the reconstruction process of the
shopping mall. By autumn 2019 the construction work had not been started and the future of
both the mall and the public services in Kivistd suburb seem uncertain.

The customer jobs in the library are recreation and doing something together with one’s chil-
dren. The future library services for families could be planned from these two themes as the
basis of the services. Both the probe method and the interview worked well together, enlight-
ening the world, context and the lives of people using the library. Empathy map was a useful
tool for describing the customer jobs and the data collected.

In the future it is important to recognize other user segments in Kivisto suburb. Furthermore,

it would be important to study service logic, customer-dominant logic and service-dominant
logic in the context of libraries or public services.

Keywords: service design, libraries, codesign, customer orientation, empathy maps
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1 Johdanto

Laki yleisista kirjastoista 29.12.2016/149 maarittaa kirjastojen tehtavakenttaa uusiksi histori-
allisella tavalla. Tehtavakenttaan on kirjastolaissa nostettu perinteisen kokoelmatyon ohella
myos muita tehtavia. Lain 6 momentissa todetaan kirjastojen palvelevan toiminnallaan paitsi
paasya aineistoihin, tietoon ja kulttuurisisaltoihin ja yllapitaa monipuolista ja uudistuvaa ko-
koelmaa, mutta lisaksi kirjaston kuuluu edistaa lukemista ja kirjallisuutta, tarjota tietopalve-
lua, ohjausta ja tukea tiedon hankintaan ja kayttoon seka monipuoliseen lukutaitoon, tarjota
tiloja oppimiseen, harrastamiseen, tyoskentelyyn ja kansalaistoimintaan seka edistaa yhteis-
kunnallista ja kulttuurista vuoropuhelua. Tehtavien hoitamiseksi yleisella kirjastolla tulee olla
tarkoituksenmukaiset tilat, ajantasainen valineisto seka riittava ja osaava henkilosto. Kirjas-
mutta toisaalta lunastaakseen asiakkaidensa silmissa perustelun olemassaololleen julkisesti

rahoitettuna, relevanttina palveluna.

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa malli asiakastiedon hyodyntamiseen kunnallisten kir-
jastopalveluiden suunnittelussa. Tyon toiminnallisena viitekehyksena toimii Vantaan kaupun-
ginkirjaston uuden mahdollisen toimipisteen, Kiviston kirjaston, suunnittelu. Opinnaytetyo
pyrkii osaltaan kartuttamaan asiakasymmarrysta pohjaksi Kiviston kirjaston suunnittelulle,
jotta kirjastopalvelut voisivat vastata potentiaalisten asiakkaidensa tarpeisiin mahdollisimman
sujuvasti. Opinnaytetyossa luodataan kirjaston kayttoon tai kayttamattomyyteen vaikuttavia
arjen syita ja tarpeita. Parempi ymmarrys potentiaalisten asiakkaiden elamasta helpottaa re-
levanttien ja tasmallisten kirjastopalveluiden suunnittelua. Opinnaytetyoni on tutkimukselli-
nen kehittamistyo, jonka teoreettinen kehikko nojautuu asiakaslogiikkaan. Opinnaytetyossa
kaytetyt menetelmat pohjautuvat palvelumuotoiluun, joka antaa asiakaslahtoiselle kehittami-

selle oivallisen pohjan.

Kiviston kirjastolle on varattu tilaa Kiviston uuden asuinalueen kauppakeskuksesta ja kirjaston
toteutuminen on sidoksissa kauppakeskuksen toteutumisen kanssa. Toistaiseksi kauppakes-
kuksen rakentamista ei ole aloitettu, mutta sen valmistumisen tavoitteeksi on asetettu vuo-
den 2020 joulumarkkinat. Vaikka osa Kiviston kirjaston palvelukonseptin suunnittelusta on
tehty vuosien varrella virkamiestyona tilan potentiaalisesta neliomaarasta alkaen, vaikutus-
mahdollisuudet kirjaston varsinaisen toiminnan suunnitteluun ovat viela olemassa. Vantaan
kaupungin arvoihin kuuluu osallisuuden vahvistaminen osana yhteisollisyyden edistamista (Val-
tuustokauden strategia 2018-2021, 6-7), joten on luontevaa, etta myos kirjastopalvelua kehi-
tetaan yhdessa asukkaiden kanssa. Nain on tehty erilaisten kirjastoyksikoiden tilauudistusten
yhteydessa erilaisia asukkaiden kuulemistilaisuuksia ja asiakastutkimuksia jarjestaen. Lansi-
maen, Martinlaakson, Lumon ja Pointin kirjastot seka Tikkurilan kirjaston yhteisollinen tyotila
on uudistettu yhdessa kirjastonkayttajien kanssa. Koska Vantaan kirjastoverkko on iakas, ei

yhteiskehittamista palvelumuotoilun nakokulmasta ole viela kaytetty taysin uuden



palvelukokonaisuuden tai -yksikon luomiseksi. Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyodyntaa Ki-
viston kirjaston kehittamisessa ja saatuja asiakaskontakteja, potentiaalisia kirjastonkayttajia,
voidaan heidan niin halutessaan myos jatkossa kutsua erilaisiin yhteiskehittamiseen liittyviin

tilaisuuksiin, jossa testataan ja konkretisoidaan uuden kirjastoyksikon palveluja.

1.1 Kehittamistehtava

Opinnaytetyon kehittamiskohteena on hahmotella uuden Kiviston kirjastoyksikon lapsiperhe-
palveluja, mutta myos etsia soveltuva malli palvelumuotoilutyokalujen kayttoon kirjastopal-
velun suunnittelussa. Kivisto on kasvava asuinalue, jossa palvelujen maara on toistaiseksi
melko pieni: kirjaston toimipistetta Kivistossa ei toistaiseksi ole, vaikka kirjastolle on varattu
paikka Kivistoon mahdollisesti rakentuvassa kauppakeskuksessa. Kivistolaiset ovat kaupungin-
kirjaston tilastojen valossa kuitenkin aktiivisia kirjastonkayttajia, joten tassa kehittamistyossa
tarkastellaan, minkalaisiin tarpeisiin kivistolaisten elamassa mahdollinen lahikirjastopiste tu-
lisi vastaamaan. Opinnaytetyon tavoite on asiakasymmarryksen muodostaminen mahdollisen
uuden kirjastopisteen palvelukonseptin kehittamisen pohjaksi. Vaikka fokus on asiakasymmar-
ryksen kartuttamisessa tietyn alueen asukkaiden arjesta konkreettisen kirjastoyksikon kehit-
tamiseksi, on mielekasta tarkastella, kuinka valitut kehittamismenetelmat soveltuvat kirjasto-

toimen arkeen ja laajemmin kirjastoyksikoiden kehittamiseen jatkossa.

Julkinen sektori on sita tehokkaampi, mita enemman se antaa kayttajilleen ja asiakkailleen
mahdollisuuksia vaikuttaa palveluun ja mita tasmallisemmin se vastaa asiakastarpeisiin. Nain
ollen palvelumuotoilu tarjoaa soveltuvan lahestymistavan ja prosessin asiakasymmarryksen ja
palvelujen kehittamiseen ja kirjastotoiminnan tehokkaaseen tuottamiseen. Palvelumuotoilu
tarjoaa kayttajalahtoisen kehikon paitsi olemassa olevan palvelun jalostamiselle, myos koko-
naan uuden palvelun kehittamiselle. (Miettinen 2011, 13-14.) Opinnaytetyossa keskitytaan
palvelumuotoilun tuplatimantti-mallin (kuvio 1) kolmeen ensimmaiseen vaiheeseen, ymmar-
ryksen keraamiseen (discover), maarittelyyn ja analysointiin (define) ja kehittamiseen (deve-
lop). Palvelun tuotantovaihe (deliver) rajautuu opinnaytetyosta pois ajankaytollisista syista,
silla Kiviston kauppakeskushankkeen rakennuttajat ja Kesko Oyj seka Helsingin Osuuskauppa
Elanto ovat pyytaneet esisopimuksen lykkaysta kevaalle 2020. Myoskaan alkuperaista takara-
jaa kaupungin omien palveluiden vuokrakauden alkamiselle 31.12.2020 ei pideta realistisena.
(Vantaan kaupunginhallitus 2019). Nain ollen varmuutta kauppakeskuksen rakentamisaikatau-
lusta ja kaupungin palvelujen kohtalosta ei luultavasti saavuteta pitkaan aikaan ja palvelui-
den kehittamisessa kannattaa pysytella alustavassa kartoituksessa ja asiakastarpeiden tutki-

misessa.



Kuvio 1: Palvelumuotoilun tuplatimantti British Design Councilin mukaan

1.2 Kehittamistehtavan rajaus ja kehittamiskysymykset

Kirjastopalvelu ja -tila voidaan tuottaa sita paremmin, mita syvallisemmin niita kayttavien
asiakkaiden tilannetta ja tarpeita on pyritty ymmartamaan. Kirjastoasioinnin tulee olla niin
palkitseva kokemus, etta se kompensoi vaivannaon hankkiutua palvelun aareen. Kirjastoissa
on tunnistettavissa kokoelmien kayton ohessa monenlaisia kirjastonkayttotapoja. Nama tavat
eivat valttamatta liity lainkaan tiedontarpeen tyydyttamiseen, mihin kirjastopalveluja kehi-
tettaessa perinteisesti on tukeuduttu. Mitka sitten ovat kirjastokayntiin johtavia tekijoita ja
tarpeita potentiaalisten asiakkaiden arjessa, jotka eivat liity kirjaston kokoelmiin? Olen pyrki-
nyt tunnistamaan kehittamistyossani naita tekijoita ja kirjaston kayton tapoja Kiviston kirjas-
ton kehittamista virittavaksi pohjatiedoksi. Kehittamistyohoni valitsin palvelumuotoiluproses-
sin mukaisia menetelmia pitaakseni kehittamisen fokuksen asiakkaiden tarpeissa. Menetelmat
ovat kayttokelpoisia tai ainakin sovellettavissa myos muihin kirjastojen kehittamishankkeisiin,

jossa jotain olemassa olevaa tai uutta palvelua lahdetaan sovittamaan asiakkaan elamaan.

Kehittamistyoni ensisijaisena tavoitteena on ymmartaa niita tekijoita arjessa, jotka voivat
johtaa tai vaikuttaa fyysisten kirjastopalveluiden kayttoon. Toisaalta tavoitteena on myos
kartoittaa kirjastossa asioimisen kokemusta. Palvelusektorin digitalisoituessa voimakkaasti
voidaan olettaa, etta erilaisten fyysisten palveluiden luo hakeutuminen vaatii asiakkaalta eri-
tyista vaivannakoa. Tulee olla hyva ja vaivautumisen arvoinen syy kayda esimerkiksi kirjas-
tossa tai vaatekaupassa. Osalle potentiaalisista asiakkaista tama vaivannako, kuten valimatka
palveluun, muodostuu suhteettoman suureksi. Talloin tarpeen tyydyttamiseen saatetaan ha-
kea muunlaista ratkaisua - kenties sellaista, joka ei edellyta lainkaan kotoa poistumista.
Tarvittu kirja tilataan esimerkiksi Adlibriksesta tai Amazonista suoraan kotiin. Palvelun tai
tuotteen aareen hakeudutaan, silla palvelulla halutaan tayttaa tai ratkoa jotain tarvetta tai
haastetta arjessa (Lusch & Vargo 2014, 6-7).
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Tassa opinnaytetyossa keskityttiin fyysiseen kirjastopisteeseen ensi sijassa sen vuoksi, etta
haluttiin etsia niita arjen tekijoita ja syita, mitka digiaikana johtavatkin fyysisen palvelun aa-
reen. Kirjaston digitaalisten palveluiden kayton syyt ja kayttajakokemuksen mittaaminen ra-
jattiin tutkimuksen ulkopuolelle niiden muodostaessa selkeasti oman, laajan tutkimuskent-
tansa. Verkkopalvelut ovat varsin merkittavan kokoinen ja alallamme valitettavan vahan tut-
kittu palvelutuotannon alue. Digitaaliseen palvelutuotantoon liittyy omat lainalaisuutensa ja
erityispiirteensa, joihin en ole paneutunut, vaikka verkko- ja fyysisten palveluiden nivominen
toisiinsa sujuvammin on tutkimisen ja toiminnan arvoinen haaste. Kirjastotilojen kehittami-
nen on ollut Vantaan kaupunginkirjaston kehittamistoiminnan keskiossa ja tilojen kaytto, esi-
kun tiloja on remontoitu. Tilat henkilokuntineen ja kokoelmineen ovat myos merkittava kulu
kirjastotoimessa, joten on mielekasta tutkia kirjastonkayttajan suhdetta kirjastotilaan seka
hanen kokemuksiaan tilassa asioimisesta. Paremman palvelun kehittamiseksi on tarkeaa pyr-
kia selvittamaan niita kynnyskysymyksia, jotka saavat potentiaalisen kirjastossa kavijan valit-
semaan jonkin muun ajanviettotavan tai palvelutarjoajan. Jotta kirjasto voi laskea saavutet-
tavuuskynnystaan palvelun mahdollisen kayttajan nakokulmasta, on paastava tunnistamaan ja
ratkomaan haasteita, joita kirjaston asiakkaat ovat kohdanneet asioidessaan kirjastossa tai
harkitessaan asiointia. Toisaalta on todettava, etta digitaalisten ja fyysisten palveluiden erot-
taminen toisistaan ei ole nykypaivaa. Seka opinnaytetyoni tutkimusaineisto etta kaytannon
kokemus kirjastotyosta vahvistavat digitaalisen ja fyysisen palvelun limittyneen toisiinsa: asi-
akkaat ovat tottuneita kayttamaan kirjaston verkkopalvelua tiedonhaussaan ja paikantaessaan
tarvitsemaansa aineistoa. Kun asiakas kayttaa kirjaston palveluita tiedontarpeensa tyydytta-
miseksi, on tyypillista, etta matka kirjastoon alkaa Helmet.fi-sivuston aineistonhausta. Paatos
tiettyyn kirjastoon lahtemisesta tehdaan usein tarvitun aineiston sijainnin perusteella, eli en-
simmaisena kontaktipisteena kirjaston ja kirjaston asiakkaan valilla toimii Helmet.fi-sivusto.
Kaikissa tilanteissa tama ei silti ole kirjastoasioinnin lahtokohta. Tata osoittavat paitsi henki-
lokunnan arkiset havainnot asiakkaiden toiminnasta kirjastossa ja asiakaspalvelutilanteista,
mutta havaintoa tukevat myos kirjaston Opetus- ja kulttuuriministeriolle keraamat tilastot
vuosien ajalta: Vantaan kaupunginkirjaston kavijamaarat ovat kasvaneet samalla, kun lainaus-
luvut ovat kasvaneet vain vahan tai eivat lainkaan kuten kuvio 2 osoittaa (kirjastot.tilastot.fi
2019).
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Kuvio 2: Vantaan kaupunginkirjaston kokonaislainaus ja kavijamaara 1999-2018. Lahde:tilas-
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Opinnaytetyon paaosassa on halu ymmartaa kirjastonkayttoa ilmiona: millaiset ovat kivisto-
laisten antamat merkitykset, tarpeet ja odotukset mahdolliselle fyysiselle kirjastopalvelulle.
Millainen asiakaskokemus fyysisessa kirjastopisteessa, kuten kirjastoautossa tai fyysisessa kir-
jastossa asioinnista muodostuu? Jotta voi ymmartaa syita kirjastonkaytolle, taytyi pureutua
kysymyksiin siita, milta kivistolaisen arki nayttaa. Keskeinen opinnaytetyon taustalla vaikut-
tava kehys on siksi Kristina Heinosen asiakaslogiikka, mutta opinnaytetyossa sivutaan olennai-
silta osiltaan my0s Christian Gronroosin palvelulogiikkaa (service logic) ja Robert F. Luschin ja
Stephen L. Vargon palvelukeskeista logiikka (service-dominant logic) palvelumuotoilun nako-

kulmasta.

Opinnaytetyossa haetaan vastausta myos siihen, millainen kirjastopalvelu Kivistoon tulisi muo-

vata, jotta se istuisi mahdollisten kayttajiensa arkeen. Millainen ja mista elementeista koos-

tuisi fyysinen kirjastopalvelu, jonne halutaan tulla ja jonka aareen paasemiseksi potentiaali-

nen asiakas haluaisi nahda vaivaa? Palvelukokemuksen kartoittamisessa haettiin yhtymakohtia
arkeen, eli lahtokohta palvelukokemuksen tulkitsemiseen oli siina, milta arki nayttaa. Oletuk-
sena oli, etta arki muodostuu hyvin erilaisista tekijoista, tarpeista, tilanteista, odotuksista ja
kokemuksista, jotka joko ohjaavat kayttamaan kirjastopalvelua tai sitten eivat. Palveluntuot-
tajan on pyrittava etsimaan kokonaiskasitysta siita, millaisia motivaattoreita ja esteita palve-

lun kaytolle arjessa on.

Opinnaytetyon ensimmainen paakehittamiskysymys on: millaisia palveluteemoja kivistolaisten

arjesta on hahmotettavissa heista hankitun ja tuotetun tiedon avulla? Alakysymyksia ovat:

Fyysiset kaynnit
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1. Mista arki rakentuu Kivistossa?

2. Millainen tarve saa hakeutumaan kirjastopalveluiden aarelle?

3. Mita tekijoita liittyy paatokseen menna kirjastoon?

4. Milta palvelukokemus tuntuu, vaikuttaa ja nayttaa asiakkaan kokemana?
5. Mita kirjastossa tehdaan?

Kivistolaisten arki eronnee muiden arjesta lahinna siten, etta kaupallisia ja julkisia palveluita
ei ole alueella kuin muutama. Kivistolaisten asiointialue on siten laaja ja se vaikuttanee arjen
sujuvuuden kokemiseen. Motivaatio hakeutua erilaisten palvelujen aareen vaihtelee. Niin kir-
jastokaynnin syiden selvittaminen kuin kirjastokayntiin johtaneen paatoksen koko kaaren va-
lottaminen tuottaa ymmarrysta asiakkaan kontekstista ja auttaa paremman palvelukokonai-
suuden ja palvelukokemuksen muotoilussa. Se, mita kirjastossa tehdaan ja mihin kaikkeen asi-
akkaat kirjastoa kayttavat ei puolestaan ole aina palveluntuottajallekaan itsestaanselvyys.
Palveluteemat ja kivistolainen arki (paakehittamiskysymys ja alakysymys 1) piirtyvat empa-
tiakartoista kappaleissa 6.5 ja 6.6. Pyrin valottamaan kivistolaisten motiiveja (kysymykset 2-
3) ja toimintaa kirjastossa (kysymys 5) kappaleissa 6.1-6.3. Palvelukokemusta (kysymys 4) sel-
vittaessani pyrin saamaan kasitysta kirjastokaynnin edellyttaman vaivannaon ulottuvuuksista.
Palvelukokemuksista kerron kappaleessa 6.4. Opinnaytetyon tiedonkeruuseen osallistuneista

vapaaehtoisista kerron lisaa kappaleessa 5.1.

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Tassa raportissa kuvaan aluksi Kivistoa toiminnallisena viitekehyksena kirjaston kehittamiselle
(kappale 2). Teoreettisessa viitekehyksessa luvuissa 3.1-3.2 esittelen opinnaytetyoni keskei-
sen teorian, Kristina Heinosen asiakaslogiikan ja sivuan lyhyesti Vargon ja Luschin palvelukes-
keista logiikkaa ja Christian Gronroosin palvelulogiikkaa. Esittelen palvelumuotoilun kehitta-
misen lahestymistapana kappaleessa 3.3. Kappaleessa 4.2 kuvaan mobiililuotainta tiedonke-
ruumenetelmana ja kappaleessa 4.3 virikehaastattelua mobiililuotaimella hankitun tiedon sy-
ventajana. Kappale 4.5 kasittelee yhteiskehittamista ja 4.6 aineistoanalyysia kirjaston kaytta-
jatiedon hankkimisen ja tiedon kasittelyn menetelmina. Kappaleessa 4.4 esittelen empa-
tiakartan kayttajatiedon havainnollistamisen tapana. Kappaleessa 5 kasittelen kehittamisvai-
heiden toteuttamista ja kappaleessa 6 vastaan kehittamiskysymyksiini ja tiivistan tiedonke-
ruun tulokset kahta erilaista asiakastyyppia edustavan empatiakartan muotoon. Johtopaatok-

set ja pohdinta loytyvat kappaleesta 7.
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2 Vantaan kirjastopalvelut ja Kiviston suuralueen tunnusluvut

Tassa luvussa esittelen Vantaan kaupunginkirjastoa ja sen kehittamista osana Vantaan kau-
pungin palveluita. Kasittelen myos Kiviston suuralueen keskeisia piirteita. Kirjastolaitos on ar-
kisto- ja museolaitoksen ohella perinteikas julkinen instituutio, jonka asiakkaat paaosin tieta-
vat mita palvelulta odottaa. Tilat ovat historiallisesti keskittyneet pitkalti kokoelman sailomi-
seen, joskin kokoelman kaytettavyys ja loydettavyys tilassa ovat olleet tarkeita tilansuunnit-

telun piirteita pitkaan.

2.1 Kirjastotoimi kehittamisen kohteena Vantaalla

Vantaan kaupunginhallitus hyvaksyi tammikuussa 2018 kolmeen paateemaan jakautuvia yleis-
kaavan tavoitteita: paikallinen elinymparisto ja nakyva kaupunki, seudullinen joukkoliikenne-
kaupunki seka kansainvalinen lentokenttakaupunki. Kaikkia mainittuja tavoitteita yhdistaa
kestava kehitys. Tavoitteet hahmotetaan ikaan kuin kolmessa tasossa: Vantaa paikallisten yh-
teisojen ja arkisen elaman keskuksena, Vantaa suhteessa muuhun paakaupunkiseutuun ja Van-
taa suhteessa muuhun maailmaan. (Vantaan kaupunki 2019.) Kirjastopalvelut ovat seka pai-
kallisia (Vantaan lahikirjastot ja kirjastoautot) etta seudullisia paakaupunkiseudun kirjastojen
muodostaessa Helmet-yhteistyokonsortion, joka kayttaa seka samaa asiakasrekisteria etta kir-
jastojarjestelmaa. Asiakkaat voivat toisin sanoen asioida missa tahansa kaupunginkirjastossa

paakaupunkiseudulla kayttaen samaa kirjastokorttia.

Vantaan kaupungin arvot ohjaavat kaikkien kaupungin toimijoiden toimintaa. Arvot ovat (Van-

taan kaupunki, taloussuunittelu 2017, 6):

e ” Avoimuus: tarkoittaa paatoksentekomme ja koko toimintakulttuurimme la-
pinakyvyytta. Kuuntelemme ja jaamme tietoa. Olemme kansainvalinen kau-

punki. Sitoudumme keskusteluun ymparoivan yhteiskunnan kanssa.

ylla kokeilemisen kulttuuria, jossa toimimme ennakkoluulottomasti ja haas-
tamme totutut tavat. Etsimme ratkaisuja ja kaymme vuoropuhelua yli rajo-

jen.

e Vastuullisuus: tarkoittaa hyvan elaman turvaamista nykyisille ja tuleville su-
kupolville. Valmistelussa ja paatoksenteossa huomioidaan ekologiset, sosiaali-

set ja taloudelliset nakokulmat.

o Yhteisollisyys: on osallisuutta, luottamuksen ja yhteishengen luomista seka
sitoutumista yhteisiin tavoitteisiin. Olemme hyva kumppani asukkaille, yrityk-

sille ja yhteisoille.”
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Valtuustokauden strategiassa 2018-2021 maaritellaan keskeisia strategisia painopistealueita,
joita ovat muun muassa asukkaiden hyvinvoinnin kehittaminen seka edellakavijyys palveluiden
kehittamisessa. Tavoitteena on, etta Vantaata kehitetaan yha avoimemmin siten, etta kunta-
laiset tietavat mita kaupungissa tapahtuu ja toisaalta miten he voivat osallistua ja vaikuttaa
paikallisesti omalla asuinalueellaan tai kaupunkitasoisesti. Osallistuva Vantaa -malli toimii
pohjana asukasosallisuudessa. Palvelujen kehittamisen edellakavijyydella tavoitellaan asuk-
kaan vaikutus- ja osallistumismahdollisuuksien lisaamista ja valinnanvapauden kasvattamista.
Tahtaimessa on, etta kaupungin palveluja kehitetaan jatkossakin asiakaslahtoisesti kayttaen
monipuolisia osallistavia menetelmia, yhteiskehittamista ja palvelumuotoilua. Kehittamis-
tyota tehdaan yhteistyossa yritysten, jarjestojen ja yhdistysten ja mahdollisesti myos muiden
kuntien kanssa. (Vantaan kaupunki, taloussuunnittelu 2017, 7-21). Kirjastopalvelua kehitetaan
ja on jo kehitetty yhdessa asukkaiden kanssa. Nain on tehty erilaisten kirjastoyksikoiden ti-
lauudistusten yhteydessa erilaisia asukkaiden kuulemistilaisuuksia ja asiakastutkimuksia jar-
jestaen. Lansimaen, Martinlaakson ja Pointin kirjastot seka Tikkurilan kirjaston yhteisollinen

tyotila on uudistettu yhdessa kirjastonkayttajien kanssa.

Kaupungin tavoitellessa yha paikallisempia elinymparistoja, voidaan erilaiset kaupalliset ja ei-
kaupalliset palvelut nahda olennaisena osana elavaa ja viihtyisaa kaupunkia ja paikallisidenti-
teetiltaan vahvoja, virkeita kaupunginosia. Kirjastopalveluiden omana eetoksena on kuulua
elinvoimaiseen kaupunkiin ja paikallisyhteisoihin tarjoten kaikenikaisille mahdollisuuden it-
sensa kehittamiseen ja elinikaiseen oppimiseen, mutta toisaalta myos kanavan toimia aktiivi-
sena kansalaisena. Kirjastot tarjoavat paitsi vaylan monimuotoisen tiedon aarelle, ne ovat
myos kaikille avoimia sosiaalisia kaupunkitiloja. Kirjastot matalan kynnyksen kaupunkitiloina
ja tapahtumapaikkoina seka erilaisten yhteisojen kohtaamis- ja kokoontumispaikkoina ovat
osa elavaa paikalliskulttuuria, jota on kirjastotyon nakokulmasta hedelmallista kehittaa. Kir-
jasto julkisena tilana on omalaatuinen kokonaisuus, jota kayttavat monenlaiset ja monen ikai-

set ihmiset.

Yleisten kirjastojen laatusuosituksissa miltei kymmenen vuoden takaa todetaan perinteisen
kirjaston olevan yleensa rakennettu kokoelmia varten, mutta jo silloin on ollut havaittavissa
murrosta kirjastojen tilasuunnitteluun liittyvassa ajattelussa. Laatusuositusten mukaan kirjas-
totilalle on vuosien varrella syntynyt uusia kayttotarpeita ja myos vaatimuksia. Laatusuosituk-
sissa lainataan Kirjaston kehittamisohjelmaa 2006-2010, jossa kirjastot nahdaan yhteisollisyy-
den rakentajina, kaikille avoimina ei-kaupallisina kohtaamispaikkoina seka kokoontumis- ja
palvelutilojen tarjoajina. Laatusuosituksista korostuu tarve kirjastotilojen muunneltavuu-
delle. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2010:20, 52.)

Muiden julkisten palveluiden tavoin kirjastojen toiminnan lahtokohdat on kirjattu omaan la-
kiinsa. Yleisten kirjastojen tehtavakenttaa on lapikayty kirjastolain uudistustyossa vuosina
2014-2015. Uuden kirjastolain (29.12.2016/1492, 6 §) mukaan yleisen kirjaston tehtavana on
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1) tarjota paasy aineistoihin, tietoon ja kulttuurisisaltoihin;
2) yllapitaa monipuolista ja uudistuvaa kokoelmaa;
3) edistaa lukemista ja kirjallisuutta;

4) tarjota tietopalvelua, ohjausta ja tukea tiedon hankintaan ja kayttoon seka monipuoliseen

lukutaitoon;
5) tarjota tiloja oppimiseen, harrastamiseen, tyoskentelyyn ja kansalaistoimintaan;
6) edistaa yhteiskunnallista ja kulttuurista vuoropuhelua.

Laissa todetaan viela, etta 1. momentissa tarkoitetun tehtavan hoitamiseksi yleisella kirjas-
tolla tulee olla tarkoitukseen soveltuvat tilat, ajantasainen valineisto seka riittava ja osaava
henkilokunta. Nama kirjastolaissa listatut tehtavat muodostavat kehikon, jonka mukaan kir-
jastopalvelut niiden vaatimine tiloineen tulee suunnitella. Kirjastolaissa on ensimmaista ker-
taa sen historiassa korostettu asiakkaan ja yhteison roolia yleisessa kirjastossa. Kirjasto on
ikaan kuin alusta ja infrastruktuuri, jossa asiakas on aktiivinen toimija. Nykyaikaiset kirjastot
ovat monipuolisia kulttuuritiloja, joissa yhtena asukkaan elinikaisen oppimisen ja osaamisen

tyokaluna toimii kokoelma.

Vantaan kaupunginkirjaston palvelupaallikko Heli Ronkaisen mukaan kirjastotilaa ei kirjasto-
ammatillisesti pideta enaa kirjojen sailytyspaikkana. Painopiste tiloissa on siirtynyt Ronkaisen
kokemuksen mukaan hyllyista tekemiseen ja olemiseen. Henkilokunta on samalla luopunut
omista tiloistaan ja entisista kokous- ja tyohuoneista on muokattu asiakkaille sopivia tiloja.
Yhtaan kirjastotilan uudistusta ei enaa tehda ilman asiakkaiden osallistamista uudistusproses-
siin. Tilojen muunneltavuus on olennaista, niin paivittainen muunneltavuus esimerkiksi yksit-
taisia tapahtumia varten mutta myos toimintojen muuttumiseen pitemmalla tahtaimella. Van-
taan kaupunginkirjastossa on osallistettu asiakkaita kirjastojen uudistuksiin. Asiakkaiden rooli
voisi viela vahvistua ja siirtya myos toimintojen tuottamiseen: nytkin kaupunginkirjastossa
toimii erilaisia asiakkaiden vetamia vapaaehtoistyohon perustuvia toimintoja, muun muassa

lukupiireja, lukukoiria ja ”kirjastomummoja”. (Ronkainen 2019.)

Kirjastoa, kuten monia muitakin palveluja, voi ajatella ”perittyna ekologiana”, joka on aiko-
jen mittaan luonut oman rikkaan kayttaytymismallistonsa, joka omaksutaan tyontekija- ja
asiakassukupolvelta toiselle. Kirjastossa vallitsee omanlaisensa palvelun muodostuksen ja toi-
mittamisen perinteet, jotka ovat fyysisia, operationaalisia ja kulttuurisia. Fyysinen tarkoittaa
palvelutilaa fyysisine puitteineen. Operationaalinen palvelun tuottamisen tapaa ja kulttuuri-
nen laajempaa ajattelutapaa ja asennoitumista. Kirjasto voidaan nahda paikkana, jossa asiak-
kaat ja henkilokunta toimivat eraanlaisen ”aikojen alussa” omaksutun koreografian mukai-

sesti. Palvelukulttuuria, toimintatapoja ja fyysisia puitteita ei valttamatta ole tuotu
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jastojen palveluun sen sijaan, etta palveluja sopeutetaan muuttuvaan asiakaskayttaytymiseen
sopivaksi. Jos kirjastoissa ei mietita, miten perittya ekologiaa voisi muovata asiakkaalle sopi-
vammaksi, kirjastoissa vahvistetaan sopeuttamisen ideaa. Tama taas tarkoittaa, etta kayt-
taakseen ja ymmartaakseen kirjastopalvelua, asiakas joutuu lapikaymaan erilaisia siirtymariit-
teja, “rites of passage”. Kirjastoissa, kuten muissakin perityissa ekologioissa, asiakkaiden
odotetaan kayttaytyvan tietynlaisesti. Paljon resursseja kaytetaan heidan opettamiseensa,
jotta he osaavat toimia "oikein”, siis odotusten mukaisesti, tilassa. (Marquez & Downey 2016,
8-9.) Maasta ja perati kulttuurista toiseen kirjastot muistuttavat toisiaan. Niiden elementteja
ovat esimerkiksi kirjahyllyt ja palvelutiskit. Palvelupaallikko Heli Ronkainen toteaakin, etta
uusimmatkaan kirjastotilat eivat eroa radikaalisti kirjaston totutusta ideasta (Ronkainen
2019).

2.2  Palveluverkon lahtotilanne Vantaalla

Kirjastopalvelut Vantaalla koostuvat 10 kirjastotoimipisteesta ja kahdesta kirjastoautosta. Ku-
ten kuvio 3 osoittaa, kirjastot ovat Pahkinarinteen, Hakunilan ja Lansimaen yksikkoja lukuun
ottamatta sijoittuneita junaradan varteen (Vantaan karttapalvelu 2019). Kiviston kirjastolle
on varattu tila Kiviston kauppakeskuksesta, joka tulisi sijoittumaan keharadan valittomaan la-
heisyyteen. Vantaan kaupungin vaestomaara kasvaa Ronkaisen mukaan vauhdilla, mika vaikut-
taa kirjastotoimeen asiakkaiden tilankayton tarpeina ja toisaalta myos kirjastolaki maarittaa
kirjastotilaa uudella tavalla. Kirjastonkaytosta on tullut moninaista ja tilantarve on suuri. Yh-
distettyna asiakkaiden toivomukseen 24/7 aukiolosta tama muodostaa vaikean yhtalon. Asia-
kastarpeeseen on tamanhetkisella kirjastoverkolla hankala vastata. Kirjaston saaminen Kivis-
toon paikkaisi selkean aukon kirjaston palveluverkossa, mutta palveluverkon laajuudesta
paattaminen ei ole kirjaston kasissa, vaan kaupungin poliittisten paattajien. (Ronkainen
2019.)
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Kuvio 3: Vantaan kirjastot kartalla

Kuten kuvio 3 havainnollistaa, kirjaston puuttuminen Kiviston suuralueelta tarkoittaa pitkia
asiointimatkoja kivistolaiselle, joka tarvitsee pysyvan toimipisteen tarjoamia kirjastopalve-
luita. Yleisten kirjastojen laatusuositusten mukaan lahimpaan kirjastopisteeseen tulisi olla
matkaa enintaan 2 kilometria tai kirjastoauton pysakille enintaan 1 kilometri tai julkisten kul-
kuyhteyksien tulee olla riittavan hyvat. Matka-aika lahimpaan kirjastoon tulisi olla alle puoli
tuntia. Toisaalta laatusuosituksissa mainitaan, etta lasten tulee paasta kirjastoon turvalli-
sesti. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2010:20, 41). Laatusuosituksia tarkastellen Kiviston kir-
jastopalvelut ovat kirjastoauton ja lahikirjastopisteen osalta kohtuullisesti saavutettavissa
osalle kivistolaisista aikuisista Kiviston, Kanniston ja Keimolanmaen keskustoissa: Martinlaak-
son kirjastoon paasee julkisilla kulkuvalineilla paasaantoisesti alle puolessa tunnissa. Sen si-
jaan esimerkiksi koululaisten itsenainen kirjastoasiointi Martinlaaksossa voi olla joillekin per-
heelle kynnyskysymys valimatkan pituuden ja toisaalta kirjaston sijainnin vuoksi: kirjasto si-
jaitsee samassa kiinteistossa lahiokapakan kanssa, minka kaksi tahan tutkimukseen osallistu-
neista perheenaideista nostivat erikseen esille kirjastonkayttoa haittaavana tekijana. Palvelu-
paallikko Heli Ronkainen pitaa Martinlaakson kirjaston sijaintia puolestaan ongelmallisena esi-
merkiksi kouluyhteistyon nakokulmasta. Kiviston suuralueen laitamilta, kuten Seutulasta, on
pitka matka lahimpaan tayden palvelun yksikkoon, Martinlaakson kirjastoon, ja oppilailla me-

nee kirjastovierailuun pitkan valimatkan vuoksi useita tunteja. Kouluyhteistyolle on Kiviston
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suuralueelta kysyntaa, silla alueen opettajat tiedustelevat saannollisesti esimerkiksi kirjavink-
kauksia kirjastosta. Martinlaakson kirjasto hoitaa seka Martinlaakson etta Kiviston alueiden

kouluyhteistyota. (Ronkainen 2019.)

Kirjastoautopalvelut kattavat kirjaston palveluvalikoimasta osan sen toimiessa liikkuvana ai-
neistokokoelmana, jossa saa peruspalvelut, kuten lainauksen, palautuksen ja aineistovarauk-
set hoidettua. Yksittainen kirjastoautopysahdys ei ole kovin pitka, joten autossa asiointi on
luonteeltaan erilaista kuin pysyvassa kirjastotilassa, joka mahdollistaa viipyilevan oleilun, ko-
koelmien tarkemman tutkimisen, muiden kohtaamisen seka erilaisiin tapahtumiin osallistumi-
sen. Kirjastotyon nakokulmasta fyysinen kirjastotila on kirjastoautoa monipuolisempi, silla
siina mahdollistuu monimuotoinen asiakastyo. Kirjastoauto on kustannustehokas tapa toteut-
taa osa kirjaston tarjoamista palveluista. Paakaupunkiseudulla ja muissa kasvukeskuksissa kir-
jastoautopalvelut saadaan ulotettua nopeasti myos niille uusille asuinalueille, joista muut jul-

kiset palvelut viela puuttuvat kokonaan.

