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KIRJASTON UUDISTUS PALVELUMUOTOILUN
KEINOIN

- Case Lumon kirjasto

Vuonna 2017 voimaan tullut Kirjastolaki maarittelee kirjaston tehtavat uudelleen. Vantaan Korsossa
sijaitsevan Lumon kirjaston 2. kerroksen tiloja muovattiin kirjastolakia mukaillen tilaksi oppimiseen,
harrastamiseen, tydskentelyyn ja kansalaistoimintaan sekd edistdmaan myods yhteiskunnallista ja
kulttuurista vuoropuhelua. Tilan tarkempi uudistus maariteltiin palvelumuotoilun keinoja kayttéaen
yhteistydssa korsolaisten henkildiden ja yhdistysten kanssa. Kirjaston 2. kerroksen uudistus sai
hankerahoitusta 20.000 €, jolla katettiin muun muassa sisustussuunnittelijan tyd seka laitehankintoja.

Samassa yhteydessa uusittiin myds koko kirjaston kalusto. Lumon kirjaston suurimmat asiakasryhmat
ovat lapset ja lapsiperheet, joten uudistusta lahdettiin muovaamaan palvelumuotoilun keinoin naiden
ryhmien kanssa. Lapsille suunnattu kysely oli avoinna maaliskuun 2018 aikana ja se kerasi yhteensa
140 vastausta. Alle kouluikaisten lasten vanhemmille suunnattu kysely oli avoinna verkossa maaliskuun
2018 puolivalista huhtikuun 2018 loppuun ja se kerasi yhteensa 87 vastausta.

2. kerroksen yhteisdllisen tilan uudistusta muovattiin tyOpajassa toukokuussa 2018, jonka tulosten
myo6ta kirjastotilan yhteydessa olevasta pimidtilasta paatettiin muovata Makerspace-tyyppinen pajatila
erilaiseen harrastustoimintaan. Asiakkaiden ja henkildkunnan ehdotusten myoéta aanestykseen
nostettiin kolme erityyppista pajaa, joista asiakkaat saivat 4anestaa mieluisinta marraskuun 2018 ajan.
Naiden kolmen lisiksi asiakkaat saivat myds antaa omia ehdotuksia. Adnia annettiin yhteensa 473,
joiden perusteella tila paatettiin jakaa kolmeen osaan kadentaitopajaksi, digitaidepajaksi seka koko
perheen robotiikkapajaksi. Pajatoimintaa suunniteltiin huhtikuussa 2019 yhdessa asiakkaiden ja
yhteistydkumppaneiden kanssa ja se kaynnistyi syksylla 2019.

Kirjasto oli suljettuna muutostéiden vuoksi 3.12.2018-6.3.2019. Taman jalkeen kartoitettiin asiakkaiden
mielipiteitd uudistustoista verkkokyselylla, johon vastasi 100 henkil6a 31.3.2019 mennessa. Asiakkaat
olivat paaasiassa tyytyvaisia etenkin lastenosaston uudistuksiin, mutta vastauksissa nousi esiin myos
parannusehdotuksia esimerkiksi laitteiston suhteen.
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REFORMING A LIBRARY USING THE MEANS OF
SERVICE DESIGN

- Case Lumo library

The Library law that came into effect in 2017 defines the new tasks set to libraries. Lumo library’s, which
is located in Korso, Vantaa, 2™ floor space was reformed after the Library law to offer spaces for
learning, hobbies, working and civil activities as well as advance social and cultural dialogue. The more
detailed reform was defined in collaboration with the people and organizations in Korso area. The 2™
floor reforming got 20.000€ project funding which was used for paying the interior designer and
purchasing devices.

During the reforming the whole library got refurnished. The biggest customer groups in Lumo library are
children and families with children, so the reforming was done using the means of service design with
these groups. The questionnaire for children was open March 2018 and it got 140 answers. The
questionnaire for parents with children under school age was open from mid-March to the end of April
and it got 87 answers.

The communal space on the 2™ floor was defined in a workshop in May 2018, after which the space
was decided to made into a Makerspace type working space for different hobbies. After getting
suggestions from customers and the staff three different spaces were picked for voting in November
2018. In addition people could vote their own suggestions. In total 473 votes were given and the space
was decided to divide in three different workshops: handicraft, digital art and robotics for the whole
family.

The workshops were further planned in April 2019 in collaboration with the people and organizations in
Korso area. The workshops started in fall 2019.

The library was closed due to renovating 3.12.2018-6.3.2019. After that the patrons were asked how
successful the reforming was with an online questionnaire, which got 100 answers during March 2019.
The patrons were especially happy with the new children’s department, but improvement suggestions
were also given about devices.

KEYWORDS:

Co-creation, participatory culture, public libraries, service design
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta ja toimeksianto

Palveluiden kehittdmisessa otetaan yha useammin huomioon asiakaslahtdisyys seka
asiakkaiden osallistaminen. Vantaan kaupungin valtuustokauden 2018-2021 strategian
(2017) tavoitteissa mainitaan palveluiden asiakaslahtdinen kehittdminen yhteistydssa
kuntalaisten, yritysten, yhteisdjen sekd muiden kuntien kanssa. Asiakkaat sitoutuvat
enemman palvelujen kayttajiksi, mikali he saavat olla osana paattamassa palveluista.
Julkisesti rahoitettujen palveluiden laatua tarkkaillaan jatkuvasti itsearvioinnin lisaksi toi-

minnan jatkuvalla kehittamisella.

Asiakaskokemuksen mittaamista parannetaan jatkuvasti, tdstd hyvana esimerkkina on
Vantaan kaupunginkirjaston jokaisessa toimipisteessa kayttéon otetut asiakastyytyvai-
syyden mittaamiseen tarkoitetut laitteet. Asiakaspalautteiden keskiarvo paivittyy reaa-
liajassa kunkin kirjaston omille sivuille kaikkien nahtaville, saatuja palautteita kaytetaan
palvelujen kehittamisessa (Vantaan kaupunginkirjasto, 2019). Asiakaslahtdisyys palve-
lujen kehittdmisessa on mainittu myos Opetus- ja kulttuuriministerion yleisten kirjastojen

laatusuosituksissa (2010).

Vantaan kaupunginkirjastolla on vuosien kokemus palvelumuotoilun keinojen hyddynta-
misesta eri toimipisteiden uudistuksissa. Kunkin toimipisteen asiakaskunta on erilainen,
joten taysin samoja keinoja ei voi kayttaa jokaisessa kirjastossa. Kirjastojen uudistuksia
on edistetty esimerkiksi asiakaskyselyin ja tydpajoin, joiden kohderyhmat ovat eri-ikaisia

ja joiden kirjastokayton tarpeet eroavat toisistaan.

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa palvelumuotoilun keinoja kayttaen yleisen
kirjaston asiakkaiden tarpeet ja toiveet kirjaston palvelujen ja tilojen kehittdmisen yhtey-
dessa. Tavoitteena on saada asiakkailta palautetta ja kehittamisehdotuksia Lumon Kir-
jaston tilojen ja palvelujen kehittamiseen. Taustalla on AVI:n rahoitusta saanut hanke,
jonka ensisijaisena tarkoituksena on tarjota uutta Kirjastolakia mukaillen tiloja oppimi-
seen, harrastamiseen, tydskentelyyn ja kansalaistoimintaan seka edistaa yhteiskunnal-
lista ja kulttuurista vuoropuhelua. Kirjaston toinen kerros paatettiin muovata tallaiseksi
yhteisolliseksi tilaksi, joka tarjoaa kohtaamispaikan seka kuntalaisille etta paikallisille toi-
mijoille (Kirjastot.fi, 2018).
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Hankkeen yhteydessa uusittiin koko kirjaston kalusto ja toimintakulttuuri, joten asiakkaita
osallistettiin my6s muiden tilojen kehittamiseen. Opinnaytetyon toimeksiantaja on Van-
taan kaupunginkirjasto. Aineisto kerattiin asiakkaille teetetyilld kyselyilla. Lasten kysely
oli taytettavissa paperisena versiona kirjastotilassa, aikuisten kysely raportoitiin ja ana-

lysoitiin Webropol-kyselytytkalulla.

1.2 Tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetydn tutkimusongelma tuli esiin tydpistepalaverissa, jossa mietittiin
mitkd ovat asiakkaiden nakokulmasta Lumon kirjaston tilasuunnittelussa toimivaa ja
mika vaatii kehittelya. Erilaisia asiakaskyselyitd on tehty Vantaan kaupunginkirjaston eri
toimipisteissd onnistuneesti palvelumuotoilun keinoja kayttden, joten samoja keinoja
paatettiin kayttda myos Lumon kirjaston uudistuksessa. Millaiset tilat ovat lapsiperheille
ihanteelliset? Kuinka opiskelijoille ja etaty6ta tekeville voidaan tarjota monipuolisia ja er-
gonomisia tyoskentelytiloja? Mitka asiat ovat asiakkaille tarkeimpia kirjastotilassa? Miten

tilasta saataisiin helposti muokattava esimerkiksi isompia tapahtumia varten?

Tutkimuksen tavoitteena on vastata kysymykseen, miten asiakkaat viettdvat aikaansa
kirjastossa nyt. Tavoitteena on myos selvittdd asiakkaiden kehittdmisehdotuksia tilojen
ja palveluiden suhteen. Nama kysymykset kulkevat uudistussuunnitelmissa mukana lo-
mittain, silla tilauudistuksessa tulee ottaa huomioon sen soveltuvuus kehiteltyjen palve-
luiden mahdollistamiseen. Kirjaston henkilékunnan nakemys saattaa joiltain osin erota
asiakkaiden nakemyksesta, joten senkin vuoksi on tarkeda kysya palvelun kayttajien
mielipiteita. Henkildkunnalla oli hankkeen alusta lahtien hyva kuva kirjaston suurimmista
asiakasryhmista, mutta loppujen lopuksi tilasta taytyy saada kaikille sen kayttajille saa-

vutettava.

Kirjasto pyrki vastaamaan asiakkaiden toiveisiin mahdollisimman laajasti, sikali kuin se
resurssien myota oli mahdollista. Lumon kirjaston uudistukseen rahoitusta saatiin kun-
nan lisaksi hankkeesta, joka mahdollisti viela enemman kaluste- ja tekniikkahankintoja
asiakaskyselyn pohjalta. Kalusteet hankittiin sopimustoimittajalta, jonka valikoimista 10y-
tyi monipuolisesti tilaan sopivia kalusteita niin ergonomian, asiakastoiveiden kuin vari-
maailmansakin puolesta. Selvittamalla asiakkaiden toiveita palveluiden suhteen voidaan

tehda jonkinasteista priorisointia esimerkiksi tapahtumien jarjestamisessa.
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Vantaan kaupunginkirjastossa tullaan jatkossakin hydédyntamaan asiakaskyselyja kirjas-
tojen uudistuksessa. Sysksylla 2020 avattavan Kiviston kirjaston suunnittelussa on myos
kaytetty kyselyita, joihin vastaamalla asiakkaat voivat vaikuttaa kirjaston lastenaluee-

seen seka aikuisten kirja- ja lehtikokoelmaan.

Tutkimustulokset voivat toimia hyddyllisend materiaalina muita kirjastoja uudistettaessa,
mutta kannattaa muistaa etta jokaisella kirjastolla on oma asiakaskuntansa ja nailla eri-
laiset tarpeet. Taman vuoksi kunkin kirjaston olisi hyva teettda kysely omilla asiakkail-
laan. Jatkossa tutkimustuloksia voi hyddyntda Lumon kirjastossa, kun nyt aloitettuja pal-

veluita jatkokehitellaan.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Taman opinnaytetydn metodologiseksi lahtdkohdaksi on valittu kehittamistutkimus. Tut-
kimuksellisen kehittamistyon lahtdkohtana voi olla esimerkiksi organisaation kehittamis-
tarve tai halu saada aikaan muutosta. Tutkimukselliseen kehittdmistyéhon kuuluu kay-
tannon ongelmien ratkaisua seka uusien ideoiden, kaytantéjen, tuotteiden ja palveluiden
tuottamista ja toteuttamista. Tutkimuksellisessa kehittamistydssa tarvitaan lisaksi myos

projektityon ja kehittdmisen osaamista (Ojasalo ym. 2014, 19-20).

Pirkko Anttilan (2019) mukaan kehittamistyd on toimintaa, jossa tutkimuksen tuloksena
tai kaytannon kokemuksen kautta on saatu tietoa, jota kaytetdan uusien aineiden, tuot-
teiden, tuotantoprosessien, menetelmien ja jarjestelmien aikaansaamiseen tai olemas-
saolevien parantamiseen. Esimerkkina tasta on toimintatutkimus (action research), joka
tuottaa tietoa samalla kun sitd sovelletaan. Ojasalo ym. (2015, 37) muistuttavat, etta toi-
mintatutkimuksen keskeinen piirre on organisaatiossa toimivien inmisten aktiivinen osal-
listuminen kehittdmistyohon, joten menetelmiksi valikoituu yleensa sellaiset, jotka mah-
dollistavat aktiivisuuden seka keskinaisen vuorovaikutuksen hyédyntamisen. Jorma Ka-
nasen (2012, 14) mukaan kehittamistutkimus ja toimintatutkimus ovat hyvin lahella toisi-
aan: toimintatutkimus sopii parhaiten tutkimukseen, jonka kohteena on ryhman toiminta

johon myds tutkija itse osallistuu.

Kehittamistyd kuvataan usein prosessina. Kuvassa 1 esitellaan tyypillinen tutkimukselli-
sen kehittamistyon malli, jossa toisiaan seuraavat vaiheet auttavat hahmottamaan tyon
kokonaisuutta. Kehitystyo alkaa kehittdmiskohteen tunnistamisella ja alustavien tavoit-

teiden maarittamisella. Kehittdmiskohteeseen tutustumisen jalkeen maaritelldan ja
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rajataan kehittamistehtavaa, vasta taman jalkeen pystytaan suunnittelemaan kaytettavat

menetelmat.
1. Kehittamiskohteen
6. Kehittamisprosessin tunnistaminen ja
ja lopputulosten alustavien tavoitteiden
arviointi maarittaminen
Koko prosessin ajan huolehditaan
5. Kehittamis- - jarjestelmallisyydesta 2. Kehittamis-
hankkeen « analyyttisyydesta kohteeseen
toteuttaminen - kriittisyydesta perehtyminen
ja julkistaminen « aktiivisesta vuorovaikutuksesta Feor_?as_t?.a o
eri muodoissa - kirjoittamisesta eri tahoille ja kdytannossa
« eettisyydesta.