Huolimatta kirjastoautopalvelun joustavuudesta ja kyvysta paikata pysyvampaa palvelua, kir-
jastoauto ei pysty palvelemaan kaikella silla kirjastotoiminnan laajuudella, mihin asiakastarve
suuntautuu (Ronkainen 2019). Nain ollen Vantaan kaupunginkirjaston palvelupaallikko Heli
Ronkainen pitaa Kiviston kirjaston toteutumista suurena parannuksena nykyiseen kirjastoverk-
koon. Palvelulle uskotaan kaupunginkirjaston johtoryhmassa olevan kysyntaa Kiviston
suuralueen asukasmaaran ja vaestoennusteen vuoksi. Kirjastoauton palvelua Kivistossa on
lisatty tayteen kapasiteettiinsa: pysakkeja alueella on maksimimaara, kuten myos

pysakkikohtaista palveluaikaa. Kysynta palvelulle on voimakasta. (Ronkainen 2019.)

Taulukkoon 1 on koostettu Kuntaliiton ja Opetus- ja kulttuuriministeriolle vuosittain keratta-
van kirjastotilaston tunnuslukuja kuuden suurimman kunnan kirjastotoiminnan osalta. Vantaan
kaupunginkirjaston palvelut eivat tavoita kuntalaisia siina laajuudessa, kuin asukasluvun pe-
rusteella Suomen neljanneksi suurimpana kuntana on mahdollista. Oulu, Tampere ja Turku
ovat selkeasti Vantaata aktiivisemmat kaupungit kirjastonkaytossaan, mutta toisaalta niilla on
myos enemman toimipisteita ja siten myos aukiolotunteja. Asukasmaaraan suhteutettuna
Vantaalla on kavijapotentiaalia, mikali palveluverkossa on mahdollisuus tehda parannuksia
esimerkiksi toimipisteiden aukioloja entisestaan laajentamalla ja toisaalta uuden mahdollisen
toimipisteen, Kiviston kirjaston, myota. (Suomen yleisten kirjastojen tilastot; Kuntaliitto, ha-
kupaiva 2019.) Kirjastoalalla jaetun yleiskasityksen mukaan kirjastojen toimipisteiden sijain-
nit ja aukioloajat vaikuttavat kirjaston saavutettavuuteen ja nain ollen kirjastopalveluiden
kayttoon. Tata sivutaan lyhyesti myos Pertti Vakkarin ja Sami Serolan 2011 selvityksen “Kir-
jasto kuntalaisten toimissa” esitiedoissa tilastokatsauksen avulla: kirjaston etaisyyden kasva-
essa heikkeni myos lainausaktiivisuus (2011, 18). Opinnaytetyohoni liittyvan tutkimuksen
osallistujista kaikki totesivat kirjastonkayttonsa tapahtuvan omien sanojensa mukaan

harvakseltaan, silla kirjastopalvelun aareen taytyy nyt erikseen lahtea, ”nahda vaivaa”.
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Kirjastojen tunnuslukuja Suomen kuudesta suurimmasta kaupungista vuodelta 2018

Espoo Helsinki Oulu Tampere Turku Vantaa
Toimipisteita (16 37 24 15 12 10
Lainaajia 127 270 239 491 72 588 93 976 70 356 66 138
Kunnan asu- |283 632 |648 042 203 567 235 239 191 331 228 166
kasluku
Lainaajia asu- (45 % 37 % 36 % 40 % 37 % 29 %
kasluvusta %
Fyysiset kdyn- |4 277 753 |6 475619 (1880617 (2682424 |1954129 |1 972915
nit
Fyysisia kayn- (15 10 9 11 10 8
teja kirjas-
tossa asukasta
kohti
Verkkokayn- |2 626 316 (11 850 044 |890 528 1107991 (972 791 2 170 185,08
nit

Taulukko 1: Kirjaston kaytto kuudessa suurimmassa suomalaiskaupungissa vuonna 2018

Vantaan uusista suuralueista Kivisto on ainoa, josta kirjastopalvelut ovat kaytannossa vain kir-
jastoauton varassa. Kaupunginkirjaston henkilokunnan omien kokemusten perusteella on to-
dennettavissa, etta Kivistossa on runsaasti kirjastonkayttoa. Alueella on paljon kirjastokortin
omistavia henkiloita, jotka kayttavat palveluja aktiivisesti joko kirjastoautossa tai muissa
Vantaan toimipisteissa. (Ronkainen 2019.) Alueen oma kirjasto keraisi luultavasti nama kirjas-
tonkayttajat, mutta potentiaalisten kirjastonkayttajien maara on reilu alueen demografisten
piirteiden vuoksi. Luvussa 2.2. selvitan Kiviston suuralueen demografisia tekijoita tarkemmin,
mutta yleisesti todettakoon, etta kirjastonkaytto paakaupunkiseudulla on erityisen runsasta
lapsipainotteisilla asuinalueilla. Lapsiperheet usein loytavat kirjaston palvelut. Kiviston kirjas-
ton potentiaali alueen vilkkaana kulttuurihubina, kohtaamispaikkana ja oppimiskeskuksena on

merkittava.
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Kiviston kirjasto on ollut saannollisesti keskustelussa niin pitkaan, kuin “Marja-Vantaata” eli
Kivistoa on suunniteltu ja rakennettu. Talla hetkella kirjaston toteutuminen on sidoksissa Ki-
viston kauppakeskuksen rakentumiseen. Ronkainen hahmottelee kirjastoon taysin uutta toi-
mintakulttuuria. Mikali kirjastotila on yhteinen muiden toimijoiden kanssa, tavoiteltavaa olisi
luoda yhteinen toimintamalli, jossa seka asiakas etta tilan toimijat hyotyisivat yhteistyosta.
Kirjasto voisi olla paikka, joka kokoaa monenlaiset palvelut ja asiantuntemuksen. Tasta on
Ronkaisen mukaan jo hieman kokemusta, kun Vantaan asukaspalveluiden kanssa toteutettiin

Koivukylan kirjastoon palvelutoritoimintaa. (Ronkainen 2019.)

2.3 Kiviston suuralue

Kiviston suuralue kattaa laajan alueen Vantaan pohjoisrajalle asti, jossa sen pohjoisnaapurina
on Nurmijarvi. Etelassa Kivisto rajautuu Myyrmaen suuralueeseen ja lannessa Aviapolikseen.
Kuviossa 4 hahmotetaan asukkaiden jakautumista Kiviston suuralueelle 1.1.2018: Kiviston
suuralueen asukasmaara oli yhteensa 12 559 valtaosan asukkaista asuessa Kiviston keskus-
tassa, Lapinkylan pientaloalueella ja Keimolan uudella kerrostaloalueella (Vantaan kaupunki
2018). Alueen vaeston ennustetaan kasvavan vuoteen 2028 mennessa lahes 23 000 (Vantaan
kaupunki, tietopalveluyksikko 2018, 22).



21

Vestra| |Luhtaan- s
Myllymak
3% maki e

\

Lapinkyla
1%

Kiila

Piispankyla
7%

Seutula
7%

Kivisto
55 %

Keimola
9%

Kuvio 4: Asukkaiden jakautuminen Kiviston suuralueelle 1.1.2018

Vantaan kaupungin 27.2.2019 paivittamista Tilastokeskuksen tilastoista ilmenee, etta Kivis-
tossa asuu muuhun Vantaaseen nahden jonkin verran enemman lapsiperheita ja tyoikaisia ja
muuta Vantaata vahemman yli 65-vuotiaita. Vaesto on korkeammin koulutettua kuin Vantaalla
keskimaarin ja keskiansio tulonsaajaa kohti on hitusen muuta Vantaata korkeampi. (Vantaan
kaupunki 2019.) Vantaan karttapalveluun koostetun Tilastokeskuksen tilaston mukaan eniten
lapsiperheita suhteessa muuntyyppisiin perheisiin (lapsettomat avio- tai avoparit, rekiste-
roidyt mies- tai naisparit seka yksinhuoltajaperheet) asuu Kiviston keskustassa, Lapinkylassa
ja Vestrassa. Kivistossa ja Lapinkylassa lapsiperheiden osuus kaikista perheista on yli 50 %,
Vestrassa noin 48 %. (Vantaan karttapalvelu 2019.)

Kirjaston kehittaminen on kulkenut mukana Marja-Vantaan, nykyisen Kiviston, kehittamis-
hankkeessa 2010-luvun alkuvuosista. Kiviston keskusta-asumiseen liittyvassa kaavaselostuk-

sessa (2014,31) todetaan julkisten palveluiden tavoitteista seuraavasti:

“turvataan esteeton palveluiden saatavuus alueen kayton laadun mittarina
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— turvataan julkisten palveluiden oikea-aikaisuus etupainotteisesti kilpailukykyyn vai-

kuttavana toimintamallina

— julkiset tilat monipuoliseen ja tehokkaaseen kayttoon yli hallintorajojen ja uusia toi-

mintamalleja etsien.”

Kaupungin omiin tavoitteisiin nahden Kiviston keskustan kehittaminen palveluiden nakokul-
masta on reilusti myohassa ja se on aiheuttanut keskustelua paikallisten keskuudessa. Erityi-
sesti alueella on puhuttanut pitkaan kauppakeskuksen toteutumisen epavarmuus. Kevaan 2019
aikana rakennushankkeen aikataulu, samoin kuin toteutettavan kauppakeskuksen profiili ja
mittakaava, on muuttunut kertaalleen. Kaupungin omien palveluiden toteutuminen on sidottu
kauppakeskuksen toteuttamiseen, joten alueelta puuttuvat kirjaston lisaksi myos nuorisotilat

ja terveyskeskus.

Vantaan kaupunki selvitti vuonna 2017 asukkaidensa tyytyvaisyytta asumiseen kyselytutkimuk-
sella, joka jaettiin taysi-ikaisten vantaalaisten asuntoihin. Tutkittavat alueet oli rajattu kuu-
teen suuralueeseen: Hakunila, Kivisto, Koivukyla Korso, Myyrmaki ja Tikkurila. Otos koostui
1971 uudessa, vuoden 2013 aikana tai jalkeen rakennetussa kerrostalossa asuvasta henkilosta.
Kyselyyn osallistui yhteensa 827 henkiloa vastausprosentin ollessa 42. Naiset vastasivat kyse-
lyyn aktiivisemmin kuin miehet muodostaen nain 60 % enemmiston. Yli 40-vuotiaat vastasivat
kyselyyn hieman nuorempiaan 18-39-vuotiaita aktiivisemmin, mutta erot noudattelivat koh-
tuullisen hyvin tutkimukseen valittua kokonaisotosta. Vastaajista enemmisto oli tyoelamassa,
15 % elakkeella, 10 % opiskelijoita, tyottomia seka muita 6 %. Kivistolaisten ja myyrmakelaiset
palauttivat lomaketta ahkerammin kuin muiden alueiden asukkaat. Molemmilta alueilta vas-
tauksia tuli 151-350, seuraavaksi eniten Tikkurilasta ja Koivukylasta (81-150). Korsosta ja Ha-
kunilasta kyselylomaketta palautettiin vahiten, alle 80. Avokysymykseen, jolla kartoitettiin
asukkaiden toiveita alueen palveluista, korostui ymmarrettavasti kivistolaisten toivomukset
alueen palveluista. Eniten alueelle kaivattiin suurempaa kauppaa nykyisten kahden lahikau-
pan ja kioskin rinnalle, toiseksi eniten kaivattiin apteekkia ja kolmanneksi eniten kirjastoa.
Esimerkiksi terveyskeskus oli listan kahdeksantena. Kivistolaisten vastauksista oli myos koros-

tunut ymmarrys alueen keskeneraisyyteen. (Kiinteistot ja asuminen -yksikko 2017, 2-17.)

3 Asiakaslahtoisyys ja sujuvampi arki palveluiden kehittamisessa

Pidan palvelumuotoilua ja siihen sisaltyvaa yhteiskehittamista tapana toteuttaa kaytannossa
asiakaslogiikkaa. Palvelumuotoilun ja osallistavan suunnittelun yhteydessa mainitaan usein
Vargon ja Luschin palvelukeskeinen logiikka, silla sen sisaltama kasitys useiden toimijoiden
valisesta arvonluonnista on miellettavissa mahdollistuvaksi erilaisissa yhteissuunnitteluproses-
seissa ja palvelumuotoiluprosessissa. Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden mukaan palvelumuo-
toilu auttaa puolestaan palvelulogiikan tuomista yritysten ja organisaatioiden arkeen lisaa-

malla syvallista ymmarrysta asiakkaista (2014, 72-73).
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Kristina Heinonen kohdistaa kritiikkia palvelukeskeiselle logiikalle sen jattaessa asiakkaan si-
vuun (Heinonen & Strandvik 2015, 472, 473; Heinonen, Strandvik & Michelsson et al. 2010,
532-533, 545). Tassa kehittamistyossa en kasittele palvelumuotoilua arvonluontiprosessina,
minka vuoksi palvelukeskeinen logiikka jaa vahemmalle kasittelylle. Taman tyon keskiossa on
nakemys palvelumuotoilusta empaattisena keinovalikoimana asiakas- tai kayttajatiedon han-
kintaan ja kyseisen tiedon hyodyntamiseen palveluaihioiden kehittamiseksi. Uutta palvelua ei
tule luoda luomisen ilosta, vaan ratkomaan jotain aitoa ongelmaa asiakkaan elamassa. Asia-
kasymmarrys on kaiken kayttajakeskeisen kehittamisen perusta. Opinnaytetyoni viitekehys
nojautuu asiakaslogiikkaan ja palvelumuotoiluun, mutta sivuan viitekehyksessa lyhyesti myos

Gronroosin palvelulogiikkaa ja Vargon ja Luschin palvelukeskeista logiikkaa.

Kappaleessa 2.1 esittelemani kirjastolaki vihjaa kirjastotoimijoille, etta tiloja paitsi kehite-
taan asiakkaalle, myos asiakkaan kanssa. Tietamatta sita, millaista on asiakkaan tarvitsema
julkinen tila ja mita han siella mahdollisesti tekisi, on mahdotonta suunnitella kestavaa ja
laadukasta kirjastopalvelua. Toisin sanoen myos kirjastojen lakisaateinen toiminta maarittaa
valintaani taman opinnaytteen teoreettiseksi viitekehykseksi. Palvelumuotoilu ja asiakaslo-
giikka tarjoilevat kehikon, jonka avulla pyrin mallintamaan asiakkaan maailmaa ja tarpeita
(luvut 3.1-3.3). Kappaleessa 3.4 esittelen kotimaisia ja kansainvalisia kirjastojen asiakastutki-
muksia, joissa on selvitetty asiakkaiden toimintaa kirjastossa. Kappaleessa 3.4.1 esittelen kir-

jaston kehittamiseen soveltuvan nelikentan.

3.1 Miten ajatella palveluista ja asiakkaista - palvelukeskeinen logiikka, palvelulogiikka ja
asiakaslogiikka

Gutman kirjoitti 1982 kuluttajilla olevan haluttuja ”lopputilanteita”, seurauksia, joita he ha-

luavat saavuttaa. Kulutustilanteet tarjoavat heille halutun lopputuloksen saavuttamisen mah-

dollisuuksia. Gutman piti kulutustilanteita syvallisempana ongelmanratkaisuna asiakkaan tai

kuluttajan tarpeeseen: esimerkiksi autoa osteta auton itsensa vuoksi, vaan esimerkiksi sen an-

taman statuksen vuoksi. (1982, 61.) Sen ymmartaminen, mihin asiakas todella kayttaa jotain

palvelutuotetta, on keskeista hyvan palvelun aikaansaamiseksi.

Stephen Vargon ja Robert Luschin kehittama palvelukeskeinen logiikka, Christian Gronroosin
palvelulogiikka ja Kristina Heinosen kehittama asiakaslogiikka kasittelevat palvelua, asiakasta
ja arvonluontia hieman eri nakokulmista, mutta kaikki ne sisaltavat Gutmaninkin esitteleman
ajatuksen siita, etta asiakas ei hanki tuotetta tai palvelua sen itsensa vuoksi, vaan ratkomaan
jotain hanen kaytannon haastettaan. Nakokulmien yhdistavana tekijana on ajatus siita, etta
asiakkaalla on merkittava ja aktiivinen toimijan, ei vastaanottajan, rooli. Kaikki nama teoriat
ovat myos samanmielisia siita, etta yritys ei voi luoda arvoa asiakkaalle. Palvelukeskeinen lo-
giikka seka palvelulogiikka pohjaavat ajatukseen arvonluonnista, joskin arvonluonnin prosessi
mielletaan naissa nakokulmissa hieman eri tavalla. Kristina Heinosen ja Tore Strandvikin mu-

kaan palvelukeskeinen logiikka keskittyy rakenteisiin ja arvon yhteisluomiseen erilaisten
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toimijoiden valilla yhteiskunnallisesta nakokulmasta, kun taas palvelulogiikka paneutuu palve-
luntuottajan ja asiakkaan valiseen vuorovaikutukseen ja tasta vuorovaikutuksesta asiakkaan
itselleen luomaan arvoon. Asiakaslogiikan painopisteena on puolestaan asiakkaan maailma ja
toimijoiden osallisuus asiakkaan maailmassa ja hanen omissa prosesseissaan. (2015, 472-473.)
Asiakaslogiikassa arvonluonti on asiakkaan kontekstisidonnainen kokemuksellinen prosessi
(Heinonen, Strandvik & Michelsson et al. 2010, 535-542).

Vargo ja Lusch kirjoittavat arvon syntyvan nimenomaan palvelun kayttoprosessissa (2014, 78-
79). Heidan kehittamassaan palvelukeskeisessa logiikassa kaikki toimijat tuovat palvelutilan-
teeseen ja -prosessiin mukaan resursseja, palvelua ja arvoa yhdessa (2014, 21). Arvonluonti
puolestaan on mahdollista vain, kun jotain tarjoomaa kaytetaan. Toisin sanoen silloin, kun
tarjooma, esimerkiksi jokin tuote, osallistuu sen hankkineen ihmisen hyvinvointiin ja elaman-
laatuun. Keskiossa on siis kayttoarvo (value in use), joskin kontekstiarvo kasitteena on tuotu
keskusteluun kattamaan laajemman asiakkaan kontekstin ohella myos kayttoarvon. Yksikaan
yritys tai palveluntarjoaja ei taman nakemyksen mukaan voi luoda arvoa kenellekaan asiak-
kaalleen, vaan asiakas luo arvoa yhdessa yrityksen kanssa. Nain paastaan ylittamaan tuotekes-
keisen logiikan nakemys palveluntuottajista, kuten yrityksista arvon tuottajina ja asiakkaista
arvon vastaanottajina. Arvonluontiprosessi ei myoskaan paaty jonkin tuotteen ostamiseen tai
palvelun vastaanottamiseen sinallaan, vaan edunsaava toimija (asiakas) ikaan kuin jatkaa tuo-
tantoprosessia omillaan. Asiakas ei siis osta porakonetta, vaan porakoneen mahdollistamaa
toimintaa tai vaihtoehtoisen nakemyksen mukaan esimerkiksi estetiikkaa elamaansa seinaan
asennettavan taulun muodossa. Kayttaessaan hankkimaansa tuotetta edunsaaja, siis asiakas,
jatkaa sen markkinointia, arvonluontia ja toimitusprosessia. Arvonluonti tapahtuu aina kay-
tossa ja resursseja integroimalla. Nain ollen yksilo ei koskaan ole taysin itsenainen toimija,
vaan toimiessaan aina jonkin verkoston osana han omalla toiminnallaan tulee vaikuttaneeksi
muihinkin verkostossa. Kayttaessaan esimerkiksi julkista liikennetta, ihminen tulee joko suo-
raan tai valillisesti omalla toiminnallaan vaikuttaneeksi vaikka linja-auton kuljettajaan ja
muihin matkustajiin, omaan perheeseensa ja lopulta kaupungin virkamiehiin, jotka paattavat

sopimuksista lilkennoitsijoiden kanssa. (Vargo & Lusch 2014, 69-71.)

Christian Gronroos ja markkinoinnin pohjoismainen koulukunta (Nordic School) perustavat na-
kemyksensa ajatukseen, etta palvelu aktiviteettina voidaan maaritella prosessina, jossa re-
surssien kokoelmat ovat vuorovaikutuksessa toistensa ja asiakkaan kanssa tahdaten asiakkaan
prosessien tukemiseen hanelle arvoa tuottavalla tavalla. Palvelulogiikassa arvonluontia pide-
taan lahtokohtaisesti asiakkaan omana prosessina, johon palveluntarjoaja osallistuu omalla
palvelutarjoomallaan. Palveluntuottaja fasilitoi prosesseja, jotka tukevat asiakkaan arvon-
luontia. Palvelut ovat siis lahtokohtaisesti asiakkaan arvonluontia tukevia prosesseja. Pohjois-
maisen koulukunnan nakemysta kutsutaan palvelulogiikaksi. (2007, 180-182.) Gronroosin ja
Ravaldin nakemyksen mukaan asiakas on viime kadessa aina arvon luoja, mutta palveluntuot-

tajasta tulee omien prosessiensa kautta arvonluonnin kumppani asiakkaalle eli ”"co-creator”.
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Palveluntuottaja osallistuu asiakkaan arvonluontiin omilla tietoisilla asiakasta tukevilla toimil-
laan, fasilitoijana. Gronroos ja Ravald tahdentavat arvonluontiprosessin olevan monitasoinen
prosessi joka koostuu kahdesta erillisesta alaprosessista: palveluntuottajan prosessista, jossa
palveluntuottaja tarjoaa resurssit asiakkaan kayttoon ja toisaalta asiakkaan prosessista, jossa
asiakas palvelua kayttaessaan luo ja saa palvelusta itselleen arvoa. (Gronroos & Ravald 2011,
7-10.)

Heinosen, Strandvikin ja kumppaneiden mukaan palvelukeskeinen logiikka on itse asiassa
tuottajalahtoinen, jattaen asiakkaan liian vahalle huomiolle. Palvelukeskeista logiikkaa koh-
taan esittamassaan kritiikissa he muun muassa toteavat palvelukeskeisen logiikan edustavan
astetta kehittyneempaa versiota yrityslahtoisesta logiikasta, jossa asiakas nahdaan vain osalli-
sena yrityksen prosesseissa tai partnerina arvon yhteisluomisessa. Asiakaslogiikassa yritykset
ja erilaiset palveluntuottajat pyrkivat osallistumaan asiakkaan kontekstiin omalla tarjoomal-
laan. Asiakaslogiikassa painotetaan asiakkaan prosesseja, ekosysteemeja, ensisijaisina. Asiak-
kaat sulauttavat erilaisten yritysten ja organisaatioiden tarjoamaa palvelua heidan omiin toi-
mintoihinsa, ei toisinpain. Hyodyntamalla asiakaslogiikkaa yritykset voivat pohtia uusia roo-
leja, joita he voivat ottaa asiakkaidensa elamassa. Nakyvien ja kontrolloitujen toimintojen
lisaksi palveluntarjoajien tulisi laajentaa perspektiiviaan oppiakseen tuntemaan asiakkaansa
nykyista paremmin. Tama tarkoittaa katsomista myos yhteisluontiaktiviteettien taakse niiden
toimintojen tunnistamiseksi, joissa asiakkaat ovat mukana toisten yksiloiden, yritysten tai
palvelusysteemien kanssa ja joissa yrityksen palvelut voisivat mahdollisesti olla apuna. (Hei-
nonen & Strandvik 2015, 472, 473; Heinonen, Strandvik & Michelsson et al. 2010, 532-533,
545.)

Asiakaslogiikan keskiossa on ajatus asiakkaasta kokonaisuutena: asiakas ei koskaan kayta pal-
velua irrallaan, tyhjiossa, ja etta asiakkaan ymmarrys palvelusta eroaa palveluntarjoajan ym-
marryksesta. Asiakkaan aikomukset samoin kuin toteutuvat toiminnot ja kokemukset tulisi
Heinosen ja kumppaneiden mukaan olla palveluntarjoajien toiminnan kehittamisen karjessa.
Toisin sanoen, palveluntarjoajien kuten yritysten tulisi selvittaa mita asiakas tekee tai yrittaa
tehda ja miten tietty palvelu sopii tahan. Nain ollen palveluntarjoajan haasteena on hallin-
noida paitsi sisaisia myos ulkoisia toimintojaan niin etta ne tukevat asiakkaan itsenaisesti or-
ganisoimia toimintoja. Asiakkaan kokema kayttoarvo perustuu asiakkaan palvelukokemuksiin,
mitka taas sisaltyvat asiakkaan kontekstiin. Asiakkaan nakokulmasta palvelulla on kolme kes-

keista elementtia:

— palveluntarjoajan sisaisten toimintojen tulokset

— yhteisluontiprosessit ja niiden lopputulokset

— asiakkaan oma toiminta ja sen tulokset
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Asiakaslogiikan mukaan arvon yhteisluominen on palvelun yksi piirre sen ollessa osa asiakasko-
kemusta. (2010, 537.)

Ymmartaakseen palvelun arvoa tulee ymmartaa asiakkaiden elama mukaan lukien konteksti,
toiminnot ja kokemukset erilaisten tehtavien suorittamisessa ja kuinka palvelu tukee asiak-
kaan elamaa. Keskeisena kasitteena onkin kontekstiarvo (value in context). Porakone-esi-
merkkia kayttaen, kayttoarvo ei viittaa ainoastaan poran aikaansaamaan reikaan saati sitten
poraan, mutta myos poraamiseen, reian kayttokelposuuteen ja poran potentiaaliin, kuten
myo0s poran omistamiseen liittyviin tunnelmiin ja tunteisiin. Kontekstiarvo on siis alati muut-
tuvainen uusien kokemusten karttuessa ja ammentaa aina myos asiakkaan aiemmista elaman-
kokemuksista. Arvo sisaltaa nain ollen myos asiakkaalle itselleen nakymattoman, tai ainakin
vaikeammin hahmotettavan tason. Asiakaskokemus maarittyy asiakaslogiikan mukaan asiak-
kaan omana, hanen taysin itse organisoimana kokemuksenaan joka syntyy hanen oman toimin-
tansa tuloksena. Asiakaskokemuksen lopullinen muoto on siis vain osin palveluntarjoajan hal-
linnassa. Kaikki asiakaskokemuksen osaset ovat jatkuvia prosesseja jotka linkittyvat arvon ko-
kemiseen. (Heinonen, Stranvik & Michelsson et al. 2010, 535-542.)

Asiakaslogiikka kytkeytyy opinnaytetyoni ideaan ja kehittamiskysymyksiin siten, etta kirjaston
kehittamisessa on olennaista pohtia holistisesti, mihin arjen elaman haasteisiin kirjasto tar-
joaa ratkaisun. Mika on kirjaston potentiaalisen kavijan tehtava tai tavoite ja milla siihen vas-

tataan.

3.2 Asiakaslogiikasta kaytantoon - asiakasymmarryksen hankinnasta

Miksi pitaisi kuunnella, mita sanottavaa esimerkiksi kirjastopalveluiden kayttajilla on? Miksi
heista pitaisi hankkia tietoa? Sampsa Hyysalo (2009, 18) maarittelee kayttajatiedon tiedoksi,
jonka avustuksella on mahdollista luoda loppukayttajalleen mahdollisimman hyodyllinen ja
miellyttava tuote. Hyysalon mukaan aidosti kayttajaystavallisia tuotteita ja palveluita saa-
daan kehitettya, kun tunnetaan ketka oikeastaan tulevat tuotetta kayttamaan. Keskeista on
myos tietaa mihin, miksi, minka yhteydessa ja missa kontekstissa tuotetta kaytetaan. Kaytta-
jatietoon sisaltyy Hyysalon mukaan markkinatutkimuksia tai asiakaspalautetta syvallisempaa
ja tarkempaa tietoa kayttajista. (2009, 18.) Ilman tietoa potentiaalisista kirjastonkayttajista
on mahdoton tuottaa hyodyllista ja miellyttavaa palvelua ja laadukas palvelu puolestaan on
perustana palvelun olemassaololle. Toiminnan perustaminen kayttaja- ja asiakastiedon hank-
kimiseen ja hyodyntamiseen on eras tapa toteuttaa kaytannossa asiakaslogiikkaa, jonka
ideana on asiakkaan maailman ymmartaminen ja omien palveluiden sopeuttaminen asiakkaan

tilanteeseen.

Kayttajalahtoinen ja kayttajakeskeinen kehittaminen, osallistava suunnittelu, yhteissuunnit-
telu seka empaattinen suunnittelu ovat jossain maarin sukulaiskasitteita, kasitellen kaikki tie-

toa ja tiedonhankintaa kayttajilta ja kayttajista paremman tuotteen tai palvelun luomiseksi.
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Tuuli Mattelmaki, Kirsikka Vaajakallio ja Ilpo Koskinen avaavat empaattisen suunnittelun ajat-
telumallia vuoden 2014 artikkelissaan What Happened to Empathic Design. Kayttajakeskeinen
kehittaminen, yhteissuunnittelu ja empaattinen suunnittelu keskittyvat asiakkaan kokemuk-
siin ja tuntemuksiin tuotteesta tai palvelusta, mutta niiden painotukset eroavat toisistaan
hieman. Empaattinen suunnittelu keskittyy ihmisten tunteisiin ja tuntemuksiin ja on konteks-
titietoista. Kayttajakeskeisen suunnittelun kanssa yhteista on tuotteen loppukayttajan ym-
martaminen ja kokemus, joskin varsinaisen designin, suunnittelun, kanssa kayttajakeskeisen
suunnittelun perinne ei aukottomasti sovi yhteen. Kirjoittajien mukaan kayttajakeskeisen
suunnittelun mallit eivat perustu designiin sinansa, joten ne eivat tue esimerkiksi aistisuutta
ja kehollisuutta joiden tulisi johtaa innovatiivisiin design-ideoihin. (Mattelmaki, Vaajakallio &
Koskinen 2014, 67-69.) Kouprie ja Sleeswijk Risser sivuavat artikkelissaan A framework for
empathy in design: stepping into and out of the user's life Battarbeen 2004 maaritelmaa,
jonka mukaan empaattinen ymmarrys menee tietoutta syvemmalle. Empatisoidessa ei tuo-
mita, vaan elaydytaan kayttajan tilanteeseen ja tuntemuksiin, pyritaan ymmartamaan tilan-
teita ja sita, miksi tietynlaiset kokemukset ovat merkityksellisia tietyille ihmisille. Empatia
nahdaan suunnittelun yhtena piirteena. Kouprie ja Sleeswijk Risser paatyvat lopulta summaa-
maan, etta empatian tarkoitus on informoida ja inspiroida suunnittelijoita luomaan tuotteita,
jotka istuvat kayttajan tarpeisiin. Nain ollen empaattisen suunnittelun yhtena maaritelmana
voidaan heidan mukaansa pitaa kayttajan ja hanen kokemuksensa seka hanen tilanteensa ja
tunteidensa syvallista ymmarrysta. (2009, 437-441.) Palvelumuotoilun voi mielestani ajatella
pyrkimyksena paitsi kerata tietoa asiakkaasta, myos ymmartaa hanen kontekstiaan laajem-
min. Palvelumuotoilu on siten luonteeltaan empaattinen prosessi, sen pyrkiessa palvelun kayt-
tajan syvalliseen ymmartamiseen palveluiden suunnittelun perustana: Anna Dziadkiewiczin
mukaan empatia on perustava lahtokohta laadukkaiden ja relevanttien ratkaisujen luomiseksi.
(2017, 61.)

Osallistavalla suunnittelulla on pitkat perinteet Skandinaviassa erilaisten IT-systeemien kehit-
tamisessa ja kayttoliittymasuunnittelussa. Olennaista siina on kayttajan osallistaminen suun-
nitteluun. Perustelut osallistavalle suunnittelulle nostettiin silloisesta tavasta kehittaa systee-
meja erillaan niiden loppukayttajista: loppukayttajat tietaisivat yritysten johtoa paremmin
velun suunnitteluun yhdessa suunnittelijoiden ja kehittajien kanssa. Sittemmin osallistavan
suunnittelun kaytantoja on omaksuttu muuallekin ja siihen on tullut yha "muotoilullisempia”
piirteita. Palvelumuotoilun ja osallistavan suunnittelun yhteisina nimittajina voidaan ajatella
osallistuvuutta, yhteistyota ja emansipaatiota. (Holmlid 2009, 105-114.)

Kirjaston kayttajien roolin ei tulisi jaada vain tiedonlahteen ja resurssintarjoajan rooliksi: asi-
akkaita toimintaansa osallistamalla kirjastot voivat osaltaan tukea aktiivista kansalaisuutta.
Palvelun kayttajien osallistuessa aktiivisesti palveluidensa suunnitteluun, kehittamiseen ja

tuottamiseen paastaan paitsi laadukkaaseen palveluun, myos antamaan palvelun kayttajille,
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kansalaisille, valtaa ja roolia omissa asioissaan (Meroni & Sangiorgi 2011, 21). Talla mielestani
on itseisarvoa, silla se toteuttaa sosiaalisen ekonomian ideaa. Sosiaalisen ekonomian idealla
tarkoitetaan siirtymista keskittyneesta, hierarkkisesta kapitalismista hajaantuneeseen malliin,
jossa keskiossa ovat erilaiset verkostot ja niissa syntyvat innovaatiot, ymparistoajatteluun liit-
tyva uudelleenohjautuminen ja teknologiset innovaatiot. Yhteisluominen on perustavana ni-
mittajana. Osallistava suunnittelu ja palvelumuotoilu voidaan siten nahda toimintoina, jotka
ilmentavat ja toisaalta toteuttavat tata muutosta. Satu Miettinen hahmottelee Meronin ja
Sangiorgin teoksessa palvelumuotoilun olennaiseksi julkisen sektorin muutoksessa: julkisen
sektorin rahoituksen pienentyessa paine palvelujen kehittamiseen kasvaa. Miettisen mukaan
kayttajakeskeinen lahestymistapa tuottaa uudenlaisia ratkaisuja, jotka ylittavat organisatori-
set ja hallinnolliset rajat. Palveluketjut tulevat kasittamaan paitsi loppukayttajan, myos julki-
sen, yksityisen kuin kolmannenkin sektorin. (Meroni & Sangiorgi 2011, 219-220, 234.) Palvelu-
muotoilu ja kayttajalahtoinen kehittaminen julkisella sektorilla voidaan myos mieltaa eraan-
laisena ruohonjuuritason demokratian toteuttamisen tyokaluvalikoimana. Sundbo ja Toivonen
esittavat, etta julkisella sektorilla kaupunkilaisen tai asukkaan konsepti on linkittynyt tiukasti
palvelujen tarjoomaan ja kayttoon. Asukkaat tai kaupunkilaiset eivat ole vain yksiloita, mutta
myos yhteisonsa vastuullisia jasenia. He eivat ole aina suvereeneja, vaan rajoitettuja ole-
massa oleviin rakenteisiin. Nain ollen kaupunkilaisen oikeudet ja velvollisuudet ovat hyvin eri-
laisia verraten kuluttajaan ja asiakkaaseen: kayttajalahtoisella kehittamisella on nain ollen

omanlaisensa luonne tassa julkisen sektorin kontekstissa. (Sundbo & Toivonen 2011, 8-9.)

3.3 Palvelumuotoilu vaylana empatiaan ja asiakaslahtoisempaan palveluun

Palvelumuotoilu tuo kayttajalahtoisen nakokulman tuotteiden ja palveluiden kehittamiseen.
Se on tapa asiakaskokemuksen tuotteistamiseen ja palveluympariston kehittamiseen: palvelu-
muotoilun avulla luodaan palveluorganisaatio kayttajakokemuksen ja palvelujen kayttajien
vuorovaikutuksen ymparille muovaamalla palveluihin liittyvia esineita ja tiloja, seka palvelu-
prosesseja. Palvelumuotoilun avulla pyritaan vastaamaan kaytannollisesti kysymykseen, miten
tuotteen tai palvelun kayttaja ja palvelun tai tuotteen tuottaja saavat parhaan mahdollisen
arvon kaytettavissa olevista resursseista. Palvelumuotoilu hyodyntaa muotoilussa kaytettyja
menetelmia kayttajatiedon keraamisessa ja hyodyntamisessa. Palvelumuotoilun avulla pyri-
taan potentiaalisen palvelun tai tuotteen kayttajan inhimillisen toiminnan, tarpeiden, tuntei-
den ja motiivien kokonaisvaltaiseen ymmartamiseen, mika puolestaan luo pohjan paremman

toiminnan kehittamiseen. (Miettinen 2011, 21-30.)

Palvelumuotoilussa keskiossa ovat kayttajat. He osallistuvat kehitystyohon aktiivisesti omaa
tietoaan keraten ja sita jakaen, esimerkiksi kertomalla omista palvelukokemuksistaan. Tutki-
jat tai muotoilijat ovat mukana prosessissa seuraamassa palvelujen kayttajien ja tarjoajien
toimintaa havainnoiden. Palvelumuotoilun pohjana on toisin sanoen empaattinen suhtautumi-

nen palvelun kayttajiin: palvelumuotoilijan tulee pyrkia ymmartamaan palvelujen arvon,
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merkityksen ja kayttotapojen sidonnaisuudet kayttajien arkielamaan. Konseptisuunnitelmia
luodaan taman tiedon pohjalta. Palvelumuotoilussa keskiossa ovat palvelukokemuksen eri alu-
eet ja ulottuvuudet, kuten tuotteen kayttamiseen liittyva toimintaymparisto, tuotteen kay-
tosta syntyvat merkitykset, kayttaja itse ja hanen sosiokulttuurinen kontekstinsa, tuotteen
ulkoiset ominaisuudet seka estetiikka. Palvelumuotoilu on luova prosessi, jonka tarkoituksena
on loytaa uudenlaisia ratkaisuja erilaisiin suunnitteluhaasteisiin. Prosessin aikana tehdyt ha-
vainnot ja loydot otetaan kayttoon iteratiivisesti, luomalla prototyyppeja ja testaamalla niita,
keraten samalla kayttajakokemuksia. (Miettinen 2011, 23-31.)

Katzan hahmottaa palvelumuotoilun lahtokohtaiseksi tehtavaksi maaritella, mika on oikeas-
taan ongelmana: ensimmaiseksi taytyy kehittaa palvelulle konteksti ja linjata tarkasti mita
taytyy suunnitella. On tarkeaa ratkaista oikeaa ongelmaa. Kun palvelu sitten tapahtuu, se ta-
pahtuu ainutlaatuisessa tilanteessa ja kontekstissa. Suunnitteluajattelua tarvitaan paitsi puh-
taan palvelun suunnitteluun, mutta myos tuotteen avulla tarjotun palvelun suunnitteluun.
Suunnitteluprosessissa Katzan tunnistaa kolme vaihetta: inspiraatio, ideointi ja implemen-
tointi. Inspiraatiovaiheessa suunnittelijat ja asiakkaat kohtaavat loytaakseen uusia ajattelu-
ja ratkaisutapoja johonkin ongelmaan. Tassa vaiheessa tiedonhankinta asiakkaista erilaisten
etnografisten ja sisallonanalyyttisten keinojen avulla on olennaista. Ideointivaiheessa suunnit-
telijat etsivat nakemyksia vieda projektia uusiin suuntiin. Suunnittelun lopputuotoksen tulee
olla sopisoinnussa ihmisten aidon elaman ja kulttuurin kanssa. Taman vuoksi Katzan korostaa
viela etnografisten menetelmien merkitysta. Implementointivaiheessa suunnittelijat kayttavat
erilaisia prototyyppeja ja testausta asiakkaiden osallistamisen kautta saadakseen luotettavaa
palautetta palvelusta ratkaistakseen mahdollisia haasteita, joita pinnan alla piilee. Imple-
mentoinnista mennaan usein takaisin alkuun ja kierroksia voi olla useita. (Katzan 2011, 48-
50.)

British Design Council kayttaa niin kutsuttua palvelumuotoilun tuplatimanttimallia (kuvio 5)
palvelumuotoiluprosessin eri vaiheiden havainnollistamiseen. Tuplatimanttimalli on kooste
useiden eri palvelumuotoilijoiden ja suunnittelijoiden tavasta tehda palvelumuotoilua. Se
koostuu neljasta vaiheesta: 1. Discover eli loytaminen, 2. Define eli maarittely, 3. Develop eli
kehittaminen 4. Deliver eli toteuttaminen. Ongelmanmaarittely sijoittuu vaiheiden 2 ja 3 va-
liin. Ongelman maarittelyvaiheessa hankitaan laajaa ymmarrysta ongelmasta ja seuraavaksi
maaritellaan, mihin keskitytaan. Kolmannessa vaiheessa kehitetaan menetelmia ongelman
ratkaisemiseksi ja viimeisessa vaiheessa keskitytaan toteuttamaan ongelman toimivinta rat-
kaisua. Edetaan divergenssista konvergenssiin, laajasta kohti suppeaa. Merkittava ja tyypilli-
nen virhe suunnitteluprosessissa on British Design Councilin mukaan laiminlyoda timantin va-
sen puoli, ongelmanmaarittely, ja siten paatya ratkomaan vaaraa ongelmaa. Toisaalta hyvan
suunnitteluprosessin tunnistaa siita, etta prosessi on toistettu moneen kertaan. lhannepro-
sessi on siis iteratiivinen, jossa ideoita kehitetaan, testataan, jalostetaan ja myos hylataan

monia kertoja. (British Design Council 2019.)
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Kuvio 5: Palvelumuotoilun tuplatimanttimalli British Design Councilin mukaan

Kappaleisiin 3.2 ja 3.3 viitaten palvelumuotoilun voi mielestani ajatella sivuavan kayttajatie-
toa, empaattista suunnittelua ja osallistavaa suunnittelua, jonka perinteet on hahmotetta-
vissa 1970-luvulta alkaen esimerkiksi kayttoliittymasuunnittelusta. Palvelumuotoilussa kayte-
tyissa menetelmissa palvelun tai tuotteen loppukayttaja, asiakas, on usein mukana tuotteen
tai palvelun suunnittelussa osallistavien menetelmien kautta. Palvelumuotoiluprosessin lahto-
pisteessa on, tai ainakin tulisi olla, aina ihminen arjen ongelmineen, mika puolestaan ilmen-
taa asiakaslogiikkaa. Pitkin palvelumuotoiluprosessia kerataan kayttajatietoa ja -palautetta ja
pyritaan luomaan palvelua, joka mahdollisimman tasmallisesti tarjoaa ratkaisua siihen tiet-
tyyn haasteeseen, joka muotoiluprosessin alkuvaiheessa on l0ydetty. Seka ongelmanratkai-
suprosessi, johon siis palvelun potentiaalinen kayttaja osallistuu, etta lopputulos, voivat ihan-
netilanteessa olla arvoa luovia: seka prosessissa mukana ollut asiakas etta palvelun suunnitte-
lija oppivat toisistaan ja hyodyntamaan toisiaan paremmin. Asiakas saa toimivamman palve-
lun, joka ratkaisee hanen arjen ongelmaansa tarjoten kayttoarvoa ja palvelun tuottaja puo-
lestaan hyotyy tyytyvaisesta asiakkaasta saaden talta arvoa, kirjaston ja julkisen sektorin kon-

tekstissa perustelun olemassaololleen.

3.4 Asiakkaan toiminta kirjastossa tutkimustiedon valossa

”Mihin kirjaston tyontekija tarvitsee minkaanlaista koulutusta, senkun vain lainaa ja palaut-
taa silla sitahan siella tehdaan”, totesi minulle vuonna 2005 eras tuttava, jolle kerroin paas-
seeni opiskelemaan kirjasto- ja tietopalvelualaa ammattikorkeakouluun. Olin itse ollut nuo-
resta pitaen kirjastojen suurkuluttaja, mutta oma kirjastonkayttoni oli aineistoihin liittyvaa,
kuten lainaamista, vain osittain. Keskustellessani eraan tuttavani kanssa syista, miksi han

kayttaa kirjastoa, nosti han esille kaupunkimaantieteellisen termin ”paikan henki”. Han siis

asioi kirjastoissa aistiakseen paikan henkea. Mita asiakkaat sitten tekevat kirjastossa
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tutkimusten perusteella ja miten kirjasto koetaan? Tassa kappaleessa pyrin kartoittamaan
tata esittelemalla alan tutkimuksia, joissa keskiossa ovat kirjastoa kayttavien ihmisten nake-
mykset ja kokemukset kirjastosta joko maarallisesti tai laadullisesti tutkittuna. Lopuksi lu-
vussa 3.4.1 esittelen kirjaston kehittamiseksi luodun nelikohtaisen kehikon, johon vertaan ke-

raamaani tutkimusaineistoa.

Pertti Vakkari ja Sami Serola selvittivat 2011 Opetus- ja kulttuuriministerion toimeksiantona
kirjastopalveluiden koettuja hyotyja kuntalaisten kokemana. Aineistoa kerattiin kyselytutki-
muksella. Tutkimuksen tavoitteena oli valottaa yleisen kirjaston asemaa kuntalaisten arjen
toiminnoissa verrattuna muihin vastaaviin kulttuurin ja tiedon instituutioihin ja tarjoajiin.
Vakkari ja Serola halusivat myos selvittaa missa maarin kirjasto tyydyttaa kuntalaisten tiedon,
virkistyksen ja kulttuurin tarpeita. Vakkarin ja Serolan loydosten perusteella asiakkaiden tie-
dontarpeet eivat enaa ohjaudu kirjastoon yli 80 % etsiessa tarvitsemaansa tietoa internetista
(taulukko 3). Internet on vallitseva valine kaikilla elamanaloilla oppimisesta taiteesta nautti-
miseen ja viihtymiseen. Kirjasto kuitenkin on monille keskeisin kanava saada syventavaa tie-
toa eri asioista (38%) seka tietoa ja aineistoa, joka edistaa uusien asioiden oppimista (32%) ja
taitoja (25%), seka tietoa oman itsen ymmartamiseksi (28%). Jopa 81% ilmoitti kayttavansa
kirjastoa useimmin kaunokirjallisuuden ja taiteen hankinnan kanavana, joskin Vakkari ja Se-
rola korostavat tuossa kohdassa kysymyksenasettelunsa suosineen kirjastoa sikali, etta muut
kanavat kuten internet ja tv eivat varsinaisesti keskity kaunokirjallisuuden jakeluun samassa
maarin kuin kirjasto. (2011, 42.) Vakkarin ja Serolan kyselyyn vastanneista lahes kaksi kol-
mannesta arvioi kirjastopalveluiden merkityksen pysyneen ennallaan internetista huolimatta
(62%). Noin viidennes arveli merkityksen vahentyneen (19%), reilu kymmenesosa koki kirjasto-
palveluiden merkityksen kasvaneen. Internetin ei siis juuri koettu muuttaneen kirjastopalve-
luiden merkitysta, mutta kirjaston merkitys kuitenkin vaheni ennemmin kuin lisaantyi interne-
tin vuoksi. Kaikilla elamanalueilla selvasti yleisimmin kaytetty kirjastopalvelu oli aineistojen

lainaus ja harvinaisin valineiden ja tilojen kaytto. (2011, 8-18, 47-54.)

Vakkarin ja Serolan mukaan kirjaston koetut hyodyt ryhmittyvat arjen, kulttuuriharrastusten
ja uran hyotyihin: yleiset kirjastot hyodyttavat asiakkaitaan etenkin kaunokirjallisuuden (71%)
ja tietokirjallisuuden (67%) tarjoajana seka vapaa-ajan opiskelussa ja itseopiskelussa (58%).
Kirjastopalvelut hyodyttivat myos muun muassa matkailuun ja lomanviettoon (45%), tervey-
teen (43%), kulttuuriharrastuksiin (42%) ja ammatissa kehittymiseen (44%) liittyvissa asioissa.
(2011, 94.)
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Kanavat

Kayttotarkoitukset
. Internet Televisio  Lehdet Kirjasto Tuttavat

Tietoa yksittaisista faktoista 83
Tietoa tai neuvoja kéytannén ongelmien ja tilanteiden

57 27
avuksi
Tietoa kiinnostavista aihepiireista 62
Pysyakseni ajan tasalla 36 22 31
Syventaakseni tietamystani eri asioista 40 38
Oppiakseni uusia asioita S 32
Oppiakseni uusia taitoja 32 25
Ymmértadkseni paremmin itseéni 28 30
Ymmarta»aksem toisten ihmisten arvoja, asenteita ja 20 39
kasityksia
Puheenaiheita tuttavapiirissa keskustellakseni 23 30 20
Viihtyakseni tai kuluttaakseni joutohetkiéni 33 30
Itaantuakseni arjen paineista 37
Nauttiakseni kaunokirjallisuudesta ja taiteesta 81

Taulukko 2: Kirjaston kayttotarkoitukset Vakkarin ja Serolan tutkimuksessa

Vakkarin ja Serolan tutkimus on jossain maarin aikansa tuotos ja heijastelee mielestani lahto-
kohdiltaan heidan nakemystaan kirjastosta paaosin informaation hankinta- ja jakelukanavana.
Tasta lahestymistavasta kertoo heidan valintansa ottaa tutkimuksessa kirjaston verrokiksi

muut informaationjakelukanavat ajankohtana (2011), jolloin informaation paahankintaka-

navana on jo ollut internet. Samanaikaisesti tutkimatta jaa kirjaston kayttoarvo kohtaamisten
ja vuorovaikutuksen ja oleilun paikkana. Kirjasto voisi vertautua mielestani paremmin esimer-
kiksi kirjakauppojen ja kahviloiden kanssa, joissa vietetaan aikaa vain osittain niiden paatuot-

teiden kulutuksen kuten kirjojen ja kahvilatuotteiden parissa.

Kirjastojen sosiaalista paaomaa tutkineen Catherina A. Johnsonin mukaan kirjastoalalla on hy-
vaksytty melko yleisesti aksiooma, etta yleisten kirjastojen keskeisena piirteena on sen osalli-
suus yhteisossa sen lisaksi, etta se tarjoaa paasyn tietoon ja erilaisiin materiaaleihin. Johnson
selvitti kirjastohenkiloston ja asiakkaiden vuorovaikutusta ja henkilokunnan rooleja sosiaali-
sen paaoman nakokulmasta. Hanen mukaansa kirjastonhoitajat ja muu kirjastohenkilosto ko-
kivat usein tyonsa valineellisyyden kautta: tyona on tarjota paasy tietoon. Samanaikaisesti
kirjastotyontekijat kuitenkin tunnistivat, etta palvelun toimittamisen kautta syntyvat sosiaali-
set suhteet henkilokunnan ja asiakkaiden valilla ovat lahes yhta olennaisia kuin toimitettu
palvelu itsessaan. (2012, 52.) Eras kollegani kayttaa usein kirjastoista termia ”sosiaalitoi-
misto” ja yleisen kasityksen mukaan asiakkaiden tarve voikin usein liittya aivan muuhun, kuin
kirjan lainaamiseen. Mielestani tama pitaa sisallaan vahvasti ajatuksen kirjastona nimen-
omaan julkisena, omanlaisenaan paikkana, joka ansaitsee perustutkimusta tasta luonteensa
piirteensa. Kohtaamiset henkilokunnan kanssa ovat tarkeita monille asiakkaille. Johnsonin
mukaan kirjaston fyysinen tila itsessaan voi olla sosiaalisen paaoman lahde, silla se luo ylpey-

dentunnetta ymparoivassa naapurustossaan. Kirjasto on paikka, jossa yhteison jasenet oppivat
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tuntemaan, tai ainakin tunnistamaan yhteison muita jasenia ja vakiinnuttamaan muualla, kir-
jaston ulkopuolella, luomiaan suhteita. Mita useammin naita yhteyksia luodaan, sita vahvem-

min yksilo identifioituu yhteisoonsa. (2012, 58-59.)

Vakkarin ja Serolan lahestymistapa sulkee tavallaan siis Johnsonin esitteleman yhteisoroolin
pois. Vakkarin ja Serolan tutkimuksessa jaa pieneksi sivuhuomioksi kirjaston rooli niin kutsut-
tuna kolmantena tilana, eli tilana tyopaikan ja kodin ohessa: Vakkarin ja Serolan mukaan kir-
jaston tilojen ja valineiden kaytto on varsin marginaalista (2011, 47), mutta missa maarin
tama tulos johtuu kysymyksenasettelusta ja toisaalta tutkimuksen lahtokohdista, jossa kirjas-
toa ei ole asemoitu julkiseksi tilaksi muiden julkisten tilojen joukkoon, on mielestani huomi-
onarvoista. Nain ollen kirjaston kayttoarvo paikkana, jossa vietetaan aikaa siina missa kahvi-
lassa, kirjakaupassa tai nuorisotilassa, jaa pienempaan rooliin kuin mita se mielestani ansait-

see.

Arjen kirjastotyossa asiakkaiden paivittaistoimintoja tarkkailemalla voi tehda havaintoja,
jossa asiakas kylla toimii tilassa selaten esimerkiksi kirjoja, mutta asiasta kysyttaessa han on-
kin voinut tulla tilaan vain aistimaan tunnelmaa. Vantaalla kirjaston kavijamaarien kasvaessa
ja lainauslukujen puolestaan laskiessa on selvaa, etta paikallisen tutkimusfokuksen tulisi siir-
tya juuri kirjastotiloihin ja kirjaston valineisiin liittyvaan kayttoon. Oma havaintoni 11 vuoden
tyossaoloni ajalta on, etta juuri kirjaston tilojen kaytosta emme alalla tieda paljoakaan,
vaikka tilanteen tulisi olla toinen: tilat ovat merkittavimpien investointiemme joukossa ja si-

ten niiden painoarvon kehittamis-, tutkimus- ja suunnittelutyossa tulisi olla suurempi.

Kotimaista kirjastonkayton akateemista tutkimusta kirjastosta tilana ei juuri loydy, mutta pa-
noksensa tahan on antanut Mina Di Marino yhdessa Kimmo Lapintien kanssa artikkelissaan
”Libraries as Transitory Workspaces and spatial incubators”. Di Marinon ja Lapintien mukaan
kirjaston kayttajatyypit ja kirjastossa tehtavat toiminnot ovat muuttumassa. Eraana esimerk-
kina muuttuvan kirjastonkayton tavoista he nostavat kirjastoissa tehtavan etatyon, johon hei-
dan tutkimuksensa suuntautui. Etatyoskentely kirjastossa on heidan mielestaan vain yksi sig-
naali kirjastonkayton muutoksista ja tilan suunnittelun ja jarjestamisen tulevaisuuden tar-
peista. He tunnistivat helsinkilaisten ydinkeskustassa sijainneiden kirjastojen etatyoskenteli-
joihin kohdistuneessa havainnointi- ja haastattelututkimuksessaan useita etatyoskentelijaka-
tegorioita, joilla oli jonkin verran eroja tiloihin liittyvissa tarpeissaan, mieltymyksissaan ja ti-
lankayton edellytyksissaan. Di Marino ja Lapintie pohtivat, etta etatyoskentely ja osa sen
funktioista on vain osin kirjaston tietoisten toimien tulosta, mutta ennen kaikkea yksiloiden
valintojen seka tilan soveltamisen tulosta. Useat etatyontekijat tyoskentelivat kirjastossa
kaytannon syista: heilla ei ollut esimerkiksi varaa tai mahdollisuutta vuokrata etatyoskentely-
pistetta tai heidan pieni tyoskentelytilansa ei mahdollistanut esimerkiksi asiakastapaamisia.
Oli kuitenkin niitakin, jotka valitsivat kirjaston etatyoskentelypaikakseen toisaalta vaihtelun

vuoksi, mutta myos paikan kotoisan ja rauhallisen tunnelman vuoksi. Useissa kirjastoissa on
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kuitenkin tunnistettu etatyontekijat omana kayttajaryhmanaan ja kirjastotiloja on uudistettu
ja sopeutettu toimimaan myos heita varten. Di Marinon ja Lapintien mielesta kaupunkisuun-
nittelussa tulisi huomioida tulevaisuudessa yha paremmin kirjastojen rooli eraanlaisena niita
ymparoivien julkisten tilojen, kuten katutilan, jatkumona tai ”laajennusosana”. (2015, 119-
128.) Di Marinoa ja Lapintieta tulkiten nakisin henkilokohtaisesti mielellani kirjastotilojen
suunnittelussa sita, etta tilasuunnittelussa pyritaan vastaamaan sita mahdollisesti kayttavien
yksiloiden ja yhteisojen tarpeisiin ja tilanteisiin holistisesti. Nain ollen palveluihin sisaltyisi
olennaisesti useita erilaisia, monialaisia tuotteita ja piirteita, jotka olisivat saumattomasti
toimiva kokonaisuutensa, joilla on asukkaan elamanlaatua parantava pyrkimys. Pois toimialo-

jen siiloista, kohti yhdessa jaettua pyrkimysta tehda ihmisten elamanlaadusta parempi.

Vuonna 2018 Taloustutkimus toteutti suuren kyselytutkimuksen suomalaisten kirjastonkay-
tosta. Antti Seppanen Etela-Suomen aluehallintovirastosta toteaa suurimman osan kyselyyn
vastanneista kayttavan kirjastoa perinteisilla tavoilla: he kayttavat kokoelmaa seka kaipaavat
rauhallista ja hiljaista tilaa. Osa kyselyyn vastanneista osallistuu erilaisiin kirjaston jarjesta-
miin tapahtumiin ja koulutuksiin tai vain viettaa aikaansa kirjastossa. Kirjastojen vaikutus
kayttajiensa elamaan on Seppasen mukaan monella tapaa positiivinen. Kirjastojen positiivinen
vaikutus lukemiseen on ilahduttavaa, silla lukutaito kehittyy harjoittelemalla ja lukutaidolla
on merkittava vaikutus esimerkiksi opintovalmiuksien kehittymiseen luoden paremmat mah-
dollisuudet opintomenestykseen. Kirjastojen tiloja pidetaan Seppasen mukaan toimivina. Mo-
nessa kunnassa, kuten Vantaalla, on jo perustettu tai ollaan perustamassa omatoimikirjas-
toja, joiden aukioloajat ovat laajat. Tama vastaa Seppasen mukaan hyvin kyselyn vastaajien
toiveeseen laajemmista aukioloajoista ja palveluiden paremmasta saatavuudesta. (Seppanen
2018, 16.)

Kirjastonkayton tavat ovat moninaiset. Tata tutki tutkivat Svanhild Aabg ja Ragnar Audunson
vuoden 2012 havainnointi- ja haastattelututkimuksessaan Oslon kirjastoissa. Heidan mukaansa
asiakkaat liikkuvat korkean ja matalan aktiivisuuden valilla ja toimivat kirjastossa eri elaman-
piireissa ollen opiskelijoita, perheenjasenia, ystavia, naapureita ja kaupunkilaisia. He tunnis-
tivat tutkimuksessaan kirjastonkaytosta piirteita, jotka tukevat ajatusta kirjastosta seka tyo-
ympariston etta kotiympariston jatkeena. lhmisten kayttaytyminen ja toiminta kirjastossa
viittaa heidan mukaansa kirjaston eri rooleihin: esimerkissaan he kertovat musliminaisen luke-
neen kirjastossa satua lapselleen ja samalla ottaneen nigabinsa pois, mika Aabgn ja Aunund-
sonin mukaan voisi viitata kirjaston mieltamiseen esimerkiksi kodinomaisena ja turvallisena
paikkana. He tunnistivat tutkimuksessaan myos ensisijaisen ja toissijaisen ”asioinnin”. Eras
heidan havainnoimistaan ja myohemmin haastattelemistaan asiakkaista sanoi tulevansa kirjas-
toon vain lukemaan sahkopostejaan kirjaston tietokoneella. Saman asiakkaan havainnointi to-
disti puolestaan monipuolisemmasta tilankaytosta, jota asiakas ei kenties itse edes varsinai-

sesti tunnistanut toiminnakseen: asiakas oli sahkopostien selailun jalkeen jaanyt viettamaan
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aikaa kirjastoon tutkien sen kokoelmia, muita asiakkaita tarkkaillen ja vain istuen. (2012,
138-149.)

3.5 Kirjaston kehittamisen nelikentta

Jochumsen, Hvenegaard Rasmussen ja Skot-Hansen ovat kehittaneet neljan kohdan mallin kir-
jastojen tilojen ja toimintojen suunnitteluun (kuvio 6). Nelikenttaa voi kayttaa kirjaston ke-
hittamisen viitekehyksena. Tassa kehittamistyossa ei kuitenkaan kehiteta Kiviston kirjastoa
kaikista nelikentan kohdista kasin, silla asiakkaista keratyn aineiston perusteella tunnistin en-

sisijaisiksi kehittamisen elementeiksi inspiraation ja kohtaamisen.
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Kuvio 6: Yleisen kirjaston nelja tilaa ja niiden toiminnot

Jochumsenin, Hvenegaard Rasmussenin ja Skot-Hansenin mukaan kirjaston tulee tukea seu-
raavia toimintoja: kokemus (experience) ja osallisuus (involvement) yksilon hyvinvoinnin ja
henkilokohtaisen merkityksen rakentamisen edistamisessa seka voimaannuttaminen ja inno-
vaatio, jotka ankkuroivat kirjaston toiminnan yhteiskunnallisiksi. Voimaannuttaminen (empo-
werment) tarkoittaa tassa yhteydessa tavoitetta auttaa kansalaisia kasvamaan itsenaisiksi, ky-
keneviksi ja vahvoiksi toimijoiksi, jotka osaavat ratkaista arkisia ongelmiaan. Innovaatiolla
(innovation) tarkoitetaan uusien ratkaisujen etsimista kaytannon ongelmiin tai kokonaan uu-
denlaisten konseptien, metodien tai taiteellisen ilmaisun kehittamista. Kokemuksesta, osalli-
suudesta, voimaannuttamisesta ja innovaatiosta voidaan johtaa nelja ihanteellisen kirjastoti-
lan piirretta: inspiraation tila, oppimisen tila, kohtaamisten tila ja performatiivinen tila.

Naita tiloja ei tule ajatella valttamatta konkreettisina tiloina kirjastossa, mutta kirjastotilan
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niin fyysisena kuin virtuaalisena tulee palvella naita toimintoja. Inspiraation tilassa toteutuu
virittyminen ja kiinnostuminen. Oppimisen tilassa uuden loytaminen ja tutkiminen, jotka pe-
rinteisesti ovat olleet kirjaston tehtavakentassa esimerkiksi kokoelmien tarjoamisen eraana
tarkoituksena, kohtaamisten tilassa osallistuminen ja performatiivisessa tilassa luominen.
Ihannetilanteessa nama kaikki nelja piirretta tukevat toisiaan ja tukevat siten myos kirjaston
tavoitteita. Kaikki mainitut nelja piirretta tulisi saada vuorovaikutukseen niin tilan arkkiteh-
tuurin, suunnittelun, palveluiden, toiminnan ja valittujen kumppanuuksien kanssa. (2012,
586-591.)

Mielestani Jochumsenin ja kumppaneiden nakokulmat kattavat kirjastojen suunnittelun olen-
naiset piirteet myos suomalaisen kirjastolain 6 § nakokulmasta (kuvio 7), joskin kirjastolaki
Suomessa keskittyy vahvasti kirjaston toimintaan oppimisen ja informaation lahteena ja alus-
tana. Kirjastojen substanssiosaaminen keskittyy mielestani vahvasti oppimisen tukemiseen ai-
neistojen ja kirjastonhoitajuuden kautta, mutta olennaista on hankkia asiakastietoa toimin-
noista, jotka eivat ole kirjastolle valttamatta yhta tuttuja ja luontevia kuin kirjaston perintei-
sissa, kokoelmaan liittyvissa toimintamuodoissa. Onkin tarpeellista tutkia kirjastoja kaytta-
vien ihmisten omaa kasitysta, kokemusta ja tietoa kirjastotilan kaytosta, jotta tilan suunnit-
telussa paastaan asiakaslahtoisyyteen ja nain ollen kohti asiakaslogiikkaa. Tassa kehittamis-
tyossa keskityn edistamaan Kiviston kirjaston suunnittelua inspiraation ja kohtaamisten nako-
kulmasta, silla keraamani kehittamisaineisto osoitti selkeita kehittamisaihioita noista tee-

moista.
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Yleisen kirjaston tehtavana on:

1) tarjota paasy aineistoihin,——» oppimisen tila

2) tietoon ja kulttuurisiséiltdihin/

3) yllapitaa monipuolista ja uudistuvaa kokoelmaa;

4) edistaa lukemista ja kirjallisuutta;

5) tarjota tietopalvelua, ohjausta ja tukea tiedon hankintaan ja kayttoon seka

monipuoliseen lukutaitoon;

Inspiraation tila .
6) tarjota tiloja oppimiseen, harrastamiseen, tyoskentelyyn ja kansalaistoi-

mintaan;

7) edistaa yhteiskunnallista ja‘kulttuurista vuoropuhelua. (29.12.2016/1492, 6
§.)

Performatiivinen

. Kohtaamisten tila
tila

Kuvio 7: Kirjastolaki suhteessa kirjaston kehittamisen nelikenttaan

Jochumsenin, Hvenegaard Rasmussenin ja Skot-Hansenin kirjaston kehittamisen kehikko muo-
dostaa taustakehikon kirjaston kehittamiselle. Kiviston kirjaston, samoin muidenkin suoma-
laisten kirjastojen kehittamisessa, on tarpeellista suhteuttaa tama kehikko kayttajilta hankit-
tuun tietoon. Kayttajilta saadaan ihanteellisessa tapauksessa kehittamisehdotuksia ja tuoreita
nakemyksia siihen, miten nelikentan tiettya osa-aluetta voisi suunnitella ja toteuttaa kaytan-
nossa. Jarjestettaessa esimerkiksi yhteiskehittamispajoja asiakkaiden kanssa tama nelikentta

voi toimia ideoinnin viitekehyksena.

3.6 Tietoperustan yhteenveto

Kristina Heinosen ja kumppaneiden kehittaman asiakaslogiikan keskiossa on ajatus asiakkaasta
kokonaisuutena: asiakas ei koskaan kayta palvelua irrallaan muusta elamastaan, tyhjiossa, ja
etta asiakkaan ymmarrys palvelusta eroaa palveluntarjoajan ymmarryksesta. Asiakkaan aiko-
mukset, samoin kuin toteutuvat toiminnot ja kokemukset, tulisi olla palveluntarjoajien toi-
minnan kehittamisen karjessa. Toisin sanoen, palveluntarjoajien kuten yritysten tulisi selvit-
taa mita asiakas tekee tai yrittaa tehda ja miten tietty palvelu sopii tahan. (2010, 537.)

Sampsa Hyysalon mukaan kayttajatieto on tietoa, jonka avustuksella on mahdollista luoda
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loppukayttajalleen mahdollisimman hyodyllinen ja miellyttava tuote. Aidosti kayttajaystaval-
lisia tuotteita ja palveluita saadaan puolestaan kehitettya, kun tutustutaan kunnolla siihen,
ketka tulevat tuotetta kayttamaan. Keskeista on myos tietaa mihin, miksi, minka yhteydessa
ja missa kontekstissa tuotetta kaytetaan. Hyysalo sisallyttaa kayttajatiedon kasitteeseen
markkinatutkimuksia tai asiakaspalautetta syvallisempaa ja tarkempaa tietoa kayttajista.
(2009, 18.) Mattelmaki, Vaajakallio ja Koskinen (2014, 67-69.) maarittelevat kayttajakeskei-
sen kehittamisen, yhteissuunnittelun ja empaattisen suunnittelun keskittyvan asiakkaan koke-
muksiin ja tuntemuksiin tuotteesta tai palvelusta hieman eri painotuksin. Empaattinen suun-
nittelu keskittyy ihmisten tunteisiin ja tuntemuksiin ollen kontekstitietoista. Kayttajakeskei-
sen suunnittelun kanssa yhteista on tuotteen loppukayttajan ymmartaminen ja kokemus, jos-
kin varsinaisen designin, suunnittelun, kanssa kayttajakeskeisen suunnittelun perinne ei au-
kottomasti sovi yhteen. Kirjoittajien mukaan kayttajakeskeisen suunnittelun mallit eivat pe-
rustu designiin sinansa, joten ne eivat tue esimerkiksi aistisuutta ja kehollisuutta. Aistisuus ja
kehollisuus ovat kuitenkin olennaisia innovatiivisten design-ideoiden luomisessa. Kouprien ja
Sleeswijk Risserin mukaan empaattinen ymmarrys menee tietoutta syvemmalle. (2009, 437-
441.)

Miettinen maarittelee palvelumuotoilun kayttajalahtoisena nakokulmana tuotteiden ja palve-
luiden kehittamiseen. Se on tapa asiakaskokemuksen tuotteistamiseen ja palveluympariston
puitteiden ja prosessien kehittamiseen. Palvelumuotoilun avulla pyritaan vastaamaan kaytan-
nollisesti kysymykseen, miten tuotteen tai palvelun kayttaja ja palvelun tai tuotteen tuottaja
saavat parhaan mahdollisen arvon kaytettavissa olevista resursseista. (Miettinen 2011, 21-30.)
Palvelumuotoilun voi taman tyon viitekehyksessa esiteltyjen teorioiden pohjalta ajatella sisal-
tavan niin kayttajatiedon, etnografisen tutkimuksen kuin empatian. Sen taustakehikkona voi
toimia kontekstin painotuksista riippuen niin asiakaslogiikan, Gronroosin palvelulogiikan kuin
Luschin ja Vargon palvelukeskeisen logiikan ajattelutavat. Empatia on olennainen osa palvelu-
muotoilua ja kehittamisprosessin eri vaiheissa eri menetelmin hankittu kayttajatieto toimii

palvelumuotoilun aineksena.

Empaattisen suunnittelun opeista olennaista tassa opinnaytetyossa on tilallisuus ja keholli-
suus: kirjastotila koetaan kaikilla aisteilla ja sen viihtyisyyteen vaikuttavat monenlaiset tun-
teet ja aistimukset. Kayttajakeskeisesta perinteesta lainaan puolestaan ajatusta siita, etta
asiakas tietaa paremmin. On luontevaa hyodyntaa sen tarjoamia menetelmia myos kirjastojen

kehittamisessa. Kuviossa 8 tiivistan opinnaytetyon teoreettisen perustan.
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Kayttajitieto & kayttajakeskeinen suunnittelu

Kuvio 8: Opinnaytetyon teoreettinen perusta

Mielestani institutionaalinen asema itsessaan ei valttamatta riita kirjastojen rahoituksen pe-
rusteluksi rahoituspohjan eli verovarojen jatkuvasti huvetessa. Toisaalta julkisen palvelun
vastuulliseen toimintaan kuuluu tehokas ja tuottava varojen kaytto. Asiakaslogiikka, arvon yh-
teisluominen ja naiden toteuttaminen palvelumuotoilun keinoin istuvat nain ollen ideologi-
sesti yhteen julkisten palveluiden kanssa: varmin tapa turvata instituution asema on palvella
asiakasta mahdollisimman ymmartavasti ja hyvin. Kayttajalahtoiset palvelunakemykset voi
toisaalta jossain maarin haastaa julkisen sektorin toimiessa perusperiaatteiltaan eri lainalai-
suuksissa kuin yksityinen palvelusektori: Luise Li Langergaadin mukaan julkisen sektorin
luonne on aina poliittinen, eika taipumus rinnastaa sen toiminta kaupallisiin toimijoihin ole
siksi aivan yksiselitteinen ja ongelmaton (2011, 203-205). Toisaalta - kukapa ei haluaisi tuot-

taa relevantimpaa palvelua, vaikka toimisi julkisella sektorilla?
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4 {(ehittémisasetelma eli kayttajatiedon keraamisen, mallintamisen ja prosessoinnin tyoka-
ut
Opinnaytetyoni on asiakaslogiikkaan nojaava tutkimuksellinen kehittamistyo ja tapaustutki-
mus, jossa kirjaston kehittamista lahestytaan yhden asiakassegmentin nakokulmasta palvelu-
muotoilun tarjoileman keinovalikoiman kautta sen toteuttaessa asiakaslogiikkaa. Toikko ja
Rantanen maarittelevat tutkimuksellinen kehittamistyon muun muassa tavaksi kehittaa jonkin
organisaation osaamista tai toimintaa hyodyntaen tieteellisen tiedonkeruun tapoja. Kehitta-
minen perustuu siis tiedon systemaattiseen hankintaan ja sen tuotantoon. Tiedonkeruu on
tutkimuksellisessa kehittamistyossa kaytannollista ja palvelee kehittamista. (Toikko & Ranta-
nen 2009, 113.)

Kehittamistyoni asiakassegmenttina oli kivistolaiset lapsiperheet. Valinta ei ollut alun perin
tietoinen, mutta vapaaehtoisia osallistujia etsiessani ilmoitukseeni vastasi keskenaan tietylla
tapaa erittain samankaltaisia henkiloita: heita yhdisti paitsi ika, myos elamanvaihe kaikkien
elaessa “ruuhkavuosiaan”. Heilla kaikilla oli kiinnostusta kirjaston kehittamiseen ja he nakivat
kirjaston luontevana osana Kiviston lahipalveluita. Segmenttiin keskittyminen rajasi monia
mahdollisia kirjaston kehittamissuuntia pois tasta kehittamistyosta, mutta oli perusteltua,
silla lapsiperheet ovat Vantaan kirjastojen suurimpia kayttajaryhmia. Kaytannon tieto ja ko-
kemus, mika perheilla on kirjastopalveluiden kaytosta, on arvokasta selvittaa ja soveltaa ta-
man kayttajaryhman tyytyvaisena pitamiseksi: perheiden lapsista voi tulla aikanaan ahkeria
itsenaisia kirjastonkayttajia. Hyodynnan empatiakarttoja kuvaamaan asiakkaista tunnistettua
kahdenlaista kontekstia, jossa paatetaan menna kirjastoon. Pyrin kuvaamaan sita, millaisia
tehtavia ihmiset tulevat “toimittamaan” kirjastoon. Vapaaehtoisten taustoista kerron lisaa

kappaleessa 5.1.

Kehittamistyoni tiedonkeruu koostui toisiinsa linkittyneista vaiheista: luotainmenetelmasta
(kappaleessa 4.2) ja virikehaastattelusta (kappaleessa 4.3), jotka toimivat varsinaisen kaytta-
jatiedon hankintamenetelmina. Kahden ensimmaisen vaiheen tarkoituksena oli hankkia koko-
naiskasitysta kivistolaisesta perhearjesta. Aineiston tutkimiseen ja kartoitukseen kaytin ai-
neistoanalyysia (kappaleessa 4.7) ja aineistojen kuvaamiseen ja mallintamiseen empatiakart-
taa (kappale 4.4). Empatiakartat toimivat kayttajadatan visuaalisina koonteina, joiden poh-

jalta Kiviston kirjaston kehittamista voi tarvittaessa jatkaa hankkeen tullessa ajankohtaiseksi.