4. Tietoperustan 3. Kehittamistehtavan
laatiminen sekd madarittaminen ja
lahestymistavan kehittamiskohteen
ja menetelmien rajaaminen

suunnittelu

Kuva 1. Tutkimuksellisen kehittdmistydn prosessi. (Ojasalo ym. 2015, 24.)

Jorma Kananen (2015, 33) huomauttaa, etta kehittdmistutkimus ei ole erillinen tutkimus-
menetelma, vaan tutkimusote, jossa voidaan tarpeen vaatiessa yhdistella kvalitatiivisia
ja kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia. Valitut menetelmat koostetaan tilanteen, tutkimus-
ongelman ja kehittdmiskohteen perusteella. Erilaisten menetelmien kayttaminen takaa

erilaista tietoa ja monenlaisia nakdkulmia kehittamistydn tueksi.

Ennen varsinaisten menetelmien valintaa tulisi miettia lahestymistapaa, jolla kehittamis-
tyota viedaan eteenpain. Tassa opinnaytetyossa kasiteltavassa kehittamistehtavassa
kaytettiin palvelumuotoilun menetelmia. Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda kayttajan
kannalta helppokayttoisia, hyoddyllisia ja haluttuja palvelukokemuksia siten, etta kaytan-
non toteutuksessa kayttajien kokemuksen ovat keskeisessa roolissa (Ojasalo ym. 2015,
38). Palvelumuotoilua kasitellaan laajemmin kappaleessa 2. Kehittamistyon tutkimusote
on kvantitatiivinen: tavoitteena on selvittaa ilmion esiintyvyytta. Tassa tapauksessa kyse
oli esimerkiksi kirjaston eri palvelujen ja tilojen kayttd. Avoimen kysymysten vastaukset,

kuten toiveet ja ehdotukset, on analysoitu luokittelemalla ne aiheen mukaan.
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Menetelmia valittaessa on tarkeaa pohtia, millaista tietoa tarvitaan ja mihin tarkoitukseen
sita kaytetaan. On suositeltavaa kayttaa rinnakkain useampaa menetelmaa, jotka tay-
dentavat toisiaan ja joiden avulla paatoksentekoon saadaan varmuutta (Ojala ym. 2015,
40). Tassa kehittdmistutkimuksessa kaytettiin kyselya, benchmarkingia seka erilaisia yh-

teisollisia ideointimenetelmia henkilokunnan kesken.

1.3.1 Kysely kehittamistutkimuksen menetelmana

Kyselyt ovat yksi kdytetyimmista tiedonkeruun menetelmista: ne tuottavat nopeasti ja
tehokkaasti paljon numeroihin perustuvia tuloksia, joita voidaan kasitella tilastollisesti
(Ojasalo ym. 2015, 121). Kyselyissa aineistoa keratdan standardoidusti ja vastaajat
muodostavat otoksen tai naytteen tietysta perusjoukosta. Kyselya tehdessa on hyva
miettia, milloin vastaajien annetaan voimia vapaammin avoimien kysymysten parissa ja
millaisia asioita kannattaa selvittda strukturoidumpien kysymysten kautta. Esimerkiksi
vastaajan koulutusta kysyessa on tarkeaa, ettéd kysymys esitetdan kaikille samoin (Hirs-
jarviym. 2016, 193-194).

Kysely voidaan toteuttaa monella tavalla, esimerkiksi sdhkodisella lomakkeella tai pape-
riversiona. Sahkadiset kyselyt ovat yleistyneet viime aikoina niiden nopeuden, vaivatto-
muuden ja edullisuuden vuoksi: sdhkoisesta kyselysta ei synny paino- tai postituskuluja
ja kyselyiden toteuttamiseen tarkoitetuilla sovelluksilla voi lomakkeiden laatimisen lisaksi
kerata vastaukset ja analysoida tulokset (Ojasalo ym. 2015, 128). Edella mainittujen etu-
jen lisaksi kyselytutkimukseen liittyy myos haasteita: aineisto saattaa olla melko pinnal-
lista, vastaajat saattavat tayttaa kyselyn puolihuolimattomasti, vastausvaihtoehdot voivat
olla vastaajien nakdkulmasta huonoja, vastaajat eivat valttamatta ole perehtyneita aihee-
seen ja joissain tapauksissa vastaamattomuus voi nousta suureksi (Hirsjarvi ym. 2015,
195). Sahkoisissa lomakkeissa voidaan varmistaa jokaiseen pakolliseen kysymykseen

vastaaminen siten, ettei ilman vastausta kyselyssa paase eteenpain.

Kyselya laatiessa tulee miettia sen soveltuvuutta kyseisen aiheen tai ilmion tutkimiseen.
Kyselyn laatijalla tulee olla tarpeeksi tietoa aiheesta, jotta han tietaa mita voisi ja pitaisi
kysya. Taman vuoksi tutkittavan aiheen ja kehittamistyon tavoitteiden tulee olla hyvin
rajattuja, jotta kysytdan niiden kannalta oleellisia asioita (Ojasalo ym. 2015, 122). Hirs-
jarvi, Remes ja Sajavaara (2016, 202-203) ovat laatineet listan ohjeista, jotka on hyva

pitdd mielessa kyselya laatiessa:
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e Selvyys on tarkeinta. Laadi yksiselitteisia kysymyksia.

e Rajatut kysymykset ovat parempia kuin yleisluontoiset kysymykset.

e Lyhyet kysymykset ovat parempia kuin pitkat.

o Valta kysymyksia, joihin sisaltyy kaksoismerkityksia. Kysy yhta asiaa kerrallaan.
e Tarjoa valittavaksi "ei mielipidettd” -vaihtoehto.

e Kaytd mielummin monivalintavaihtoehtoja kuin samaal/eri mielta -vaitteita.

e Harkitse kysymysten maaraa ja jarjestysta.

e Tarkista sanojen valinta ja kayttd. Valta ammattisanastoa.

Ennen kyselylomakkeen levittamista vastaajille on tarkeaa, ettd sen toimivuus testataan.
Lomakkeen eri versioita voi antaa luettavaksi tutkimuksen ohjaaijille tai muille aihetta tun-
teville henkildille. Lopulliseksi arvoidun lomakkeen kannattaa tayttaa itse ja antaa se koe-
vastaajajoukon taytettavaksi. Taman jalkeen voi viela tehda tarvittavat viimeiset tayden-

nykset ja muutokset (Ojasalo ym. 2015, 133).

1.3.2 Benchmarking kehittdmistutkimuksen menetelmana

Benchmarking eli esikuva-arviointi on menetelma3, jonka perustana on kiinnostus toisten
toimintatapoihin ja menestykseen. Useimmiten sen avulla tutkitaan menestyvia organi-
saatioita oppimalla niiden menestyksen syista ja soveltamalla hyvaksi havaittuja toimin-

tatapoja oman organisaation kaytettavaksi (Ojasalo ym. 2015, 186).
Tim Stapenhurst (2009, 16) on tiivistanyt benchmarkingin periaatteen neljaan kohtaan:

e Maarittele kehitettava kohde.
o Etsi organisaatio tai taho, joka tekee kyseisen asian paremmin.
o Keraa tietoa siita, miten nama organisaatiot tassa onnistuvat.

e Sovella tietoa omaan tilanteeseesi.

Benchmarking on tavallista yritysvierailua jarjestelmallisempi oppimistapa, silla sen tu-
eksi laaditaan lista kysymyksista ja havainnoitavista asioista. Saatuja tuloksia tutkitaan
kriittisesti ja niita sovelletaan mahdollisuuksien mukaan omaan toimintaan (Ojasalo ym.
2015, 186). Benchmarking ei ole tydkalu, jonka avulla voidaan kopioida suoraan hyvia
kaytanteita, silla tama edellyttaisi sita, ettd kummallakin organisaatiolla on samankaltai-
set kulttuurit ja toimintatavat ja etta benchmarkingin kohteena olevalla organisaatiolla

olisi kaytdssaan optimaalinen ratkaisu (Stapenhurst 2009, 6).
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Benchmarkingia voi tehda monella eri tavalla kuten esimerkiksi vertailemalla tuotteita
lehdissa, vierailemalla toisessa organisaatiossa, vertailemalla tilastoja, kokeilemalla tois-
ten organisaatioden tuotteita tai palveluita ja vertailemalla niitd omiin sekd kyselyiden
avulla. Naista vierailu toiseen organisaatioon on yleisin kaytetty metodi, kun puhutaan
benchmarkingista (Stapenhurst 2009, 19).

Organisaatioilla voi olla useita syitd benchmarking-toimintaan. Naista yleisimpia ovat
Stapenhurstin (2009, 11-14) mukaan kehittamiskulttuuri, kehittdmisprosessin nopeutta-
minen, budjetointi, kehittymisen motivointi, ongelmanratkaisu, palkinnot, verkostoitumi-

nen, esityksen oikeutus ja kilpailijoiden heikkouksien tunnistaminen.

Oman toiminnan vertaaminen muihin saattaa edistaa kilpailuasetelmaa monella tavalla:
esimerkiksi oman toiminnan taso selkiytyy, toisten tekemat innovaatiot nopeuttavat
omaa kehitysta seka se edistdd motivaatiota kehitykseen, kun tietoisuus muiden organi-

saatioiden olemassaolosta ja metodeista lisdantyy (Ojasalo ym. 2015, 186).
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2 PALVELUMUOTOILU

2.1 Palvelumuotoilu

Ennen kuin palvelumuotoiluprosessia otetaan kayttédn, olisi hyva selvittda se, mita pal-

velu on. Tuulaniemen (2011) mukaan palvelu on muun muassa seuraavia asioita:

e toimintaa, joka helpottaa jotakuta tekemaan jotakin

e vuorovaikutusta, tekoja, tapahtumia, toimintaa tai suorituksia

e kokemus

e tapahtumien ja prosessien summa, joka ratkaisee asiakkaan ongelman
e paaasiassa aineeton toiminta tai hyoty

e abstrakti tuote (2011, 59).

Magerin ja Sungin mukaan palvelumuotoilu tdhtda sellaisten palvelujen suunnitteluun,
jotka ovat kayttajan nakdkulmasta hyddyllisia, kaytettavia ja haluttuja, palvelun tarjoajan
nakokulmasta taas tehokkaita, vaikuttavia ja erilaisia (2011, 1). Koiviston mukaan palve-
lumuotoilua maarittelevat ihmislahtdisyys, osallistavuus, ennakoitavuus, kokonaisvaltai-
suus, konkreettisuus, kokeilevuus, brandikokemuksen suunnittelu ja laadullisuus (2012).
Léytanan ja Kortesuon mukaan palvelumuotoilulla halutaan luoda odotukset ylittavia ko-
kemuksia, jossa keskitytdan siihen, mika voisi menna oikein, eika niinkdan siihen, mika
meni vaarin. Palvelumuotoilussa havainnoidaan ja tulkitaan erityisesti asiakkaan tiedos-
tamattomia tarpeita (2011, 118-119).

Kirjaston palveluiksi voidaan katsoa esimerkiksi kirjaston kokoelmat, fyysiset tilat, aineis-
ton lainaus ja tietopalvelu. Jotta palvelua voidaan arvioida, tulee arvioinnissa keskittya
kayttajakokemukseen. Sen sijaan, ettd jokaista palvelua kehiteltaisiin erikseen ja tulok-
set jaettaisiin kirjaston muulle henkilokunnalle, tulee naennaisesti erillisia palveluita aja-

tella kokonaisuutena (Marquez & Downey 2015).

Palvelumuotoilussa kayttajatietoa kerataan muotoilussa pitkdan hyddynnetyilla keinoilla.
Perinteisesti palveluja kehitetddn markkinatutkimusten ja asiakaspalautteiden pohjalta,
eli maarallisesta myyntiin liittyvasta tiedosta seka keratysta asiakaspalautteista. Tallaiset
palautteet eivat valttamatta anna tietoa, jolla varsinaista kayttajakokemusta voitaisiin mi-

tata. Palvelumuotoilussa puhutaan asiakkaiden ja kayttajien lisaksi myos
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asiakasymmarryksesta ja kayttajatiedosta. Palvelumuotoilu on muuttanut asiakkaan roo-

lin palvelun vastaanottajasta aktiiviseksi kayttajaksi. (Miettinen 2016, 13).

Palvelumuotoilussa on otettava huomioon, etta toiminnan keskipisteena on ihminen. Pal-
veluita tulee suunnitella ihmisille, jotka oikeasti tulevat niitd kayttdmaan. Kun palvelu
suunnitellaan asiakkaiden todellisten tarpeiden pohjalta minimoidaan epaonnistumisen
riski. Toiminnan keskeisimpia ajatuksia onkin ymmarrys asiakkaiden todellisista tarpeista
(Tuulaniemi 2011, 71-73).

Palvelumuotoilun keskeisimpia asioita on ymmarrys asiakkaan arvonmuodostusproses-
sista. Jokaisella kayttajalla on odotukset saatavista arvoista, jotka liittyvat hanen aikai-
sempiin kokemuksiinsa, toiveisiin, tunteisiin, tarpeisiin seka palvelun tarjoajan viestin-
tdan ja maineeseen. Palveluilla voidaan tuottaa asiakkaalle lisda arvoa kun tiedetaan,

miten asiakas kuluttaa palvelua (Tuulaniemi 2011, 33).

Tuulaniemi (2011) esittelee Alexander Osterwalderin ja Yves Pigneurin listaamat arvon
muodostuksen elementit, jotka 16ytyvat teoksesta Business Model Generation. Naita

ovat:

e brandi ja status

e helppokayttdisyys

e hinta

e muotoilu

e ominaisuudet

e tekemisen helpottaminen
e saavutettavuus

e saastd

e tuoteraataldinti

e uutuusarvo

¢ riskin pienentdminen (2011, 34-36).