Yhteiskehittaminen (kappaleessa 4.6) toimisi luontevana tiedonhankinnan ja kehittamispro-
sessin viimeisena vaiheena, mutta taman kehittamistyon sisaltoihin sen toteuttaminen ei kuu-
lunut. Suunnittelemassani yhteiskehittamistyopajassa hyodynnetaan empatiakarttoja uusien

palvelujen ideoinnissa ja mallinnetaan palveluaihioita prototyyppien avulla.
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4.1  Kehittamisen tavoitteet ja kehittamiskysymykset

Taman kehittamistyon tavoitteet toimivat kahdella tasolla: ensinna tavoitteena oli testata
luotainmenetelman ja virikehaastattelun kayttokelpoisuutta kayttajatiedon keraamisessa ke-
hittamishaasteen tarkemmaksi maarittelyksi seka muovata tama tieto empatiakartan muo-
toon. Toiseksi tavoitteena oli muodostaa perustuksia, lahtokohtia Kiviston kirjaston suunnitte-
lulle yhden selkean prosessin aikana luontaisesti tunnistetun asiakassegmentin nakokulmasta.
Yhteissuunnittelun tarkastelu kayttajien tietamyksen hyodyntamisen keinona seka palveluun

sitouttajana jai taman kehittamistyon ulkopuolelle.

Kivistolaisten arki eronnee muiden arjesta lahinna siten, etta kaupallisia ja julkisia palveluita
ei ole alueella kuin muutama, mika johtaa melko laajaan asiointialueeseen: eri palveluja hae-
taan milloin mistakin Vantaan kaupunginosasta. Tama vaikuttanee arjen sujuvuuden kokemi-
seen ja motivaatio hakeutua erilaisten palvelujen aareen vaihtelee. Syyt kayda kirjastossa ja
kirjastokayntiin johtaneen paatoksen koko kaari on palveluntuottajan nakokulmasta mielen-
kiintoinen. Se, mita kirjastossa tehdaan, mita siella koetaan ja mihin kaikkeen asiakkaat kir-
jastoa kayttavat ei puolestaan ole aina palveluntuottajallekaan itsestaanselvyys. Opinnayte-
tyon ensimmainen paakehittamiskysymys on: millaisia palveluteemoja kivistolaisten arjesta

on hahmotettavissa heista hankitun ja tuotetun tiedon avulla? Alakysymyksia ovat:
1. Millainen tarve saa hakeutumaan kirjastopalveluiden aarelle?
2. Mita tekijoita liittyy paatokseen menna kirjastoon?
3. Milta palvelukokemus tuntuu, vaikuttaa ja nayttaa asiakkaan kokemana?
4. Mita kirjastossa tehdaan?

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti tiivistavat palvelumuotoilun tavoitteeksi mahdollisimman kay-
tannollisen, hyodyllisen ja haluttavan palvelukokemuksen kehittamisen. Palveluntuottajan na-
kokulmasta palvelumuotoilun avulla pystytaan kehittamaan sellaisia palvelukonsepteja, jotka
ovat paitsi vaikuttavia, myos tehokkaita ja kannattavia. Palvelumuotoilu on lahtokohdiltaan
asiakaslahtoista ja palvelun loppukayttajan osallistaminen kuuluu palvelumuotoiluprosessiin
olennaisesti. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 71-72.) Perustelut palvelumuotoilun lahes-
tymistavan valinnalle tassa kehittamistyossa nousevat kohdeorganisaatiossa, Vantaan kaupun-
ginkirjastossa, tunnistetusta tarpeesta kehittaa asiakasymmarrysta, tuottaen tasta ymmarryk-
sesta kaytannollisia palveluratkaisuja potentiaalisten palvelunkayttajien kanssa yhdessa. Oja-
salon, Moilasen ja Ritalahden mukaan palvelumuotoilu auttaa palvelulogiikan tuomista yritys-
ten ja organisaatioiden arkeen lisaamalla syvallista ymmarrysta asiakkaista (2014, 72-73). Pal-
velumuotoilun menetelmien ja lahestymistavan avulla voi mielestani yhta lailla konkretisoida
myos Heinosen ja kumppaneiden asiakaslogiikkaa, jossa painotetaan asiakkaan kontekstin ym-

marrysta ja palveluntuottajan potentiaalia tassa kontekstissa. Arvon yhteisluontiprosessit,
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joina myos palvelumuotoilun menetelmat voidaan mielestani nahda, ovat osa asiakaskoke-
musta (Heinonen 2010, 537). Palvelumuotoilu keinovalikoimana on myos linjassa Vantaan kau-

pungin strategian kanssa.

Tarkastelin kirjaston asiakaslahtoista kehittamista sen potentiaalisten kayttajien arjen lahto-
kohdista pyrkien tunnistamaan ja ymmartamaan nimittajia, jotka voivat johtaa kirjaston kayt-
toon ja jotka saavat viihtymaan kirjastossa. Opinnaytetyossa mallinnettiin kirjastojen asiakas-
lahtoista kehittamista Vantaan kaupunginkirjaston mahdollisen uuden yksikon, Kiviston kirjas-
ton, nakokulmasta. Tiedonkeruun menetelmat poimin palvelumuotoilun maailmasta tuplati-
manttiprosessia kehittelyvaiheeseen asti seuraten (kuvio 9). Mobiililuotain ja virikehaastattelu
palvelivat tuplatimantin 1.vaiheessa, kehittamishaasteen ”loytamisessa”. Tassa vaiheessa kar-
toitettiin vapaaehtoisten arkea ja mahdollisia kirjastovierailuja. Aineistoanalyysin avulla pe-
rattiin virikehaastatteluiden ja mobiililuotainten aineistoa niiden keskeisten teemojen ja ni-
mittajien ja asiakkaiden motiivien esiin saamiseksi, jotka vaikuttivat kirjastonkayttoon tai ko-
kemukseen kirjastosta (tuplatimantin vaihe 2, "maarittely”). Taman kehittamistyon viimei-
sessa vaiheessa eli kehittelyssa (develop) tiivistin hankitun kayttajatiedon kahteen empa-
tiakarttaan, joissa mallinnan kahden erilaisen tehtavan kautta kahden erityyppisen asiakkaan
kokemusmaailmaa. Kehitin myos tyopajamallin, jonka avulla voi jatkaa kehittelyvaihetta yh-
dessa kirjaston potentiaalisten kayttajien kanssa tai vaihtoehtoisesti testata kirjaston henkilo-
kunnan kehittamia prototyyppeja yhteiskehittamispajassa, jolloin toteutettaisiin tuplatimant-

tiprosessin kolmatta ja neljatta vaihetta, kehittamista ja toteutusta (deliver).

Mobiililuotaimen valitsin tiedonkeruun menetelmaksi sen tuomien arjen kartoittamisen mah-
dollisuuksien vuoksi. Toissijaisesti halusin testata, kuinka mobiililuotain toimii kirjastoalan
kontekstissa. Alan tutkimuksissa mobiililuotaimia ei ole aikaisemmin kaytetty, vaikka ne mah-
dollistavat tutkimukseen osallistuvien itsehavainnoinnin helposti ja matalalla kynnyksella.
Tassa tutkimuksessa selvitin seitseman vapaaehtoisen arjen kulkua ja kirjastonkayttoa heidan
tekemansa itsehavainnoinnin avulla. Itsehavainnoinnissa hyodynnettiin WhatsApp-sovellusta,
johon vapaaehtoiset raportoivat paivittain viikon ajan tietyn kysymyspatteriston mukaisia ha-
vaintojaan arkielamastaan. Heidan itsehavainnointiaan taydennettiin virikehaastattelulla.

Naiden menetelmien avulla kerattya dataa kasiteltiin aineistoanalyysin avulla.
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Kuvio 9: Opinnaytteen tutkimusaineiston hankinta- ja kasittelymenetelmat tuplatimanttimal-

lin mukaan

4.2 Mobiililuotain arkisen kokemuksen tutkimusvalineena

Palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheeseen kuuluva ymmarryksen hankkiminen kohderyhmasta,
asiakkaasta tai tuotteen tai palvelun kayttajasta, toteutetaan usein esimerkiksi monipuolisia
etnografisia keinoja hyodyntaen. Tiedonhankintakeinoihin voivat kuulua havainnointi, haas-
tattelut ja luotaimet. Mahdollisuutta havainnoida tutkittavia aidoissa tilanteissa ei aina ole,
jolloin erilaiset tutkimuksen kohderyhmalle suunnatut itsedokumentointimenetelmat eli luo-
taimet ovat kayttokelpoisia tiedonkeruun menetelmia. Luotaimet voivat sisaltaa esimerkiksi
erilaisia ohjeistettuja paivakirjoja tai muuta tutkittavien itsensa koostamaa materiaalia.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 76.) Luotaimet pohjautuvat etnografiseen tutkimusperin-
teeseen ja fokuksessa on kayttajan kokemusmaailma tuotteiden ja palveluiden suunnittelun
keskeisena pohjana (Mattelmaki 2006). Etnografisissa menetelmissa pyritaan ymmartamaan
tutkimuskohdetta osallistumalla siihen liittyvien ihmisten arkeen. Etnografisissa menetelmissa
olennaista on tutkijan osallisuus ja kohderyhman kulttuuri ja tutkimus voi olla pitkakestoinen.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 42-118). Etnografisten menetelmien avulla paastaan
kayttajatiedon laadulliselle merkitystasolle asti: merkityksiin, joita kayttaja antaa esineelle
tai palvelulle. Tiedonkeruulla pyritaan syvallisempaan kayttajaymmarrykseen, oletusten
taakse. (Hamalainen, Vilkka & Miettinen 2011, 61-68.)
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Luotainmenetelmista on loydettavissa kolme erityispiirretta suhteessa muihin tutkimusmene-
telmiin. Ensinna, luotaimet ovat vahvasti osallistavia menetelmia, silla niiden perustana on
tutkittavien harjoittama itsedokumentointi. Palvelun tai tuotteen potentiaaliset kayttajat ke-
raavat ja dokumentoivat tutkimustietoa itsenaisesti toimien aktiivisina kayttajakeskeisen
suunnittelun toimijoina. Luotaimet voivat sisaltaa erilaisia tehtavia, joiden avulla kayttajat
voivat dokumentoida kokemuksiaan ja ilmaista ajatuksiaan ja ideoitaan. (Mattelmaki 2006,
40.)

Toiseksi, luotainten avulla tarkastellaan tutkittavien henkilokohtaista kokonaistilannetta ja
nakemyksia. Niiden tarkoituksena on korostaa inhimillista kokemusta ja inhimillisia ilmioita,
mutta myos rikastaa palveluiden ja tuotteiden suunnittelua. Luotaimeen sisaltyvat tehtavat
keskittyvat tutkittavien huomioihin ja dokumentoivat heidan arkeaan sosiaalisesta, esteetti-
sesta ja kulttuurisesta nakokulmasta, kartoittaen heidan tarpeitaan, tunteitaan, arvojaan ja
asenteitaan. (Mattelmaki, 2006, 40.) Kolmanneksi, luotainten luonne on selittava. Niiden tar-
koituksena on ongelmanratkaisun sijaan paremminkin selvittaa uusia ja vaihtoehtoisia mah-
dollisuuksia. Luotainten tarkoituksena on tukea seka tutkittavan etta tutkijan tai suunnitteli-
jan tulkintoja ja luovuutta. Menetelman sisaltaessa olennaisesti tulkintaa, luotaimin tehtyyn

tutkimukseen kuuluu olennaisesti yllattavyys ja odottamattomuus. (Mattelmaki 2006, 40.)

Mattelmaen mukaan luotaimiin sisaltyvat tehtavat voivat olla esimerkiksi erilaisia fyysisia teh-
tavapaketteja, joiden ulkomuoto ja sisalto vaihtelevat kayttotarkoituksen mukaan (2006, 40-
42) ja jotka ovat luonteeltaan seka kuvailevia etta tutkivia. Luotaintehtavat helpottavat itse-
dokumentaatiota tekevia havainnoimaan toimintaansa ja kokemuksiaan monesta eri nakokul-
masta. Luotaimet voivat tukea kayttajaosallisuutta informaation keraamisessa seka tarpeiden
ja unelmien ilmaisussa. Esimerkiksi oman toimintaympariston aktiivinen havainnointi voi nos-
taa pinnalle ideoita ympariston parantamiseksi. Luotaimia voi kayttaa paitsi asiakasymmarryk-
sen ja jonkin ilmion ymmarryksen lisaamiseksi, myos osallistavan suunnittelun valineina. Jal-
kimmaisessa mahdollisten ratkaisujen maara on tyypillisesti hyvin rajallinen. (Mattel-

maki 2006, 60-61.)

Mobiililuotain toimii kayttajakeskeisesti maantieteellisesta sijainnista ja ajasta riippumatto-
masti, eika tutkija usein ole lasna tutkimustilanteissa. Tutkimus voi sisaltaa itsedokumentoin-
tia erilaisissa palvelun kosketuspisteissa, joissa palvelun kayttajat ja kokijat dokumentoivat
kokemuksiaan esimerkiksi tekstin, kuvin ja videoin alypuhelimellaan. Tutkittavat tuottavat
tutkimusaineistoa esimerkiksi kulttuurisia luotaimia (cultural probes) valjemmin, jolloin joh-
topaatokset tutkittavista kehittyvat sen ymparille, kuinka tutkittavat itse koostavat tutkimus-
aineiston. Kayttajien maaritellessa itse kosketuspisteensa palveluun, saadaan kokemuksel-
lista tietoa siita, miten palvelu toimii kayttajan nakokulmasta. Tutkittaville asetetaan raamit,
mutta ei aseteta tarkkaa rakennetta tutkimusaineiston keraamiselle, vaan aineistonkeruu lah-
tee aidosti tutkittavista itsestaan. (Van Dijk, Raijmakers & Kelly, 2016, 172.)



45

Mobiililuotaimista ei juuri l0ydy julkaistuja tutkimusartikkeleita, joten ajankohtaista tietoa
menetelman hyodyntamisesta tieteen kentalla ei ole saatavissa. Hulkon, Mattelmaen, Virta-
sen ja Keinosen artikkeli "Mobile Probes” vuodelta 2005 on iastaan huolimatta edelleen tuo-
rein mobiililuotaimiin menetelmana liittyva tutkimusartikkeli. Artikkelissa korostetaan mobii-
liluotaimen vahvuutta tutkittavan henkilon kokemuksiin liittyvan kontekstin selvittamisessa ja
toisaalta osoitetaan, etta mobiililuotaimen keinoin itsehavainnointia tuottavat henkilot vai-
kuttavat vahvasti taman toteutumiseen. Hulkon ja kumppaneiden mukaan eraana mobiililuo-
taimen haasteista on motivoida tutkittavia henkiloita raportoimaan aidoissa tilanteissa: sen
sijaan paljon itsedokumentointia tehdaan retrospektiivisesti, mika sinallaan ei heikenna tutki-
musmateriaalia, mutta tassa tapauksessa tutkimuksen ulkopuolelle jaa menetelman vahvuus
eli sen mahdollistama reaaliaikaisuuden ja kontekstin vaikutusten tutkiminen. Hulkko kump-
siin. Kannykka on luonteva tyokalu jokapaivaiseen kayttoon, joten se soveltuu myos it-
sehavainnointivalineeksi. Mobiililuotainta voi kehittaa kontekstitietoisempaan suuntaan. Luo-
tainmenetelmalla tehtaviin tutkimuksiin osallistujien motivaatio on onnistuneen tutkimuksen
perusta ja patee yhta lailla kaikkiin menetelmiin, joissa tutkittavat tekevat itsehavainnoin-
tia. Hulkko kumppaneineen (2005,8) esittaa nelja keinoa mobiililuotainten jatkokehittami-

seen:

1. Leikillisyys: pelilliset ja pelinomaiset yllatystehtavat yhdistettyna visuaalisiin ja avoimiin

vihjeisiin jotka mahdollistavat assosioinnin ja subjektiiviset tulkinnat.
2. Joustavuus: kustomoinnin mahdollistaminen eri kayttajaryhmiin ja tarkoituksiin

3. Saavutettavuus: kayttajan on mahdollista suorittaa erilaisia tehtavia helposti yhdella lait-

teella.

4. Kollaboratiivinen palvelin: tehtavat ja raakadata voidaan jakaa kaikkien osapuolten

kanssa.

Artikkelin ollessa 13 vuotta vanha, on sen sisalto osittain vanhentunutta etenkin laitevaati-
muksiin liittyvissa kehittamisehdotuksissa: nykyisilla mobiililaitteilla on kapasiteettia suurien-
kin datamassojen sailyttamiseen ja mahdollisuuksia esimerkiksi helppoon jakamiseen osapuo-
lelta toiselle. Erilaiset yhteydenpitosovellukset soveltuvat raportointiin ja tehtavien suoritta-
miseen (Telegram ja WhatsApp) ja ovat kaytossa suurella osalla ihmisista, jotka kayttavat aly-
puhelinta. Pilvipalvelut mahdollistavat tutkimusdatan sailyttamisen. Nain ollen Hulkon ja
kumppaneiden nelikohtainen listaus kehittamisehdotuksista on korjaantunut laitteiden kehit-

tyessa. Osallistujien motivoimisen nakokulmasta artikkeli on edelleen hyodyllinen.
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4.3  Virikehaastattelu kayttajatiedon syventamisessa

Hirsjarvi ja Hurme maarittelevat haastattelun tiedonhankinnaksi itse tilanteissa”. Koska
haastateltavan kanssa ollaan suorassa vuorovaikutuksessa, tilanne sallii tiedonhankinnan suun-
taamisen tilanteen mukaan. Mahdollisuus on selvittaa vastausten taustalla olevia motii-

veja seka suhteuttaa vastaus laajempaan kontekstiin. lhminen on haastattelutilanteessa aktii-
vinen toimija, joka luo merkityksia ja voi tuoda erilaisia tietoja esille itsestaan vapaasti. Ti-
lanteessa on lasna niin kielellinen kuin ei-kielellinen vuorovaikutus. Haastattelijan tehtavana
on luoda kuvaa haastateltavan ajatuksista, kokemuksista, tunteista ja kasityksista. (2014, 34-
35, 41.)

Jukka Torronen kuvailee virikehaastattelua dialogiksi, jossa haastateltava henkilo kay vuoro-
puhelua ennalta valikoidun aineiston kanssa ja jossa virikkeena kaytetty aineisto osallistuu
merkityksen rakentamiseen. Aineiston ja haastateltavan suhde on subjekti-subjekti-suhde. Vi-
rikkeita voi kayttaa haastattelun osana tai koko haastattelun ajan. Tutkimuksen teoreettiset
lahtokohdat seka tutkimuskysymykset suuntaavat, missa roolissa virikkeet ovat haastattelussa
ja millaisia sisallollisia ja kerronnallisia piirteita virikkeiden olisi hyva sisaltaa. Tutkimuksen
lahtokohdista kasin muovataan mielekas kysymysten kokonaisuus suhteessa virikeaineistoon.
Torrosen mukaan on keskeista pohtia, millaisia asioita virikkeiden toivotaan tuovan esille tut-
kimuskohteesta. Virikkeet voivat olla valikoituja, tutkijan poimimia kulttuurituotteita, mutta
myos tutkittavien itse muodostamia. Tama materiaali voidaan tuottaa erilaisten itsehavain-
nointimenetelmien, kuten paivakirjojen avulla. ltsehavainnointijakson aikana tuotettu mate-
riaali analysoidaan ja valitaan materiaalista osuvimmat johtolangat, provosoijat tai pienois-
maailmat. (2017, 233-237.) Tassa opinnaytetyossa virikkeina toimivat kunkin vapaaehtoisen
itsenaisesti tuottamat havainnointiaineistot WhatsApp-sovelluksessa. Virikkeet koostuivat eri-

laisista teksteista, videoista ja kuvista.

4.4 Empatiakartta asiakkaan kokemuksen mallintajana

Empatiakartta (kuvio 10) on tapa jasentaa ja mallintaa asiakastietoa visuaaliseen muotoon
(Jappinen, T. & Nieminen, V. 2015). Empatiakartta tiivistaa asiakastutkimuksista keratyn tie-
don muutamaan osa-alueeseen tarjoten yleisnakemyksen persoonan kokemuksesta. Osa-alu-
eet voi tiivistaa seuraavasti: sanomiset, tekemiset, ajatukset ja tuntemukset. (Dam, R. & Si-
ang, T. 2019.) On myos olemassa empatiakarttamalleja, joissa tarkastellaan asiakasta kol-
mesta nakokulmasta: tuntemukset, tekemiset, ajatukset. Viiden nakokulman empatiakarttaan
sisaltyy sanomisten lisaksi ”kuulemiset”. Empatiakartan avulla mallinnetaan kayttajan teke-
misten, paatosten ja valintojen taustalla piilevia syita, jotta suunnittelutyo voidaan kohden-
tai hahmottaa. Empatiakartta on hyodyllinen tyokalu suunnittelutyota tekevalle henkilokun-
nalle sen ollessa visuaalinen ja siten mieleenjaava tiivistys asiakkaasta: asiakkaan kokemuk-

sen voi kuvitella ja omaksua taysin eri tavalla, kuin esimerkiksi asiakastietoa lukemalla.
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Kayttajan kontekstin ymmarrys voi avata erilaisia nakokulmia palvelusuunnitteluun ja auttaa
ymmartamaan paremmin sita, miten pienetkin muutokset voivat vaikuttaa merkittavasti kayt-
tajiin. Empatiakarttaa voi tyostaa tutkitun tiedon pohjalta esimerkiksi henkilokunnan kesken
tai yhteiskehittamispajoissa, joissa mukana on myos muita toimijoita kuten kumppaneita ja
asiakkaita. (Knox, N. 2014.)

Sarah Gibbonsin mukaan empatiakarttoja tulisi taydentaa sita mukaan kun kayttajatietoa saa-

vutetaan lisaa. Gibbons esittaa empatiakartan tekemiselle seuraavanlaiset vaiheet:
1. Tekemisen maarittely:

a. Onko tarkoitus jasentaa empatiakarttaan esimerkiksi yhdesta asiakkaasta han-
kittu tieto vai useista asiakkaista hankittu tieto? Empatiakartassa tulisi esittaa

yksi asiakastyyppi. Erilaiselle asiakastyypille tulee tehda omansa.

b. Tavoitteiden maarittely: Mika on empatiakartan tavoite? Onko tavoitteena ja-
sentaa esimerkiksi kerattya tutkimustietoa vai jakaa kayttajatietoa tyoyhtei-

soOssa?

2. Materiaalin keraaminen: Empatiakartan tavoitteen tulisi sanella empatiakartan teke-
misen tapaa. Mikali tarkoituksena on esimerkiksi hoydyntaa menetelmaa tyoyhteison

sisaisessa koulutuksessa, mita fasiliteetteja yhdessa tekemiseen tarvitaan.

3. Tutkimustiedon keraaminen: Empatiakarttaan tarvitaan laadullisia tiedonlahteita, ku-

ten haastatteluja, kenttatutkimusta, paivakirjoja jne.

4. Tiedon jasentaminen empatiakartan neljaan teemaan: Mikali menetelmaa tehdaan
yhdessa esimerkiksi tyoyhteisossa, tama prosessi voidaan toteuttaa siten etta kaikki

tutustuvat valittuihin tutkimuksiin ja tekevat post it -lapuille itsenaisesti jasennysta.

5. Klusterointi ja syntetisointi: Samantyyppiset sisallot jaotellaan neljan teeman alle
keskustellen. Talla tavalla tyoyhteisossa saavutetaan yhteinen ymmarrys asiakkaasta.

Keskustelu on olennainen osa tata vaihetta.

6. Viimeistely: Mikali kasitellysta aineistosta nousee tarkean oloisia teemoja, jotka eivat
mahdu neljaan kenttaan, kannattaa luoda ylimaaraisia kenttia taman tiedon esiin nos-

tamiseksi. Esimerkiksi tavoitteet voivat olla viides teema. (Gibbons 2018.)

Gibbonsin mukaan empatiakartat ovat empatian rakennuksen valineita. Ne tulee kuitenkin pe-
rustaa todelliseen tietoon, eika oletuksiin kayttajasta tai asiakkaasta. Parhaimmillaan empa-
tiakartat lisaavat yhteista ymmarrysta asiakkaasta, mutta myos poistavat ajatusharhoja tuot-

teesta. Empatiakarttaprosessi paljastaa myos puutteet asiakastutkimuksissa: mikali jokin
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kohta jaa tyhjaksi, indikoi se lisatutkimuksen tarvetta. Empatiakarttojen avulla voi mallintaa
sellaisiakin asioita, joita asiakkaat eivat valttamatta itse osaa kasitteellistaa tai mista he ei-
vat ole tietoisia. Innovointi on tarkoituksenmukaisempaa, kun se perustuu tutkittuun tietoon.
(Gibbons 2018.)

Tassa kehittamistyossa empatiakartta toimii kahden erityyppisen kirjastonkayttajan maailman
mallintamisen tyokaluna. Empatiakartat jaavat Vantaan kaupunginkirjaston hoydynnettaviksi

Kiviston kirjaston kehittamisessa.

WHO are we empathizing with? GOAL What do they need to DO?
Who is the person we want to understand?
What is the situstion they are in?
What is their role in the situation?

o they need to do differently?
b((s) do they want or need to get done?
ecizion(z) do they nzed 1o make?
How will we know they were successful?

What do they THINK and FEEL?
PAINS

What are th
frustrations, an

What do they SEE?

What dothey see in the mark:

What do they HEAR?

m collesgues?
cond-hand?

What do they SAY?
Vihat have we heard the
‘What can we imagine thes

Kuvio 10: Esimerkki empatiakartasta Gamestorming-sivustolta

4.5 Yhteiskehittaminen tiedonkeruumenetelmana

lun tarjoajat yhteen pohtimaan, miten palvelua voitaisiin tuottaa paremmin, millaisia tulevai-
suuden palvelut voisivat olla ja miten ja missa ihmiset haluaisivat palvelua kayttaa. Yhteis-
suunnittelun avulla voidaan loytaa jo olemassa olevista palveluista kehittamisen kohtia, joita
muovaamalla palvelusta saadaan kayttajalahtoisempi. Jokaisen katsoessa asioita omasta na-
kokulmastaan, omien kokemustensa, kiinnostuksensa ja taitojensa lapi, on yhteissuunnittelun
vahvuudeksi laskettava juuri tietyn asian kasittely eri nakokulmista ja naiden erilaisten tulkin-

tojen ja nakokulmien tuominen yhteen. (Mattelmaki & Vaajakallio 2011, 80-81.)
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Tassa kehittamistyossa yhteiskehittaminen on mukana asiakaskokemuksen ja asiakasarvon
mallintamisen vuoksi. Osallistava tulevaisuusajattelu voi tarjota relevanttia informaatiota
suunnitteluun, mutta yhteissuunnittelu voi ihannetapauksessa palvella myos kayttajien sitout-
tamista palveluun ja sen kehittamiseen. Kayttajainnovoinnin ja osallistavan suunnittelun yh-
teismaastossa kirjastokontekstissa on julkaistu artikkeli ”Futuring with and by makers”. Jul-
kaisu liittyy Helsingin keskustakirjaston kaupunkiverstas-konseptin suunnitteluun, johon osal-
listettiin verstastoimintojen potentiaalisia kayttajia. Yhteissuunnittelulla saavutetut nake-
mykset olivat Helsingin keskustakirjaston kaupunkiverstas-pajoissa sellaisia, joita olisi ollut
vaikeaa ja kallista saavuttaa muiden keinojen kautta. Yhteissuunnittelupajat tarjosivat paitsi
tiedonhankintamenetelman kayttajatietoon, mutta myos palvelun potentiaalisten kayttajien
demokraattisen sitouttamisen mahdollisuuden. Tyopajat sijoitettiin osaksi potentiaalisten
kayttajayhteisojen pitkan tahtaimen sitouttamista ja tutkimuksessa osoitettiin taman toimi-
neen hyvin. (Hyysalo, Kohtanen & Helminen kump. 2014, 213-225.) Keskustakirjaston suunnit-
teluprosessin aikana jarjestettiin useita muitakin erilaisia kaupunkilaisia osallistaneita tule-
vaisuustyopajoja. Koska tyopajoissa oli vaihteleva vallankayton asteikko ja paatoksenteko-
valta niin kaupunkilaisille kuin toisaalta kirjaston suunnittelijoille, osallistava suunnittelu kes-
kustakirjastohankkeessa tulisi artikkelin kirjoittajien mielesta nahda erilaisten yhteissuunnit-
telupajojen sarjana osallistavan suunnittelun sijaan. (2014, 213.) Vantaan kaupunginkirjaston
kirjastouudistuksissa kirjastonkayttajia on osallistettu esimerkiksi uudistettavien tilojen ide-
ointiin palvelumuotoilun menetelmia kuten yhteiskehittamista hyodyntaen. Palvelumuotoilu-
prosessi kokonaisuutena ja muotoiluajattelun omaksuminen koko organisaation lapaisevasti
edelleen aihepiiri, josta riittaa edelleen ammennettavaa. Yhteiskehittamista opitaan sita te-
kemalla ja valmiiden potentiaalisten kayttajayhteisojen tunnistaminen ja osallistaminen kir-
jaston suunnitteluun ja toimintaan on hedelmallinen lahestymistapa kehittamistyolle niin

Vantaalla kuin muuallakin.

Kehittamistyoni tiedonkeruuvaiheeseen osallistuneet vapaaehtoiset olivat sattumoisin kaikki
suhteellisen samanlaisessa elamantilanteessa ja he toivat esille samankaltaisia asioita arjes-
taan. Nain ollen kehittamistyoni asiakassegmentti oli luontevasti Kiviston perheelliset asuk-
kaat. Heille etsittaisiin palveluja tulevaisuudessa jarjestettavassa yhteissuunnittelupajassa.
Yhteissuunnittelutyopajan menetelmiksi valitsin ideariihi-menetelman seka prototypoinnin
niiden tarjotessa luontevan jatkumon: ideariihiprosessin avulla tutkitaan yhdessa, miten lap-
sen ja aikuisen yhteista tekemista voi tukea kirjastossa ja miten kirjasto voi asettua osaksi va-
paa-ajankayton mahdollisuuksia Kivistossa, toisin sanoen palvella kirjastomaisittain virkista-
vana "retkikohteena”. Prototypoinnin avulla etsitaan tapoja toteuttaa naita palveluteemoja.
Palveluteemat valitsin sen perusteella, etta ne nousivat esille lupaavina kehittamisen tee-
moina aineistoanalyysissa ja olivat tulkittavissa myos Jochumsenin ja kumppaneiden kirjaston

kehittamisen nelikentan kautta.
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Ideariihi-menetelmaa kaytetaan vaihtoehtoisten mahdollisuuksien nopeatempoiseen luomi-
seen erityisesti tilanteissa, joissa kaivataan uudenlaisia ratkaisuja ja nakokulmia asioihin. Se
on toisin sanoen yhteisollista ongelmanratkaisua, joka pyrkii luomaan jaettua ymmarrysta
mahdollisuuksista tietyssa aihepiirissa. Ideariihiprosessissa luodaan suuri maara idea-aihioita,
joista valitaan parhaat jatkokasittelyyn. (British Design Council & Technology Strategy Board
2015, 17.)

Prototypointi on pikainen tapa visualisoida ja "materialisoida” erilaisten palvelukonseptien
aihioita niiden toimivuuden arvioimiseksi ja testaamiseksi. Tarkoitus on nostattaa ja fasili-
toida keskustelua prototyyppien pohjalta kumppanien ja palvelun loppukayttajien kanssa.
(Tschimmel, K. 2012, 16.) Hyysalo, Kohtanen ja Helminen kumppaneineen hyodynsivat keskus-
takirjaston kaupunkiverstas-tyopajoissaan prototypointia tulevaisuusajattelun mallinta-
miseksi. Heidan mukaansa prototypointi menetelmana fasilitoi kayttajien sitouttamista. Kay-
tannollisiin taman hetken ratkaisuihin fiksoitumisen sijaan prototypoinnin tuottamat palvelu-
jen konkretisoinnit voivat toimia eraanlaisina alustoina visioinnille ja keskusteluille suunnitte-
lijoiden ja osallistujien valilla. Tama voi mahdollistaa myos osapuolten toisiltaan oppimisen.
(2014, 213.) Yhteissuunnittelupaja on mukana kehittamistyossani arvon yhteisluonnin ja asia-
kaskokemuksen fasilitoimisen valineena. Silla mallinnetaan asiakkaiden ja kirjaston henkilos-
ton valista kehittamismotivoitunutta vuorovaikutusta, joka paitsi tuottaa tietoa paremman
palvelun kehittamisen pohjaksi, myos auttaa asiakasta hyodyntamaan kirjastopalveluja pa-
remmin: Vargon ja Luschin nakokulmasta siis integroimaan resurssejaan kirjaston resurssien

kanssa.

4.6 Teemoittelu aineiston kasittelyn menetelmana

Hyodynsin aineistoanalyysissa sisallonanalyysiprosessia teemojen tunnistamiseksi aineistosta.
Menetelmani lainaa osia teemoittelusta ja sisallonanalyysista olematta puhtaasti kumpaa-
kaan. Jodi Aronson maarittelee temaattisen analyysin keskittyvan tunnistettaviin malleihin ja
teemoihin aineistossa. Temaattisen analyysin ensivaiheessa aineistosta tunnistetaan alustavat
teemat, joita taydennetaan seuraavassa vaiheessa. Aineistosta poimitaan ja eritellaan keske-
naan samankaltaisia asioita kasittelevat osat omiksi teemoikseen. Seuraavaksi kukin teema
paloitellaan alakategorioikseen. Ajatusten osasista on nain mahdollista muodostaa laajempaa
ymmarrysta esimerkiksi jonkin ryhman kokemuksesta. (Aronson 1995, 1-3.) Tassa kehittamis-
tyossa teemoittelu oli luonteva aineistoanalyysin menetelma sen tarjotessa valineen tunnistaa
ja hahmottaa esimerkiksi eri ihmisten kirjastokokemusten yhtalaisyyksia. Aronsonin mukaan
alateemoittelu mahdollistaa kokonaiskasityksen muodostamisen aineistosta. lhanteellisessa
tapauksessa aineiston tulkintaan osallistetaan myos tutkimuksen kohteena olleet ihmiset.
Tassa kehittamistyossa tama osuus jai pois ajankaytollisista syista. Kappaleessa 5.5 kerron

analyysivaiheen toteuttamisesta tarkemmin.
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Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka tiivistavat KvaliMOTV-verkkosivuilla sisallonanalyysin idean
Tuomen ja Sarajarven mukaan. Sisallonanalyysissa aineistoa eritellaan yhtalaisyyksia ja eroja
etsien ja tiivistaen. Sisallonanalyysi on tekstianalyysia, jossa tarkastellaan valmiiksi teksti-
muotoisia tai sellaiseksi muutettuja aineistoja, kuten litteroituja haastatteluja. Sisallonana-
lyysilla pyritaan muodostamaan tutkittavasta ilmiosta tiivis kuvaus, joka sitoo tulokset niin il-
mion laajempaan kontekstiin kuin aihetta koskeviin muihin tutkimustuloksiin. Sisallonanalyysi
eroaa sisallon erittelysta olemalla sanallinen tapa tehda sisallon kuvailua, kun taas sisallon
erittely on kvantitatiivinen sisallon kuvailun tapa. Niin laadullista sisallonanalyysia kuin maa-
rallista sisallon erittelya voidaan kayttaa saman aineiston analyysissa. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.)

Sisallonanalyysi etenee seuraavasti: ensiksi aineisto paloitellaan pieniin osiin, seuraavaksi ka-
sitteellistetaan ja lopulta jasennetaan uudenlaiseksi kokonaisuudeksi. Sisallonanalyysia voi-
daan tehda aineistolahtoisesti, teorialahtoisesti tai teoriaohjaavasti. Naita menetelmia erot-
taa tapa suhtautua teoriaan : aineiston analyysi ja luokittelu voi perustua joko tutkimusai-
neistoon tai valmiiseen teoriaan. Teoriasidonnaisessa tutkimuksessa aineiston analyysi ei tay-
sin perustu teoriaan, mutta aineisto pyritaan kuitenkin kytkemaan tai ainakin peilaamaan sii-
hen. Teoriaohjaavaa lahestymistapaa voi kuviota abduktiiviseksi paattelyksi. (Saaranen-Kaup-
pinen & Puusniekka 2006.)

5  Kehittamisprosessi

Kehittamisaineiston keruu tapahtui kolmivaiheisesti, kuten taulukko 3 osoittaa. Toteutin ai-
neistonkeruun kevaalla 2018, mutta oman aitiyslomani vuoksi aineiston kasittelyyn, kuten lit-

terointiin ja sisallonanalyysiin, ryhdyin vuoden paasta aineiston keraamisesta.

Tutkimuksen vaihe Tutkimuksen toteutusajankohta

Luotaimen suunnittelu, tutkimuksen osallis- Huhtikuu-toukokuu 2018

tujien kartoitus
Mobiililuotaimet Toukokuu-kesakuu 2018

Virikehaastattelut Toukokuu-kesakuu 2018
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Mobiililuotaimen ja virikehaastattelun ai- Toukokuu-kesakuu 2019

neiston kasittely ja analyysi

Taulukko 3: Kehittamistyon toteutuksen aikataulu

Tassa kappaleessa esittelen tarkemmin aineistonkeruuprosessia ja sen erityispiirteita aina va-
paaehtoisten etsimisesta mobiililuotaimen, virikehaastattelun seka naiden menetelmien

avulla keratyn aineiston analyysiin.

5.1 Vapaaehtoisten etsiminen ja valintaperusteet

Vapaaehtoisia osallistujia, joilta tutkittava aineisto kerattaisiin, etsittiin huhti-toukokuussa
2018 viikoilla 15-19. Tiedonjakamisen kanavana toimivat Kiviston alueen sosiaalisen median
ryhmat, Vantaan kirjastoauton henkilokunta Kiviston pysakeilla seka Martinlaakson kirjaston
henkilokunta. Kirjastojen henkilokuntaa tiedotettiin tutkimuksesta esimiesten valityksella.
Tutkimuksesta jaettiin a5-kokoisia esitteita Martinlaakson kirjastossa, joka on usean kivisto-
laisen suosima kirjastotoimipiste. Martinlaaksossa ja Pointin kirjastossa Kartanonkoskella oli
lisaksi esilla a4-kokoiset julisteet tutkimuksesta. Lahtokohtana oli aikataulusyista tavoitella
vapaaehtoisia kirjastoa jo ainakin jossain maarin kayttavia kivistolaisia, minka vuoksi fyysiset

kirjastotoimipisteet valikoituivat taman kehittamistyon markkinointipaikoiksi.

Vapaaehtoisten etsinnassa tiedostin, etta kirjastoa koskeviin tutkimuksiin todennakoisesti
hankkiutuvat ne, joilla on asiaan liittyva henkilokohtainen intressi, kuten asiakkuussuhde.
Oletuksenani oli, etta kirjastoa vahan tai ei lainkaan kayttavat henkilot luultavasti eivat osal-
listuisi tutkimukseen. Kiviston suuralueen sosiaalisen median ryhmien kautta kirjaston ei-kayt-
tajat olisivat periaatteessa voineet huomata kehittamistyoni mainoksen ja siten osallistua,
mutta erityista panostusta taman ryhman tavoittamiseen ei muutoin tietoisesti tehty tutki-
muksen luonteen vuoksi: aineistonkeruun ensivaihe eli mobiililuotain vaati osallistujiltaan pa-
nostusta esimerkiksi paivittaiseen raportointiin. ltsehavainnoinnin ja raportoinnin tekoon olisi
luultavasti vaikea motivoitua, mikali kirjaston kehittamiseen ei ole henkilokohtaista mielen-

kiintoa.

Pertti Vakkarin ja Sami Serolan vuoden 2011 kirjastonkayttotutkimuksessa ilmenee, etta
useissa kirjastoihin liittyvissa kansainvalisissa tutkimuksessa naiset olivat yliedustettuina.
Myos Vakkarin ja Serolan kyselytutkimuksessa suurin osa vastaajista oli naisia, mutta he eivat
pohdi mahdollisia syita naisten aktiivisuuteen tarkemmin. (2011, 21-25.) Naiset painottuvat
niin lukuharrastajina kuin kirjastonkayttajinakin myos Taloustutkimuksen suorittamassa vuo-
den 2018 kirjastonkayton tilastollisessa tutkimuksessa, johon naiset vastasivat kyselyyn selke-
asti miehia aktiivisemmin. Kyselyn vastaajista noin 80 % oli naisia ja noin 20 % miehia. Vastaa-

jien sukupuolijakauma heijastelee myos Taloustutkimuksen tulkinnan mukaan kirjaston
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kayttajien jakaumaa. (Seppanen 2018, 8.) Naiset siis kayttavat kirjastoja miehia enemman,
joskin ero ei ole aivan noin jyrkka kuin Taloustutkimuksen luvut esittavat (Yle.fi Uutiset
9.9.2018). Seka kokeneempien tutkijoiden tekemien toiden etta kirjastotyosta 11 vuoden ai-
kana saavuttamani arkitiedon valossa paattelin, etta luultavasti lahes kaikki omaan kehitta-
mistyohoni osallistuvat vapaaehtoiset tulisivat olemaan naisia. Koska kehittamistyoni aineis-
tonhankinnan keskiossa ei ole saavuttaa edustavuutta kivistolaisista, painotus naisiin ei hei-

kenna kehittamistyon pohjalla olevan aineiston uskottavuutta tai kayttokelpoisuutta.

David Silvermanin mukaan etnografisessa kenttatyossa, jota luotainmenetelma edustaa, va-
paaehtoisten tutkittavien loytaminen ei usein ole yksinkertaista. Tutkimukseen osallistuminen
edellyttaa luottamusta tutkimukseen osallistujilta. Niinpa olemassa olevien, myos tutkijan
omien verkostojen hyodyntaminen, on Silvermanin mielesta relevantti vaihtoehto. Uusiin pii-
reihin ja yhteisoihin tukeutuminen voi olla haasteellista ajankaytollisesti ja voi myos johtaa
epaonnistumisiin etenkin sellaisissa tutkimuksissa, joissa kasitellaan arkoja aiheita. (2017,
300-301.) Koska tutkimus perustui vahvasti vapaaehtoisten osallistujien omaehtoiseen ja aktii-
viseen tiedonkeruuseen varsin henkilokohtaisista arjen tilanteista, oletin, etta lahtokohtai-
sesti tahan projektiin olisi vaikea loytaa vapaaehtoisia. Paatin siksi hyvaksya mukaan kaikki
vapaaehtoiseksi haluavat. Koska tavoitteena laadullisessa tutkimuksessa ei ole laaja ja edus-
tava otos tietysta ihmisjoukosta vaan tavoite riippuu tutkimuskysymyksesta (Silverman 2017,

285-286), en pitanyt asiasta kiinnostuneiden osallistujien tarkempaa valikointia perusteltuna.

Tavoitteena oli hankkia aluksi aikataulusyista viisi vapaaehtoista osallistujaa, joiden tietojen
kasittelyn ja analysoinnin jalkeen oli viela mahdollista jatkaa tiedonkeruuta uusien vapaaeh-
toisten etsinnalla aineiston saturaatiopisteen loytamiseksi. Alle vuorokauden sisalla tutkimus-
mainoksen julkaisemisesta Kiviston Facebook-ryhmissa yhteydenottoja kiinnostuneilta tuli
kuusi. Lisaksi opinnaytetyon tekijan verkostojen kautta loydettiin kaksi osallistujaa, jotka lu-
pautuivat tarvittaessa markkinoimaan tutkimusta omissa verkostoissaan. Nain ollen lahtotilan-
teessa tutkimukseen oli ilmoittautunut kahdeksan osallistujaa, joista enemmisto oli huoman-
nut tutkimusmainoksen Facebookista. Vuoden 2018 toukokuussa viikolla 19 tutkimuksesta kiin-
nostuneille lahetettiin erillinen sahkopostiviesti, jossa selvennettiin tutkimuksen tarkoitusta,
vapaaehtoisten roolia ja tehtavia ja tutkimusmenetelmia. Samalla pyydettiin vahvistusta tut-
kimukseen osallistumisesta. Tassa vaiheessa peruutuksia tuli kaksi. Myohemmin tutkimukseen
ilmoittautui viela yksi ihminen, joka oli kuullut tutkimuksesta tuttavaltaan. Nain ollen vapaa-
ehtoisia oli yhteensa seitseman, jolloin paatin, etta vapaaehtoisten lukumaaraa ei ainakaan

tasta lisata.

Kaikki kehittamistyohon ilmoittautuneet vapaaehtoiset olivat perheellisia naisia, joiden voi
mieltaa elavan ruuhkavuosiaan tyon, vanhemmuuden seka vahaisen vapaa-ajan ristipaineissa.
Alla tata elamantilannetta kuvaava ote eraan vapaaehtoisen arkipaivasta WhatsApp-raportoin-

tiviikolta:
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”26.5.2018 klo 14.55 - KA5: Aamupdivd meni kirppikselld tai oikeestaan mel-
kein kahteen asti. Jotain sain myytydkin mutta aika paljon tuli vield takaisin-
kin. Vdlipalaa otettiin kun kotiin tulin ja nyt ollaan junassa menossa Martin-
laaksoon. Vaipat on ihan loppu niin oli pakko ldhted isommille kaupoille kun

ldhikaupasta ei saa niitd mitd haluan.

26.5.2018 klo 15.14 - KA5: Mies ldhti leffaan niin me ajateltiin suunnata leikki-

puistoon. Nyt odotellaan junaa martinlaaksossa

26.5.2018 klo 16.15 - KA5: Mikd voi olla dllottdvintd mitd vauva loytéd maasta

suuhunsa? Jo syéty purukumi @

26.5.2018 klo 16.58 - KA5: Puistosta kotiin ja iltaruualle. Piha ndyttdd olevan

tdaynnd lapsia, joten ldhdetddn vield ulos mekin syénnin jélkeen

26.5.2018 klo 20.17 - KA5: Kaverit olikin pihasta jo hévinneet kun me sinne
jouduttiin, mutta oltiin silti ulkona vield reilu tunti. Taloyhtibbmme ostettiin
iso lelulaatikko ulos niin naapurit kdvi sen hakemassa ja kasaamassa tanddan.
Nyt saadaan hiekkalelut pois vaunuvarastosta, niin mahtuu rattaat ja lasten
pyordt paremmin sisdén. Ulkoilun jélkeen iltapalalle ja iltahommien kautta
lapset nukkumaan. Huominen ruokakin tehtiin vield iltapalan jdlkeen val-
miiksi. Olen itse mahdollisesti menossa huomenna téihin, niin ei tarvii sitten

ruuanlaittoa miettid.”

Vapaaehtoisen KA5 paiva oli siis aktiivinen ja taynna erilaista ohjelmaa. Paivaan sisaltyy pal-
jon liikkumista, silla kaikkea arjen tarpeita ei saa taytettya lahipalveluita hyodyntamalla. Pa-
kollisen asioinnin jalkeen paiva jatkuu leikkipuistossa, jossa toinen KA5:n lapsista ennatti lait-
tamaan suuhunsa jo syodyn purukumin. Myohaan iltapaivalla tiedossa on ruokailua kotioloissa,
jota seuraa paatos lahtea viela uudelleen ulos toiveissa tavata viela lahitalojen perheita. Eri

viestikokonaisuuksista piirtyi vastaavanlainen arjen aikataulu.

Kaikki vapaaehtoiset olivat alle 40-vuotiaita ja korkeintaan viisi vuotta Kiviston suuralueella
asuneita. Kaksi vapaaehtoista asuivat Kiviston keskustassa, yksi Lapinkylassa, yksi Kiviston
vanhalla pientaloalueella ja kolme Kannistossa. Kuusi seitsemasta oli vakituisessa tyosuh-
teessa ja kaikki seitseman olivat korkeasti koulutettuja. Kaikkia heita yhdisti jonkinlainen
tunneside lukemiseen ja kirjastoon. Kysyttaessa omien kirjaston kayton tottumusten vaiku-
tusta kirjaston kayttoon nykytilanteessa, kaikki olivat sita mielta, etta lapsuuden kokemukset
kirjastosta ovat vaikuttaneet kirjaston kayttoon myos aikuisuudessa. Ohessa kolme tata il-

mentavaa sitaattia aineistosta:
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KA1: “Kdvimme usein Hdmeenlinnan pdédkirjastossa ja siitd on ihan selkeitd
muistojakin. Nuorena meiddn ldhelle Himeenlinnan Jukolaan tuli kirjasto, ja
kdvin sielld sadnnéllisesti. Lainasin usein cd-levyjd ja kuuntelin musaa kirjas-

tossa.” -Kahden lapsen diti, 39 vuotta, haastattelu

KA4: “Kirjastotausta...joo sillon mun lapsuudessa diti oli jonki aikaa tyotto-
mdnd, ennen ku oon menny kouluun. Kirjastokdynti oli meille semmonen yhtei-
nen juttu. Yhteinen tekeminen. Lapsuuden kirjastokdynnit oli aina didin kanssa
pdivdsaikaan tosi kivoja. Arkipdivind kdytiin tosi aikasin. Sai ite lainata. Oon
aina tykdnny lukea paljon kirjoja, varmaan se on sieltd lapsuudesta tullu.” -

Kahden lapsen diti, 27 vuotta, haastattelu

KA7: “14.6.2018 klo 11.03 - KA7: olen lapsuudenperheestd asti kasvanut kirja-
ja kirjastomaailmaan. Kotona on ilmapiirilld kannustettu mutta ei pakotettu
lukemaan. Lapsuudenkodissa on paljon kirjoja ja aina kirjaston kirjoja kesken
(myo6s mieheni oli tdtd mieltd minun lapsuudenperheestdni). Sisarukseni luke-
kirjastoa. Aiti piti itseasiassa satutunteja Tikkurilan kirjastossa kun olin alle

kouluikdinen.” -Yhden lapsen diti, 33 vuotta, WhatsApp-keskustelu

Kaikki kokivat lahipalvelut merkityksellisina ja tahan opinnaytetyohon osallistumisen siten
motivoivana. Heita yhdisti halu olla mukana kehittamassa Kivistoa. Kiinnostava yksityiskohta
oli, etta yhdenkaan vapaaehtoisen elamankumppani (avo- tai aviomies) ei ollut kirjaston kayt-
taja. Tama tuli esille jokaisessa virikehaastattelussa joko spontaanisti tai perheen kirjaston
kayton tottumuksista suoraan kysyttyani. Tama tukee aiempien tutkimusten loydosta siita,
etta naiset ovat paitsi aktiivisempia kirjastonkayton tutkimuksiin osallistujia mutta myos mie-
hia aktiivisempia kirjastonkayttajia. Kaikkien vapaaehtoisen osallistujien elamaan kuului myos
lukeminen ja kirjallisuus eri muodoissaan. Kirjaston funktio lukemisen etsimisen kanavana ja

lukemiseen inspiroivana paikkana korostui.

5.2  Mobiililuotaimen toteutus

Asiakaslogiikassa olennaista on ymmartaa asiakkaan kontekstia laajemmin ja miettia erilaisia
palveluja suhteessa asiakkaan tilanteeseen, joten tarkoituksenani oli kartoittaa valittujen va-
paaehtoisten arjen "tarppeja” ja johtimia, jotka joko todella tai potentiaalisesti veisivat kir-
jastoon asti. Luotainmenetelma on eras tapa kerata ymmarrysta asiakkaan kontekstista, ar-

jesta. Halusin siis hankkia tietoa arjesta sellaisella palvelumuotoilun menetelmalla, joka olisi
kytkettavissa oikeisiin arjen tilanteisiin. Halusin paasta lahemmas kivistolaisten vapaaehtois-

ten arjen tilanteita ymmartaakseni kontekstia, joissa he paattivat kayda kirjastossa tai joissa
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kirjastokaynti jai tekematta. Halusin kartoittaa vapaaehtoisten arjen kokemuksista ja tilan-
teista myos mahdollisuuksia, joihin kirjasto voisi omilla, mahdollisesti aivan uudenlaisilla pal-
veluillaan kytkeytya. Nama mahdollisuudet eivat valttamatta tulisi esille perinteisissa haas-
tatteluissa kysymalla, mita ihmiset kirjastolta toivovat: nain saadaan vastauksia, joita
osaamme jo odottaa, joita asiakkaat olettavat etta heilta halutaan kuulla ja joita kirjastot jo
tosiasiassa ratkovat. Oli pyrittava kysymyksenasetteluun, jossa kartoitettiin arjen tilanteita
kokonaisvaltaisemmin. Nain ollen tulkinta siita, milla tavalla juuri kirjastopalvelut voisivat
palvella tietynlaisia yksilon tilanteita paremmin, olisi minun tekemani. Synnyttamaani tulkin-
taa olisi kuitenkin mahdollisuus tarkistaa ja kehittaa eteenpain aineistonkeruun viimeisessa

vaiheessa, eli yhteiskehittamistyopajassa.

Toisaalta halusin kerata tietoa siita, miten mahdollinen kirjastokaynti sujui ja mita tunnel-
mia, kokemuksia ja ajatuksia asiointitilanne nostatti. Arvelin, etta luotain tarjoaa tahan so-
veltuvan menetelman sen mahdollistaessa valittoman raportoinnin ”tuoreeltaan” olennaisesta
tilanteesta. Luotaimen toteutusajaksi valikoitui viikko maanantaista sunnuntaihin, silla ajat-
telin sen olevan tutkimukseen osallistuvien vapaaehtoisten kannalta helpoin ja luontevin aika-
vali. Toisaalta odotin, etta arkiviikkoon mahtuisi paljon tapahtumia ja tilanteita, jolloin tut-
kittavat tuottaisivat maarallisesti paljon, tai ainakin riittavasti, dataa. Datan jatkokasittelyn-
kin kannalta viikko vaikutti sopivalta ajanjaksolta, silla aineiston kasittely olisi sita tyolaam-

paa, mita enemman sita olisi.

Valitsin luotaimen toteuttamisen valineeksi WhatsApp -sovelluksen, silla se loytyy merkitta-
valta osalta alypuhelimen kayttajista. Talla halusin varmistua siita, etta vapaaehtoisia osallis-
tujia voisi ylipaansa loytaa tutkimukseen ja etta tutkimukseen osallistuminen olisi heille mah-
dollisimman vaivatonta ja sujuvaa. Koska menetelma edellytti ja velvoitti tutkimukseen osal-
listuvia henkiloita omaan aktiivisuuteen maaraajan, arvelin menetelman mahdollisesti vai-
keuttavan vapaaehtoisten l6ytamista. Nain ollen hyvaksyin tutkimukseen kaikki halukkaat va-
paaehtoiset silla edellytyksella, etta heilla oli mobiililaite ja WhatsApp -sovellus kaytossaan.
tanyt vapaaehtoisten keskinaista samankaltaisuutta ongelmana: omaan tyokokemukseeni pe-
rustuen arvelin, etta kirjaston kayttd on jossain maarin sidoksissa elamantilanteeseen ja kaik-
kien vapaaehtoisten edustaessa lapsiperhearkea, voisi heidan arjestaan loytya kiinnostavia yh-

teisia nimittajia, joita voisi poimia nakokulmiksi ja prinsiipeiksi kirjaston kehittamiseen.

Koostin luotaimen selkeiden tehtavien sijaan apukysymyksista, jotka pyrin rakentamaan sel-
laiseksi, etta tutkimukseen osallistujat osaisivat raportoida olennaisia arkisia tilanteitaan, joi-
hin kirjasto palveluntuottajana voisi tarttua. Apukysymysten tarkoituksena oli siis suunnata
vapaaehtoisten raportointia kehittamisongelmiin, silla muussa tapauksessa vaarana olisi ollut,

etta raportoinnin sisaltd hajaantuu liikaa. Luotaimen sisalto oli seuraava:
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Mita olet tehnyt pdivan aikana, mista paivasi koostui?

e Missa asioit, jos asioit kodin ulkopuolella?

Miten paivasi on sujunut?
Millaisia tiedontarpeita pdivaan kuului eli tuliko vastaan asioita, joista kaipasit lisatie-

toa?

e Mitda nama asiat olivat?
e Mista etsit tietoa?
o Loysitko etsimasi?
e Lahditko kirjastoon?
o Jos lahdit, miksi?
o Mihin kirjastoon lahdit, miksi?
o Jos et lahtenyt, miksi?
o Millaisia odotuksia ja toiveita sinulla oli kirjastokdynnista?
o Miten asiointi onnistui?
o Millaisia tuntemuksia kirjastossa kaynti Sinussa heratti?
o Mitka tekijat (esimerkiksi henkilokunta, kalusteet, opasteet, laitteet) vai-

kuttivat tunteisiisi ja kokemukseesi?

Vapaaehtoiset saivat yllaolevan ohjeistuksen sahkopostitse 7.5.2018 (liite 1).

Loin kullekin vapaaehtoiselle raportointiviikon itsehavainnointia varten oman WhatsApp-ryh-
man. Ryhmat nimesin koodinimilla KA1-KA7 pitaakseni kunkin vapaaehtoisen tuottaman rapor-
tointiaineiston selkeasti omana kokonaisuutenaan. Vapaaehtoiset eivat missaan vaiheessa saa-
neet tietoja toisistaan. Kun raportointiviikon ensimmainen paiva oli aluillaan, lisasin What-
sApp-ryhmiin kaynnistavana kommenttina eraanlaisen motivointiviestin, jossa muistutin viela
tarkistamaan lahettamani sahkopostiviestin ohjeistuksen ja raportoimaan arjesta heille itsel-
leen luontevalla tavalla, kuten ottamalla kuvia, tallentamalla aanta tai videokuvaa ja kirjoit-
tamalla lyhyita teksteja. Kaiken raportoinnin tuli tapahtua WhatsAppin kautta. Esimerkki aloi-

tusviestista:

“Tervehdys! Tdhdn ketjuun voit ryhtyd kertomaan arjestasi tdnddn. Laitan pdi-
vittdin tarvittaessa muistutusviestin ténne, jos mitddn ei ole kuulunut © Kaikki

data tddltd anonymisoidaan, eli voit huoleti laittaa téinne pdivdési kulkua. Sinun
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ei erityisesti tarvitse kdydd kirjastossa témdn tutkimusviikon aikana, mutta jos

kéyt, toivon raportointia myés siité kokemuksesta.”

Varsinaisen raportointiviikon aikana tutkimuksen vapaaehtoisille osallistujille lahetettiin pai-
vittain vapaamuotoinen muistutusviesti, mikali he eivat olleet lahettaneet mitaan omaehtoi-

sesti. Esimerkki muistutusviestista vapaaehtoiselle KA1:

“16.5.2018 klo 19.15 - Marjo: Heipd hei! Miten tédndén on sujunut?”

Kunkin vapaaehtoisen kohdalla raportoinnin aktiivisuus vaheni viikon edetessa ja raportit oli-
vat viimeisten paivien ajan usein vain tiiviita vastauksia muistutusviestiini. Ohessa esimerkki
KA1 vastauksesta muistutusviestiini, joka oli lahinna lyhyt luettelo paivan keskeisista tapahtu-

mista:

“16.5.2018 klo 20.54 - KA1: Pitkdn tyopdivin pddtteeksi menimme koko perhe
autolla Martinlaakson Hesburgeriin syémddn. Samalla reissulla tankkasin auton.
Sen jéilkeen kdvin juoksulenkilld. Tietoa etsin tdnddn avoimen yliopiston opin-
noista.”

Yllaolevassa esimerkkisitaatissa informaatioarvo ei ole kovin suuri, silla sen luonne on ennem-
min muisteleva kuin pohdiskeleva. Tamankaltaisia raportointeja oli WhatsApp-aineistossa yl-

lattavan paljon.

5.3 Virikehaastattelun toteutus

Virikehaastattelut toteutettiin haastateltavien ehdottamissa paikoissa mahdollisimman pian
raportointiviikon jalkeen. Kaytannossa viivetta raportoinnin ja virikehaastattelun valilla oli
jopa useita paivia aikatauluhankaluuksien vuoksi. Tutustuin huolellisesti kunkin vapaaehtoisen
osallistujan raportointimateriaaliin ja laadin materiaalin pohjalta haastattelukysymykset kul-
lekin haastateltavalle erikseen. Osa kysymyksista toistettiin raportoinnin sisallosta riippu-
matta kaikille osallistujille (liite 2). Kaikissa haastatteluissa riippumatta haastattelun ajan-
kohdasta raportointiviikkoon nahden kaytiin lapi paaosin kronologisesti raportointiviikon ta-
pahtumia WhatsApp-viestien toimiessa keskusteluvirikkeina. Haastattelussa oli apuna kysy-
mysrungon lisaksi tulostetut WhatsApp-raportoinnit kronologisessa jarjestyksessa sisaltaen esi-

merkiksi haastateltavan ottamat kuvat.

Eraan haastattelun ajankohtaa jouduttiin siirtamaan sairastumisen vuoksi kahteen kertaan,
kunnes aikataulut eivat enaa mahdollistaneet haastattelua. Tassa tapauksessa toimitin kysy-

myslistan haastateltavalle sahkopostitse ja han vastasi kysymyksiin kirjallisesti. Kirjallinen
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kysymysrunko sisalsi viitteita raportointiviikon aineistoon, jolloin haastateltava pystyi palaut-

tamaan mieleensa tarvittavia teemoja raportoinnista.

Virikehaastattelut syvensivat WhatsApp-raportoinnilla kerattya tietoa, mutta kunkin haasta-
tellun kohdalla haastatteluaineisto muodosti oman itsenaisen, laajan kokonaisuutensa. Haas-
tatteluaineisto oli WhatsApp-luotaimella kerattya aineistoa laajempi ja siten informatiivi-

sempi.

Tallensin haastattelut omalla alypuhelimellani. Varalla oli myos Vantaan kaupunginkirjaston
iPad, joka myos tallensi haastattelua. Haastattelut kestivat haastattelutilanteesta riippuen 54
minuutista noin puoleentoista tuntiin. Tallensin haastattelut henkilokohtaiselle verkkoasemal-
leni Laureassa, jolloin paasy aineistoihin oli vain minulla. Litteroin haastattelut Word-tekstin-
kasittelyohjelmalla toistaen haastatteluja Windows Media Playerilla. Litteroin haastattelut
sana sanalta, mika oli Media Playerin ja Wordin kannalta haastavaa ja aikaa vievaa. Litteroi-
tua haastatteluaineistoa kertyi runsaasti, noin 50 sivua. Tallensin myos litteroidun aineiston

henkilokohtaiselle verkkoasemalleni.

5.4 Aineistoanalyysin toteutus

Toistin samoja kysymyksia kaikille haastatelluille, valitsin aineistoanalyysin varsinaiseksi me-
netelmaksi teemoittelun. Nain ollen teemat nousivat luonnollisesti kehittamiskysymyksista ja
haastattelurungosta ja etsin aineistoa lukiessani vastauksia naihin kysymyksiin. Vastaukset
edustivat tiettyja teemoja. Koska haastateltavat olivat puhujina keskenaan hyvin erilaisia, va-
litsin analyysiyksikoksi idean. Idea oli tutkimusaineiston ilmaisuvoimaisin yksikko: haastateltu-
jen ihmisten lauseet ja sanat sinallaan eivat useinkaan sisaltaneet kokonaista ajatusta tai
ideaa, joten analyysiyksikko oli luontevasti sellaisten sanojen tai lauseiden kokonaisuus, jolla

sain tietyn idean tai ajatuksen valitetyksi aineistosta tasmallisimmin.

Litterointivaiheen jalkeen kokosin kaiken haastatteluaineiston samaan Word-dokumenttiin
helpottaakseni lukemista. Taman jalkeen luin aineiston lapi saadakseni vaikutelmia aineis-
tosta. Tein samalla korostuksia niihin kohtiin tekstissa, jotka liittyivat kehittamiskysymyksiin.
Korostuksen tarkoituksena oli tehda aineistosta mahdollisimman helppolukuista ja auttaa kes-
kittymaan aineistossa olennaisiin kehittamiskysymyksiin viittaaviin asioihin, silla litteroitua
tekstia oli runsaasti. Korostamalla tiettyja osia aineistosta tein tietoista valintaa siita, mitka
aineiston osat paasivat jatkokasittelyyn ja mitka jaivat kasittelyn ulkopuolelle. Toisella luku-
kierroksella tein alustavia havaintoja aineistosta kirjaten ylos muutamia alustavia johtosa-

noja, teemoja, jotka liittyivat kehittamiskysymyksiini.

Kolmas lukukierros oli tarkka ja hidastempoinen kaydessani lapi kunkin haastattelun jalleen
alustavia teemoja kirjaten. Merkitsin Word-tekstinkasittelyohjelmalla kuhunkin haastatteluun

eri varein ne tekstisisallot, joilla oli selkeasti oma yksiselitteinen teemansa. Varikoodaaminen
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oli paitsi teemojen merkitsemista, myos aineiston erittelemista. En paattanyt kaytettavia va-
reja ennalta, silla en tiennyt, mika maara teemoja syntyisi. Siksi tein paatokset prosessin ai-
kana. Lisasin osaan varein merkityista tekstikohdista, yksikoista, kommentin, johon kirjasin
teemaa kuvaavan kasitteen tai muun havainnon. En luonut teemoittelulle periaatteita ennen
aineistonkasittelya, silla luotin ennalta valikoimani aineiston “puhuvan puolestaan” eli ohjaa-
van luontaisesti prosessia. Huomatessani tietyn teeman toistuvan esimerkiksi eri nyanssilla,
kirjasin havaintojani ylos kommentteihin. Vahitellen naista muodostui periaatteita seuraavan
aineistokokonaisuuden kasittelyyn. Ne kohdat, jotka eivat liittyneet selvasti mihinkaan tee-

maan, mutta jotka vaikuttivat muuten olennaisilta, merkitsin keltaisella korostuksella.

Koska teemat olivat nyt alustavasti valmiit, pohdin neljatta kertaa teksteja lukiessani tee-
moittelemieni yksikkojen sisaista ja keskinaista johdonmukaisuutta. Halusin myos todentaa,
etta relevantit sisallot olivat tulleet huomioiduksi ja etta mitaan ei olisi jaanyt teemoittelun
ulkopuolelle. Tekemieni teemavalintojen tuli seurata samaa logiikkaa myos talla kierroksella
ja tein viela joitain korjauksia siirtaen eraita tekstiyksikkoja toisen teeman alle merkitsemalla
niille erilaisen varikoodin. Varmentaakseni analyysitapani johdonmukaisesti kysyin tietylla
varilla merkitsemaltani yksikolta kysymyksen, johon sille valitsemani teeman tuli vastata: ker-
tooko tama tekstinpatka esimerkiksi varsinaisesta, toteutuneesta toiminnasta kirjastossa vai
ennemmin visioidusta toiminnasta kirjastossa, joka on eri asia eli tahtotilan ilmaisu. Alla esi-
merkki (kuvio 11) yhden kappaleen erittelysta ja teemoittelusta eli varikoodauksesta ja alus-
tavasta kasitteellistamisesta.
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Kuvio 11: Esimerkki varikoodauksen kaytosta haastatteluaineiston analyysissa
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WhatsApp- ja haastatteluaineistot olivat tassa vaiheessa erillisia tiedostoja. Kavin ylla esitta-
maani tapaan lapi WhatsAppin kautta keratyt aineistot sisallyttamalla ne omaksi tekstitiedos-
tokseen lukemisen helpottamiseksi. Toteutin varikoodauksen samalla periaatteella myos ta-

han tiedostoon. Teemoja loytyi yhteensa 11, jotka oli koodattu eri varein.

Kun kaikki teksti oli varikoodattu, kirjasin tarkemmin ylos periaatteet, joiden mukaan ryhdyin
kokoamaan yksikkoja omiin teemoihinsa. Kopioin ja liitin tekstiyksikkoja erilliseen tekstidoku-
menttiin teema kerrallaan punniten tarkasti, kuvaako tiettyyn teemaan merkitsemani yksikko
varmasti kyseista teemaa vai jotain muuta. Kavin lapi niin haastatteluaineiston kuin What-

sApp-aineiston. Alla varikoodattu luettelo teemoista ja niiden periaatteista:

Visioitu toiminta kirjastossa: toimisi kuvaamallaan tavalla, jos olosuhteet olisivat erilaiset.

Palvelukokemus: kirjastokdaynnin ja kirjastoasioinnin aikaansaama tunnelma, henkilokunnan
suorittama tekeminen

Bal SRSt ek TIaIStTASEOVKSIKKG o sy siells asiointiin

Lahipalvelut: Ajatuksia lahipalveluista

Arjen johdin: kirjastonkadyttoon johtanut tekija, syy, raportoinnin aikana

_: pohdinnat kirjaston merkityksesta ja siitd, mita kirjasto

palvelee

_: Kuinka usein asioi kirjastossa

Poimin kunkin teeman sisallot seka WhatsApp- etta haastatteluaineistosta paaotsikoiden KA1-
KA7 alle merkiten erikseen, ovatko yksikot poimittu WhatsAppista vai haastattelusta. Pidin
tassa vaiheessa olennaisena pitaa kunkin vapaaehtoisen tuottaman materiaalin erillaan toisis-
taan, jotta ymmartaisin kutakin aineistoa omana kokonaisuutenaan ja havaintojen tekeminen
kustakin yksilosta ja hanen arjen kontekstistaan olisi helpompaa. Etsin yhteyksia WhatsApp-
aineiston ja haastatteluaineiston valilla vertaillakseni aineistoja keskenaan. Aineistot olivat

sidoksissa toisiinsa ja otaksuin niiden informaatioarvon olevan suurimmillaan samassa
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yhteydessa tarkasteltuna. Virikehaastattelujen anti oli poikkeuksetta WhatsApp-aineistoa sy-
vallisempaa. Pelkkaa WhatsApp-aineistoa analysoimalla ei olisi ollut mahdollista saada riitta-
vaa kasitysta vapaaehtoisten arjen tilanteista, saati heidan palvelukokemuksistaan ja toiveis-

taan kirjastoihin liittyen.

Jotkin teemat sisalsivat enemman materiaalia kuin toiset. Laajat teemat kasittelin erikseen
siten, etta kopioin teeman sisallot uuteen dokumenttiin ilman tietoja siita, kenen vapaaehtoi-
sen tuottamasta aineistosta oli kysymys. Tarkoituksenani oli tutkia teemoja tarkemmin etsien
keskenaan samankaltaisia sisaltoja, alateemoja. Alla esimerkki teemoittelusta osana laajem-
man materiaalin kasittelya (kuvio 12.) Visiotua kirjastonkayttoa (kappale 6.3) kuvailevia sisal-

toja oli paljon, joten tata materiaalia oli helpompi kasitella ja ymmartaa pienempiin osiin pil-

kottuna.
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Kuvio 12: Esimerkki alateemoittelusta

5.5 Empatiakartan toteutus ja yhteiskehittamispajan suunnittelu

Aineistoanalyysista piirtyi kaksi erityyppista kirjastonkayttajaa, jotka nimesin fiilistelijaksi ja
etsijaksi sen mukaan, mita piirteita heidan kirjastonkaytossaan oli ja mita he kirjastolta toi-
voivat ja odottivat. Kaksi kayttajaarkkityyppia oli mallinnettavissa aineistoanalyysin avulla
tehtavien "retki” ja ”yhdessa lapsen kanssa” nakokulmasta. Nama tehtavat eivat sulje toisi-
aan pois, mutta vapaaehtoiset toivat esiin aineistossaan naita teemoja jossain maarin toisis-
taan erillaan: kaikki kayttivat kirjastoa lukemisen etsimiseen, mutta sen ollessa varsin itses-
taanselva tehtava kirjastokaynnilla, tulkitsin aineistoanalyysin avulla syvemmiksi merkityksiksi
yhdessaolon ja yhdessa tekemisen lapsen kanssa (kirjastokaynnilla ja lukemisen etsimisella

selkea kasvatuksellinen tarkoitus) ja elamyksellisen, virikkeellisen retkeilyn (kirjasto yhtena
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mahdollisuutena ja paikkana ”poissa kotoa”). Toteutin empatiakartan lapikaymalla aineisto-
analyysin tulokset ja teemoihin ositetut aineistot neljan empatiakartan osan nakokulmasta:
sanomiset, ajatukset, tekemiset ja tuntemukset. Tein empatiakarttojen hahmotelmaa kasin
luonnostellen ja lopulta Open Office Draw -ohjelmalla. Visuaalisesti laadukkaampaan lopputu-
lokseen olisi mahdollisesti paassyt toteuttamalla empatiakartat valmiisiin pohjiin, mutta teki-

janoikeussyista paadyin tekemaan pohjat ja niiden piirrokset itse.

Etsin teemoja yhteiskehittamiselle aineistoanalyysin avulla. Kehittamisteemat ovat empa-
tiakarttojen esittamien henkiloiden nakokulmasta 1) retki kirjastoon eli kirjastokaynti ela-
myksena perheelle ja 2) mielekas toimiminen lapsen kanssa kirjastossa. Yhteiskehittamispajan
menetelmiksi valitsin maarallisesti runsaasti ideoita tuottavan ideariihi-menetelman ja Hyysa-
lon ja kumppaneiden kirjoittaman artikkelin perusteella prototypoinnin. Prototypointia ei ole
paljoa kaytetty Vantaan kaupunginkirjaston yhteiskehittamisprosesseissa, mutta uusien palve-
lujen mallintamiseen prototyypit tarjoavat hyvan ja konkreettisen keskustelualustan. Yhteis-

kehittamispajan rungon hahmottelin oman fasilitointikokemukseni perusteella ohjeellisesti.

6 Fiilistelija ja etsija kirjastossa - aineistoanalyysin tulokset

Tassa kappaleessa esittelen vastaukset kehittamiskysymyksiini edeten alakysymyksista kohti
varsinaista paakehittamiskysymysta. Paakehittamiskysymykseeni, eli millaisia palveluteemoja
kivistolaisten arjesta on hahmotettavissa heista hankitun ja tuotetun tiedon avulla, vastaan
empatiakarttojen avulla kappaleissa 6.5 ja 6.6. Alakysymyksiin (lista alla) pyrin vastaamaan

kappaleissa 6.1-6.4.:
1. Mista arki rakentuu Kivistossa?
2. Millainen tarve saa hakeutumaan kirjastopalveluiden aarelle?
3. Mita tekijoita liittyy paatokseen menna kirjastoon?
4. Milta palvelukokemus tuntuu, vaikuttaa ja nayttaa asiakkaan kokemana?
5. Mita kirjastossa tehdaan?