Muotoiluajattelu on muotoilumetodologia, joka tarjoaa ratkaisukeskeista lahestymista-
paa ongelmiin. Se on erityisen tehokas silloin, kun pyritddn ymmartamaan ihmisten tar-
peita ja tekemaan ihmiskeskeisia ratkaisuja. Tavallisia tapoja toimia on monien ideoiden
pyOrittely aivoriihessa, seka kaytanndnlaheiset prototyypit seka testaukset. (Dam & Si-
ang 2018).
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Muotoiluajattelu voidaan jakaa viiteen vaiheeseen: elaytyminen, maarittely, ideointi, pro-
totyyppi ja testaus. Eldaytymisvaiheessa tutustutaan ongelmaan esimerkiksi ammattilai-
sia konsultoiden, ottamalla yhteytta ihmisiin ja ymmarretdan heidan motivaatioitaan ja
kokemuksiaan seka asettaudutaan fyysiseen ymparistoon syvemman ymmarryksen toi-
vossa. Maarittelyvaiheessa kootaan yhteen kaikki elaytymisvaiheessa saatu tieto seka
analysoidaan huomiot ja maaritelldan ydinongelmat. Ideointivaiheessa kehitelldaan rat-
kaisuja kayttaen erilaisia tekniikkoja kuten brainstormausta. Ideointivaineessa kannattaa
antaa ajatuksen lentda vapaasti sen sijaan, etta rajoittaisi likaa. Prototyyppivaiheessa
muotoilutiimi esittelee vaihtoehtoja tuotteesta tai palvelusta, jotka on luotu ideointivai-
heen tuloksena. Prototyyppia voidaan jakaa ja testata tiimin kesken tai tiimin ulkopuoli-
silla ihmisilla. Ne voidaan hyvaksya, hylatd tai niihin voidaan ehdottaa parannuksia,
mutta joka tapauksessa tiimi saa entistd paremman kasityksen siitd, miten lopullinen
tuote tai palvelu otetaan vastaan. Lopulta testausvaiheessa testataan tuotetta tai palve-

lua, ja siitd voidaan edelleen I6ytaa paranneltavaa. (Dam & Siang 2018).

Kaytanndssa muotoiluajattelun prosessi ei aina kulje lineaarisesti vaiheesta toiseen
(kuva 2). Prototyypit voivat synnyttdd uusia ideoita, kayttajien kokemuksiin eldydytaan
testauksen kautta, testausvaihe paljastaa uusia ongelmia, jotka taytyy maaritella tai tes-

tauksessa ideoidaan uusia ratkaisuja. (Dam & Siang 2018).

Define

empathise

Kuva 2.Muotoiluajattelun epalineaarinen prosessi Damin ja Siangin mukaan (2018).

Stickdornin (2011) mukaan palvelumuotoilu on toistuva prosessi. Vaikka prosessi itses-
saan onkin epalineaarinen, voidaan sille asettaa raamit. Tarkeda on muistaa se, etta
jokaisessa kohdassa saattaa olla tarpeen ottaa askel taaksepain tai jopa aloittaa koko-

naan alusta. Pa&aasia on, ettd edellisen kierroksen virheistd opitaan.
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Palvelumuotoiluprosessin ensimmainen askel on muotoilla itse prosessi, silla se vaihte-
lee projektista toiseen ja on riippuvainen siitd kontekstista, jossa palvelua suunnitellaan.
Prosessin nelja toistuvaa askelta ovat tutkimus, luominen, reflektointi ja toteutus.
(Stickdorn 2011, 124-126.)

Stickdornin (2011) mukaan palvelumuotoiluprosessi harvoin lahtee asiakkaasta, vaikka
tavoitteena onkin laittaa asiakas prosessin keskidoon. Prosessi alkaa tunnistamalla se
ongelma, johon palvelumuotoilija etsii ratkaisua ja jota usein tarkastellaan organisaation
nakokulmasta. Onnistuneen palvelumuotoilun edellytyksena on se, ettad nykyisten ja po-
tentiaalisten asiakkaiden tarpeista on selva kuva. Luomisen ja reflektoinnin vaiheet ovat
ne, joiden valilla tapahtuu eniten toistoa, kun ideoita ja konsepteja testataan uudelleen
ja uudelleen. Palvelumuotoiluprosessissa ei niinkdan pyrita valttdmaan kaikkia virheita,
vaan pyritaan tekemaan virheet tarpeeksi varhaisessa vaiheessa jolloin niiden korjaami-
nen on helpompaa ja halvempaa. Prototyyppeja testatessa tulisi luoda mahdollisimman
realistinen palvelutilanne, josta saadaan palautetta pieneltd asiakasryhmalta. Vain sel-
kedn kommunikaation kautta saadaan palautetta, joka on tarkeaa palvelun suunnitte-
lussa. Asiakkaiden lisdksi tarkedssa roolissa ovat myos tyontekijat, joiden motivaatio ja
sitoutuminen ovat avainasemassa onnistuneessa toteutuksessa. Ideaalitilanteessa tyon-
tekijat ovat mukana palvelun suunnittelun eri vaiheissa, jotta heilld on selva visio kon-
septista. (Stickdorn 2011, 128-135)

2.2 Asiakkaiden osallistaminen palvelumuotoilun keinoin

Palvelumuotoilu edistaa palvelujen monitahoista kehittdmistyota ja tuottaa hydtya niin
palvelujen kayttajalle kuin sen tuottajallekin. Muotoilu auttaa tunnistamaan kayttajien tar-
peita ja tuo esiin heidan nakdkulmaansa ja arvomaailmaansa. Toinen muotoilun antama
hyoty on dialogin mahdollistaminen palvelutuotannon prosessiin osallistuvien tahojen,
kuten esimerkiksi tuottajan ja sidosryhmien valilla. Muotoilusta on hyotya myds riskien-
hallinnassa; kokeilemalla ja tuloksia analysoimalla nahdaan nopeasti, mihin ideoihin kan-
nattaa investoida. Neljas muotoilun tuottama hyoty on palvelutuotannon kustannuste-
hokkuuden parantaminen, silla kustannustehokas palvelu vastaa asiakkaiden tarpeisii.
Viidentena hyo6tyna pidetaan kayttajien vaikutusmahdollisuuksien kasvattamista. Se li-
saa palveluntuottajan ja asiakkaan valista avoimuutta ja luottamusta (Kurronen 2015,
40-41).
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Palvelua kayttavan asiakkaan kokemus palvelusta koostuu kolmesta osasta: toiminta,
tunteet ja merkitykset. Toiminta tarkoittaa esimerkiksi palvelun hahmotettavuutta, saa-
vutettavuutta, kdytettavyytta, tehokkuutta ja monipuolisuutta. Tunteet ovat palvelua kayt-
taneen asiakkaan valittamia tuntemuksia ja henkilékohtaisia kokemuksia: kokemuksen
miellyttavyytta, helppoutta, kiinnostavuutta, innostavuutta, tunnelmaa, tyylia ja kykya
koskettaa aisteja. Merkitykset ovat kokemukseen liittyvia mielikuva- ja merkitysulottu-

vuuksia, unelmia, tarinoita ja lupauksia. (Tuulaniemi 2011, 74).

Tuulaniemen mukaan palvelu on prosessi, jonka kuluttaminen tarkoittaa aika-akselille
sijoittuvaa kokemuksen kuluttamista. Jotta tatéd kokemusta olisi helpompi ymmartaa, pal-
velukokonaisuus kannattaa kuvata palvelupolkuna (kuva 3). Palvelupolku nayttaa miten
asiakas kulkee ja kokee palvelun aika-akselilla. Palvelupolku jaetaan eripituisiin osiin ku-
ten palvelutuokioihin ja palvelun kontaktipisteisiin. Palvelutuokiot voivat sisaltaa useita
palvelun kontaktipisteita. Kontaktipisteita ovat ihmiset, ymparistét, esineet ja toimintata-
vat. Ihmiskontaktipisteita ovat palvelua tuottavat ja kuluttavat ihmiset, eli asiakas ja asia-
kaspalvelija. Palveluymparistd voi olla fyysinen tila tai virtuaalinen ymparisté kuten verk-
kosivut. Erilaiset esineet mahdollistavat palveluiden kayttamisen, kirjastoissa kirjasto-
kortti on yksi kontaktipiste. Toimintatavat ovat asiakaspalvelijoiden sovitut toimintatavat
ja mallit (Tuulaniemi 2011, 79-80).

EEIT

saavuttaminen

Palvelu-
Jalkipalvelu

Palveluun tapahtuma

tutustuminen

Kuva 3. Palvelupolku Tuulaniemen mukaan (2011).

Palvelupolku voidaan myds jakaa esipalveluun, ydinpalveluun ja jalkipalveluun. Esipal-
veluvaiheessa arvo on alkanut muodostua, kun asiakas on esimerkiksi ollut yhteydessa

palvelun tarjoajaan puhelimitse tai internetin valitykselld. Ydinpalveluvaiheessa asiakas
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saa varsinaisen arvon. Jalkipalveluvaiheessa asiakas ottaa kontaktia palveluntuottajaan

ydinpalveluvaiheen jalkeen esimerkiksi palautteen muodossa (Tuulaniemi 2011, 79).

Palvelumuotoilun keinoin voidaan vastata inmisten muuttuviin tarpeisiin ja ongelmiin, kun
sosiaalinen, teknologinen ja taloudellinen elinymparisté muuttuu. Palvelumuotoilu tar-
joaa laajempia nakokulmia kasilla olevaan suunnitteluongelmaan, silld ratkaisu voi olla
muutakin kuin tuote tai kayttolittyma. Se voi olla jarjestelman kuvaus, uusi tapa toimia

asiakaspalvelussa tai asiakaslahtdisempi palveluote. (Miettinen 2016, 26).

Hyysalon (2009) mukaan palvelumuotoilussa korostuvat kayttajakokemuksen eri alueet.
Hanen mukaansa kayttajakokemusta voi jasentda karkeasti eri tutkimusaloihin seuraa-

vasti erilaisiin 'maailmoihin”:

¢ |hmisten maailma: kayttajien identiteetti, persoonallisuus, asenteet, arvot, motiivit
ja elamantyyli

e Toimintojen maailma: kayton tilanteet, pyrkimykset, suorat tavoitteet ja ihmisten
valinen vuorovaikutus

e Tuotteiden maailma: kayttda tukevat toiset tuotteet, kilpailevat tuotteet, vertailut
tuotteiden valilla, vertailut trendeihin

e Tuotemerkitysten maailma: aiemmat kokemukset, muistot, kiinnittyminen tiettyi-
hin tuotteisiin, tarinat ja tarinatyypit joiden osana tuotteita hahmotetaan, tuottei-
den muokkaaminen osaksi omaa elamaa ja ymparistda

¢ Fyysinen maailma: fyysinen ja esteettinen ymparistd; niin luonnon muodostama

kuin arkkitehtuuri ja muu infrastruktuuri. (2009)

Kuva 4 (2009) hahmottaa naita tuotteen ja sen ympariston eri puolia ja niiden lomittu-
mista toisiinsa. Kayttajakokemusten pohjalta muotoilija tekee konseptisuunnittelua.
Suunnitteluprosessiin osallistuvat suunnittelijat ja kayttajat: Asiantuntijoista koostuva
suunnittelutiimi koostuu muotoilijoista, vuorovaikutussunnittelijoista seka kaytettavyys-
tutkijoista. Kayttajat taas ovat kayttajien edustajia, joiden asiantuntemus liittyy kaytantoi-
hin ja palvelujen kayttoymparistoon. Kehitysprosessiin voivat myos osallistua myds muut
sidosryhmat kuten asiakkaat, tuottajat seka kolmannen osapuolen kehittajat. (Miettinen
2016, 26-27).
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Henkilgn akatsempi
kokemus ja eldmdntapa
suhteessa sosiokulttur-

seen kontekstiin

Igiden kanssa
Kayttalittyma
Kognitiivinen
argonomia
Fyysinen ymparisto

Kaytrdon ja omistamiseen
liitmyvdn ymipdriston fyysiset
ulottuvuudet, estetiikka ja
arganisaatiosta sekd muista
henkilista muodostuva
ibmagpiiri

Tuotteen uutuusarve
Tuatteen subde muihin
markkinoilla oleviin tuotiel-
siin henkildn nakdkulmasta

Kuva 4. Kayttajakokemuksen eri alueet Hyysalon mukaan (2009).

Iso-Britannian muotoilun hyddyntamista tutkiva elin Design Commission (2013) on laati-

nut listan haasteista, joita palvelumuotoilun kaytto julkisella sektorilla asettaa:

¢ Muotoilu-termi on moniselitteinen ja hankala

e Muotoilijat eivat ole valmiita vastaamaan julkisten palveluiden kehittdmisen ky-

syntaan

¢ Muotoilu alana on huonosti sdadelty, joten palvelun ostajan on vaikea tietda mista

palvelu kannattaa hankkia

¢ Mitattavaa arvoa julkisen palvelun muotoilusta on vahan
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2.3 Palvelumuotoilu kirjastossa

2000-luvulla kirjastojen tilauudistuksissa on otettu kayttajalahtéinen lIahestyminen, joka
heijastaa my0s asiakaspalvelukulttuurin muutosta. Tilasuunnittelussa otetaan asiakkaat
huomioon myds tilojen aktiivisina toimijoina (Launonen, 2015). Kirjastopalvelujen suun-
nittelussa ja kehittdmisessa palvelumuotoilun periaatteista on hydtya. Kun palveluiden
suunnitteluun sisallytetdan kayttajakeskeisia muutoksia, kirjastot pysyvat mukana asiak-

kaiden muuttuvissa tarpeissa ja odotuksissa (Marquez & Downey 2015).

Kirjastot ovat kayttaneet hyvaksi muun muassa erilaisia kaytettavyystutkimuksia tutkiak-
seen ja arvioidakseen asiakkaidensa kaytosta. Tarkoituksena on ollut saada muutoksia
ja parannuksia jo tarjottavaan palveluun. Ongelmana on ollut, ettd muun muassa etno-
grafiset tutkimukset keskittyvat vain pieniin osasiin kirjaston kayttajien kokemuksista, kun
taas palvelumuotoilu asettaa kayttajan palvelun keskipisteeksi ja keskittyy kayttajan koko
kokemukseen palvelusta. Palvelumuotoilu onkin kokonaisvaltainen ja yhdessa luomi-

seen keskittyva metodi. (Marquez & Downey 2015).

Kokonaisvaltaisena metodina palvelumuotoilu ottaa huomioon kaikki ne palvelutilanteet
elementit, jotka tekevat palvelusta tai palvelukokemuksesta osan isompaa palvelun eko-
logiaa. (Marquez & Downey 2015). Palvelumuotoilussa kaytetdan myos hyvaksi yhdessa
tekemista. Yhdessa tekeminen tai luominen (co-creation) auttaa kehittamaan palvelusta
tai tuotteista parempia niin, ettd ne vastaavat asiakkaan tarpeita. Tall6in asiakkaan ko-
kemus palvelusta tai tuotteen kaytdsta on positiivinen, ja asiakkaan ja organisaation va-

lille syntyy parempi suhde. (Steen, Manschot & De Koning 2011, 55).

Yhdessa tekemiseen otetaan mukaan siis kirjaston sidosryhmat, esimerkiksi asiakkaat
mutta myds henkilokunta. Nain saadaan luotua tai kehitettya palveluita, jotka joko tyy-
dyttavat kayttajien vaatimukset tai mukautuvat niihin. Samalla tehdaan yhteisty6ta sen
henkildston kanssa, joka osallistuu korkealaatuisen palvelun tuottamiseen. (Marquez &
Downey 2015).