Mitka siis olivat asiakkaan ”jobs to be done”, heidan tehtavansa, joita kirjasto voi auttaa
tayttamaan? Kaikki seitseman vapaaehtoista oli jaettavissa kahdenlaiseen ryhmaan heidan
esille nostamiensa tehtavien ja niista tulkitsemieni tavoitteiden perusteella: "etsija” ja "fii-
listelija”. Nama eivat olleet absoluuttisia tai toisensa poissulkevia kategorioita, silla useam-
malla vapaaehtoisella oli piirteita molemmista. Fiilistelija ja etsija muodostivat yhden tavan
tulkita, hahmottaa ja koostaa erilaisia tyyleja olla kirjaston asiakkaana ”osana muuta ela-
maa” ja kayttaa kirjaston palveluita. Etsijalla oli selkea sanoitettu lukuharrastukseen ja sivis-

tykseen liittyva missio kirjastonkayton taustalla. Lukemisen etsiminen korostui ja omassa
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arjessa lukeminen oli tarkeassa roolissa. Lasten kanssa yhdessa tekeminen ja lasten osallista-
minen kirjastossa toimimiseen muodosti tarkean tehtavan kirjastokaynnille. Fiilistelija puoles-
taan etsi kirjastokaynnista vaihtelua ja virkistaytymista arkeen: han "retkeili” kirjastoon siina
missa esimerkiksi leikkipuistoon. Hanella lukemisen etsiminen oli toissijainen tehtava. "Fiilis-
tely” ja ”etsiminen” ovat Kiviston mahdollisen kirjaston palveluteemoja, joiden pohjalta kir-
jastopalvelut lapsiperheille voidaan rakentaa asiakaslahtoisesti. Etsija ja fiilistelija -tyypit on
hahmotettu empatiakarttoihin kappaleessa 6.5 ja 6.6. Empatiakartat toimivat tassa kehitta-
mistyossa eraanlaisina yksinkertaistettuina yhteenvetoina kehittamisaineistosta. Tulkintani

lisaksi empatiakartat sisaltavat suoria lainauksia vapaaehtoisten haastatteluaineistoista.

Kirjastopalveluiden aareen hakeuduttiin monista syista, mutta oman tai lasten lukuharrastuk-
sen vaaliminen oli selkeasti sanoitetuin syy kirjastonkayton taustalla. Kirjastonkaytolla oli kui-
tenkin myos sosiaalisia ulottuvuuksia sen ollessa yhteista tekemista lasten kanssa tai paikka
tavata tuttuja. Kirjasto oli paikka, josta etsitaan tekemista ja viriketta arkeen: kun ei muuta
tekemista keksitty, lahdettiin lasten kanssa "retkelle” pois kotoa, kirjastoon. Tama korostui
usealla vapaaehtoisella, niin kutsutuilla ”fiilistelijoilla”. Nain ollen kirjastokaynti oli heille
elamyksellinen kokemus lasten kanssa, jossa lukemisen etsimisen ohessa suurta painoarvoa oli
yhdessaololla ja esimerkiksi leikkimisella kirjaston tiloissa. ”Retken” valitsin yhteissuunnitte-
lupajan ensimmaiseksi teemaksi, silla se nousi kehittamisaineistosta esille paitsi rivien valissa,
myos sanatarkasti kasitteellistettyna kirjaston kayton tavoitteena. Lasten osallistaminen ja
aktiivinen rooli kirjastossa on toinen jatkokehittelyn arvoinen teema, jota useat vapaaehtoi-
set, erityisesti "etsijat” toivat esille aineistossa. Kirjaston kehittamisen nelikenttaan suh-
teutettuna nama kehittamisteemat suuntautuvat inspiraatioon ja kohtaamiseen. Siirsin nama

teemat paitsi empatiakarttoihin kuin yhteissuunnittelupajassa toteutettavaan ideointiin.

WhatsApp-aineistosta ei juurikaan loytynyt pohdintaa kirjaston merkityksesta tai sen eri roo-
leista, mita puolestaan oli haastatteluaineistossa. Palvelukokemusta kuvaavia sisaltoja oli loy-
dettavissa seka haastatteluaineistosta etta WhatsApp-aineistosta. Palvelukokemuksen merki-
tys oli olennainen haastattelurunkoja muodostaessani, joten palvelukokemuksen kuvailut nou-
sevat aineistosta vahvasti. Kaikki mukana olleet seitseman vapaaehtoista puhuivat kirjasto-
kaynneistaan ja niiden sujumisesta seka kaynnin tuottamista tunnelmista yllattavan paljon
niin erikseen kysyttaessa kuin spontaanisti. Teeman alle kertyi kaikilta haastatelluilta yh-
teensa 10 sivua aineistoa. Haastattelurungossa oli painotus palvelukokemusta kartoittaviin ky-
symyksiin. Lukemisesta ja lukemisen merkityksesta keskusteltiin paljon virikehaastatteluissa,
mutta jatan aiheen kevyen kasittelyn varaan, silla lukemisen merkitykset eivat liity suoraan
kehittamistehtavaani.

Kirjastossa kaytiin tilanteissa, joissa se oli luontevinta esimerkiksi oman arjen liikkumisen na-
kokulmasta: kun ohimennen satuttiin kirjaston lahettyville, siella piipahdettiin. Kirjastonkay-

ton taustalla oli oma tottumus kayttaa palvelua. Tietyssa maarin kehittamisaineistossa tuli
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vastaan kehapaatelmia: vapaaehtoisilla oli kysyttaessa vaikea vastata kysymyksiin siita, mika
sai lahtemaan kirjastoon ja suosittu vastaus tahan oli eraantyvat lainat. Kirjastoalalla vallitse-
van yleiskasityksen, oman tyokokemukseni ja esimerkiksi Vakkarin ja Serolan kirjastotutki-
muksen valossa on selvaa, etta kirjastoon ei ensisijaisesti hakeuduta etsimaan tietoa. Kirjasto
virkistaytymisen, tekemisen lahteena ja vaihtoehtoisena paikkana leikkipuiston ohella kodin
ulkopuolella nousi esiin paitsi suoraan, mutta myos rivien valista. Kuten KA7 asian ilmaisi:
”Joku tietty tarve tai vain kokemuksena”. Hanelle kirjasto oli ajanviettopaikka ja mahdolli-

suus muiden joukossa - paikka, josta haettiin tiettya tunnelmaa.

6.1 Milloin ja miksi kirjastoon - eri kontekstit kirjaston kayton tai potentiaalisen kayton
taustalla
Millainen tarve saa hakeutumaan kirjastopalveluiden aarelle? Mita tekijoita liittyy paatokseen
menna kirjastoon? Valitettavasti WhatsApp- ja haastatteluaineistosta ei ole loydettavissa toi-
vomiani syvallisempia, vapaaehtoisten itsensa kasitteellistamia tarvetekijoita, jotka olisivat
johtaneet kirjaston kayttamiseen tarkkailun kohteena olleen viikon aikana. Kysyessani, mika
sai kaymaan kirjastossa kyseisen viikon aikana, osa vapaaehtoisista otti esille eraantyvat lai-
nat, jonka nimesin itseaan ruokkivaksi rutiiniksi. Miksi nama ihmiset olivat menneet kirjastoon
alun perin jai tassa kohdassa epamaaraiseksi. Kirjastonkayton juurisyyhyn paasemiseksi ei ole
hedelmallista kysya suoria asiaan liittyvia kysymyksia, minka vuoksi niin WhatsApp-luo-

taimessa kuin virikehaastattelun rungossa oli arkeen liittyvia kysymyksia.

Aineiston perusteella arjesta voi johtaa monia laukaisevia tekijoita kirjaston kaytolle. Alla
olevassa listassa on sulkeissa ne vapaaehtoiset, joiden tuottama aineisto ilmentaa kyseista

syyta. Kirjastossa siis kaydaan seuraavista syista:

o Ulkoiset olosuhteet: saa, sijainti tai vastaava satunnainen tekija suosi kirjastossa kay-
mista (KA1, KA2, KA5, KA7)

e |tseaan ruokkiva rutiini, esim.lainattujen kirjojen palautus (KA1, KA4, KA5, KA7)

e Kirjasto itsessaan vierailun syyna, esim.uudistettuihin tiloihin tutustuminen, kirjasto
ajanviettopaikkana yleisesti, kirjasto kohtaamispaikkana (KA1, KA2, KA4, KA5, KA6)

e Kirjaston koetaan edistavan omia tavoitteita, kuten

o ltsensa kehittaminen kirjaston aineistoja hyodyntamalla (KA6, KA7)

o Oman tai lapsen lukuharrastuksen edistaminen (KA1-KA7)

Vapaaehtoisen KA1 aineisto poikkesi muista vapaaehtoisista siten, etta hanen haastattelunsa
toteutettiin kirjallisena aikatauluongelmien vuoksi. Niinpa hanen vastauksensa olivat jasenty-

neempia ja pohdiskelevampia kuin muiden. Vapaaehtoisella KA1 oli tapana kayda kirjastossa,
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mikali saa oli sateinen. Han myos mainitsi, etta he suuntaavat perheensa kanssa usein kirjas-
toon niissa tilanteissa, jolloin he eivat keksi oikein muuta tekemista. Vastaavia ulkoisten olo-
suhteiden virittamia syita kertoi KA5, joka oli viikon aikana piipahtanut Myyrmaen kirjastossa
omien sanojensa mukaan "ex tempore”. Han oli ollut lahistolla muilla asioilla, mutta paatyi
kirjastoon, silla lapsi nukahti sopivasti eika vanhempi lapsi halunnut viela kotiin. Kirjasto

muodosti tuossa tilanteessa hyvan mahdollisuuden viettaa aikaa.

KA1 kertoi sitovansa kirjastokaynnit paasaantoisesti muun asioinnin lomaan valttaakseen tur-
haa ajoa paikasta toiseen. Muun arkisen asioinnin yhteys toteutuvaan tai visioituun kirjasto-
kayntiin ja kirjaston kayttoon korostui lahes kaikilla vapaaehtoisilla. Lahes kaikki sanovat,
etta kavisivat kirjastossa useammin, mikali kirjasto olisi lahella tai etta vaivannako lahimpaan
kirjastoon paasemiseksi talla hetkella vahentaa heidan kirjastonkayttoaan. KA2 koki ihanteel-
lisena asiointimatkana kirjastoon 1-2 kilometria. Kirjaston sijaintiin on vaikea vaikuttaa,
mutta lahes kaikki kehittamistyon aineistonkeruuseen osallistuneet vapaaehtoiset toivat esille
halun kayda kirjastossa osana muuta arjen asiointiaan. Kirjaston sijainti luontevasti vahittais-
tavarakauppojen ja virkistysta tarjoavien paikkojen kuten kahviloiden ja ravintoloiden lahei-
syydessa olisi monien kiireellisten perheellisten ihmisten arkea aidosti ja kokonaisvaltaisesti

palveleva mahdollisuus.

Tiedontarve, eli tarve etsia tietoa jostain itsea kiinnostavasta asiasta, ensisijaisena kirjastoon
lahtemisen syyna ei tullut esille yhdenkaan vapaaehtoisen tuottamasta aineistosta. Tama nou-
dattelee Vakkarin ja Serolan loydosta, jossa internet on paasaantoinen tiedonhankintakanava
arjen eri asioissa. Tama oli siis odotettava l0ydos myos tasta aineistosta, mutta syy sille,
miksi kirjastoon silti tana paivana yha tullaan varsin runsain maarin, on sitakin kiinnostavampi
selvittaa: talloinhan kirjastolla on myods muita rooleja ihmisten elamassa ja naita rooleja on

syyta tutkia tarkemmin kirjaston kehittamisen nakokulmasta.

6.2 Syita kirjaston ei-kayttoon

Kirjaston ”ei-kayttoon” loytyi aineistosta nelja kategoriaa, jotka mukailivat kirjastoalan
yleista kokemusta. Kategorioista saavutettavuus ja tiedonpuute ovat sellaisia, joihin kirjaston
henkilokunta voi itse jossain maarin vaikuttaa. Esimerkiksi KA2 nosti esille kirjaston puuttumi-
sen lahialueelta merkittavaksi syyksi sille, miksi ei juurikaan kayta palvelua. KA6 puolestaan
pyrki asioimaan eraassa Vantaan kirjastoyksikossa, mutta paatyi asioimaan Laurean kirjas-
tossa, silla ei loytanyt parkkipaikkaa. Paatokset kirjastojen sijainnista ja ylipaataan kirjasto-
jen perustamispaatokset ovat poliittisia. Alueiden kaavoitukseen ja siten esimerkiksi parkki-
paikkojen maaraan on haastava vaikuttaa - ainakin jalkeenpain. Sen sijaan puutteelliseen

viestintaan palvelutarjonnasta ja aukioloajoista on mahdollista vaikuttaa.

Ihmisten arjen rakentumiseen yksittaisella palveluntuottajalla on varsin rajalliset vaikutus-

mahdollisuudet, mutta ylipaataan tulisi luoda fiksusti ja lahekkain rytmitettyja
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palvelukokonaisuuksia, joissa on tarjolla niin kaupallisia kuin kunnallisia palveluja. Yksittais-
ten kirjastorakennusten sijaan kirjastoja kannattaisi sijoittaa paikkoihin, joissa on muitakin
paivittaisia arjen tarpeita palvelevia tahoja. Palvelun kayton tulisi olla mahdollisimman vaiva-
tonta. Esimerkiksi kirjojen palauttaminen oli KA6:lle valttamaton paha, joka akkia muodosti
hanelle palvelun kayton esteen: han mieluummin tilaa kirjoja Adlibriksesta kuin maksaa myo-
hastymismaksuja. Kirjastojen aineistonpalautuskaytannot eivat ole yksittaisesta kirjastosta tai
kaupungista riippuvia, vaan paakaupunkiseudun kaytannot ovat yhteisesti sovittuja. Toisaalta
kirjastopalvelun rakentaminen ekosysteemiperustaisesti voisi olla selvittamisen arvoinen alue:
jokin kirjaston yksittainen asiointiin liittyva toiminto voisi olla sijoitettuna ihmisten arkisten
kulkureittien yhteyteen, kun taas kirjastomaisuutta voisi tuoda olemassa oleviin ymparistoihin
sijoittamalla sinne kirjaston ohjelmallista toimintaa erilaisten kumppanuusverkostojen
kautta.

— saavutettavuus: sijainti, palveluajat & paasy tilaan tilapaisesti estynyt (KA2, KA6)
— tiedonpuute: arveltiin, etta itseaan lahinna oleva kirjasto ei ole auki (KA2)

— oman arjen rakentuminen: ajankaytto, kulkeminen ei mahdollista kirjastokayntia
(KA2, KA3)

— ulkoiset syyt: saa, kirjastossa viipyilya tukevien fasiliteettien puute (KA5, KA6)

Kirjastopalveluiden kayttamattomyys arjen kiireiden vuoksi korostui etenkin vapaaehtoisella
KA3. Han toi raportoinnissaan useita kertoja esille suunnitelmansa lahtea kirjastoon, mutta
joka kerta jotain muuta nousi tilalle. Valimatka lahimpaan kirjastoon hidasti merkittavasti
myos KA2:n ja KA6:n kirjastonkayttoa. Valimatka tuntui hairitsevan myos KA3:a, vaikka han
lilkkui muissa asioissa paljon paakaupunkiseudulla ja kertoi olevansa valmis nakemaan vaivaa
tehdakseen asioita. Han osallistui aktiivisesti vapaaehtoistoimintaan ja tapasi ystaviaan. Arjen
tekemista loytyi kirjaston ulkopuoleltakin ja aikataulut ruuhkautuivat helposti - nain kirjasto-
kaynti oli se, josta ensiksi karsittiin. Tama nakyy oheisessa WhatsApp-viestittelyssa KA3:n

kanssa:
“Kirjastokdynnit ja muut jdi eiliseltd.”

“Tdndédn kdyty sopimassa XXXXX:n tilaisuudesta Pasilassa, oli tarkoitus kaydd
kirjastossa, mutta ei kehdannut lenkkid pidentdd, junalla takaisin kotiin. Td-

nddn suunta Haagaan, kaverisynttdrit. Jos Eteld-Haagan kirjastoon samalla.”

“Xxxx kaipasi kirjastosta Richard Scarryn lainakirjaa, lupasin et huomenna

mennddn lainaamaan.”
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“Kdvisiko tdnddn iltapdivdalld kirjastossa. J kaipaili R. Scarryn kirjaa joka oli

aiemmin lainassa.”

“Tdydennystd aiempaan. Kirjastoreissut jdi, oltu ilta kotosalla.”

"Puistossa Granissa kirjaston ldhelld, olisi ollut kiva kdydd mutta oli kiinni. Pk-
seudulla litkkuessa kdytdn laajasti kirjastopalveluja mutta kdyttdisin enemmdn

jos kirjasto olisi ldhelld.”

KA3 tiivistaa palvelun kayttamattomyytensa syyt arjen ajankayttoon, ja tilanteeseen. Lasten
kanssa olennaista on asioinnin istuvuus lasten rytmiin. Han mieluummin lykkaa kirjastokaynti-
aan sellaiseen hetkeen, jolloin hanella on paremmat mahdollisuudet tehda muutakin kuin vain

poiketa pikaisesti.

“Aikataulusyyt, lasten vdsymys on se ettd kdynti jdd. Kirjasto on aina ihana
bonus mutta se tippuu myos ekana pois. On vdsyneet lapset, on ndlkdset lap-
set, on kiire, tdytyy kaupassa kéydd., unohdinpa jonku asian niin kylld sillon
karsin kirjastokdynnin. Siirrdn sen aina sellaseen hetkeen ettd sield enndhtdiis
etten ldpi juokse sitd. Jos tiidn ettd varaus on tullu niin sitte. Sillon se voi olla
nopee mutta musta on ihana viipyd kirjastossa. Sillee ettd kdyda hyllyjen vd-

lejd ettd ai vitsi tdd kirja, lainaanpa nyt kun sen saa eikd tarvi jonotella.”

KA2:n aineistossa tuli selkeimmin esille, etta kirjasto ei kuulu oman arjen toimintaan, silla la-

hella ei sijaitse kirjastoa. Kirjastokaynnin ei tulisi edellyttaa ylimaaraista vaivannakoa.

“Aloin miettimddn etten sittenkddn oikein kuulu tutkimuksen kohderyhmddn,

silld en ikind asioi kirjastossa, koska Kivistdssd ei ole kirjastoa.”

“--tykkdisin kdydd kirjastossa mutta ldhialueella kun ei ole kirjastoa, ei tule

kaytya.”

Hanen tuottamassaan aineistossa toisaalta ilmeni, etta han haluaisi ja voisi kayda kirjastossa,
mikali Kivistoon tulisi kirjasto. Maksuttomat ja helposti saavutettavat vapaa-ajan palvelut
kiinnostivat. Myos KA3:n aineistosta voi tulkita, etta palveluja seka kayttaa etta arvostaa sita
enemman, mita lahempana ne sijaitsevat. Kirjastopalveluiden saatavuus ja saavutettavuus on
merkittava palvelun kayttoon joko johtava tai sita ehkaiseva tekija. Mikali kirjastokayntia ei
saa loimittua sujuvasti osaksi omaa arkeaan, ei valttamatta tule edes ajatelleeksi sita min-
kaanlaisena vapaa-ajan vieton tai muunkaan toiminnan vaihtoehtona. Kirjastotilan suunnitte-
lussa on olennaista huomioida, millaiseen oleiluun tila taipuu. Viipyileva kirjastokaynti on sita
todennakoisempi, mita enemman tilan muut fasiliteetit tukevat sita. Esimerkiksi KAé nosti

esille aineistossaan useita kertoja esille, etta virkistaytyminen esimerkiksi kahvitellen on
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tarkeaa. Han visioi myos, etta mikali Kiviston kirjasto rakentuisi kauppakeskukseen, olisi
kauppakeskuksen ravintolapalvelut mukavasti saavutettavissa ja nain saisi hoidetuksi paitsi
ruoka- ja muita tarveostoksia, myos kirjastokaynnin ajanvietteena lasten kanssa - taysin vat-
soin. Nain ollen kirjastokaynti rytmittyisi KA6:n mielesta ihanteellisella tavalla osaksi muuta

paivan ohjelmaa.

”Harkitsin Martinlaakson kirjastoon ajamista, missd olin toissa viikolla hetken
tekemdssd hommia sen jdlkeen kun tulin terveysasemalta. Tddltd anoppilasta

saa kuitenkin kahvia ” KA6 WhatsApp-viestissaan

“Jos Kivistoon tulee kirjasto, ndkisin itteni ettd tottakai kdyttdisin kirjastoa
jos se tulisi. Arvostaa ilmaisia palveluja, tietenkin kiinnostaa, sitd ihan odot-

taa jos tulisi tdnne.” KA2

“Aikataulusyyt, lasten vdsymys on se ettd kdynti jdd. Kirjasto on aina ihana
bonus mutta se tippuu myos ekana pois. On vdsyneet lapset, on ndlkdset lap-
set, on kiire, tdytyy kaupassa kdydd, unohdinpa jonku asian niin kylld sillon
karsin kirjastokdynnin. Siirrdn sen aina sellaseen hetkeen ettd sield enndhtdiis
etten ldpi juokse sitd. Jos tiidn ettd varaus on tullu niin sitte. Sillon se voi olla
nopee mutta musta on ihana viipyd kirjastossa. Sillee ettd kdydd hyllyjen vd-

lejd ettd ai vitsi tdd kirja, lainaanpa nyt kun sen saa eikd tarvi jonotella.” KA3

6.3 Mita kirjastossa tehdaan ja mita siella tehtaisiin: kirjasto tyokaluna

Millainen asiakastarve kirjastoa kohtaan on, eli mita kirjastosta halutaan? Kirjastokaynnin yli-
voimaisesti suosituin funktio oli kirjaston kokoelmien kaytto: aineiston palauttaminen, lainaa-
minen tai selaaminen kirjastossa. Mainintoja aineiston kaytosta kirjaston tiloissa oli yhteensa
39, joten kokoelmien kaytto oli kaikista lapaisevin ja vallitsevin kirjastossa oleilun tapa. Tama
tuki seka Vakkarin ja Serolan loydoksia etta tuoreimman valtakunnallisen asiakastyytyvaisyys-
kyselyn tuloksia: molempien perusteella suomalaiset kayttavat kirjastoa nimenomaan kauno-
kirjallisuuden lainaamiseen. Aineistossa oli silti eroavaisuutta siina, oliko kirjastossa kaynnin
syyna ensisijaisesti ajanvietto kodin ulkopuolella ja talloin kokoelman kaytto toissijaisesti
(tarkemmin kappaleessa 6.6) vai kokoelman kaytto kirjastonkayton ensisijaisena syyna. Ensin
mainitussa tapauksessa kirjasto on ajanviettopaikan roolissa ja jalkimmaisessa asiointipaikka.
Aineistosta nousi esiin myos, etta samalla kirjastokaynnilla tehtiin useita asioita. Mielestani
lukeminen ja lukemisen etsiminen kirjastosta saattoi korostua aineistosta siksi, etta monet
eivat valttamatta miella muita kirjastossa tekemiansa asioita olennaiseksi toiminnaksi ja nain
ollen he eivat ehka tulleet maininneeksi naita asioita. Tama nousi esille Aabgn ja Anundsenin
tutkimuksesta, jossa asiakas oli sanonut tulevansa kirjastoon vain lukemaan sahkopostia,

mutta todellisuudessa tuli tehneeksi paljon muutakin: tama “ei-tekeminen” on
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kirjastonkayton tutkimuksessa arvokasta, silla tiloja voi suunnitella myos tukemaan naita
“epatoimintoja”. Ne ovat yhtalailla kirjaston kayttoa kuin lukemisen etsiminen tai jokin muu
selkea asian tai asioinnin toimittaminen ja niiden avulla kirjasto voi etsia kokonaisvaltaisem-
paa roolia ja paikkaa ihmisten elamassa. On selvaa, etta myoskaan taman kehittamistyon ai-
neistosta ei ole loydettavissa tyhjentavasti kaikkia kirjastonkayton mahdollisia tapoja. Koska
lukeminen ja kokoelmat muodostivat useimmille syyn kayda kirjastossa, tulee palvelusta muo-
kata sujuvaa seka nopealle pistaytymiselle etta inspiroivaa ja palkitsevaa viipyilevalle kirjas-

tossa oleilulle.

Kokoelmiin liittyvan toiminnan lisaksi aineistosta nousi esiin seuraavanlaisia kirjastonkayton

tapoja:

luetaan kirjoja lapselle aaneen (KA1)

— luetaan tai selataan kokoelmaa ajanvietteena (KA1-KA7)

— kavereiden ja tuttavien tapaaminen (KA1, KA3, KA6)

— tapahtumaan osallistuminen (KA2)

— kirjaston aineiston kayttoon liittyvan asian hoitaminen (kirjastokortin uusiminen, kir-
jastokortin tekeminen) (KA3, KA6)

— kirjastoon sinansa liittymattoman asian hoitaminen (KA7)

— tyoskentely, opiskelu (KA6)

— kirjastoasiointi yhteisena tekemisena (KA1, KA3, KA4, KA6)

— kirjastokaynti kasvattajana (KA3, KA4, KA6)

— leikkiminen (KA5, KA6)

syominen (KA6)

Kavereiden ja tuttavien tapaaminen nousi toiseksi eniten esille kirjaston kayton eri muo-
doista, kirjasto oli paikka, johon oli sovittu tapaamisia tuttujen kanssa. Sen sijaan uusien tut-
tavuuksien luomisesta ei maininnut yksikaan vapaaehtoinen. Mielenkiintoista oli, etta kaikki
vapaaehtoiset kertoivat kayvansa kirjastossa mielellaan yhdessa lastensa kanssa. Kirjasto
miellettiin paikaksi, jonne on mukava menna lasten kanssa ja jossa asioiminen on yhdessa te-
kemista ja vuorovaikutuksen opettelemista. Kirjastokaynti tehtiin mielellaan juuri lasten
kanssa ja siten, etta lapset osallistuivat kokemukseen aktiivisesti. KA4 sanoin: ”Siihen on kiva

osallistaa mukaan”. Kirjastonkayttoa halutaan opettaa lapsille ja luoda tietoisia yhteisia
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muistoja kirjastosta, silla muistot kirjastosta oman vanhemman kanssa omassa lapsuudessa
olivat myonteisia. Kahdelle vapaaehtoiselle kirjastokaynnissa oli kirjastosta riippumaton kas-

vatuksellinen merkitys, vuorovaikutuksen opettelu itselle ennalta tuntemattoman kanssa:

”Nden hirvedn tdrkednd kasvatuksellisesti ku omien lasten tai oppilaiden
kanssa kdyn paljon kirjastossa, niin vastavuorosen aikuisten vilisen keskuste-
lun merkitys kun kaikki ei kotona aina nde sitd. Et miten kaksi toisiaan kun-
nioittavaa ihmistd puhuu toisilleen. Piilo-opetussuunnitelman kaltanen siind
ettd tdlleen asioidaan ihmisen kanssa joka ei ole valttdmdttd entuudestaan
tuttu mut jonka tapaa, jota tervehditddn, jolle sanotaan kiitos. Minkdlaisia
asioita tdltd ihmiseltd voi kysyd. Ndd ei ole ollenkaan itsestddnselvid asioita
endd kaikille.” -KA3

”Lainattiin kassalta henkkareilla. Oli kiva kun xxxx tykkdd itekin lainata ja se
asiakaspalvelu on hdnelle se juttu, tykkdd siitd ettd saa jutella tddin kanssa ja
ndyttdd mitd kirjoja hdnelld on. Oon sen varmaan hdnelle opettanut kun men-
tiin ekan kerran kirjastossa viime vuonna, kdytiin Pointissa. Olin sanonut ettd
hdn saa ite lainata ne kirjat ettd ndyttdd korttia tddille ja antaa kirjat. Sitte
ku mentiin sinne niin kirjastotdti sanokin ettd menkdd automaatille. Sit sanoin
ettd voisitko niinku...ku pieni toivo nimenomaan ettd lainataan ndin. Niin sitte
se mielellddn teki niin ja autto. Ei haluttais sitd automaattia muutenkaan
kdayttad kun se on osa sitd kirjastokokemusta Ainollekin ettd saa tddin kanssa
jutella.” -KA4

Vapaaehtoisen KA4 sitaatista on kasvatuksellisuuden ohessa johdettavissa myos yhteys palve-
lukokemuksen rakentumiseen: positiivinen palvelukokemus rakentuu vuorovaikutuksesta hen-

kilokunnan kanssa. Palvelukokemusta tulkitsen tarkemmin kappaleessa 6.4.

Kuvaillessaan toimintaansa kirjastossa lahes kaikki vapaaehtoiset listasivat spontaanisti, heilta
erikseen kysymatta, myos niita asioita, joita haluaisivat tehda tai tekisivat esimerkiksi tilan-
teessa, jossa kayttaisivat kirjastoa enemman. Jalleen aineistosta korostui lukemisen etsimi-
nen. Kirjastokayntia visioitiin myos tapahtuvaksi luontevana osana muuta asiointia ja viihty-
mista, kuten KA2 ilmaisi:

“Jos menen kaupungille, poikkean jossain kahvilassa. Samalla haluaisin kdydd

kirjastossa katsomassa jotain mukavaa luettavaa.”

KAZ2 visioi kirjaston kayttoaan myos toisessa yhteydessa, joko oman vapaa-ajan viettoon tai

yhteisen tekemisen hakemiseksi oman lapsen kanssa. :



72

“Tdmdnhetkisessd arjessa kdvisin kirjastossa oman vapaa-ajan lukemisen etsi-
miseen, oman lapsen kanssa tekemistd hakemaan niin kirjastossa kdymddn.
Kirjaston tiloissa jdrjestettdis erilaista ohjelmaa, niin se toki vaikka taidendyt-

tely, jos on omana mielenkiintoon liittyvd niin voisi silloin ldhted.”

Kaksi vapaaehtoisista kuvitteli, etta voisi kayda kirjaston jarjestamissa tapahtumissa, mikali
ne osuvat omiin kiinnostuksenkohteisiin: hyvinvointi, design ja kasvatus mainittiin eraiksi kiin-
nostaviksi teemoiksi samoin kuin erilaiset esitykset ja lukukoira. Oman arkikokemukseni pe-
rusteella kirjaston asiakkaat eivat valttamatta miella organisaatioiden rajoja asioidessaan mo-
nitoimitaloissa, joissa on kirjaston ohella esimerkiksi kulttuuritoimintaa. KA2 kertoi osallistu-
neensa kirjaston tapahtumaan, jossa esiintyi Kansallisbaletti. Kysyttaessa tarkemmin tapahtu-
man sijaintia, ilmenikin, etta tapahtuma oli ollut kirjastotilan sijasta saman monitoimitalon
auditoriossa. Taman voi mielestani ajatella eraanlaisena allegoriana Di Marinon ja Lapintien
tutkimuksen pohdinnasta, jossa he korostavat kokonaisvaltaisen kaupunkisuunnittelun merki-
tysta. Ei ole mielekasta luoda organisatorisia siiloja sinne, missa asiakkaat eivat niita luontai-
sesti nae ja missa ne eivat hanta palvele. Asiakkaan kokemus on luultavasti aina yhtenaisempi

ja kokonaisvaltaisempi kuin mita palveluntuottaja on suunnitellut.

Kirjastosta etsittiin nimenomaan luettavaa joko tyohon inspiroitumiseen liittyen tai omien las-
ten lukuharrastuksen edistamiseksi. KA1 korosti aineistossaan eniten kirjaston kayttamista lu-
kemisen etsimiseen niin tyohonsa kuin vapaa-aikaan. KA2 mainitsi, etta kirjasto merkitsee ha-
nelle vapaa-aikaa. Niinpa han etsi vapaa-ajan luettavaa ja nosti esille, etta haluaisi mielek-

kaampaa luettavaa kuin sosiaalinen media tai iltapaivalehdet. Samaa mainitsi KA6.

KA1 puhuu kirjaston yhteydessa usein lukemisesta ja eraassa vastauksessaan, jota edelsi kysy-
mys kirjaston tehtavista ja roolista hanen arjessaan, han puhuukin lukemisen merkityksesta.

Kirjaston merkitys on KA1:lle jossain maarin yhta kuin lukemisen merkitys:

“No tosi iso rooli nimenomaan tyossdni. En halua ostaa itselleni ammattikirjal-
lisuutta, toki sitdkin teen, mutta mieluiten lainaan niitd. Jos kirja osoittautuu
hyviksi, tilaan sen meiddn koululle. Haluan myods, ettd lapsillani tulee laaja
sanavarasto ja haluan kirjojen avulla rikastuttaa heiddn mielikuvitustaan ja
leikkiddn. Arvostan itse tosi paljon lukemista, ja olen tydssdni ndhnyt miten
paljon lapset hyotyvit siitd, ettd lukevat kirjoja. Se ndkyy niin monessa asi-
assa! Kirjat tuovat myds ldmpdd ja ldheisyyttd sekd rauhoittumista perheen
arkeen. Omat lapset on helppo motivoida kirjallisuuden pariin, mutta vitos-
luokkalaisten kanssa se onkin sitten haastavampaa. Luen myos itse oppilaille
pari kirjaa vuodessa. Yritdn ldytdd sellaista luettavaa, jolla saisin heiddt kou-

kutettua lukemiseen.”
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Lukeminen on hanelle merkityksellista ja siten kirjasto on hanelle merkityksellinen nimen-
omaan valineellisesti. Han kayttaa kirjastoa siten, miten kirjastoa on perinteisesti odotettu

kaytettavan.

6.4  Paikan henki ja palvelukokemus

Milta palvelukokemus tuntuu, vaikuttaa ja nayttaa asiakkaan kokemana? Asiakaskokemus on
Heinosen mukaan vain osin yritysten ja organisaatioiden fasilitoitavissa sen muodostuessa laa-
jemmin asiakkaan elaman eri elementeista (2010, 537). Kartoitin palvelukokemusta kysymalla
vapaaehtoisilta kohtaamisista henkilokunnan kanssa ja heidan tunnelmiaan tilasta ja sen tar-
joamista puitteista. Kysyttaessa ihanteellisesta kirjastotilasta vapaaehtoisten esille nostamat
huomiot liittyivat paljolti tunnelmaan ja konkreettisiin seikkoihin, kuten ilmastointiin ja soh-
viin, tilassa. Toiveista nousi esille esteettomyys, laaja kokoelma, valoisuus ja mahdollisuus
rentoutua esimerkiksi istuskellen. Ylipaataan palvelukokemukseen liittyvia teemoja nousi
esille haastattelujen aikana myos spontaanisti ja palvelukokemus oli nain ollen kaikista tee-
moista laajin kokonaisuus. Se, miten palvelukokemuksesta puhuttiin ja mita asioita nostettiin
esille, voidaan mielestani tulkita pitkalti elamantilanteesta ja arjen tarpeista kasin. Tilassa
tarkeita elementteja olivat rauhallinen ja turvallinen tunnelma, seka lasten tunnistaminen
myos toivottiin, kun kysyin ideaalista kirjastosta. Kirjastossa toisin sanoen viihdyttiin, jos lap-
set viihtyivat siella. Mikali lapsiperheita halutaan palvella paremmin, kirjaston puitteiden tu-
lisi palvella arjesta irtautumista, virkistaytymista seka vuorovaikutusta ja yhdessaoloa oman

lapsen kanssa.

Palvelukokemusta hahmotetaan tassa osiossa seuraavien alateemojen kautta:

— Laitteistot

—  Kokoelmat

— Henkilokunta

— Kirjaston tilaratkaisut

—  Toiminnallisuus

—  Tunnelma

— Saavutettavuus

Kirjastojen laitteet, kuten lainaus- ja palautusautomaatit, nousivat keskusteluissa spontaa-
nisti esiin. Automaatteihin oltiin valilla turhautuneita, mutta toisaalta niita myos siedettiin:

vaikutti jopa hieman, etta kirjastolta ei odoteta paljoa laitteistojen suhteen. Kirjastot ja
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kirjakaupat eroavat toisistaan jonkin verran kokoelmien asettelun ja luokittelun nakokul-
masta. Kirjaston palvelusysteemin voi kuvitella olevan luotaantyontava sellaiselle, joka ei ole
tottunut kirjastonkayttaja. Silti tottuneemmallakin voi olla vaikeuksia loytaa etsimaansa,
mika on hyva tiedostaa kehittamiseen liittyvana seikkana: KA7 oli etsinyt vauvojen kuvakir-
joja, joissa olisi suuria, selkeita kuvia. Hanen oli vaikea loytaa etsimaansa, mutta han ikaan
kuin hyvaksyi sen osana kirjaston palvelusysteemia. Kaikki eivat valttamatta ajattele nain hy-
vaksyvasti, mikali palvelu ei tayta odotuksia oman tehtavan suorittamisessa. Mielestani KA7:n
nostama huomio heijastaa sita, etta kirjaston kannattaisi ottaa paremmin huomioon kokoel-
man intuitiivinen selaus. Tassa ”fiksumpia” ovat kuitenkin kirjastonkayttajat, eivat valtta-
matta henkilokunnan edustajat, joiden koulutuksen osana on ollut omaksua kirjastoinstituuti-
oon kuuluvia rakenteita, kuten asiakkaille paikoin vaikeanakin nayttaytyvaa kokoelmien luoki-

tussysteemia.

”Vdhd mitd teemoi valitsee, oisin tarvinu jotain tosi selkeitd kirjoja, mut se
ehkd sotkee sitd jdrjestystd mikd nyt on pddtetty. En ehkd odota ettd sield
valttdmdttd pitds olla tommosii vaikka siind tilanteessa oisin kaivannu niitd.
Jos hirveen spesifisti kategorisoi nii menee sekaseks tai semmoseks. On kiva
ettd vililld nostetaan niitd teemoja vaikka puutarhakirjoja mutta pitdsko py-
syvdsti olla katselukirjoja vauvalle tdd nyt on yks esimerkki nii en tiedd vdlttd-
mdttd. Vai riittddko henkilokunnan apu mitd sieltd saa. Se on fiksumpien poh-

dittavissa.”