Myos osallistavassa muotoilussa otetaan kayttajat mukaan suunnitteluun. Palvelumuo-
toilu eroaa osallistavasta muotoilusta siina, ettd palvelussa sen tuottamisen tulee sailya
keskiossa. Tavoitteena on siis keskittya palvelun perille saattamiseen huolimatta siita,
mita tai mika palvelu on. Kirjaston nakdkulmasta palveluita ovat siis muun muassa fyy-
siset tilat, verkkosivut, kirjastojarjestelmat, tulostuspalvelut ja niin edelleen. Palvelumuo-

toilu korostaa koko palvelun perille saattamisen ekologiaa. (Marquez & Downey 2015).
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Kun kirjaston palveluja aletaan suunnitella tai kehittda palvelumuotoilun avulla, kdydaan
lapi kolme perusvaihetta: havainnointi, ynmmartaminen/harkinta ja toteuttaminen. Naiden
vaiheiden avulla kirjaston henkildkunta ja kayttajat tydskentelevat yhdessa palveluiden
kehittdmiseksi tai uusien palveluiden luomiseksi. Avaintermind on jo edella mainittu yh-
dessa tekeminen tai luominen eli co-creation. Kirjaston kayttajista kannattaisi luoda mah-
dollisimman monipuolinen ryhma3, joka mahdollistaisi eritasoisen palautteen. Ryhmat voi-
daan koota vain yhta projektia varten tai pitempiaikaiseksi ryhmaksi, joka konsultoi pal-

velumuotoilua ja muita kayttaja-fokusoituneita projekteja. (Marquez & Downey 2015).

Co-creation -prosessissa tulisi ottaa huomioon myds sisaiset sidosryhmat eli esimerkiksi
kirjaston henkildkunta. On tarkeda ottaa huomioon palvelua jo tarjoavien ja tekevien mie-

lipiteet. (Marquez & Downey 2015).

Palvelumuotoiluprosessissa on myos tarkeaa tehda abstrakti kdsinkosketeltavaksi. Esi-
merkiksi kirjastoymparistossa asiakkaalle nakyy vain murto-osa kirjastosta tehtavasta
tydsta. Monelle kayttajalle esimerkiksi vain lainaus- ja palautustoiminta on sita, mita he
ajattelevat kirjastotydn olevan. Asiakas ei tieda millaisia tyétehtavia on kayty lapi, jotta
han saa lainattua haluamansa kirjan. (Marquez & Downey 2015). Uusia palveluja suun-
niteltaessa onkin tarkeaa tuoda esille kaikki palvelun palaset, jotta kayttijille 16ytyisi hel-

pommin kontaktipisteita palveluun.

Kuten aikaisemmin todettiin, kontaktipiste palveluun esiintyy aina, kun kayttaja kayttaa
tai on vuorovaikutuksessa tuotteen tai palvelun kanssa. (Marquez & Downey 2015). Kir-
jastossa vuorovaikutustilanne voi syntya toisen kayttajan kanssa, kirjaston verkkosi-
vuilla, fyysisessa tilanteessa (esimerkiksi kartat ja opasteet) tai missa tahansa muussa
pisteessa, jossa (kirjaston) palvelua kaytetaan. Myés kolmannen osapuolen kautta kir-
jaston palveluun syntyy kosketuspintaa. Esimerkkind Marquez ja Downey kayttavat opet-
tajaa, joka suosittelee oppilastaan ottamaan yhteytta kirjastoon. Juuri naiden kontakti-
pintojen tunnistaminen auttaa kirjaston tyon-tekijoita tekemaan abstraktista kasinkoske-
teltavaa. Kirjastoissa kannattaisi siis tutkia esimerkiksi havainnoimalla, keita kayttajat
ovat, miten he kayttaytyvat ja kuinka he haluavat olla vuorovaikutuksessa kirjas-
tossa.Palvelumuotoilua hyddyntamalla henkildkuntaa voidaan kannustaa tutkimaan
kaikkia kirjaston tarjoamia palveluita kayttajan nakodkulmasta. Tama havainnointi voi
tuoda henkilokunnalle enemman ymmarrystad ja auttaa palvelujen kehittdmisessa. Ja
koska kirjastot ovat hyvin budjettitietoisia, palvelumuotoilu voi auttaa luomaan ja kehitta-

maan palveluita, joille on oikeasti tarvetta. (Marquez & Downey 2015).
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3 OSALLISTAMINEN VANTAAN STRATEGIASSA

3.1 Asukkaiden osallistaminen Vantaan kaupungin strategiassa

Vantaan kaupungin strategiassa on maaritelty kaupungin visio, arvot, strategiset paino-
pistealueet, tavoitteet seka mittarit, joiden maarittelemia linjauksia noudatetaan kaikessa
organisaation toiminnassa. Vantaan kaupungin paatdksentekoa ja toimintaa ohjaavat

seuraavat arvot: avoimuus, rohkeus, vastuullisuus ja yhteisollisyys (2017a, 6).

Vantaan kaupungin strategiaan on kirjattu palveluiden kehittdminen kustannustehok-
kaasti ja asiakkaan tarpeet huomioon ottaen. Vantaalla on jo vuosien ajan kehitelty pal-
veluita ennakkoluulottomasti ja osallistavia menetelmia hyédyntaen yhteistydssa asiak-

kaiden, yritysten, jarjestojen ja yhdistysten seka muiden kuntien kanssa (2017a, 21).

Vantaan kaupungin kaikessa paatdksenteossa ja toiminnassa on sitouduttu edistamaan
tasa-arvoa ja yhdenvertaisuutta. Vantaan kaupungin tasa-arvo- ja yhdenvertaisuussuun-
nitelma 2017-2020 on hyvaksytty marraskuussa 2016 ja se kattaa kaikki kaupungin toi-
mialat. Jokainen toimiala vastaa oman toimintansa syrjimattémyydesta seka tasa-arvon

ja yhdenvertaisuuden edistamisesta (2016, 2-3).

Yhdenvertaisuuden toteutumisen vuoksi onkin tarkeaa, etta kaikilla kuntalaisilla on mah-
dollisuus vaikuttaa julkisesti rahoitettuihin palveluihin. Kun asiakkailla on mahdollisuus
vaikuttaa itse kayttamiinsa palveluihin, sitoutuvat he enemman kayttajiksi ja tyytyvaisyys
palveluihin kasvaa. Vantaan kaupungin strategiassa mainitaan, ettd FCG:n Kaupunki-
palvelututkimuksen 2016 tulosten mukaan vantaalaisten tyytyvaisyys palveluihin on ylei-
sesti noussut vuodesta 2012 asti ja tyytyvaisimpia oltiin muun muassa kirjastopalvelui-

hin, aitiys- ja lastenneuvoloihin, pelastustoimintaan ja lukiokoulutukseen (2017a, 21).

Vantaan kaupungin palvelujen kehittamista seurataan erilaisin mittarein seka itsearvioin-
neilla, asiakaskyselyilla ja kehittamalla palveluita osallistavasti (taulukko 1). Tavoitteena

on parantunut asiakastyytyvaisyys ja yhdessa kehiteltyjen palvelujen lisdantyminen.
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Taulukko 1. Vantaan kaupungin strategiset tavoitteet palvelujen kehittdmisessa. 2017.

LéhtStaso Tavoitetaso
Strateginen tavoite Mittari v. 2016 loppu v. 2021

16. Vantoan palvelut ovat | Laadun itsearvioinnit Nykytilanne Arvioinnit toteutettu jo
loadukkaita, kustannus- | [yhtendinen arviginti- toimintoa kehitet@an
tehokkaita ja vastoavat malli) tulosten pohjalta
asukkaiden tarpeisiin

Toimintaa ja sen laatua

arvioidaan sGdnndllisesti

2 kertoa valtuusto-

kaudessa

Kuntalaisen kokeman Uusi mittari Sadnndlliset mittaukset

laadun / asiakaskoke-
muksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen
mittaamista kehitetdan
keskeisiss& palveluissa

kéytossd

Kaupunkipalvelututki-
muksen asuinkunta-
indeksi

2016 Suppea indeksi
3,65

Asukastyytyvaisyys
paranee

Kuuden suurimman kau- | Nykytilanne Vantoa on kustannus-
pungin kustannusvertailu vertailun kirkijoukossa
keskeisissa palveluissa (sijat 1-3)
(Kuusikko-vertailu)

17. Digitaalisista Digitaalisten palvelujen Nykytilanne AsiointimGarat kasvavat

palveluista rakennetaan | asicintimaarat

kuntalaisen pAdasicinti- ]

kanava Kayttéonotettujen Nykytilanne Uudet kiyttSonotetut
uusien digitaalisten digitalisoidut palvelut
palveluiden lukum&érg

18. Palveluja kehitetddn | Yhdessa kehitetyt Nykytilanne Yhdessi kehitettyjen

asiakasldhtSisesti yhteis-
tydssd kuntalaisten, yri-

tysten ja 3. sektorin sekd
muiden kuntien kanssa

uudenlaiset palvelu-
muodot lisGGntyvat

uudistuneiden
palvelumuotojen
lukuméérs kasvaa

Osallistuva Vantaa -malli hyvaksyttiin osaksi Vantaan kaupungin strategiaa tammi-

kuussa 2018. Osallistuva Vantaa tarjoaa asukkaille mahdollisuuden osallistua paatok-

sentekoon kaupunkitasolla, toimialoilla ja yksikdissa sahkoisesti, mobiilisti ja perinteisesti

kohtaamalla (kuva 5). Kaupunkitasoinen osallistaminen mahdollistaa asukasfoorumit ja

-tilaisuudet ja osallistumista mitataan ja arvoidaan seka sisaisesti ettda yhdessa muiden

kaupunkien kanssa, jotta ne ovat vertailukelpoisia. Nuorisovaltuusto, vammaisneuvosto,

vanhusneuvosto, svenska kommittén, seka muut kaupunginhallitukset nimittdmat elimet

otetaan myos entistd paremmin mukaan toiminnan ja talouden suunnitteluun. Naiden

lisdksi tuetaan asukkaiden omaehtoista toimintaa ja edistetdan yrityskansalaisuutta

(2018, 2-3).
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Kaupunkilainen
palveluiden Kaupunkilainen
yhteiskehitt&jand asiantuntijana

Kaupunkilainen
yhteisénsd edustajana
Paikalliset
verkostot ja
tySpajat
A Avustukset
foorumit Kumppanuudet -
Kaupunkilainen Asukastilat . K-ﬂupunjllf!:;rf_ B
asiakkaana iminnan jdrjestdjand

ja tiedonsaajana

Kuva 5. Kaupunkilaisen osallistumismahdollisuudet Vantaalla (Vantaa, 2018).

Koko Vantaan kuntaorganisaatio vastaa osallistumisen jarjestamisesta. Toimialojen
suunnittelussa ja paatdksenteossa hyddynnetdan erilasia palvelumuotoiluprosesseja,
asukastilaisuuksia, (sahkoisia) kyselyita, kayttajaraateja ja asiakaspalautteita. Henkilo-
kunnan osallisuusosaamista kehitetdan tarjoamalla koulutusta ja tarvittaessa annetaan
tukea tilaisuuksien suunnitteluun ja fasilitointiin. Tiedonkulussa ja koordinoinnissa kes-
keinen toimija on osallisuusverkosto, jonka koordinaattorit vastaavat muun muassa alu-

eellisista uutiskirjeista ja osallisuuden kehittamisesta (kuva 6).
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Yhteistyokumppani

Kaupunkitaso Toimialat ja yksikot *  Koulutukset henkilostélle
+  Osallisuuden suunnittelu

{esim. vuosikellot)
Tilaisuuksien fasilitointi

Koordinoija ja jdrjestdja Osallistumisen *  Uusien menetelmien
asiantuntijapalvelu i
Kaupungin johdon asukasfoorumit * : ? ?' :To'mlll rat kayton tuki
- . 1 [} n
Osallistumisen sahkaiset ja mobiilit untal - uki osalliste
palvelut palveluissa tavoittamiseen, esim

kuntalaisten kehittajapooli,

Kaupunkitasoiset osallistumisen prosessit
paikalliset verkostot

(esim. kansalaisraati strategiatydssa)
Koulutukset luottamushenkilgille
Osallisuusverkosto

Arviointi, mittarit = Avustukset kansalaistoimintaan, tilat
Kuntademokratian ja osallisuuden Paikallinen Mahdollistaja - paikalliset verkostot
:eh;tl:mlst:U [te_\sum kkar:sc;llmen osallistuminen ja ja kumppani *  Alueen paivit
untademokratiaverkosto *  Alueelliset uutiskirjeet
kansalaisyhteiskunta

Asukastilat ja kylatapahtumat matalan
kynnyksen osallistumisen paikkoina

Kuva 6. Osallistumisen tasot ja kuntalaispalveluiden roolit. (Vantaa 2018).

Kaupungin tarjoamien osallistumiskanavien lisaksi pyritdan tukemaan entistd enemman
omaehtoista vaikuttamista. Asukkaiden, jarjestéjen ja ryhmien yhteiséllisyytta lisdavaa
toimintaa tuetaan paikallisen kansalaistoiminnan avustuksilla. Kaupungin myéntéamien
avustusten yleisten myodntamisperiaatteiden mukaan toiminnan tulee olla Vantaan kau-
pungin arvojen mukaista, edistda strategisten tavoitteiden toteutumista seka taydentaa
kaupungin omaa palvelutoimintaa. Toiminnan tulee myds perustua periaatteisiin, jotka

edistavat kestavaa kehitysta, tasa-arvoa ja yhdenvertaisuutta (Vantaa, 2017b).

Yksi kiinnostava ja tahan tutkimukseenkin hieman liittyva osallistamistapa oli lokukuussa
2018 alkanut Meidan Korso -hanke, jossa osallistavan budjetoinnin menetelmalla ideoi-
tiin, suunniteltiin ja toteutettiin ehdotuksia yhteiséllisemman, turvallisemman ja syrjayty-
mista ehkaisevan Korson puolesta. Kuka tahansa sai ehdottaa ideoita 5.12.2018-
13.1.2019, jonka jalkeen niista jatkojalostettiin tarkempia ehdotuksia hintoineen. Ideoi-
den toteutukseen oli varattu yhteensa 15 000€, joka jaettiin eniten dania saaneiden eh-
dotusten kesken. Aédnestykseen eteni kymmenen ehdotusta, joista rahoitusta sai nelja
eniten aania saanutta ideaa: kesakuussa 2019 jarjestettava musiikkitapahtuma, touko-
kuussa 2019 tapahtuva nuorten ja vanhusten yhteistoiminta, kevaan aikana Korson
suuralueelle sijoitettavat penkit seka huhtikuussa 2019 jarjestetyt Lumon kirjaston ava-
jaiset. Lumon kirjaston avajaiset jarjestettiin yhteistydssa kirjaston henkildkunnan seka

paikallisten toimijoiden kesken (Vantaan kaupunki, 2019a).
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Kaupunginhallitus hyvaksyi alkuvuodesta 2019 kaupunginjohtajan esityksen Vantaan

uusista palvelualueista (Vantaa, 2019b). Vuoden 2020 alusta voimaan tulleessa organi-

saatiouudistuksessa toimialat jakaantuvat palvelualueisiin seka toimialan yhteisiin pal-

veluihin. Uudet toimialat ja palvelualueet ovat seuraavat:

e Kaupunkiymparistd: Kiinteistét ja tilat, kaupunkirakenne ja ymparistd, kadut ja

puistot

e Kaupunkikulttuuri: kulttuuri, kirjasto- ja asukaspalvelut, nuoriso, liikunta

e Kasvatus ja oppiminen: varhaiskasvatus, perusopetus, toisen asteen koulutus,

svensksprakiga servicen

e Kaupunkistrategia ja johto: talous ja strategia, henkildéstd ja konsernipalvelut,

kuntasdemokratia, kasvupalvelut, Keski-Uudenmaan pelastuslaitos

Taulukko 2. Kaupunkikulttuurin toimiala (Vantaa, 2019).

Palvelualue huolehtii
vantaalaisten taide- ja
kulttuuritapahtumista,

museotoiminnasta,
taidekasvatuksesta ja taiteen
perusopetuksesta.

*  Museot

* Martinus

* Taidekasvatus
*  Kulttuurituotanto
*  Musiikkiopisto

* Kuvataidekoulu

Palvelualue vahvistaa
kuntalaisdemokratiaa,
osallisuutta, kuntalaisten
tietohuoltoa ja edistaa
digitaitoja.

Kirjasto
Aikuisopisto
Asukasosallisuus
Monikanavaiset
asiointipalvelut
Asukastilat
Monikulttuurisuus

Palvelualue tukee 10-28-
vuotiaiden kasvua,
itsendistymista ja osallisuutta
sekad ehkdisee syrjdytymista
kaupungin muiden toimijoiden,
jarjestéjen sekd nuorten
laheisten kanssa,

Nuorisotilat

Nuorten tyopajat

Etsiva nuorisotyo
Erityisnuorisotyd
Nuorisovaltuusto
Leiritoiminta
Kulttuurinen nuorisotyd

Palvelualue huolehtii
likuntapoliittisesta
ohjauksesta ja toimenpiteista.

* Liikuntalaitosten palvelut
ja kunnossapito
= Tilavaraus

Kaupunkikulttuurin toimialan yhteisten palvelujen yksikolla on omia erityistehtaviaan ja

sille keskitetaan toimialan talouden ja hallinnon tukipalveluita. Lisaksi tukiyksikkd koordi-

noi myos avustuksia (taulukko 2). Jatkossa kirjastopalvelut muodostavat palvelualueen

yhdessa asukaspalveluiden kanssa.
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Uusi Vantaa -uudistuksessa on otettu mukaan myds kaupungin asukkaita. Yhtena kau-
punkilaisten danen antajana toimi asukasraati, joka kokoontui yhteensa nelja kertaa
syyskuun 2018 ja toukokuun 2019 valilla. Asukasraatiin haki yhteensa 140 henkil63,
joista 25 valittiin mukaan anonyymisti painottaen edustavaa ikdrakennetta, aidinkielta,

asuinaluetta seka koulutus- ja tydtilannetta (Vantaa, 2019c).

3.1.2 Asiakkaiden osallistaminen Vantaan kaupunginkirjastossa

Opetus- ja kulttuuriministeridn yleisten kirjastojen laatusuosituksessa (2010) asiakaskes-
keisyys on tarkea osa kirjastojen kehittdmista. Sen mukaan hyvin toimiva kirjasto on ver-
kostoitunut ja toimii yhteistydssad muiden kanssa voidakseen palvella seka ulkoisia etta
sisaisia asiakkaitaan. Tama edellyttda asiakasryhmien tyytyvaisyyden, tyytymattomyy-
den ja asiakasodotusten seuraamista ja ennakointia seka toiminnan kehittdmista saatu-
jen tulosten pohjalta. Kirjaston tulee tunnistaa keskeiset asiakkaansa ja ottaa huomioon
heidan tarpeensa ja odotuksensa kehittdessaan palveluita eri asiakasryhmille. Kirjaston
tulee my0s edistda asiakkaiden nakemysten esille tuloa ja kehittda toimintatapoja, jotka
osallistavat asiakkaita ja lisdavat yhteiséllisyytta ja sosiaalista hyvinvointia (Opetus- ja
kulttuuriministerié 2010, 61-62).

Yleisten kirjastojen neuvoston (2016) mukaan kaikille tulee taata oikeus osallistua ja vai-
kuttaa yhteiskuntaan ja elinymparistéon. Palveluiden suunnittelussa on otettava huomi-
oon myo6s monikulttuurisuus ja erityisryhmat. Yleisten kirjastojen arvot ovat tasavertai-
suus, vastuullisuus, yhteisollisyys, rohkeus seka sananvapaus, kaiken kirjaston toimin-
nan tulisi peilata naita arvoja. Kirjastot voivat edistaa yhteisollisyytta ottamalla asiakkaat
mukaan palveluiden suunnitteluun, olemalla aktiivisesti osa yhteison toimintaa verkossa,
avata tilansa monipuoliseen kayttdén, toimimalla yhteistydssa yrittdjien kanssa yhteisén

hyvaksi seka jalkautumalla kirjaston ulkopuolelle (YKN 2016, 10-15).

Vantaan kaupunginkirjasto jakaa samat arvot kaupungin kanssa: avoimuus, rohkeus,
vastuullisuus ja yhteiséllisyys. Vantaan kaupunginkirjaston visio on "Rikasta arkea kir-
jastossa”. Kaiken kirjaston toiminnan tulisi edistaa keskeisinta toiminta-ajatusta: kaikkien
lukutaitojen edistamista. Strategisia tavoitteita ovat kirjastopalveluiden innovatiivinen to-
teuttaminen ja kehittaminen yhteistydbkumppaneiden kanssa. Tilastojen ja palautteiden
seuraaminen ovat vakiintuneita kaytantoja palveluiden kehittamisessa, mutta yha ene-
nevissa maarin palveluiden kehittdmisen keskidssa on asiakkaiden osallistaminen (Ny-
berg & Tuominen 2019, 11-12).
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Vantaan kaupunginkirjasto on ottanut asiakkaat kirjastojen tilauudistuksiin jo vuosien
ajan. Ensimmainen naista uudistetuista kirjastoista oli Hakunilan kirjasto, jonka perus-
korjausta lahdettiin suunnittelemaan vuonna 2012. Asiakkaat otettiin mukaan uudistus-
prosessiin kyselyin ja tydpajoin. Hakunilan kirjaston uudistuksessa lahtdkohtina olivat
kustannustehokkuus, kierratys ja kalusteiden tuunaaminen. Uudistukseen otettiin mu-
kaan nuoret ja aikuiset, joiden toiveissa oli myds yhtalaisyyksia: kaiken ikaiset kirjaston-

kayttajat toivoivat tilaa, jossa voi viettaa aikaa (Ervasti & Puustinen, 2016).

Tikkurilan kirjastossa asiakkaita on otettu mukaan tilauudistuksiin perati kolme kertaa:
ensin musiikki- ja mediaosastolla vuonna 2016, vuonna 2018 toiseen kerrokseen muo-
kattiin yhteisollinen tydskentely- ja opiskelutila ja vimeisimpana lastenosaston uudistus,
joka kaynnistettiin kevaalla 2019. Musiikki- ja mediaosaston uudistuksessa oli mukana
myo6s opinnaytetydtaan tekeva kulttuurituotannon opiskelija, jonka ansiosta kyselyyn
saatiin vastauksia musiikkiosaston aktiivikayttajien lisaksi myds nuorilta, jotka kayttavat
musiikin ja elokuvien suoratoistopalveluita fyysisten aineistojen sijaan (Harviainen &
Pikka 2015, 4).

Naiden lisdksi myds Pahkinarinteen, Martinlaakson, Myyrmaen ja Lumon kirjastojen uu-
distuksiin on otettu mukaan kunkin kirjaston asiakkaat. Jokainen kirjasto sijaitsee oman-
laisella alueella, joten tdysin samoja osallistamisen menetelmia ei voi monistaa kirjas-
tosta toiseen. Esimerkiksi lapset on otettu tilasuunnitteluun ensimmaista kertaa mukaan
Martinlaakson kirjaston uudistuksessa, kun taas Pahkinarinteen uudistuksessa lahtdkoh-
tana oli yhteiset tilat nuorisopalveluiden kanssa. Pointin kirjastossa merkittavin uudistus
oli omatoiminen aukiolo, joka lisasi arkipaivien aukioloon nelja tuntia per paiva ja viikon-

loppuihin yhteensa 22 tuntia.

Tilauudistusten lisaksi Vantaan kaupunginkirjasto osallistaa asiakkaita, jarjestdja ja yh-
distyksia monilla muillakin tavoin. Kirjastoissa toimii vapaaehtoisina kirjastomummoja ja
-vaareja seka lukukoiria. Vapaaehtoiset vetavat runo- ja lukupiireja, kasityo- ja laksyker-
hoja seka jarjestavat tapahtumia. Enter ry jarjestda tietotekniikkaopastusta ja Suomen
Punaisen Ristin vapaaehtoiset tekevat kotipalvelua. Vantaan kaupunginkirjasto on myos
toiminut kumppanina monissa hankkeissa, jotka edistavat kotouttamista ja kielen oppi-
mista (Nyberg & Tuominen 2019, 20).
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3.2 Lumon kirjasto

Lumon kirjasto sijaitsee vuonna 2003 avatussa Monitoimikeskus Lumossa Vantaan Kor-
sossa. Monitoimikeskuksen suunnittelijana toimi P&R Arkkitehdit Oy, paasuunnittelijana
Simo Rautamaki. 13500 kem? suuruisessa rakennuksessa sijaitsee kirjaston lisaksi lukio,
auditorio, liikuntahalli, paini- ja tanssisalit, ravintola seka Vantaa-info (P&R Arkkitehdit
Oy, 2018). Rakennus toimii tarkeana kulttuurin, taiteen, oppimisen, liikunnan ja tapahtu-

mien kohtaamispaikkana, ja se on tarked osa Korson ydinta.

Lumon kirjasto oli 2018 tilastojen perusteella Vantaan viidenneksi vilkkain kirjasto Tikku-
rilan, Myyrmaen, Pointin ja Martinlaakson jalkeen. Martinlaakson kirjaston suuret kaytta-
jamaarat selittyvat alkuvuoden 2018 Myyrmaen kirjaston remontilla, jonka aikana sen
asiakkaat asioivat Martinlaaksossa. Asiakaskaynteja Lumon kirjastossa tilastoitiin 221
123 ja lainoja 292 604. Kaikkineen Vantaan kaupunginkirjaston kymmenessa kirjastossa
ja yhdessa kirjastoautossa oli Suomen yleisten kirjastojen tilastojen perusteella vuonna
2018 lahes kaksi miljoonaa kavijaa (taulukko 3). Nousua vuoteen 2017 on liki 10 pro-
senttia. Uudistuneet tilat ja palvelut houkuttelevat asiakkaita, esimerkiksi Myyrmaen Kir-
jaston kavijamaarat ovat nousseet remontin jalkeen kuukausittaisesta 35 000 kavijasta

yli 50 000 kavijaan. Sama suunta on odotettavissa myos Lumon kirjastossa.

Taulukko 3. Vantaan kaupunginkirjaston fyysiset kaynnit 2017-2018. Kirjastot.fi

kirjaston Vantaan kaupunginkirjasto Vantaan kaupunginkirjasto
kayttajat 2017 2018

fyysiset 1781572 1972915

kaynnit

Vuoden 2018 aikana Lumon kirjastossa valmistauduttiin tuleviin uudistuksiin keskitta-
malla henkildstoresurssit isompien tapahtumien jarjestamisen sijaan paivittaiseen asia-
kaspalvelutydhon, koulu- ja paivakotiyhteistydhon seka asiakkaiden osallistamiseen pal-
velumuotoilun keinoin. Vuonna 2018 Lumon kirjastossa tyoskenteli vakituisesti 6 henki-
164, joiden lisaksi tydyhteisoon kuului tydllistettyja ja kuntouttavassa ty6toiminnassa ole-

via henkiloita.
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Suomen yleisten kirjastojen tilastoista selviad myds, etta kirjojen lainausluvut ovat kas-
vaneet Vantaan kirjastoissa vuonna 2018 lahes 40 000 lainalla vuodesta 2017 (taulukko
4). Erityisesti lasten kaunokirjallisuuden lainamaarat ovat kasvussa, mika on seurausta
muun muassa tiiviistd paivakoti- ja kouluyhteistyosta ja lukemaan innostamisesta. Las-
tenkirjojen lainamaarat ovat nousseet myds Lumon kirjastossa, mikd osaltaan vaikutti
siihen, ettd lapset ja lapsiperheet valikoituivat yhdeksi tarkeimmista asiakasryhmista kir-

jaston uudistusta suunnitellessa.

Taulukko 4. Vantaan kaupunginkirjaston kirjojen lainat 2017-2018. Kirjastot.fi

o Vantaa, 2017 Vantaa, 2018
Lainaus: Kirjat yhteensa 1936926 | 1973980

Lainaus: Kaunokirjat, aikuiset | 502 830 511473
Lainaus: Kaunokirjat, lapset 796 603 835 260,90
Lainaus: Tietokirjat, aikuiset 530 901 518 661,30
Lainaus: Tietokirjat, lapset 106 592 108 585

Kirjaston kirjojen lainausluvut eivat anna kokonaiskuvaa alueen vaestdrakenteesta. Van-
taan kaupunginosat kuuluvat seitsemaan suuralueeseen: Kivistdon, Myyrmakeen,
Aviapolikseen, Tikkurilaan, Hakunilaan, Koivukylaan ja Korsoon (kuva 4). Korson suur-
alue muodostuu Vierumaesta, Vallinojasta, Leppakorvesta, Jokivarresta, Nikinmaesta,

Korsosta, Metsolasta, Matarista ja Mikkolasta (Vantaa, 2019).
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Vantaan vadesto kaupunginosittain ja
suuralueittain 1.1.2019
Vdesto yhteensa 228 166

[Py

Myyrmak
56745

\
Hakunila
29782

Aviapolis
19382

44311

Kaupunginosa

! SR TR S
ral
[ suuralue

Kuva 7. Vantaan kaupunginosat ja suuralueet. Vantaa, 2019.