Kysyin jokaiselta erikseen kysymyksen kohtaamisista kirjastohenkilokunnan kanssa. Kirjasto-

henkilokunnalta voi aineiston perusteella tunnistaa seuraavanlaisia rooleja:
— neuvoja: sujuvamman palvelun turvaaja (KA1, KA3, KA6, KA7)
— osa kalustoa: tarpeellisia sinansa, mutta taka-alalla (KA2, KA5)

— osa palvelua: vuorovaikutus henkilokunnan kanssa arvokas osa kirjastokokemusta
(KA3, KA4)

Kirjaston henkilokunta edisti palvelun sujuvuutta siten, etta asiakkaan tarve tuli hoidetuksi
”ilman kommervenkkeja”, kuten KA3 ilmaisi. Henkilokunnan merkitys nousi neljalta haasta-
tellulta esiin nimenomaan palvelun turvaajana. Henkilokunnan avulla asiakas sai toimitetuksi
jonkin asian, joka olisi sujunut hitaammin esimerkiksi itsepalveluna. KA2 kertoi yllattyneensa,
kun vieraillessaan eraassa Helsingin kirjastossa henkilokunta tervehti hanta. Han ei ollut odot-
tanut sita. Han kertoi kayttavansa mielellaan automaatteja, eika koe varsinaisesti tarvitse-
vansa henkilokuntaa. KA5 puolestaan nosti esille vuorovaikutuksen kirjastohenkiloston kanssa

ennemmin positiivisena kuin neutraalina asiana. Hanelle henkilokunnan tuttuus oli ikaan kuin
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olennainen osa rutiiniasiointia hanen asioidessaan kirjastoautossa lastensa kanssa. Han kuvaili

tunnelmaa kirjastoautossa ”leppoisaksi”, vaikka lapset tuovat kirjastoautoon ”sahlinkia”:

”Sield on tietenki naamat tullu tutuksi ja heki jo meitd muistaa, oikeen muka-
vaa ja ystavillistd, ei mitddn pahaa sanottavaa. Positiivinen ennemminkin kuin
neutraali kokemus. Suurin osa lapsiperheitd ketd kdy, on leppoisaa vaikka sit
se onki sdhlinkid ndiden lasten kanssa. Ei henkilokuntaa tunnu haittaavan

asia.”

Vuorovaikutus KA4:lle oli kirjastoasioinnissa puolestaan olennaista. Han kertoi kaipaavansa ai-
kuiskontakteja lapsiperhearjessaan ja kirjaston henkilokunnan oma-aloitteinen jutustelu oli
piristanyt hanta. Hanen lapselleen asiointi ”tadin” kanssa oli merkityksellinen osa kirjastoko-
kemusta, joten kirjastokaynneilla hoidettiin asioita mielellaan nimenomaan henkilokunnan

kanssa - myoskin silloin, kun henkilokunta suositteli automaattien kayttoa:

”Olin sanonut ettd hdn saa ite lainata ne kirjat ettd ndyttdd korttia tadille ja
antaa kirjat. Sitte ku mentiin sinne niin kirjastotdti sanokin ettd menkdd auto-
maatille. Sit sanoin ettd voisitko niinku...ku pieni toivo nimenomaan ettd lai-
nataan ndin. Niin sitte se mielellédn teki niin ja autto. Ei haluttais sitd auto-
maattia muutenkaan kdyttdd kun se on osa sitd kirjastokokemusta xxxx:lle

ettd saa tddin kanssa jutella.”

Henkilokunnan roolia tilassa voisi vahvistaa lampiman, saatavilla olevan lasnaolon suuntaan
siten, etta henkilokunta ei olisi tavoitettavissa ainoastaan asioiden varsinaisen hoitamisen,
kuten lainaustapahtuman yhteydessa, vaan luomaan ja fasilitoimaan tilaan lapsiperheystaval-
lista tunnelmaa. Kirjastohenkilokunnan kohtaamisella voi olla suurempi arvo kirjaston asiak-

kaille kuin itse tiedammekaan.

Kirjaston tilojen suhteen monet mainitsivat hyvin konkreettisia esimerkkeja: ilmastointi nousi
esille esimerkiksi KA5:n tarkeana pitamana viihtyvyystekijana. Lastenhoitotilat ja istuskelu-
paikat nousivat esille myos. Hyllyjen asettelu siten, etta nakoyhteys omaan lapseen sailyi, oli
tarkeaa. Myyrmaen kirjaston uudistetuista tiloista tuli kehuja esimerkiksi KA1:lta, KA4:lta ja
KA5:[ta. KA1 huomautti, etta pienemmat lapset karkaavat helposti ulos kirjastosta, silla las-
tenosasto oli niin lahella uloskayntia. Se, etta kirjastossa (Kirjasto10) oli huomioitu lapset si-
sustamalla esimerkiksi leikkitilaa lapsille, oli positiivinen yllatys KA2:lle. Niin hanelle, KA3:lle,
KA5:lle ja KA6:lle lapsille suunnatut tilat olivat tarkeita ja he mainitsivat siita erikseen. Toi-
vomus siita, etta kirjastossa olisi myos jokin rauhallinen tila, oli yleinen. My6s rauhallisen ti-
lan sijoittaminen niin, etteivat sen tilan kayttajat hairiintyisi lapsista, nostettiin esille. KA6
oli vapaaehtoisista ainoa, joka visioi kirjastoa paikkana etatyoskentelylle. Han oli tunnistanut

kysyntaa Kiviston alueella alueen Facebook-ryhmaa seuraamalla ja pohti, etta kirjaston
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loytaisivat luultavasti myos etatyoskentelijat. KA6 ideoi kirjaston toiminnallisuutta satujen ja

tarinoiden kautta hakemalla esimerkkia Muumimuseosta:

"Tietysti kiva jos se olis jotenkin niinku, semmosta vois olla toiminnallisuutta
siind, satumaailma tai semmonen. Siind olis semmosta eldmyksellisyyttd. Jo-
tenkin semmosta, satujen ja tarinoiden kautta. Tampereen muumimuseossa on
kiva kun sield on silleen ettd voi painaa napista ja sieltd tulee tarinaa. Huo-

masin ettd siitd ainakin laps tykkds.”

Kirjastotila asettui osaksi kaupunkimaisia ajanvieton tiloja, jonne tullaan myos aistimaan tun-
nelmaa - ”paikan hengen” vuoksi. Lahes kaikki haastateltavat antoivat ymmartaa useissa yh-
teyksissa, esimerkiksi vapaasti arkeaan kuvaillessaan, etta arkipaivan aikana on usein vain
pakko paasta jonnekin, minne tahansa, kunhan se on pois kotoa. Ajanviettopaikkoja on Kivis-
tossa toistaiseksi rajallinen maara, joten Kiviston kirjastolla voisi olla mielenkiintoisia mah-
dollisuuksia hyodynnettavanaan juuri lapsiperheiden ajanvieton nakokulmasta: eri ihmiset toi-
vat esille tarvettaan lahtea kotoa ulos, jonnekin pois kotoa. KA 4 kuvailee tilannetta seuraa-

vasti:

”Onhan tdssd ollu pdivid ettd seindt kaatuu pddille ja kotona olis hirvedsti

hommaa, kiva ldhted muualle toisten ditien kanssa leikkimdén ja olemaan.”

Eri yhteydessa han jatkaa:

”Silld ei ole mulle merkitystd onko se kuntosali vai avoin pdivékoti vaan pad-

asia ettd se on pois kotoa.”

Kirjasto voisi nain ollen toimia esimerkiksi avoimen paivakodin ja leikkipuistojen ohella ”paik-

”Ehkd ei ikind saada luettua mitddn Martinlaakson kirjaston kirjoja ldpi mutta
se leikkipaikka on lapsille niin tdrked. Ja on silleen kiva ettd sinne tehdddn
niinku retki.” KA5

Vaikka lahes kaikki toivat tata esille, vain pari sanoi suoraan etta kirjasto oli ollut heille ”’se
paikka”. Osittain tahan vaikuttanee se, etta lahikirjasto puuttuu. Kirjastoon taytyy erikseen
suunnitella lahtevansa, eika spontaani kirjastossa poikkeaminen ole kotiymparistossa mahdol-
lista. KA5, joka kaytti kirjastovierailuistaan myos termia ”retki”, toivoi mahdollisuutta syoda
kirjastossa. Taman mahdollistaminen tukisi ajatusta kirjastosta paikkana, jonne on helppo

tulla lasten kanssa.

Kirjaston tunnelmaan kiinnitti huomiota erityisesti vapaaehtoinen KA7, joka tosin toi esille ra-

portointiviikollaan WhatsAppissa useista kaymistaan paikoista paikan tunnelman tai
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’fiiliksen”. Han kasitteellisti kirjastossa kaymistaan ja kaymisensa syita eri tilanteissa mieles-

tani syvallisesti ja kuvaavasti:

”Saatan esim Tiksin kirjastoon mennd siksi ettd siel tulee hyvi fiilis. Kiva
kdydd hiplaan kirjoja vaikkei lainaskaan tai lainais muttei tuu kaikkea luettuu.
Tulee hyvi fiilis kdydd sield. Joskus kdy pddmddrdtavoitteen takia mutta saa-

”

tan kdydd huvikseniki vaan. Joku tietty tarve tai vaan kokemuksena.

Kirjastokaynnin ei tarvitse olla maaratietoista tekemista, vaan kirjastosta tavoiteltu asia voi-
kin olla vain ajan viettaminen ainutlaatuisessa tilassa, jossa kirjat ja muu lukeminen ovat
mahdollisuuksia, joihin voi halutessaan tarttua. Kaynnin syyna kokoelmien kaytto ei silti valt-
tamatta ole. Toisessa yhteydessa KA7 kuvasi lehtien ja kirjojen lukemista kirjastossa viihtymi-
sen tapoina. Kirjasto siis on itsessaan ajanviettopaikka, jolle luonteenomaista on viihtyminen

erilaisen lukemisen parissa.

”Kirjastossa voi myds viihtyd esim. lukemalla lehtid, lukemalla sielld kirjaa.”
KA7

KA3, KA4 ja KA6 toivat esiin ajatusta kirjastosta rauhallisena, sallivana ja turvallisena ympa-
ristona, jossa olemista ei tarvitse lunastaa esimerkiksi kuluttamisella. Olennaisena tekijana
tilassa pidettiin lasten tunnustamista aikuisen kanssa tasa-arvoisena asiakkaana: lapset saavat
tulla tilaan ja he ovat yhta hyvaksyttyja kuin muut. Tata hyvaksyntaa osoittavat erilaiset lap-
sia varten rakennetut puitteet, kuten leikkitilat ja sen mahdollistaminen, etta lapset voivat
tutkia esimerkiksi kokoelmia omilla ehdoillaan matalista hyllyista. Esimerkiksi Myyrmaen las-

tenosaston oleskelualue, joka toimii samalla kirjahyllyna ja leikkialueena, sai kiitosta.

Saavutettavuus sai spontaania huomiota. Pidettiin tarkeana, etta kirjastossa mahtuu liikku-
maan rattaiden kanssa. Aukioloajoista toivottiin laajoja, lahes ymparivuorokautisia. Parkkipai-
kat olivat osa saavutettavuutta. Martinlaakson kirjasto nousi esille lasten kanssa ongelmalli-
sena paikkana saavutettavuuden nakokulmasta KA4:lle ja KA7:lle. Esteeton reitti kirjastolle
oli mutkitteleva ja hissi epasiistin oloinen. Sijainti kapakan lahistolla oli KA7:lle luotaantyon-

tava piirre.

Kirjastonkayton syyna vaikuttaisi olevan paitsi kokoelmat, mutta myos kirjasto itse. Kirjaston
tilojen kehittamisessa kannattaisi pohtia, miten saada kirjasto aikuisen ja lapsen yhteista toi-

mintaa tukevaksi kokonaisuudeksi.

6.5 Empatiakartta 1: ”Salli Fiilistelija”

Aineistosta oli hahmotettavissa virikkeiden ja elamysten etsimiseen liittyva tehtava tai
tavoite, niin sanottu "retkeily” jota haluttiin toteuttaa kirjaston avulla tai jonka

toteuttamiseen kirjasto mahdollisesti voisi itseaan asemoida. Havainnollistin tata tiivistamalla
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empatiakartan muotoon joukon virikkeiden etsimiseen liittyvia piirteita, joita eri ihmisten
kirjastonkaytossa oli. Sallille, jonka kokemusmaailmaa alla olevalla empatiakartalla mallinnan

(kuvio 13), on tarkeaa tarjota lapsille mielekasta ja turvallista tekemista arkeen.

Sallin kontekstia voi kuvata seuraavasti: Salli on vanhempainvapaalla hoitamassa kahta lasta.
Paivat ovat keskenaan samanlaisia, mika kay usein puuduttavaksi. Han tuntee usein itsensa
yksinaiseksi ja kay lasten kanssa viikoittain avoimessa paivakodissa ja useita kertoja viikossa
leikkipuistossa. Han miettii, mita muita mahdollisuuksia kotoa poistumiselle lahialue voisi
tarjota. Han kuulee tuttavaltaan avoimessa paivakodissa Martinlaakson kirjastosta, jossa on

leikkialue lapsille.



Sanoo

“Toivoisin kirjastolta hyvia kulkuyhteyksia,
valoa ja avaruutta, lapsis inspiroivas
lastenosastoa, lastenhoitohuonetta,
viherkasveja, viihtyisia lukusoppia hyllyjen
valiin, ainakin pienta suljettus
opiskelulukusalia, kahvilas, paikalls olevas
henkilokuntas ja palautusmahdollisuutts

ympéri vuorckauden.”
"Mukava paikka kayda
kun on uutta ja hienot lelut
siella, lapset viihtyy siella
"Ehka ei iking vahan liiankin hyvin.
saada lueftua Melkein pitaa tunti varata
mitaan etta siellad olisan, Siela
Martinlaakson saa sitte rauhassa leikkia
kirjaston kirjoja  j8 valita ne kirjat.”
lapi mutta se
leikkipaikka on
lapsille niin
tarkes. Ja on
silleen kive efta
sinne tehdaan
niinku retki.”
-
Tekee
Palauttaa lainat
nopeasti kirjaston
palautusautomaatilia
samalla kun lapset
suuntaavat
lastenosastolle.

Etsii istumapaikan

leikkitilan laheisyydesta,

selaa kannykkaa tai

lastenkirjoja.
Silmailee mista saisi itselleen viriketta
kun lapset nayttavat viihtyvan
keskenaan hetkisen: onko mitaan itsea
kiinnostavaa nakoyhteyden paassa,
voiko lahted hakemaan
aikakauslehtia?

Antaa lapsilleen tehtavaksi
etsia iltasatuja.

Kuvio 13: Salli Fiilistelija kirjastossa
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Ajattelee
"Missa on lastenosasto?”

"Miten taalla saa olla etteivat
lapset suututa muita?”

“Saako syoda evaita? Lasten
lounasaika lahestyy, mutta he
haluavat viela jaada.*

"Kiva etta taalia on huomioitu
lapset, minun lapsuudessani
kirjastossa ei ollut leluja tai

muutakaan ja piti olia hiljaa.”

“Hassua efta taalla
lastenosaston
laheisyydessa on
ineita, joihin lapsi
ei saisi koskea "
"Olisipa kahvia.”

Tuntee

Helpotusta:
kirjastokaynti
tarjoaa tekemista
ja
ohjelmanumeron
paivaan
Stressia: pitavatko
lapset liikaa metelia?
Osaammeko
kayttaytya, mita taalla
sallitaan?
Hammennysta: Miksi
tilassa on
epajohdonmukaisuuksia?
Tyytyvaisyytta: saa hengahtaa kun
lapset keskittyvat hetken leluihin.
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6.6 Empatiakartta 2: ”Mira Etsija”

Aineistosta oli hahmotettavissa kasvatuksellisuuteen liittyva tehtava tai tavoite, jota haluttiin
toteuttaa kirjaston avulla. Kirjastonkayttoa haluttiin opettaa lapsille eraanlaisena traditiona.
Toisaalta kirjastosta etsittiin luettavaa, jonka avulla lapsi saisi evaita tulevaisuuteen
esimerkiksi rikkaamman mielikuvituksen ja laajan sanavaraston muodossa. Miralle, jonka
kokemusmaailmaa alla olevalla empatiakartalla mallinnan (kuvio 14), kirjastossakaynti on
tarkeaa yhdessa tekemista lasten kanssa, mutta myos lasten lukuharrastusten edistamisen

kannalta olennaista.

Miran kontekstia voi kuvata seuraavasti: Mira on kahden lapsen tyossakayva aiti. Hanen ar-
kensa on maaratietoisesti aikataulutettu. Mira kay mielellaan kirjastossa lastensa kanssa etsi-
massa luettavaa. Han tietaa useimmiten mita on hakemassa ja arvostaa kirjaston monipuo-
lista kokoelmaa. Han kayttaa kirjastoa edistaakseen lastensa lukuharrastusta. Motiivi on kas-

vatuksellinen. Opiskelu ja itsensa kehittaminen on hanelle tarkeaa.



Sanoo ?

*Jos emme keksi tekemista, menemme
helposti kirjastoon. Lapset lahtevat
sinne aina innostuneesti, mika on kiva
juttu *
"Arvostan tosi paljon lukemista, ja
olen tydssani nahnyt
miten paljon lapset hyotyvat siita,
etta lukevat kirjoja. Kirjat
tuovat myos lampoa ja laheisyytta
seka rauhoittumista perheen
arkeen.”

"Yhdistan kaupan ja kirjaston, ettei
tule turhaa ajoa.”

"Haluan, etta
lapsilleni tulee
laaja sanavarasto
ja haluan kirjojen
avulla rikastuttaa
heidan
mielikuvitustaan ja
leikkiaan.”

el
Tekee

Kéavelee lasten
kanssa suoraan
palautusautomaatille
palauttamaan
edelliset lainat.

Suuntaa varaushyllylle noutamaan
saapuneet varaukset. Lapset lahtevat
etsimaan lukemista ja tutkimaan
lastenosastoa.

Tutkii kirjahyllyja ja
Katsoo lapi tarkkailee samalla
kkjalt\éy@g{l ja lastenosastoa.
muut pai
: = Istuu alas
j:r'i?:i:ign esilla selaamaan
kirjasuosituksia varaustaan.

Kuvio 14: Mira Etsija kirjastossa
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Ajattelee

"Olisipa kiva tormata johonkin
tuttuun taalla.”
“En ehdi etsimaan nyt itselleni
luettavaa, pitaa jo rientaa "
"Al katsos, tuosta kinjailijastahan ofi
joku juttu Hesarissa.”

"Kirjastossa vierailu on kivaa yhteista

tekemista lasten kanssa. Yhdessa

lukeminen tuo rauhaa ja lampoa arkeen.”
"Mitahan tisti | Maisi lapsil
ottaa, mika on ajan hengessa?”

*Ai taalia on muutettu
jarjestysta. Kaipaisin
kotoisuutia, nyt ehka
liian modemia.”
"Missas ne
i ikiriat
olivatkaan ”

Tuntee

Tyytyvaisyytta:
kirjastosta loyty
lukemista taas
seuraavaksi viikoksi.

llahtuneisuutta: kirjaston
tyontekija tervehti
lampimasti ja piristi oloa.
Hammennysta: kirjaston

Jarjestysta on muutettu ja
uuteen kestaa tottua.
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6.7  Yhteissuunnittelutyopajan suunnitelma

Tassa kappaleessa esittelen hahmotelman yhteissuunnittelutyopajalle, jota Vantaan kaupun-
ginkirjastossa voidaan sopivin osin hyodyntaa. Pajan tavoitteena on toimia palvelumuotoilun
kehittamisvaiheen menetelmana, jossa sovelletaan empatiakartoille hahmoteltuja palvelutee-
moja ja "asiakastehtavia” kaytannon palveluideoiksi. Pajan tarkoitus on tuottaa prototyyp-
peja palveluista ja lisata kirjaston henkilokunnan asiakasymmarrysta. Ihanteellisessa tilan-
teessa paja vahvistaa myos osallistujiensa suhdetta kirjastoon ja vahvistaa molemminpuolista
luottamusta, mutta integroi arvoa tuottavalla tavalla yhteen osallistujien taustat, kontekstit,
erilaisen osaamisen, kokemukset ja tiedon: Hyysalo, Kohtanen ja Helminen (2014, 213) miel-
tavat prototypoinnin fasilitoivan kayttajien sitouttamista. Heidan mukaansa kaytannollisiin
taman hetken ratkaisuihin fiksoitumisen sijaan prototypoinnin tuottamat palvelujen konkreti-
soinnit voivat toimia eraanlaisina alustoina visioinnille ja keskusteluille suunnittelijoiden ja

osallistujien valilla. Tama voi mahdollistaa myos osapuolten toisiltaan oppimisen.

Varsinaista pajaa ei taman kehittamistyon puitteissa jarjestetty, silla Kiviston kirjaston tule-
vaisuutta maaritteleva kauppakeskushanke vaikutti tata kehittamistyota tehdessani kesalla
2019 siirtyvan yha kauemmas tulevaisuuteen ja eparoin jarjestaa pajaa nain epamaaraisessa
tilanteessa. Taytta varmuutta koko kauppakeskuksen toteutumisaikataulusta ei ole, enka siksi
pitanyt aikaa kypsana saati kivistolaisten kannalta mielekkaana osallistaa heita tassa vai-
heessa kehittamisvaiheeseen (develop), joihin esimerkiksi prototypointi kuuluu. Sisallytin ke-
hittamistyohon silti pajan suunnitelman, silla pidan tarkeana esitella yhteiskehittamispajan
osana palvelumuotoilun tyokalustoa, jossa vaiheittain keratty kayttajatieto saa yhdessa luo-

misen myota uusia muotoja.

Pajarunko on suunniteltu tyovalineeksi Vantaan kaupunginkirjaston henkilokunnalle. Pajan
osallistujiksi on olennaista saada mukaan kivistolaisia, mutta myos kirjaston henkilokuntaa.
Pajan jarjestamispaikkana MarjaVerkon hallinnoima asukastila Rubiini on luonteva sen ollessa
kaikille avoin ja yhteisollinen paikallistapahtumien tila. Pajaa voivat fasilitoida kaupunginkir-
jaston tyontekijat, joilla on fasilitointikokemusta erilaisista yhteiskehittamispajoista. Myos
kivistolaisten osaamista voidaan hyodyntaa, mikali esimerkiksi MarjaVerkko-verkoston kautta

on loydettavissa fasilitointia tehneita yhteiskehittamisesta kiinnostuneita kivistolaisia.

Tyopaja on kaikille avoin ja sita markkinoidaan Asukastila Rubiinissa julistein ja MarjaVantaa-
verkostossa sosiaalisessa mediassa. Pajan osallistujiksi pyritaan hankkimaan minimissaan 6-10
vapaaehtoista Kiviston alueelta. Vapaaehtoisten lisaksi lasna tyopajassa on Vantaan kaupun-

ginkirjaston verkostopaallikko Katariina Ervasti. Verkostopaallikko toimii pajassa tarvittaessa

toisena fasilitaattorina.

Pajan alussa osallistujille kerrotaan pajan tarkoitus ja esitellaan kehittamisprosessin alkuvai-

heen tuottama tieto empatiakarttojen avulla. Pajan osallistujat jaetaan kahteen ryhmaan,
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joille annetaan eri empatiakartat ja kerrataan kaksi eri teemaa, joihin etsitaan vastauksia:
”retki kirjastoon” (fiilistelija) ja “yhdessa lasten kanssa” (etsija). Empatiakartta toimii ide-
oinnin viitekehyksena sen suunnatessa ajattelua tietyntyyppisen asiakkaan kontekstiin. Pajan
osallistujat saavat aluksi tutustua empatiakarttaan tutkien ja keskustellen. Taman jalkeen jo-
kainen saa tehtavakseen pohtia erikseen erilaisia palveluideoita, joilla voi vastata empa-
tiakartassa esitetyn asiakkaan tarpeisiin. Ideat kirjataan post it -lapuille yksi idea lappua
kohti. Ryhman jasenet kayvat lapi keskustellen kunkin tuottamia ideoita. Tassa vaiheessa on
mahdollista kirjoittaa ylos lisaa ideoita. Laput viedaan seinalle, jossa ryhman jasenet ryhmit-
televat ne teemoihin. Taman jalkeen ryhmat esittelevat ideansa toisilleen. Tarkoitus on tun-
nustella alustavasti, mitka ideat ovat kehityskelpoisimpia. Tarkistetaan, etta ideat seurailevat
fiilistelijan ja etsijan erilaisia tehtavia, eli retkea pois kotoa kirjastoon ja mielekasta yhdessa
tekemista lasten kanssa. Taman jalkeen ryhmat aanestavat kaksi parasta palveluideaa jatkoon
siten, etta jokaisella ryhman jasenella on esimerkiksi nelja aanta. Eniten aania saaneet paa-
sevat jatkokehitykseen, jossa hyodynnetaan prototypointia. Tassa kohdassa on tarkeaa tarkis-

taa, etta eniten aanestetyt ideat tuovat jotain uutta palveluun.

Prototypoinnista ryhmia ohjeistetaan viemaan mahdollisimman pitkalle kaksi eniten aania

saanutta palveluaihiota molemmista teemoista ”retki kirjastoon” ja ”yhdessa lasten kanssa”.
Prototypoinnin avuksi ryhmat saavat valita Duplo-legoja, A2-papereita ja tusseja. Prototyypin
saa esittaa myos lyhyena naytelmana, piirroksen tai kuvakasikirjoituksen muodossa. Ryhmien

tuotokset kaydaan lapi lopuksi yhdessa.

Pajan ohjeellinen runko:

Pajan avaus ja alustus 15 min

Empatiakarttojen esittely 10 min

— Ryhmiin jarjestaytyminen ja empatiakartoista keskusteleminen ryhmissa 5-10 min

o ldeariihimenetelma yht. 15 min

= yksiloideointi 3 min

= pienryhmaideointi 3 min

= jdeoiden vienti tauluille

Ideoiden esittely koko ryhmalle ja keskustelu 15 min

o teemoittelu yhdessa 5 min

Yksiloaanestys kehityskelpoisimmista ideoista, jokaisella esim. 4 aanta 2 min
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o valitaan eniten aania saaneet ideat seuraavaan tyopajavaiheeseen
Tauko 15 min
— Prototypointi-menetelman alustus 10 min
— Prototyyppien tyostaminen pienryhmissa 20 min
— Prototyyppien esittelyt 30 min
Pajan paatos

7  Johtopaatokset ja pohdinta

Kirjaston tulee toteuttaa kirjastolaissa sille saadettyja tehtavia asiakkaita tyydyttavalla ta-
valla. Kirjastolain asettamien tehtavien toteuttaminen edellyttaa kirjastoilta toimia aivan eri
tasolla kuin koskaan aiemmin. Kirjaston tulee opiskella ja tutkia kayttajiaan. Taman kehitta-
mistyon tarkoituksena oli tutkia tiettyjen palvelumuotoilun keinojen kayttokelpoisuutta asia-
kastiedon hankinnassa ja sen soveltamisessa uusien palvelujen luomiseksi niin yleisesti kuin
Kiviston kirjaston tapauksessa. Tarpeiden tutkiminen on onnistuneen ja laadukkaan kirjasto-
toiminnan peruselementti. Koin, etta kehittamistyoni palveli asiakaslahtoisen kehittamisen
opettelussa parhaiten minua itseani: oppimiskokemus ei ole suoraan siirrettavissa organisaa-
tiooni, jossa asiakkaat ovat melko luontevasti osana kehittamistyota. Kokeilemani menetel-

mat olivat kayttokelpoisia, mutta eivat aivan sellaisinaan.

Kirjaston kehittamisessa voi ja kannattaa hyodyntaa asiakastietoa. Palvelumuotoilusta laina-
tut menetelmat osoittautuivat kehittamiskelpoisiksi, joskin eivat taman kehittamistyon nako-
kulmasta ja toteuttamallani tavalla taysin aukottomiksi. Tassa kehittamistyossa toteutettu
monivaiheinen asiakastiedon keruu osoittautui hyvaksi tavaksi tuoda kehittamisen eri vaiheita
asiakaslahtoisemmaksi. Kaytannon tyoarjessa vastaavaan ei valttamatta olisi tullut ryhdyttya
ilman asiaan erikseen irrotettua tyoaikaa tai kehittamisprojektia. Laajan laadullisen asiakas-
tiedon hankkiminen palvelee erityisesti tilanteissa, joissa kehittamiseen on mahdollista pa-
nostaa rahallisesti. Tama sitoo laadukkaampaan kehittamiseen, jossa tutkimuksellinen tyoote

on olennainen sisaistaa.

Heinosen ja kumppaneiden asiakaslogiikka oli taman kehittamistyon kannalta kiinnostava
taustakehys. Pohtiessani aineistoanalyysissa tunnistamieni teemojen esittamista pohdin aluksi
arvolupauskanvaasin kayttoa. Tutustuin tdssa vaiheessa Anne Ayvarin ja Annukka Jyraman
2017 julkaisemaan artikkeliin Rethinking value proposition tools for living labs, jossa vertail-
tiin eri arvolupaustyokaluja living lab -kontekstissa suhteessa palvelukeskeisen logiikan arvon
maaritelmaan. Jatin artikkelin pois viitekehyksesta, vaikka paadyin soveltamaan artikkelin

loydoksia omaan kehittamistyohoni siten, etta paatin jattaa arvolupauskanvaasin tyosta pois:
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Ayvarin ja Jyraman mukaan sen kayttaminen on ristiriidassa palvelukeskeisen logiikan arvon
yhteisluomisen idean kanssa, silla arvolupauskanvaasilla etsitaan oman yrityksen toiminnasta
nimittajia, joiden avulla loimitaan omaa toimintaa asiakkaiden haasteisiin, mutta toisaalta
myos ”luodaan arvoa asiakkaalle”. Tama on perustavanlaatuisessa ristiriidassa Luschin ja Var-
gon esitteleman teorian kanssa. Artikkelin avulla ymmarsin etsia menetelmia, jotka voisivat
toimia linjassa asiakaslogiikan kanssa ja paadyin valitsemaan tulosten esittamisen tavaksi em-
patiakartan. Sen kaytosta asiakaslogiikan kontekstissa en loytanyt pinnallisella tutustumisella
ristiriitoja, joskin on todettava, etta yhden yamk-kurssin ja tahan opinnaytetyohon lukemieni
artikkelien perusteella voin tuskin vaittaa saavuttaneeni kovin syvallista nakemysta palvelulii-

ketoiminnan teorioista.

Palvelukeskeinen logiikka on palvelumuotoilussa kaytetympi taustakehikko kuin asiakaslo-
giikka. Koen, etta tyoni menetelmat ovat jossain maarin linjassa asiakaslogiikan kanssa, silla
valitsin tiedonkeruumenetelmiksi empaattisia menetelmia. Erilaiset luotainmenetelmat voivat
parhaimmillaan olla realismia lahestyvia otoksia asiakkaiden aidosta elamasta. Virikehaastat-
telussa pystyin taydentamaan nakemysta kunkin vapaaehtoisen kontekstista. Empatiakartat
toimivat keinona, joilla saadaan tiivistettya informaatiota ja hankittua ymmarrysta asiakkaan
kontekstista. Empatiakartat toimivat tiekarttoina seuraavalle kehittamisvaiheelle, jossa keski-
0ssa on asiakastiedosta loydettyjen ”asiakastehtavien” tayttaminen kirjaston olemassa ole-
villa tai joskus mahdollistuvilla keinoilla. Nain ollen astutaan ratkomaan asiakkaiden ongelmia
heidan omassa elamassaan, tai asiakaslogiikan kannalta oikeaoppisemmin ilmaisten, tarjotaan
asiakkaille relevantit tyokalut ja mahdollisuudet, joita he voivat integroida omaan elamaansa
heille sopivalla tavalla. Palvelukeskeisen logiikan nakokulmasta kehittamistyohoni olisi voinut
valita toisenlaisia menetelmia ja koko kehittamisen polku lopputuloksineen olisi ollut toden-
nakoisesti hyvin erilainen. Halusin tyossani saavuttaa ymmarrysta empaattisen suunnittelun
keinoista ja asiakastiedosta osana palvelumuotoilua, joten lahtokohta ja toisaalta valitsemani

menetelmat eivat tukeneet palvelukeskeisen logiikan kayttoa.

Asiakaslogiikan nakokulmasta taman kehittamistyon tulokset ovat kayttokelpoisia, mutta eivat
mielekkaita sellaisinaan muussa kehittamiskontekstissa. Vaitan, etta perheellisten ihmisten
kirjastonkaytosta on loydettavissa ainakin joltain osin samanlaiset tulokset missa tahansa
muuallakin, joten "etsijan” ja “fiilistelijan” kayttaminen tuskin johtaisi vaarille jaljille mis-
saan kirjaston kehittamisen kontekstissa lapsiperheiden palvelujen kyseessa ollessa. Tyoni
keskiossa oli kuitenkin myos palvelumuotoilu, jonka eraana keskeisena antina voidaan pitaa
asiakkaiden kanssa muodostettavaa ja muodostuvaa yhteisoa ja yhdessa toimimista, joten ta-
man tutkimuksen antia ei sinansa kannata siirtaa muualle, vaikka se mahdollista olisi. Kukin
palvelumuotoilua hyodyntava tai asiakastietoon pohjaava kehittamisprosessi tulee mielestani
tehda paikallisesti, jotta paastaan tuottamaan aidosti asiakaslahtoista toimintaa ja jotta
paastaan kumppanuussuhteeseen asiakkaiden kanssa. Kayttamiani menetelmia asiakaslogiikan

kehikossa voi kuitenkin nahdakseni hyvin hyodyntaa niin julkisen sektorin vapaa-
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ajanpalveluissa kuin missa tahansa kaupallisen palveluliiketoiminnan saralla, jos halutaan tun-
jooman avulla. Kirjastoalalla on mielestani paastava ajatuksesta, jossa kirjastossa kaydaan
kirjaston itsensa vuoksi: asiakkaat tulevat sinne aina henkilokohtaisista syistaan, silla he koke-
vat kirjaston tarjoavan jonkinlaisen ratkaisun heidan elamansa pieneen tai suureen silla het-
kella vallitsevaan kysymykseen. Tasta paastaan mielestani olennaiseen marssijarjestykseen:
ensin on oltava tieto ja kasitys asiakkaasta ja hanen kontekstistaan mielellaan hanen itsensa

kertomana ja vasta sitten tyokalut, joilla hanen ongelmaansa lahestytaan.

Kirjastoalan ammattilaiset painottavat mielellaan toimintansa asiakaslahtoisyytta, mutta ar-
von yhteisluominen on tuntemattomampi teema alalla. On tavallista, joskaan ei muillakaan
aloilla epatyypillista, etta toimintaa tehdaan palvelutuotelahtoisesti, ei niinkaan asiakkaan
arjen ongelmia lahtokohtana pitaen. Nakokulma, jossa esimerkiksi kirjasto nakisi itsensa alu-
eensa asukkaan elinikaisen oppimisen mahdollistavana infrastruktuurina tai oppimisen “kehit-
tajakumppanina”, voisi olla hedemallisempi lahtokohta palvelun jarjestamiselle kuin perintei-
nen palvelutuotelahtoinen tai julkisen palvelun kyseessa ollessa instituution asemalla ja laki-
saateisilla tehtavilla pyhitetty ajattelu. Asiakkaan arjen ongelmanratkaisusta lahteva ajattelu
voisi luoda monia muitakin arkisia, hyvin tuntemiamme palveluja taysin uusiksi vahittaistava-
rakaupasta lahtien. Palvelun kuin palvelun tulee istua kayttajansa arkeen sen sijaan, etta se
olisi oma, erillinen saarekkeensa omine lainalaisuuksineen vailla yhteytta kayttajiensa reaali-

tarpeisiin.

Vantaan kaupunginkirjaston palvelupaallikon Heli Ronkaisen mielesta asiakaslahtgisyys on hel-
posti kasite, jota kaikki kayttavat ja joksi omat palvelut halutaan mieltaa. Kuka asiakas sitten
oikeastaan on? Ronkaisen mielesta asiakkaan maareena on eraanlainen keskimaarainen asia-
kas. Paikoin ollaan jopa kaukana asiakaslahtoisyydesta, jos esimerkiksi pohditaan maahan-
muuttajavaltaisen alueen kirjastoyksikkoa. Onko kirjasto tuolloin yhteisonsa nakoinen vai
edustaako se edelleen vain yleista “asiakasta”. (Ronkainen 2019.) Tassa prosessissa asiakkaita
tarkasteltiin suppeasti, mutta toisaalta tilanne syntyi ”luonnollisesti”: vapaaehtoisiksi ilmoit-
tautui keskenaan melko samankaltaisia ihmisia, joiden tuottaman aineiston pohjalta oli luon-
tevaa hahmottaa heita yhden asiakassegmentin, lapsiperheiden, edustajina. Kaytannon kehit-
tamistyossa yhteen asiakasryhmaan keskittyminen ihannetapauksessa edistaa heidan palvelun-
kayttoaan ja asiakaskokemusta. Toisaalta tasapuolisuuden nimissa esimerkiksi Kiviston kirjas-
ton kehittamistyota tulisi jatkaa suuntaamalla vaivaa ja kiinnostusta myos muihin, vahemman
set tarpeet aiheuttavat arjen tyossa ristiriitaisia tilanteita ja tasapainottelua keskenaan var-
sin vahvojen tarpeiden kanssa: kirjastossa opiskelevat tai tyoskentelevat vaativat kirjastoti-

lalta eri asioita kuin lapsiperheet. Toisaalta sama ihminen voi kayttaa kirjastoa eri rooleissa.
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7.1 Kehittamisasetelman arviointi

Asiakastiedon hankinnassa olennaiseksi ja onnistuneeksi muodostui prosessin monivaiheisuus.
Sen sijaan valituissa menetelmissa on kehittamista. Laadulliset tutkimusmenetelmat tarjosi-
vat mielestani toimivan tavan selvittaa kirjastonkayton motiiveja, joskin kokenut tutkija ky-
kenisi saamaan tutkimusmenetelmista enemman irti. Kirjastoissa toteutettu maarallinen asia-
kastutkimus ei kerro kirjastonkaytosta ja sen merkityksista silla tasolla, mita mielestani tar-
vittaisiin totuttuja rajoja rikkovan tai rajoja hieman venyttavan kehittamisen pohjaksi. Juuri
tahan tunnistamaani tietopimentoon olin toivonut etnografiseen perinteeseen pohjaavan luo-
tainmenetelman vastaavan. Nain ei kuitenkaan taysin ollut. On kuitenkin todettava, etta
harva ihminen tulee edes suoraan kysyttaessa ajatelleeksi, mita syvallista tarvetta jollain toi-
minnallaan tulee tyydyttaneeksi. Tulkintaa esimerkiksi siita, missa maarin kirjastossa kaydaan

esimerkiksi sosiaalisen liittymisen tarpeen tyydyttamiseksi, voi kuitenkin tehda.