Vantaan kaupungin vaestéraportin (2019d) Excel-taulukoiden (2019e, taulukko 1.8) mu-
kaan Korson suuralueella oli 1.1.2019 29819 asukasta, 6091 oli alle 15-vuotiaita, 19495
16-64 -vuotiaita ja 6091 yli 65-vuotiaita. Kun vaestéraportista katsotaan viela erikseen
perherakennetta (taulukko 3.1), ndhdaan, etta lapsiperheitd Korson suuralueella on

4770. Lapsiperheiden maara Korson suuralueella on 57,2%.

Korson suuralueen vaestd kasvaa vaestéennusteen (Vantaa, 2019f) noin 2 500 henki-
I61l& kasvun painottuessa jalkimmaiselle viisivuotisjaksolle (taulukko 5). Alle kouluikais-
ten maara laskee ennustejakson aikana lahes 100 lapsella, kun taas kouluikaisten maara
vahenee viela enemman, yli 300 lapsella. Tyodikaisten maara lisaantyy runsaalla 1 300
henkildlla. Vaesto kasvaa eniten 65 vuotta tayttaneiden ikaryhmassa, lahes 1 600 hen-

kilolla.
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Taulukko 5. Korson suuralueen vaesto ikaluokittain vuosina 2009 ja 2019 seka ennuste
vuosille 2024 ja 2029 (Vantaa, 2019).

Vuosi Muutos

2009 2019 2024 2029 2019-2024 2024-2029
Ika (v) hloa % hléa % hloa % hloa % hloa hlda
0-6 2899 10,1 2489 83 2279 7,4 2391 74 -210 112
7-12 2234 7,8 2438 8,2 2254 7.4 2109 6,5 -184 -146
13-15 1244 4,4 1164 39 1251 4,1 1159 3,6 87 -92
16-24 3324 116 2870 9,6 2959 9,7 3045 5,4 89 87
25-34 3886 13,6 3901 131 3860 126 4076 126 -41 217
35-44 4634 16,2 4452 14,9 4603 15 4927 15,3 151 323
45-54 4357 1572 4460 15 4379 143 4625 143 -81 246
55-64 3536 12,4 3812 12,8 4124 13,5 4137 12,8 312 13
65-74 1656 58 2763 93 2750 9 3054 9,5 -13 304
75— 805 2,8 1470 45 2185 7,1 2742 85 715 557
Yhteens3 28575 100 29819 100 30644 100 32265 100 825 1621

Naiden tilastojen valossa kirjaston uudistydn painotus erityisesti lasten ja lapsiperheiden
seka tyoikaisten palvelujen kehittdmiseen on perusteltua. Naitd asiakasryhmia osallistet-

tiin seka tyopajoin etta kyselyin.

3.2.1 Lumon kirjaston uudistushanke

Lumon kirjaston uudistukseen haettiin hankerahoitusta Etela-Suomen aluehallintoviras-
tolta alkuvuodesta 2018. Hankkeen ensisijaisena tavoitteena oli luona yhteiséllinen tila,
joka tarjoaa uutta kirjastolakia mukaillen tiloja oppimiseen, harrastamiseen, tydskente-
lyyn ja kansalaistoimintaan. Tilan toivottiin myos edistavan yhteiskunnallista ja kulttuu-
rista vuoropuhelua (Kirjastot.fi, 2018). Hankkeen toinen tavoite oli kehittda vapaaehtois-
tyén toimintamalli, jonka voisi monistaa muihin vantaalaisiin kirjastoihin seka mahdolli-
sesti myods muualle Suomeen. Toinen tavoite jai toteutumatta alustavien suunnitelmien
mukaisesti, silla hanke ei saanut tarpeeksi rahoitusta siihen, etta hanketyodntekija oltaisiin
voitu irrottaa kokopaivaisesti toteuttamaan hanketta. Syksylla 2019 Lumon kirjastossa
aloitti erikoiskirjastonhoitaja, jonka tehtaviin kuuluu koordinoida vapaaehtoisty6ta koko

kaupunginkirjaston tasolla.

Hanke liittyi vahvasti myds Opetus- ja kulttuuriministerion Merkityksellinen Suomi -toi-
mintaohjelmaan, joka pitaa sisalldadn kymmenen toimenpidetta (Opetus- ja kulttuurimi-
nisterid 2016). Kohdassa kolme mainitaan kirjastojen tehtava aktiivisen kansalaisuuden

ja demokratian edistdjana. Yleiset kirjastot ovat kaikille avoimia ymparistoja, jotka
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tarjoavat tyo- ja opiskeluymparistoja, kohtaamispaikkoja sek& monipuolista aineistoa
monella kielelld. Monikulttuurisuusteema tulee esille myds Lumon kirjastossa, silla Kor-
son alueella asuu paljon maahanmuuttajia seka vieraskielistd vaestda. Vantaan kaupun-
gin vaestoraportin mukaan vuoden 2019 alussa Korson suuralueella asui 4852 henkilda,
jonka aidinkieli on jokin muu kuin suomi, ruotsi tai saame (2019, taulukko 1.24). Tama
on 16,3% suuralueen asukkaista. Hankkeen toivottiin lisdavan vuorovaikutusta kan-

tasuomalaisten ja maahanmuuttajien valilla.

Vantaan kaupunginkirjastossa on kaytetty palvelumuotoilun keinoja eri kirjastojen uudis-
tuksissa useampaan otteeseen, ja palvelumuotoiluosaamisen katsotaan olevan jokaisen
kirjaston tyontekijan opittavissa. Taman vuoksi hankkeen palvelumuotoilun suunnitte-
lusta ja toteutuksesta vastasi Lumon kirjaston henkilékunta. Hankkeesta saatavalla ra-
hoituksella oli myds tarkoitus irroittaa minut omista tyétehtavistani hankkeen pariin huh-
tikuusta 2018 tammikuuhun 2019.

Avustusta haettiin yhteensa 51 000€, jonka laskettiin kattavan hanketydntekijan si-
jaiseksi palkattavan kirjastonhoitajan palkkakulut, laitehankinnat seka sisustussuunnitte-
lijan palkkio. Taman liséksi tilauudistukseen oli varattu 12 500€ kalustemaararaha vuo-
delle 2018.

Hankkeen alkuperainen, suunniteltu aikataulu oli seuraava:

e Tammi-maaliskuu 2018: asiakaskyselyja ja -haastatteluja kirjastotilassa asiakas-
ymmarryksen kartuttamiseksi koko henkildkunnan voimin.

e Huhtikuu-elokuu 2018 (eli hanketydntekijan aloitettua): verkostoitumista ja tule-
van yhteisodllisen tyétilan markkinointia Korson alueella toimiville jarjestdille ja
muille yhteistydkumppaneille, yhteisollisen (kirjasto)tilan kehittamiseen liittyvia
tydpajoja ja tempauksia asiakkaille ja muille sidosryhmille. Vapaaehtoistyokiin-
nostuksia kartoittava pop up -piste kirjastossa, jossa hanketydntekija on lasna
tiettyina paivina usean viikon ajan keskustelemassa kirjastoon tulijoiden kanssa
vapaaehtoistydon mahdollisuuksista ja sitouttamassa heitd vapaaehtoistoimin-
taan. Keratyn tiedon analysointi. Tulosten tyostaminen sisustussuunnitelmaa var-
ten, sisustussuunnittelijan valinta & sisustussuunnittelija aloittaa tyoskentelyn.

e Syyskuu 2018: osallistavaa sisustussuunnittelua yhteistydssa sisustussuunnitte-
lijan kanssa. Kommenttien kerdaminen vapaaehtoistyon mallista kiinnostuksensa
osoittaneilta asiakkailta ja muilta sidosryhmilta ja vapaaehtoistyon mallin tyosta-

minen loppuun asti.
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e Lokakuu 2018: kalusteiden ostot. Vapaaehtoistydomahdollisuuksien markkinointia
muun muassa verkossa, sidosryhmatapaamisissa, kirjastotilassa pop up -pis-
teessa, jossa hanketydntekija on lasna tiettyina paivind usean viikon ajan kes-
kustelemassa.

e Marras-joulukuu 2018: Tilauudistuksen toteuttaminen. limoittautuneiden vapaa-
ehtoisten kouluttaminen tyon aloittamiseen tammikuun 2019 alussa.

e Tammi-huhtikuu 2019: vapaaehtoistydn kadynnistdminen & seuranta.

e Toukokuu 2019: hankkeen loppuraportin kirjoittaminen (Yleisten kirjastojen han-
kerekisteri, 2018).

Hanke sai rahoitusta Aluehallintovirastolta 20 000€ (kirjastot.fi, 2018), joten hankkee-
seen ei voitu irroittaa hanketydntekijad kokopaivaisesti, vaan palvelumuotoilu tehtiin
muun tydn ohella. Palvelut ajettiin kuitenkin minimiin takaamalla peruspalveluiden lisaksi
esimerkiksi paivakoti- ja kouluyhteisty6ta, mutta yksittaiset isommat tapahtumat jatettiin
jarjestamatta vuonna 2018 rahoituspaatdksen tultua. Hankkeen toisena tavoitteena ollut
vapaaehtoistydn koordinointi jai lopullisessa hankkeessa suunniteltua pienempaan roo-

liin.

3.2.2 Asiakkaiden osallistaminen Lumon kirjaston uudistushankkeessa

Asiakkaita osallistettiin Lumon kirjaston uudistushankkeessa kyselyin ja tydpajoin. Kyse-
lyjen kohderyhmiksi valitsimme alakouluikaiset lapset seka heidan vanhempansa, tyo-
pajoissa keskityimme kirjaston toisen kerroksen uudistamiseen ty6ikaisten asiakkaiden
kanssa. Lapsille ja vanhemmille oli omat kyselyt, lasten kysely taytettiin paperiversiona
kirjaston tiloissa, kun taas vanhempien kysely 16ytyi verkosta. Lapset ja vanhemmat oli-
vat tarkea kohderyhma siksi, ettd halusimme panostaa erityisesti lastenosaston viihty-
vyyteen, silla ennen uudistusta se oli jokseenkin kolkko nurkkaus. Lastenosaston uudis-
tus maaritteli pitkalti myds muiden osastojen ilmetta, sillda Lumon kirjastossa kaikki ai-

neisto on samassa tilassa. Kyselyiden tuloksia esitellaan tarkemmin kappaleessa 4.

Lasten kyselya sai tayttaa kirjastossa 8.-31.3.2018 valisena aikana. Vastaajat olivat
useimmiten vapaa-aikaansa kirjastossa viettavia lapsia, mutta mukana oli myds vierei-
sen koulun kaksi luokkaa, jotka erikseen kutsuttiin kirjastovierailulle. Porkkanana kyse-
lyyn vastaamiselle oli pieni palkinto, jonka sai palauttaessaan taytetyn kyselyn. Palkin-

toja hankittiin kirjaston toimintarahoilla yhteensa noin 80 euron edestad, suurimmaksi
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osaksi ne oli erilaisia kyniad ja tusseja ja muita koululaisille tarpeellisia tavaroita. Myds

kirjastoon tilattujen lehtien kylkidislahjat paasivat hyotykayttoon.

Aikuisten kyselyt olivat avoinna 8.3.-30.4.2018. Verkkokyselyt tehtiin Webropol-kysely-
tydkalulla. Suomen kielen lisdksi kysely tehtiin englanniksi, silla Korson alueella asuu
paljon maahanmuuttajataustaisia perheita. Kyselya markkinoitiin kirjastossa, sosiaalisen
median kanavissa (Facebook, Instagram), kirjaston verkkosivuilla seka alueen paivako-
tien ilmoitustauluilla. Lisdksi osallistuimme lauantaina 7.4.2018 Korson perhepaivaan,

jossa markkinoimme kumpaakin kyselya seurakunnan kahvilassa.

Ylakerran yhteisdllisen tydtilan uudistamista varten pidimme yhden aikuisten tydpajan
24.5.2018. Tilaisuudessa esiteltiin uudistamishanke seka ideoitiin tilaa ja toimintakon-
septia yksin ja ryhmissa. Tilaisuudessa oli yhteensa 7 osallistujaa, jotka saivat kirjata
post-it -lapuille toiveitaan uudistetun kirjaston tiloista ja toiminnasta. Nama vastaukset

jaettiin karkeasti kolmeen ryhmaan: tila, sisustus ja tekniikka seka tapahtumat ja pajat.

Ylakerran yhteisolliseen tilaan liittyvat toiveet koskivat suurelta osin rauhallista tydsken-
telya, silla Lumon kirjasto on korkeutensa vuoksi akustisesti haastava. Alakerrasta danet
kantautuvat myds ylakertaan, mika koettiin ongelmalliseksi. Tila toivottiin rauhoitettavan

tydskentelylle ja opiskelulle:

e ei metelbivia lapsia tiloihin mm. "koululaisia”. Heille omat tilat?

e enemman tyérauhaa, koska monta kertaa ihmiset juttelevat keskenaan ja hairit-
sevat muita

e Aanieristystd enemman tietokoneiden luokse

e rauhallinen tila taidekirjojen selailuun voisi olla kiva

e opiskelijoille rauhallista ty6tilaa enemman

e oma tarve: rauhallinen opiskelu/tydskentelytila (pelkastaan kotona tylsa tyosken-
nella!) eli rauhallinen lukusali voisi olla vahan eristyneempikin kuin nykyinen ak-
vaario (lukollinen kaappi tavaroille, voi menna Iapparin kanssa syémaan)

e ruokailupaikka

e lukupaikkoja

e ryhmatyd-/keskustelupaikka

e lapsen kanssa tydskentely nyt vaikeaa, mihin lapsen voisi laittaa?