Kehittamistyon tiedonkeruun ensimmainen vaihe eli mobiililuotain toimi eraanlaisena alkukar-
sintana vapaaehtoisten etsinnassa ja toisaalta suuntasi siten tutkimustuloksia myos laadulli-
sesti: kirjaston kokeneemmilta kayttajilta saadut tulokset ovat luultavasti hyvin erilaisia ver-
rattuna henkiloihin, jotka eivat juuri kayta kirjastoa, mikali ajatellaan, etta tottumus suuntaa
palvelun kuin palvelun kayttoa tietyntyyppiseksi. Nain ollen tutkimuksen ulottaminen paaasi-
assa kirjaston ei-kayttajiin voisi muussa kontekstissa olla hedelmallinen painopiste, jonka
avulla kirjaston palveluita voitaisiin kehittaa vastaamaan paremmin sen palvelusysteemia en-
nestaan tuntemattomien kayttajien nakokulmasta. Nain kirjastot voisivat myos loytaa lisaa
kayttajia. Kirjaston arkisen kehittamistyon lahtokohtana ovat usein kirjastoa jo kayttavat,
silla heidat on helpompi tavoittaa arkisessa kirjastotyossa. Kun palveluja kehitetaan kayttaja-
lahtoisemmaksi, esimerkiksi palvelun intuitiivisempaa jasentamista kirjastotilassa ei valtta-
matta tulla kehittaneeksi, kun kehittamisideoita antavat ne, joilla on jo ennestaan valmiudet
ja osaaminen toimia kirjaston silloisessa, perinteisessakin palveluymparistossa. Intuitiivisuu-
den ja moniaanisyyden mahdollistamiseksi ja toisaalta demokratian toteuttamiseksi olisi tar-
keaa osallistaa kirjastojen kehittamiseen myos heita, joille se paikkana on tuntemattomampi
ja jopa hieman vastenmielinen. Naiden henkiloiden tavoittaminen ja mukaan motivoiminen
voi olla ongelmallista, joskin ei mahdotonta. Talloin havainnointitutkimus heidan toimistaan
kirjastotilassa ja havainnointia taydentava haastattelu voisivat toimia tallaisessa kehittamis-

kehikossa hyvin.

Tutkimuksen ollessa empaattinen, osallistuvien ja tutkijan suhde on luottamuksellinen ja sy-
vallisempi kuin useissa muissa tutkimusmenetelmissa (Mattelmaki 2006, 50). Tama asetti tut-
kimustiedon kasittelyyn omanlaisiaan tutkimuseettisia reunaehtoja: mobiililuotaimen avulla
keratyssa aineistossa oli myos sellaista sisaltoa, jota ei valttamatta normaalisti tulisi kerto-
neeksi ennestaan tuntemattomalle ihmiselle. Tama mielestani osoitti, etta saavutin vapaaeh-

toisten luottamuksen. Taman tutkimuksen eettisyyden ja luotettavuuden elementeista
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merkittava osa muodostui mukaan valikoituneesta ryhmasta ja valituista kehittamismenetel-
mista. Kun tutkimuksen alkuosa perustui taysin vapaaehtoisten itsehavainnoinnille, oli kysei-
sen vaiheen tuottamassa aineistoissa laadullisia eroja. Naita eroja olisi voinut haivyttaa luo-
tainvaiheen parempi rytmitys ja ohjeistus, josta kerron lisaa kappaleessa 7.1.2. Luotaimen
valitseminen oli riskialtista, silla aiheesta ei ole laadittu paljoa tutkimusartikkeleja tai kirjal-

lisuutta.

Hirsjarven ja Hurmeen (2014, 185) mukaan haastatteluaineiston luotettavuuteen vaikuttaa
vahvasti aineiston laatu. Haastatteluaineiston litteroinnissa tulisikin heidan mukaansa varmis-
tua tasalaatuisesta tyosta, samoin aineiston analyysivaiheessa. Haastatteluaineiston luotetta-
vuudesta ei valttamatta voida varmistua, silla haastateltavan vastaukset ovat vahintaan jos-
sain maarin kontekstisidonnaisia. lhmisten kayttaytyminen on erilaista eri tilanteissa, joten
edes eri tutkimusmenetelmilla saavutettu tulosten samankaltaisuus ei valttamatta riita relia-
biliteetin yksiselitteiseen toteamiseen. Mahdollistamalla toisen tutkijan ja tutkittavien osallis-
tumisen itse tuottamansa aineiston tulkintaan, voidaan parhaassa tapauksessa paasta konsen-
sukseen tulosten tulkinnasta. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 186.) Pyrin litteroinnissa tarkkuuteen,
mika oli toisinaan vaikeaa kayttamieni tyokalujen (Word-tekstinkasittelyohjelma ja Windows
Media Player) vuoksi. Virikehaastattelun ongelmana oli sen suoritusajankohta. Virikehaastat-
telussa lapikaytiin luotainvaiheessa hankittua tietoa, mutta ongelmalliseksi muodostui esimer-
kiksi tiettyihin tilanteisiin liittyvien tunnelmien muistelu. Haastateltavien oli vaikea palauttaa
mieleen virikeaineistosta huolimatta useiden paivien takaisia tapahtumia, joten naista kysyt-
taessa vastaukset olivat luultavasti erilaisia kuin mita olisivat olleet valittomasti kysyttaessa
jonkin tilanteen ollessa tuore. Nain ollen haastateltavat saattoivat menneeseen tilanteeseen
elaytymalla paasta lahelle koettuja tunnelmia, mutta kertomus saattoi olla varittyneempi sil-
loisen tilanteen savyin. On vaikea tuottaa luotettavia perusteluja tai jalkihavaintoja paivien
takaisille kokemuksille tai tuntemuksille. Nain ollen kysyin haastatelluilta, miten he reagoisi-
vat, mikali tietynkaltainen tilanne tulisi vastaan uudestaan. Tamakaan ei ollut aukotonta,
silla todennakoisesti haastattelussa annettiin jossain maarin sellaisia vastauksia, joiden vas-
taaja koki olleen hyvaksyttyja tai joita han tulkitsi minun hakevan. Oli haastavaa olla johdat-
telematta haastateltavia lilkaa vastaamaan tietyntyyppisesti, siis esimerkiksi luotainaineis-

tosta tekemani tulkinnan mukaisesti.

Hulkko kumppaneineen esittelee artikkelissaan vuodelta 2005 haasteita, jotka liittyvat mobii-
liluotaimeen menetelmana. Kontekstisidonnaisuuden hukkuminen muistelman tyylisessa ra-
portoinnissa oli varteenotettava ongelma myos tassa kehittamistyossa. Toisaalta tasapainot-
telu Van Dijkin, Raijmakersin ja Kellyn (2016,12) esittaman mahdollisimman vapaan it-
sehavainnoinnin suhteen ja tutkimuksen kannalta relevanttien asioiden hakeminen tutkimuk-
seen osallistuvilta vapaaehtoisilta tuottivat omanlaistaan haastetta ja vaihtelevuutta tutki-
musaineiston laatuun. Miten yllapitaa osallistujien motivaation arkensa raportointiin erilaisten

tunteiden ja tilanteiden aidoissa konteksteissa mutta siten, etta tutkija ei suuntaa
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raportoitavia asioita liiallisesti? Koska raportoitavat asiat liittyvat ihmisten arkeen, liiallinen
tehtavien antaminen ja raportoinnin rohkaiseminen voidaan kokea tungetteleviksi. Toisaalta
tutkimustulosten laatu riippuu siita, millaista itsehavainnointiaineistoa vapaaehtoiset henkilot
tuottavat. Jos tata ei rohkaise tai suuntaa kesken tutkimusprosessin, voivat tutkimustulokset

olla heikkolaatuisia.

Missa maarin teemahaastattelu on mielekasta sitten perustaa mobiililuotaimella tuotetun it-
sehavainnointimateriaalin pohjalle ja mika on naiden eri menetelmien avulla synnytetyn tut-
kimustiedon suhde toisiinsa? Tuomi ja Sarajarvi (2018, 171-172) kirjoittavat monimenetelmai-
syyden eli triangulaation ongelmakohdista tiedon luonteen nakokulmasta. Tiedon ja merkitys-
ten tuottaminen on lahtokohtaisesti aina kontekstisidonnaista, jolloin samastakin kohteesta
hankittava tieto on toisessa tilanteessa synnytettyna itse asiassa uutta, itsenaista ja jalleen
uudesta kontekstista riippuvaista tietoa. Tutkimustulosten validiteettia triangulaatio ei kir-
joittajien mukaan sinansa paranna, vaikka triangulaatio voi heidan mukaansa lisata tutkimuk-

sen kiinnostavuutta.

Tassa kehittamistyossa triangulaatio oli osana palvelumuotoiluprosessin alkuvaihetta, jolloin
tarkoituksena oli tuottaa tietoa seuraavan vaiheen pohjaksi. Tiedon kumulatiivisuus ja sykli-
syys kuului tiedonhankinnan prosessiin ja kiinnostus kohdistui tutkimuskohteen henkilokohtai-
seen kontekstiin: kontekstista kasin loydetaan ratkaisuja palvelujen tuottamiseksi entista pa-
remmin. Kun tarkoituksena oli ymmartaa juuri tiettyjen tutkittavien henkiloiden arkea, arjen
haasteita ja henkilokohtaisia tilanteita, eika pyrkimys ole tilastolliseen yleistettavyyteen, oli
triangulaatio eli monimenetelmaisyys perusteltua. On kuitenkin tarkeaa tiedostaa, etta se,
mika on tutkittavalle henkilolle totta tietyssa tilanteessa, ei valttamatta ole samalla tavalla

totta toisessa tilanteessa.

Tassa opinnaytetyossa teemahaastattelujen tarkoituksena oli syventaa mobiililuotaimella han-
kittua tietoa. Haastattelutilanteissa tutkittavat henkilot tulkitsivat kayttaytymistaan tuotta-
miensa havainnointiaineistojen pohjalta noin viikon tai kahden viikon viiveella, milla oli vai-
kutuksia tutkimustuloksiin. lhanteellisessa tapauksessa teemahaastattelu olisi toteutettu mah-
dollisimman pian havainnointijaksosta, mutta aikataulusyista tama ei kuitenkaan ollut mah-
dollista.

7.2 Vapaaehtoisten valintaa koskevat eettiset erityispiirteet

Tuuli Mattelmaen mukaan tutkimuksen ollessa empaattinen, osallistuvien ja tutkijan suhde on
luottamuksellinen ja syvallisempi kuin useissa muissa tutkimusmenetelmissa. Tama asettaa
tutkimustiedon kasittelyyn omanlaisiaan tutkimuseettisia reunaehtoja. (Mattelmaki 2006,
50.) Kehittamistyon alussa paatin, etta ensimmaisten tutkittavien henkiloiden tuottama data
ohjaa tarvittaessa etsimaan lisaa vapaaehtoisia. Koska kehittamistyo perustui vahvasti vapaa-

ehtoisten osallistujien omaehtoiseen tiedonkeruuseen varsin henkilokohtaisista arjen
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tilanteista, hyvaksyin mukaan kaikki kiinnostuneet. Oletuksenani oli, etta luotainmenetelma
itsessaan karsisi vapaaehtoisten maaraa ja toisaalta siten vaikuttaisi tutkimusaineiston laa-
tuun positiivisesti: osallistujilla olisi omakohtaista mielenkiintoa kirjaston palveluiden kehitta-
miseen, mika innostaisi panostamaan osallistumiseen. Kaikkien tutkittavien osalta motivaatio
oli selkea, vaikka tutkimuksen alkajaisiksi vapaamuotoisessa viestinvaihdossa tutkimusohjei-
den saamiseksi kaksi vapaaehtoista eparoikin, ovatko he riittavan ”hyvia” kirjastonkayttajia
osallistumaan. Kaikilla oli kuitenkin kokemusta kirjastonkaytosta ja halua vaikuttaa palvelun

kehittamiseen alueella.

Tutkimuksen alussa pidin mahdollisena, etta tavoitettavat vapaaehtoiset saattaisivat olla kes-
kenaan homogeeninen ryhma, silla kirjastoaiheiseen tutkimukseen lahtokohtaisesti ajateltiin
osallistuvan kirjastoinstituutiosta kiinnostuneet, sen palveluita jo ainakin jossain maarin kayt-
tavat henkilot. Facebookin paikallisyhteisot, joissa tutkimusmainosta jaettiin, oletettavasti
koostuivat ainakin osittain samankaltaisten kiinnostuksenkohteiden ja elamantilanteen jaka-
vista ihmisista. Tiedotuskanavat siis todennakoisesti vaikuttivat tutkittavien loytymiseen kar-
sivasti: potentiaaliset kiinnostuneet, mutta toisissa intressiryhmissa aktiivisemmat henkilot,
eivat ehka kuulleetkaan tutkimuksesta. Talla oli luultavasti vaikutusta tutkimustuloksiin siten,
etta tietynlaisen kayttajaryhman mieltymykset korostuivat liialti. Toisaalta sen hyvaksyminen,
etta tama kehittamistyo keskittyi lopulta luontaisesti tietynlaisten lapsiperheiden kirjastopal-
veluiden kehittamiseen, myonnetaan myos se tosiasia, etta aineistonkeruu ei ollut kattava,
eika siihen toisaalta taman kehittamistyon kontekstissa pyrittykaan. Aineistonkeruun alussa
mietin, etta vapaaehtoiset saattaisivat tuottaa keskenaan hyvin samansisaltoista tutkimusai-
neistoa antaen valheellisen oletuksen saturaatiosta. Ehka yhdeksalla vapaaehtoisella olisi saa-
vutettu jonkinlainen aineiston saturaatio, mutta paatin pitaytya seitsemassa, jotta aineiston-

kasittely olisi hallittavampaa.

Huomioitavaa taman kehittamistyon tulosten jatkokasittelyssa varsinaisen kirjaston kehitta-
mishankkeen alkaessa on se, etta taman kehittamistyon kautta aaneen paasseiden lisaksi on
tarkeaa ottaa mukaan myos muita. Kunnallisten ja kaupallisten palvelujen sijoittuminen eri
asuinalueille herattaa monenlaisia tunteita. Oli mahdollista, etta vapaaehtoiset suuntasivat
luotainvaiheen itsehavainnointia ja haastatteluvastauksiaan tukemaan painokkaammin tietyn-
laista viestia. Tama on luonnollista, silla osallistujat olivat mukana lahtokohtaisesti juuri
omasta henkilokohtaisesta kiinnostuksestaan palvelua kohtaan ja he kaikki halusivat tutkimuk-

seen osallistumalla vaikuttaa tulevaan palveluun.

Mikali kirjaston kehittamiseen halutaan osallistaa niita, jotka eivat kayta palvelua, niin kut-
suttuja ei-kayttajia, olisi ensiarvoisen tarkeaa hakeutua paikkoihin, joissa heihin tormaa. Kir-
jaston oma konteksti (kotisivut, oma FB-sivu jne.) ei siten yksistaan sovellu vapaaehtoisten
etsimiseen. Osa kirjaston ei-kayttajista voisi kuitenkin hyotya kirjaston tarjoamista palve-

luista, joten on todella syyta miettia, miten heidankin aantaan saisi erilaisissa
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yhteiskehittamishankkeissa kuuluviin. Yhteiskehittamiseen on helppo motivoida ihmisia, jotka
jo kayttavat palvelua ja taten heidan sitouttamisensa palvelun kayttoon jatkossakin on yhteis-

kehittamisen avulla mahdollista.

7.3 Aineistonkeruumenetelmien kayttokelpoisuus ja luotettavuus

WhatsApp-luotaimen avulla keratyn aineiston informaatioarvo vaihteli suuresti, mista voi paa-
tella, etta tehtavan suorittaminen ei ollut kaikille selkeaa. Myos raportoinnin tyyli vaihteli ku-
vaviesteista aanitiedostoihin. Vapaaehtoiset raportoivat arjestaan vaihtelevin tarkkuuksin
paasaantoisesti siten, etta viikon alkupuolella raportointi oli aktiivisimmillaan sisaltaen useita
alussa ohjeistanut osallistujia kirjallisesti raportointiin (liite 1), mutta ohjeistusta olisi kan-
nattanut antaa ja rytmittaa systemaattisemmin pitkin kunkin vapaaehtoisen raportointiviikkoa
heidan tekemansa raportoinnin ja itsehavainnoinnin informaatioarvon kohentamiseksi. Koska
viestien lukumaara paasaantoisesti vaheni raportointiviikkojen loppua kohti, antaa se aihetta
pohtia muita menetelmia motivaation yllapitamiseksi tamankaltaisessa kohtalaista osallistu-

jan aktiivisuutta vaativassa menetelmassa.

Valitsin luotainmenetelman asiakastiedon hankintaan, silla halusin ymmartaa paremmin niita
kontaktipisteita ja tilanteita, joissa asiakas kokee kirjaston epaonnistuneen tai onnistuneen
hanelle tarpeellisessa asiassa. Huomasin kuitenkin ensimmaisten vapaaehtoisten raportointi-
viikkojen aikana, etta olisi voinut olla toimivampaa edellyttaa jokaiselta vapaaehtoiselta kir-
jastokayntia, jotka olisi raportoitu selkean ja erillisen tehtavapatteriston avulla. Olisin voinut
siten saada tarkempaa ja valaisevampaa tietoa kirjaston tuottamasta palvelukokemuksesta ja

toisaalta vapaaehtoisen kokemasta arvosta palvelun kayton yhteydessa.

Jokaisen vapaaehtoisen osalta havainnointitiedon kontekstuaalisuus jai osin toteutumatta,
mika johtuu tassa tapauksessa menetelman suunnittelun ja siten ohjeistuksen heikkouksista.
Luotainmenetelman etu, eli sen avulla hankitun aineiston linkittyminen autenttiseen tilantee-
seen, siis jokin havainto tuoreeltaan, jai tassa kehittamistyossa realisoitumatta. Luotainme-
netelma on kuitenkin mielestani potentiaaliltaan hyodynnettava, mikali se on suunniteltu vuo-
rovaikutteisemmaksi tutkijan ja osallistujan valilla ja paremmin myos tutkijaa prosessin ai-
kana osallistavaksi kuin se tassa kehittamistyossa oli. Luotaimen itsenaisessa suorittamisessa

luotain tulisi puolestaan osittaa erillisiin, monipuolisiin tehtavanantoihin selkeammin.

Luotainmenetelman hyodyt arjen kartoituksessa kuitenkin realisoituivat jossain maarin ja sel-
kea haaste, eli luottamuksen saavuttaminen oli selkeasti onnistunutta silla perusteella, kuinka
osallistujat tuottivat dataa. Osa tilanteista, joihin paasin osalliseksi, olivat todella mielenkiin-
toisia, vaikka eivat valttamatta tutkimuksen kannalta aina relevantteja. Oli todella innosta-
vaa huomata, kuinka motivoituneita vapaaehtoiset olivat arkensa raportointiin rupeaman al-

kuvaiheessa.
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Luotainmenetelman onnistumisessa paljon painoarvoa on luotaimen kaytettavyyden kunnolli-
sella suunnittelulla ja esimerkiksi erilaisten tehtavien oikeatahtisella rytmityksella. Koin, etta
omat motivointiviestini eivat aivan tahan yltaneet. Luotainmenetelma on kunnollisesti suunni-
teltuna joka tapauksessa mielestani varteenotettava kehittamistyokalu niissa palvelumuotoi-
luprosesseissa, joissa lahtopisteessa on arjen kartoitus jonkin uuden tai olemassa olevan pal-
velun kehittamiseksi. Tassa kehittamistyossa mobiililuotaimen tuottamaa aineistoa voidaan
ajatella esitutkimuksena, joka ei itsenaisena aineistona riita jatkokehittelyn aineksiksi. Mobii-
liluotain on kuitenkin kehittamistyossani hyva kumppani virikehaastattelulle asiakkaiden ym-
martamisen prosessissa. Mobiililuotain tai muu havainnointiin perustuva menetelma voisi olla

perusteltu esimerkiksi palvelukokemusten kartoittamiseksi.

Virikehaastattelut osoittautuivat erittain informatiivisiksi ja ne tukivat ja taydensivat luotain-
menetelmalla kerattya aineistoa. Virikehaastattelu siten puolsi paikkaansa taman kehittamis-
tyon toteutuksessa. Haastattelijan kokemuksella on kuitenkin merkittava rooli haastattelulla
keratyn aineiston kayttokelpoisuudessa ja luotettavuudessa: itse olin haastattelijana suhteel-
lisen kokematon. Myoskaan testihaastattelua ei toteutettu, mika olisi voinut parantaa haas-
tattelun luotettavuutta. Haastattelukysymykset pohjautuivat havainnointiviikon aineistoihin
ja kehittamiskysymyksiini. Koska koko aineistonkeruu haastatteluineen tapahtui vuosi ennen
aineiston kasittelya, tulin huomanneeksi, etta haastattelukysymyksia olisi voinut painottaa

myos eri tavalla: haastattelujen tarkempi ohjaaminen palvelukokemuksiin olisi ollut tarpeen.

7.4  Aineistoanalyysin validiteetti ja empatiakartta kehittamisessa

Haastatteluaineiston litterointi oli hyva tapa tutustua aineistoon alustavasti. Litteroidessani
olin huomannut aineiston istuvan suurimmaksi osaksi melko hyvin kehittamiskysymysteni ke-
hikkoon. Kaytannon tyoarjessa litterointi ei ole ehka mielekkain mahdollinen tyotehtava, jo-
ten aineiston perkaamiseen arjen tyossa tulisi etsia toimivampia menetelmia. Teemoittelu oli
tassa tyossa hyodyllinen, mutta ei tutkimukselliselta kannalta taysin ongelmaton menetelma:
toteutin teemoittelun pinnallisella tasolla, paloitellen litteroidun aineiston sisallollisen sa-
mankaltaisuuden perusteella kehittamiskysymysten teemoja hyodyntaen. Teemoittelu voi kui-
tenkin toimia hyvin kaytannon kehittamistyossa kirjaston arjessa sen mahdollistaessa syste-
maattisen asiakkaista keratyn aineiston kasittelyn. Aineistoanalyysin avulla loysin kehittamis-

kohtia, joihin en valttamatta ilman systemaattista analyysia olisi paatynyt.

Tunnistan kehittamistyoni tulosten validiteetissa ongelmia. Tulokset ovat valideja tassa kon-

tekstissa, mutta eivat valttamatta laajemmalti: samat henkilot tuskin kokevat asioita samalla
tavalla enaa uudestaan tai sanoittavat asioita samalla tavalla toistamiseen. Haastattelutilan-
teissa koin vaikeana pidattaytya neutraalissa roolissa ja olemaan nayttamatta innostuneisuut-
tani tietyista esille tuoduista asioista. Oli my0s vaikea valttaa johdattelua sellaisissa aiheissa,
joista olin itse ammatillisesti kiinnostunut. Haastatellut saattoivat nain innostua painotta-

maan tietyntyyppisia kokemuksiaan enemman jattaen kriittisia tai mielestaan muita



93

olennaisia asioita sanomatta. Tama vaikuttaisi ja vaikuttaa aineiston laatuun ja siten aineisto-
analyysista tehtaviin johtopaatoksiin vaistamatta. Lisaksi tunsin kaksi vapaaehtoisista jossain
maarin henkilokohtaisesti, mika saattoi vaikuttaa paitsi heidan esille tuomiinsa asioihin haas-
tattelutilanteissa, mutta myos omiin tulkintoihini heidan sanomisistaan. Nama ovat merkitta-
vin osin aineistonkeruun luotettavuuden haasteita, silla uskon kenen tahansa paatyvan jok-
seenkin samankaltaisiin paatelmiin keraamastani aineistosta kehittamiskysymysteni kautta.
On todettava, etta alallamme on erilaisia kasityksia kirjaston merkityksesta ja roolista ja oma
ammatillinen identiteetti on ensi sijassa kehittamissuuntautunut: myos tama voi periaatteessa
vaikuttaa aineistosta tehtaviin tulkintoihin siten, etta kirjastoa instituutiona ja traditiona ko-

rostava henkilo voisi kiinnostua esimerkiksi lukemiseen liittyvista kohdista enemman.

Kirjastojen ja kirjastoalan koulutuksissa olen joitakin kertoja tormannyt asiakaspersooniin ke-
hittamismenetelmana. Halusin kokeilla tassa tyossa asiakaslogiikkaan istuvaa empatiakartta-
menetelmaa, joka keskittyy asiakkaan kokemusmaailmaan. Persoonien avulla voisi mallintaa
asiakastyyppia laajemmin, mutta halusin keskittya tassa kehittamistyossa itselleni uuteen me-
netelmaan, joka tukee samalla asiakaslogiikkaa. Empatiakartoilla ei voi korvata persoonat-
menetelmaa, vaan se on empaattinen ja jarjestelmallinen tapa jasentaa tietamysta tietysta
asiakkaasta tai asiakastyypista (Gibbons 2018). On todettava, etta kehittamiskysymykseni oli-
sivat palvelleet empatiakarttojen luomista paremmin, mikali olisin prosessin alkuvaiheessa
paattanyt jasentaa kerattya tietoa empatiakartan muotoon. Sen sijaan paadyin empa-
tiakartta-menetelman kokeilemiseen aineistoanalyysia tehdessani, silla analyysissa nousi
esille selkeita kayttaytymisen ja sanomisen malleja, jotka pystyi esittamaan empatiakartalla.
Empatiakarttojen luomisessa voisi jatkossa hyodyntaa havainnoinnin ja haastattelun yhdistel-
maa kirjastotilassa. Nain olisi mahdollista saada tarkempaa tietoa asiakkaan sen hetkisesta
tilanteesta suhteessa saatuun palvelukokemukseen. Gibbons (2018) nostaa esille, etta myos
asiakkaat itse voivat tayttaa empatiakarttaa. Taman voisikin toteuttaa osana haastattelua

seka haastattelijan etta asiakkaan yhteistyolla.

7.5 Oma oppimiseni ja jatkokehittamisaiheet

Taman opinnaytetyon tekeminen on lisannyt omaa ammatillista osaamistani kehittamistyossa.
Testaamani menetelmat eivat ole ongelmattomia ja toimivat kenties paremmin yhteistyossa
toteutettuna. Arkityossani pystyn hyodyntamaan paitsi kirjaston asiakkaiden tietamysta, myos
henkilokuntani vahvaa osaamista ja palvelueetosta. Koen keskeiseksi anniksi itselleni markki-
nointiteorioiden opiskelun ja niiden pohtimisen sen kautta, mika istuisi uuden palvelumuodon
kehittamiseen parhaiten opinnaytetyoni kontekstissa. Mielestani seka asiakaslogiikalla, palve-
lulogiikalla etta palvelukeskeisella logiikalla on mahdollisuuksia kirjastojen toiminnan kehitta-
misessa. Tarkempi perehtyminen naihin voisi tuottaa lisaa nakemysta siita, minka teorian kes-
keinen ajatus tukee parhaiten kutakin kasilla olevaa kehittamistehtavaa, kun tavoitellaan

asiakaslahtoisempaa organisaatiota ja toimintaa.
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Halusin alun perin tehda opinnaytetyoni tiedolla johtamisesta. Olen arjen tyossani kirjastossa
joutunut usein toteamaan, etta pitkakaan tyokokemus ei itseasiassa tuo tietamysta kirjaston
palveluiden onnistumisesta ja siita, millaisia asiakkaamme ovat ja miten voisimme palvella
heita tasmallisemmin. Mikali perustan myos jatkossa oman toimintani pelkille oletuksille asi-
akkaiden toiminnasta, tulen vain toisintaneeksi edustamani historiallisen instituution kaavoja.

Tutkivan kehittava tyoote kulkee tyopakissani toivottavasti jatkossa.

Kappaleessa 3.4 esittelemani kirjaston kehittamisen nelikentta on hyva pohja arvioida kirjas-
tojen kehittamista, vaikka tassa kehittamistyona nelikentta jai melko ohuen kasittelyn va-
raan. Mielestani nelikenttaan on tarkea tutustua ja halusin tassa kehittamistyossa esitella sen
osana kirjaston kehittamisen ammatillista kehysta. Kiviston kirjaston suhteen toiminnan ke-
hittaminen oppimisen ja performatiivisuuden nakokulmasta voisivat olla luontevia jatkokehi-

tysteemoja.

Kirjastoalan tutkimusartikkeleja etsiessani huomasin, etta kotimaista laadullista tutkimusta
kirjastotilojen kaytosta ei esiinny juuri lainkaan. Selkea aukko aihepiirin tarkemmalle tutkimi-
selle kuitenkin on ja esimerkiksi etnografinen tutkimus voisi palvella tata tiedontarvetta oi-
vallisesti. Arvonluonti tai arvon yhteisluominen kirjastokontekstissa tarjoaisi aiheita tarkem-
malle tutkimiselle. Kiintoisan katsauksen aihe voisi loytya myos kirjastoon tai kunnalliseen

kontekstiin sopivista markkinointiteorioista ja niiden kaytannon ilmenemisista.

Pro Gradu- ja YAMK-tasoisia opinnaytetoita kayttajatiedon nakokulmasta on laadittu jonkin
verran kirjastoalan opinnoissa. Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetoita on jul-
kaistu esimerkiksi kirjastojen vaikuttavuudesta asiakkaiden itsensa kertomana (esimerkiksi
Ojakangas 2017 "Kirjasto inspiroi, auttaa ja haastaa, Turun ammattikorkeakoulu) ja asiakkai-
den arvoista laatujohtamisen valineena (Riihelainen 2016 "Asiakkaan aika: asiakasarvotyopaja
kirjaston toiminnan kehittamisen tyokaluna yleisessa kirjastossa”, Turun ammattikorkea-
koulu). Lisaksi Karhu (2015) on tutkinut ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytteenaan pal-
velukokonaisuuksien muotoilua elamankaariajattelun pohjalta Oulun kaupunginkirjastossa
opinnaytetyossaan "Kirjasto mukana elamasi jokaisessa vaiheessa: elamankaariajattelu Oulun
kaupunginkirjastossa.” Tama opinnaytetyo asettuu kirjastotutkimuksen kenttaan taydenta-
maan pienta osaa tarpeesta, joka liittyy kirjaston kayttajien ja potentiaalisten kayttajien ym-

martamiseen asiakaslahtoisen palvelutoiminnan kehikossa.
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Liite 1: Ohjeistus WhatsApp-raportointiin osallistujille
Hei!

Olet ilmoittanut kiinnostuksestasi osallistua Vantaan kaupunginkirjaston tutkimukseen
koskien Kiviston mahdollista kirjastoa, jolle on varattu tila Kiviston kauppakeskuksesta.
Tutkimus on osa ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyota (Laurea),
jonka toimeksiantaja on Vantaan kaupunginkirjasto. Toimin Vantaan kaupunginkirjas-
tossa vakituisessa tyosuhteessa palveluesimiehena.

Tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa, mitka arjen tekijat ja tiedontarpeet voivat joh-
taa kirjastossa kayntiin. Haluamme my0s tietdd, miten kirjastossa kaynti sujui. Kirjas-
tolla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa fyysista kirjastotilaa, eli kirjastoautoa tai mita ta-
hansa kirjaston toimipistettd Vantaalla, Helsingissa, Espoossa tai Kauniaisissa. Tutki-
muksessa raportoit viikon ajan arkeasi ja kirjastokayntejasi WhatsAppin kautta. Voit ra-
portoida arjen kokemuksiasi joko perheen nakoékulmasta tai yksilona, elamantilantees-
tasi ja perheestasi riippuen. Voit siis tulkita ja valittaa viikon aikana siis myos lastesi ko-
kemuksia, mikali lapsesi ovat alle kouluikaisia.

Valitse alla olevista vaihtoehtoisista ajankohdista itsellesi sopivin raportointiviikko ja
ilmoita se minulle vastaamalla tdhan viestiin viimeistdan perjantaina 11.5.2018. limoi-
tathan samalla myos kdnnykkdnumerosi.

A) 14.5.-20.5.
B) 21.5.-27.5.

C) 28.5.-3.6.

Valitsemasi viikon aikana raportoit haluamallasi tavalla WhatsAppin kautta paivittadin,
mista paiva koostui. Tarvittaessa lahetan WhatsAppin kautta muistutusviestin. Voit ot-
taa valokuvia, dani- tai videotallenteita tai kirjoittaa. Voit lahettaa viesteja tilanteen
mukaan, paivakohtaista maksimimaaraa ei ole. Tuottamasi materiaali otetaan talteen
ja kasitellaan yhdessa kanssasi Sinulle sopivana ajankohtana sopivassa paikassa, mutta
kuitenkin mahdollisimman pian raportointiviikon jalkeen. Tama keskustelu nauhoite-
taan ja litteroidaan jatkokasittelya varten. Haastattelun yhteydessa saat vapaalipun
Finnkinoon. Tuottamasi WhatsApp- ja haastattelumateriaali anonymisoidaan ja tutki-
taan tarkemmin syksyn 2018 aikana.

Tutki omaa arkeasi ja lahetd WhatsApp-viesteja vastaten seuraaviin kysymyksiin:

Mita olet tehnyt pdivan aikana, mista paivasi koostui?
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¢ Missa asioit, jos asioit kodin ulkopuolella?

Miten paivasi on sujunut?

Millaisia tiedontarpeita paivaan kuului eli tuliko vastaan asioita, joista kaipasit lisatie-
toa?

¢ Mitd ndma3 asiat olivat?
o Mista etsit tietoa?

. Loysitko etsimasi?

o Lahditko kirjastoon?

. Jos lahdit, miksi?

. Mihin kirjastoon lahdit, miksi?

. Jos et ldhtenyt, miksi?

. Millaisia odotuksia ja toiveita sinulla oli kirjastokaynnista?

. Miten asiointi onnistui?

. Millaisia tuntemuksia kirjastossa kaynti Sinussa heratti?

. Mitka tekijat (esimerkiksi henkilokunta, kalusteet, opasteet,

laitteet) vaikuttivat tunteisiisi ja kokemukseesi?

Vastaan mielellani lisakysymyksiin tutkimukseen liittyen. Mikali et halua osallistua tut-
kimukseen, pyydan ilmoittamaan myos siita.

Ystavallisin terveisin

Marjo Perald marjo.perala@student.laurea.fi ; marjo.perala@vantaa.fi (11.5.2018
asti)
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Liite 2: Virikehaastattelun runko

o Olet ammatiltasi xxxxx. Kerrotko itsestasi vapaasti viela lisaa.

Ika

Lapsen ika

Kauanko olet ollut tyoelamassa

Harrastukset, intressit

Kauanko olet asunut xxx:ssa

Kerrotko perhetaustastasi

Lapikdydaan raportointiviikko pdiva paivalta. Kullekin paivalle lapikdynnin helpottamiseksi joh-
toteema/keskustelun avaus.

O 0O O O O O

Raportoinnin ensimmadinen pdiva
Toinen raportointipdiva

Kolmas raportointipaiva

Neljas raportointipaiva

Viides raportointipdiva

Toiseksi viimeinen raportointipaiva
Viimeinen raportointipaiva

Lisaksi ao.kysymykset, ellei tullut esille vapaasti.

e Mita lahipalvelut merkitsevat sinulle tdssa elamantilanteessa?

e Mita paikallisuus merkitsee sinulle?

e Kuvaile itseasi ja elamantyyliasi.

e Millaista ja mitad on ihanteellinen oma aikasi?

e Kerrotko perheesi lukutottumuksista. Millaisia tilanteita lukuhetket ovat jne.

e Kerrotko tyypillisesta arkipdivastasi, sen kohokohdista ja suvantokohdista.

e Kerro vapaasti edellisesta vierailustasi kirjastoon. Millaisia tunnelmia ja vaikutelmia

e Kerro vapaasti edellisesta kohtaamisesta kirjastohenkilékunnan kanssa.
e Millainen olisi kirjaston ihanteellinen sijainti sinulle? Kuvaile vapaasti.

e Mika on lukemisen merkitys sinulle?

e Millaisena hetkena ldhdet/Iahdit/lahtisit kirjastoon?

e Millainen kirjastotila tukisi arkeasi?

e Millaisia muita tarpeita voisi liittya kdyntiin kirjastossa?

e Mitd merkityksia kirjastolla on talla hetkella sinulle?