¢ nuorille kirjaston hengauspaikka esim. lukuluola ja lapsille myos
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Sisustuksessa ja tekniikassa toivottiin erityisesti ergonomian huomioimista, kodikkuutta,
viintyisyytta seka toimivia, uusia tietokoneita. Lumon kirjaston tietokoneet ovatkin olleet
ahkerassa kaytossa, mutta pdytatietokoneet veivat valtavasti tilaa isoine poytineen. Poy-
tatietokoneista oltiin paatetty luopua suurimmalta osin jo ennen tydpajaa, silld tavoit-
teena oli muunneltava tila. Isot tietokonepdydat olisivat estédneet tilan monipuolisen kay-

ton. Sisustukseen ja tekniikkaan liittyvat vastaukset:

e sanakirjahyllysto

e mattoja ja kasveja

e hyva nojatuoli, jossa voi rentoutua tai lukea/kayttaa tietokonetta

e kaiken ikaisille ihmisille oma huone (yli 60-vuctiaille, 20- vuotiaille, 7-vuotiaille
jne.)

e toivoisin tietokonetilan sailyvan entiseen malliin myos ei-opiskelijoille

e skannereita

e e-lehtien ja e-kirjojen lukulaite

e audiovisuaalista varustusta

o tehokkaita tietokoneita

e PC ja Mac -koneita

o lisaa tietokoneita, koska joskus ruuhka-aikaan paasya tietokoneelle joutuu jonot-
tamaan.

e koneiden uusiminen olisi hyva asia, mutta ei vahentaminen! Joskus ruuhkaa?
Kayn taalla nimittdin koneella lahes joka paiva, joskus lainailen kirjojakin alhaalla

e sohvia ja nojatuoleja

e kattoon tahtia tai avaruusjuttuja

e esilla nuorten tekemaan taidetta

¢ hyddynnetaan kaunis, avara tila vaikka valoefekteilla

¢ hiljaisen tyétilan eteen koneita

e isompia povytia

e sahkopoytia

e Medialabran eteen saadeltavia tyopoytia

¢ hiljainen lukusoppi

o kaiteelle sermeja estamaan alakerran aanet

e pyoralliset poydat ja tuolit

e tehokkaat tietokoneet (PC ja Mac)

e |ukusalin edessa nurkassa pehmeita tuoleja/sakkituoleja
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e pimidon lukittavia kaappeja, juoma-automaatti ja pieni jadkaappi
e (virtuaali)suihkulahde

e poytia, johon mahtuu paljon kirjoja

e tuoli, jossa kiintea pieni poyta

e "aurinkotuoli”

e leposohva

e |ukusali ei niin luokkamainen, vareja!

Ty6pajassa mietittin myds uusia toimintakonsepteja ja tapahtumia. Taustalla oli ajatus
siitd, ettd kuka vaan voi jarjestaa tilassa oman tapahtuman. Erilaiset ryhmat eivat valtta-
matta kaipaa vetajakseen kirjaston henkildkunnan jasenta, vaan ammattitaito ja kiinnos-
tus tiedon ja taidon jakamiseen voi |0ytya myos asiakkailta. Kirjasto tarjoaisi naille ryh-
mille tilan lisdksi my6s markkinointiapua. Tydpajaan osallistuneita asiakkaita kiinnostivat

seuraavanlaiset tapahtumat:

e crilaisia kerhotoimintoja voisi kehitelld. Onko taalla esim. valokuvaus-/kamera-
kerhoa? Enta taidemaalaus-/piirustuskerhoa?

e ajankohtaisuus-/tulevaisuusryhma, historiaryhma

o tieteen lapimurrot, uudet yleishyddylliset keksinndt -keskustelua

o taidetta heijastettuna ylos seinalle

o tietokoneiden kaytdn opastus olisi toivottavaa myds muillekin kuin elakelaisille.
Rauhalliseen tahtiin!

o tietokoneen kayton opastusta myds ikaantyneille — rauhallista tahtia!

e eri teemoihin keskittyva luupiiri/kirjallisuus/kritiikkiryhmia koskien uutuuksia

¢ |uonto-/ekopiireja/ ymparistonsuojeluryhmia?

e musiikkiesityksia

e bandeja

o taidenayttelyita

¢ yhteisia tapaamisia eri tyylisten henkildiden kanssa (taide-/runoihmiset jne.)

e videoesityksia

o taidetta, leffoja, "uusia tuulia”

¢ kuvankasittelyohjelmia

Yksi ylakerran uudistettavista tiloista oli vanha pimio, joka oli ollut [ahinna varastokay-

téssd vuosien ajan. Esittelimme tyOpajan osallistujille tilaa ja mietimme yhdess3,
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millaiseen kayttddn se voisi tulla. Paadyimme makerspace-tyyppisiin tiloihin, joista eni-
ten kannatusta saivat digipaja, kasitydpaja seka robotiikkapaja. Palasimme naihin uudel-
leen loppuvuodesta 2018, kun kyselimme kirjastotilassa asiakkailta mielipidetta siita,
mika pajatoiminta kiinnostaisi heita kaikkein eniten. Kolmen valmiin vaihtoehdon liséksi
asiakkaat saivat ehdottaa myds omaa pajatoimintaa ja danestdad myds toistensa ehdo-

tuksia. Aania annettiin yhteensé 473, jotka jakaantuivat seuraavasti:

e digipaja: 110 aanta

e KkasityOpaja: 159 aanta

e koko perheen robotiikkapaja: 76 aanta

e musiikkihuone (soittimia, mikki, sovellustabletit): 38 danta
e kahvila: 22 danta

e urheilutila: 7 8anta

e elokuvateatteri: 5 danta

e animaatio- grafiikkatila: 9 danta

e hengaustila teineille: 17 danta

o tietokoneen kayton opastustila: 12 aanta

o lisaksi yksittaisia tapahtumia (3D-varitys, Peliklubi jne) ehdotettiin 18 kertaa

Omien vastausvaihtojen perusteella pajatoiminta kasitteena ei ollut kaikille asiakkaille
tuttua, vaan tilaan toivottiin paljon sen ulkopuolista toimintaa. Koska kaikki kolme val-
mista vastausvaihtoehtoa sai paljon dania, paadyttiin siihen, etta tila jaetaan naiden kes-

ken.

Lumon kirjasto avasi remontin jalkeen ovensa 7.3.2019, jonka jalkeen kysyimme asiak-
kailta mielipiteitd uudistuksen onnistumisesta. Kysely oli avoinna 7.-31.3.2019 ja siihen
tuli yhteensa 100 vastausta. Taman lisaksi asiakkaat saivat kirjoittaa matalalla kynnyk-
sella kirjastotilassa post it -lapuille kommentteja uudesta kirjastosta. Naita tuloksia kasi-

tellaan enemman kappaleessa 5.
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3.2.3 Benchmarking-vierailut Oslossa

Mikael Niva ja Kari Tuominen (2005) maarittelevat benchmarking-prosessin vaiheet seu-

raavasti:

e maarittele benchmarking-kohde

¢ tunnista benchmark-yritykset

e mittaa suorituskykyero

¢ tunnista menestyksen taustalla olevat tekijat
e 0pi, kuinka me teemme

e 0pi, kuinka he tekevat

e aseta tavoitteet

e sovella ja ota kayttoon

e vakiinnuta ja kehitd edelleen

e aloita benchmarkin-prosessi uusin tavoittein

Vierailin 17.-21.9.2018 kolmessa oslolaisessa kirjastossa. Benchmarkkaus-kohteikseni
valikoituivat Biblo Tgyen, Stovner ja Furuset niiden erityispiirteiden vuoksi: Biblo Tayen
on kirjasto 10-15 -vuotiaille lapsille, jonne aikuisilla ei ole asiaa. Stovner on kirjasto ilman
osastoja, eli lasten ja aikuisten aineistoa ei ole jaoteltu tiukasti erikseen. Furusetin Kir-
jasto taas toimii samoissa tiloissa nuorisotoimen ja vapaaehtoiskeskuksen kanssa. En
ollut laatinut etukateen tarkkaa haastattelurunkoa, silla halusin ensin tutustua tiloihin kay-

tanndssa ja antaa henkildkunnan kertoa omin sanoin toiminnasta.

Ensimmaiset kaksi paivaa vietin vuonna 2016 valmistuneessa Biblo Tgyenissa. Kirjaston
konseptin inspiraationa toimii Tukholmassa sijaitseva kirjasto Tiotretton, jonne nimensa
mukaisesti ovat tervetulleita kaikki 10-13 -vuotiaat. Biblo Ta@yenin ideana on tarjota lap-
sille tila, jossa turvallisuuden tuntua tuovat niin valaistus kuin seinissa olevat lukukolot-
kin, joihin on suora nakdyhteys mutta joissa on silti yksityisyyden tuntua. Suunnittelussa
on tehty yhteisty6ta ymparistdpsykologi Aga Skorupkan kanssa, jotta tilat todella palve-

lisivat kayttajien tarpeita.

Norjalaisissa kouluissa on iltapaivakerho SFO (skolefritidsordning), joissa lapset voivat
olla kello 17 saakka tekemassa laksyja ja pelaamassa. lltapaivakerho on tarkoitettu 1-4
-luokkalaisille, joten Biblo Tgyen on loistava vaihtoehto vanhemmille lapsille, jotka kai-

paavat tallaista tilaa ja toimintaa. Suunnitteluvaiheessa lapsilta kysyttiin heidan

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Marjo Mannila



41

toiveitaan, ja kirjasto onkin pystynyt vastaamaan niihin hyvin: kirjasto on paikka, jossa
voi olla rauhassa vanhemmilta ja sisaruksilta, voi luoda ja oppia yhdessa seka olla oma

itsensa turvallisten aikuisten ymparéimana.

Tayenin henkildkunta koostuu eri alojen ammattilaisista, mutta joukossa ei ole yhtaan
kirjastoammattilaista. Kirjat ja lukeminen ovat keskidssa, mutta ndiden lisaksi henkild-
kunta kannustaa lapsia oppimaan draaman, musiikin, ruoanlaiton ja koodaamisen avulla.
Kirjastossa toimii myds vapaaehtoisia tydntekijoitd muun massa auttamassa laksyjente-
0ssa, vetamassa koodauspajaa seka opettamassa ompelua ja muita kasitoita kierratys-
materiaaleista. Jututtaessani kirjastossa tyoskentelevia Danielea ja Matsia kirjaston mo-
nipuolisista tapahtumista he kertoivat, ettd periaatteessa heilld on vapaat kadet projek-

teja suunniteltaessa, mutta kaiken toiminnan pitéda kuitenkin tayttaa tiettyja ehtoja:

e projektin pitda olla pitkdkestoinen,vahintaan 2 viikkoa
e projekti vahvistaa tiimia ja lasten kanssa tekemista

e projektissa on vahintdan kaksi vetajaa

e projektissa taytyy olla tilaa muutokselle

e Kkirjastotilan taytyy muuttua projektin aikana

e projektin taytyy tarjota jotain uutta

e projekti on esteetdn

e lasten pitda voida osallistua/tuottaa jotain

e projekti tulee dokumentoida jotenkin

Kirjaston mielenkiintoiset tilat herattdvat halun tehda jotain luovaa, moniammatillinen
henkilokunta on varmasti suunta myds suomalaisissa kirjastoissa. Vantaan kaupungin-
kirjastossa Tgyenin toimintakulttuurista kayttdon tulee varmasti ainakin erilainen iltapai-

vatoiminta esiteini-ikaisten lasten kanssa.

Seuraavana vuorossa oli tammikuussa 2018 avattu Stovnerin kirjasto. Kirjastossa tyos-
kenteleva Eli kertoi, etta kirjasto sijaitsi aiemmin autotallissa, johon asiakkaat eivat 10y-
taneet hyvin. Uusi sijainti on Stovnerin ostoskeskuksessa, joka on yhteison sydan. Kavi-
jamaarat tammi-kesakuussa olivat kasvaneet kuusinkertaisiksi paremman sijainnin
vuoksi. Kirjasto tekee nykyaan paljon enemman yhteisty6td muiden toimijoiden kanssa

tarjoamalla tiloja tapahtumiin.

Stovnerin kirjastoa kutsutaan sosiaaliseksi kirjastoksi, ja sosiaalisuus nousikin merkitta-

vaksi aspektiksi asiakkaille teetetyssa kyselyssa. Kirjastossa ei ole erillisid osastoja
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lapsille, nuorille ja aikuisille, vaan samaan genreen ja aihepiiriin |0ytyvat kirjat 10ytyvat
toistensa lahelta. Talla haluttiin lisdtd muun muassa sukupolvien valista kohtaamista ja
toisaalta myoOs helpottaa perheiden kirjastokaynteja. limeisesti tama jaottelu on kuitenkin

hieman laskenut lainauslukuja, joten henkildkunta miettii jarjestyksen muuttamista.

Paasin seuraamaan satutuokiota ja juttelemaan lastenkirjastoty6ta tekevan Marin
kanssa. Han kertoi kirjastojen ja paivakotien yhteisesta Lesefrg (lukusiemen) -projek-
tista, jossa paivakoteihin sijoitetaan erityisesti niihin hankittuja kirjoja, joita lapset voivat
vieda kotiinsa lainaksi. Tavoitteena on luoda hyva kieliymparistd seka herattaa lukuinto
myos niissa perheissa, joissa kirjastonkayttd ei ole tuttua. Lesefra- paivakodit kutsutaan
kevaisin kirjastoon ja kouluun menevat lapset saavat kirjastokortin. Projektin myéta lap-

set tutustuvat myds kirjaston kayttddn ja osaavat toimia sielld kouluun tullessaan.

litapaivan vietin nuortenkirjastoty6ta tekevan Larsin kanssa, joka oli perustamassa Kkir-
jastoon maker space -tilaa. Toistaiseksi tilassa oli 3D-printteri, tietokoneita ja ompelu-
kone, mutta uusia luovia tapoja tekemiseen mietitdan jatkuvasti. Tilassa tutustutetaan
ihmisia maker space -ajatukseen pienryhmissa, ja joka neljas lauantai on paja perheille.
Maker space -tyyppinen tila oli Lumon kirjaston uudistushankkeessa isossa roolissa,

mutta toiminnan kaynnistdminen tapahtui vasta syksylla 2019.

Kolmas ja viimeinen vierailukohteeni oli vuonna 2016 avattu Furusetin monitoimitalo. Fu-
rusetissa kiinnostuksen kohteenani oli erityisesti kirjaston laaja vapaaehtoistydntekijoi-
den verkosto. Furusetin vapaaehtoistyontekijoiden rekisterdinnissa oli juuri siirtyma-
vaihe, jossa paperisista lomakkeista luovutaan ja vapaaehtoiset voivat rekisterdida it-
sensa verkkosivuilla. Sivuston kautta vapaaehtoiset voivat olla suoraan yhteyksissa
apua tarvitseviin ilman, etta kirjaston tarvitsee toimia valikatend. Vanhassa rekisterissa
oli yli 300 ihmista, joihin kaikkiin otetaan yhteytta ja kysytdan halukkuutta jatkaa vapaa-

ehtoisena.

Furusetissa jarjestettiin vuonna 2017 yhteensa 4700 tapahtumaa, joista 3500 oli ulko-
puolisten jarjestamia. Naihin lukuihin on laskettu jokainen yksittainen kerta toistuvista
tapahtumista. Vapaaehtoisten jarjestamien tapahtumien pitaa tayttaa muutamia kritee-
reja: ne eivat saa tuottaa voittoa, niiden taytyy olla kaikille avoimia ja ne eivat voi olla
uskonnollisia tapahtumia. Kirjasto tarjoaa ainoastaan tilat, muuten tapahtumat pitaa jar-
jestaa itse. Kirjasto jarjestaa kaksi kertaa vuodessa tapahtuman alueen jarjestaille, jossa
ne voivat verkostoitua. Naissa tapaamisissa jarjestoilta kysytddn myos kurssitoiveista,

joita kirjasto jarjestdd mahdollisuuksien mukaan. Jarjestot kohtaavat myos yksityisia
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vapaaehtoistyontekijoita ja verkostoituvat heidan kanssaan. Furusetin vapaaehtoisty6ta
koordinoivan Charlotte Saetren sanoin: Let go! Luota ihmisiin ja aloita pienesti. Heti al-
kuun ei kannata tavoitella kymmenien vapaaehtoistydntekijdiden armeijaa, vaan solmia

toimivia yhteistyokuvioita muutamien kanssa.

Vapaaehtoistydn koordinointi aloitettiin Vantaan kaupunginkirjastossa vasta uudistus-
hankkeen loppupuolella, joten tdssa opinnaytetydssa sita vain sivutaan hieman. Kaytan-
ndssa koko kaupunginkirjaston vapaaehtoistyon koordinointi on edelleen alkuvaiheissa,
silld kevaan 2020 poikkeusaika vaikutti myds vapaaehtoistydhén. Osa vapaaehtois-

tydsta siirtyi verkkoon, osa jai tauolle.
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4 ASIAKASKYSELYIDEN TULOKSET

Jorma Kanasen (2015, 41) mukaan kehittamistutkimus voidaan jakaa neljdan vaihee-
seen: suunnittelu, toiminta, havainnointi ja seuranta. Tassa opinndytetydssa keskitytaan
kehittdmistutkimuksen suunnittelu- ja toimintavaiheeseen. Suunnitteluvaiheessa maari-
telldan tutkimusongelma, suunnitellaan ja toteutetaan aineistonkeruu seka analysoidaan
saadut vastaukset. Havainnointia ja seurantaa pystytdan tassa tapauksessa tekemaan
kirjaston uudistustbiden jalkeen, kun huomataan, mitka ratkaisut toimivat ja mita tulisi

mahdollisesti viela kehittaa.

Kehittamistydssa kyselyt sopivat hyvin I&htdtilanteen selvittdmiseen seka saatujen tulos-
ten arviointiin (Ojasalo ym. 2015, 40). Tdman vuoksi Lumon kirjaston uudistuksessa tee-
tettiin kyselyt seka kehittamistyon alussa ettd kirjaston avauduttua uudistusten jalkeen.
On kuitenkin huomattava, ettd avaamisen jalkeen tehdyssa kyselyssa kay ilmi Iahinna
vastaajien ensivaikutelmat uudistuksesta, joten pidempiaikaiset kayttdjakokemukset
puuttuvat. Taman vuoksi onkin tehtava jatkuvaa havainnointia, jotta pystytaan vastaa-

maan asiakkaiden toiveisiin entista paremmin.

Kyselytutkimus on aina maarallisen tutkimuksen menetelma, joka pyrkii selittdmaan tut-
kimuksen kohdetta havaintojen avulla. On kaytannéssa mahdotonta teettaa kyselytutki-
musta kaikille asiakkaille, joten yleensa tutkitaan satunnaisesti valitun otoksen vastauk-
sia (Ojasalo ym. 2015, 122-123). Tahan kyselyyn oli kuitenkin mahdotonta kerata vas-
taajia otannalla, joten vastaajat ovat itsevalikoituneita ja taman vuoksi vastaajien joukkoa

tulee nimittaa naytteeksi.

Kyselyt laadittiin yhteistydéssa Vantaan kaupunginkirjaston verkostopaallikon kanssa,
jolla on paljon kokemusta eri kirjastojen uudistuksista palvelumuotoilun keinoin. Lisaksi
Lumon kirjaston koko henkildkunnalta pyydettiin mielipiteita ja parannusehdotuksia ky-
selyihin. Lapsille suunnattu kysely tehtiin paperisena, aikuisille suunnattu seka uudistuk-

sen onnistumiseen liittyvat kyselyt laadittiin verkkokyselyna Webropol-tyokalulla.

Kyselyiden alussa kysyttiin vastaajaa koskevia taustatietoja siina maarin, kun niiden aja-
teltiin olevan oleellisia. Kyselyt pyrittiin laatimaan niin, etta vastaaijilla oli tiettyjen kysy-
mysten kohdalla valmiiksi annettujen vastausvaihtoehtojen lisaksi mahdollisuus avoimiin
vastauksiin, mikali se oli jarkevaa kysymyksenasettelun kannalta. Vastaaja saattoi nai-

den kysymysten kohdalla valita valmiista vastausvaihtoehdoista "muu, mika” -kohdan ja
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kirjoittaa oman, avoimen vastauksen kenttdan. Osassa kysymyksista oli myds mahdol-
lista valita useampi vastausvaihtoehto, kun ne eivat olleet ristiridassa keskendan vaan

kysyivat esimerkiksi sitd, mita vastaaja tekee kirjastossa.

Uudistuksen jalkeisessa kyselyssa oli enemman avoimia kysymyksia, joissa pyrittiin tar-
kalla kysymyksenasetteluilla ja esimerkeilla siihen, ettd vastaajat ymmartavat kysymyk-

set samalla tavalla. Kasittelen tdman kyselyn vastauksia kappaleessa 5.

4.1 Lapsille suunnattu kysely

Lasten kyselya sai tayttaa kirjastossa 8.-31.3.2018 valisena aikana. Kysely teetettiin pa-
perikyselyna, silld verkkokysely ei olisi tavoittanut haluttua kohderyhmaa. Kirjastossa
teetetty kysely mahdollisti my6s sen, etta henkilékunta pystyi tarvittaessa auttamaan lap-
sia kyselyn tayttdmisessa ja toisaalta myds sen, etta kysely taytettiin kokonaan. Palau-
tetusta kyselypaperista sai pienen palkkion. Vastaajat olivat padasiassa vapaa-aikaansa
kirjastossa viettavia lapsia, joiden lisdksi laheisen ala-asteen kaksi luokkaa tuli kirjasto-

vierailulle mediaty6pajaan ja vastaamaan kyselyyn.

Kyselyyn saatiin yhteensa 140 vastausta. Kuvasta 8 selviaa, etta naista alle kouluikaisia
oli 16, 7-vuotiaita 16, 8-vuotiaita 7, 9-vuotiaita 16, 10-vuotiaita 34, 11-vuotiaita 34, 12-
vuotiaita 16 ja 13-vuotiaita 1. 10- ja 11 -vuotiaiden suurempi maara selittyy muun muassa
mainitulla koululuokkien vierailuilla. Kysely oli kohdistettu alakouluikaisille lapsille, mutta
vastaajissa oli mydés muutama alle kouluikdinen. Kouluikaiset kayttavat kirjastoa usein
itsenadisesti, kun taas alle kouluikaisilla mukana on yleensa huoltaja. Osassa kuvioista
on eroteltu alle kouluikaisten ja kouluikadisten vastaukset sen vuoksi, etta olimme erityi-
sesti kiinnostuneita kirjastoa itsenaisesti kayttavista lapsista ja heidan toiveistaan. On
myods mahdollista, ettad alle kouluikaisten vastauksissa heijastuu lasten mukana olleen

aikuisen mielipiteet eika niinkaan lapsen omat. Kouluikaisia vastaajia oli yhteensa 124.
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Lasten kyselyn vastaajien ikajakauma
1

= alle kouluikaisia = 7-vuotiaita 8-vuotiaita = O-vuotiaita

= 10-vuotiaita = 11-vuotiaita = 12-vuotiaita 13-vuotiaita

Kuva 8. Lasten kyselyn vastaajien ikdjakauma.

Vastaajilta tiedusteltiin seuraavaksi, mitd he tekevat kirjastossa ollessaan. Tassa kysy-
myksessa voi valita useamman vaihtoehdon, joiden lisaksi oli mahdollista valita myds
“jotain muuta, mitd” -vaihtoehto ja kirjoittaa vastaus alle. Kuvassa 9 on esitetty vastaus-
ten jakautuminen. Aineiston lainausta, palautusta, lukemista ja selailua kertoi tekevansa
kouluikaisista vstaajista 85 ja alle kouluikaisistd 15. 56 kouluikaista vastasi palaavansa
tietokoneilla, alle kouluikaisista viisi. 69 kouluikaista vastasi tapaavansa kirjastossa ka-
vereitaan, alle kouluikaisista nain vastasi kuusi. Kirjaston tapahtumiin vastasi osallistu-

vansa 33 kouluikaista ja seitseman alle kouluikaista.
Naiden vastausten lisdksi "jotain muuta, mitad” -kohtaan tuli yhteensa kuusi vastausta:

e katselen kaloja (kaksi mainintaa)
e pelaan lautapeleja

o teen laksyja

e askartelen

e varitan
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Mita teet kirjastossa?

90 85
80
69
70
60 56
50
40 33 m kouluikaiset
30 m alle kouluikaiset
20 15
10 I 5 6 7 6
1
0 | | | H_
Lainaan, pelaan tapaan osallistun  jotain muuta,
palautan, luen tietokoneella  kavereita kirjaston mita?
ja selailen tapahtumiin ja
aineistoa pajoihin

Kuva 9. Mita teet kirjastossa?

Seuraavaksi vastaaijilta kysyttiin, kuinka usein he kayvat kirjastossa. Kuvasta 10 ilme-
nee, ettd vastaajista 36 kertoi kdyvansa kirjastossa melkein joka paiva, 48 kerran vii-
kossa ja 57 harvemmin kuin kerran viikossa. Kirjastossa olikin tuohon aikaan paljon ak-

tiivisia lapsiasiakkaita, jotka olivat henkildkunnalle tuttuja.

Kuinka usein kayt kirjastossa?

= melkein joka paiva = kerran viikossa = harvemmin kuin kerran viikossa

Kuva 10. Kuinka usein kayt kirjastossa?
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Kirjastossa jarjestetaan paljon erilaisia tapahtumia. Seuraavaksi vuorossa oli avoin ky-
symys, jossa kysyttiin vastaajien toiveita tulevista tapahtumista ja tydpajoista. Vastaa-
jista 58 jatti kohdan tyhjaksi tai vastasi "en tieda”, joten kysymys olisi ehka kannattanut
olla monivalintakysymys. Kuvasta 11 selviaa, ettd kaikkein toivotuimpia olivat erilaiset
pelitapahtumat 27 maininnalla. Kirjallisuustapahtumia toivoi kuusi vastaajaa, askartelua
11 vastaajaa ja iltasatutunteja 3. Vuonna 2018 oli kovassa huudossa erilaiset limat eli
slimet, joten niihin liittyvia pajoja toivoi 9 vastaajaa. YOkirjastoa toivoi kuusi vastaajaa,

visailuja kolme ja elokuvapajoja kymmenen. Naiden lisaksi tuli myos yksittaisia toiveita:

e sarjakuvatapahtumia
o esityksia

o Kkirjaesittelyja

e squishy-paja

o julkkisvierailijoita

e leipomispaja

e pomppulinna

e piirtdmista

e pandapaja

e teatteria

Millaisia tapahtumia tai tyOpajoja toivoisit
enemman kirjastoon?

= en tieda/tyhja = pelitapahtumat kirjallisuustapahtumat
= askartelupajat = jltasatutunnit = slimepajat
= yOkirjastot visailutapahtumat elokuvapajat

Kuva 11. Millaisia tapahtumia tai tydpajoja toivoisit enemman kirjastoon?
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Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin kirjaston kalusteisiin, tiloihin ja tapahtumiin liittyvia ky-
symyksia kolmella vastausparilla, joista tuli valita itselle tarkedmpi vaihtoehto. Tassa ky-
symyksessa oli jonkin verran katoa, osa oli jattanyt kokonaan vastaamatta. Taulukko 6
kertoo, ettd enemmistd vastaajista (101) piti pehmeita sohvia tarkedmpina kuin poytia ja

tuoleja (35 vastaajaa). Taman kysymyksen tuloksia hyédynnettiin kalustetilauksissa.

Taulukko 6. Kumpi tarkedampaa: pdydat ja tuolit vai pehmeat sohvat?

Kumpi tarkedmpaa: | pdydat ja tuolit | pehmeéat sohvat

Vastaajien maara: | 35 101

Kirjastoissa on tilaa monenlaiselle tekemiselle. Taulukko 7 kertoo, ettd 87 vastaajaa piti
tarkedmpana sita, etta voi jutella kavereille, kuin hiljaisia tiloja, joita toivoi 50 vastaajaa.
Taman kysymyksen tuloksia hyddynnettiin tilasuunnittelussa, kun kahdelle henkildkun-

nan vanhalle tydhuoneelle mietittiin kdyttdtarkoitusta.

Taulukko 7. Kumpi tarkeampaa: hiljaiset tilat vai mahdollisuus jutella kavereille?

Kumpi tarkeampaa: | hiljaiset tilat voi jutella kaverille

Vastaajien maara: | 50 87

Kolmas vastauspari selvitti, ovatko vastaajat kiinnostuneempia osallistumaan kirjaston
jarjestamiin pajoihin ja tapahtumiin vai tekemaan omia juttujaan itsenaisesti. Taulukko 8
kertoo, etta naista kolmesta kysymyksesta tama oli kaikkein tasaisin: pajat ja tapahtumat

kiinnostivat 52 vastaajaa, omia juttujaan teki mielummin 74 vastaajaa.

Taulukko 8. Kumpi tarkeampaa: kirjaston pajat/tapahtumat vai omien juttujen teko?

Kumpi tarkedmpaa: | kirjaston pajat/tapahtumat | teen omia juttujani

Vastaajien maara: | 52 74
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Vastaaijilta kysyttiin myds vastaushetkelld kirjastossa olevien palveluiden ja kalusteiden
riittavyydesta. Vastausvaihtoehtoja oli kolme: kylla, ei sekd en osaa sanoa. Kuva 12 esit-
telee alle kouluikaisten vastaukset, joista kay ilmi, ettd vastaajat ovat varsin tyytyvaisia
kirjaston varusteluihin. Naissa vastauksissa saattaa nakya lapsen mukana olleen aikui-

sen mielipiteet esimerkiksi viihtyisten lukupaikkojen suhteen.

Alle kouluikaiset: onko kirjastossa tarpeeksi...?

tietokoneita b 13
viihtyisia lukupaikkoja — — 11
omaa rauhaa tyskennella/olia _ 11
poytia - a 11
tuoleja _ 12

kiinnostavia kirjoja/peleja/yms.

B ———mT)
tapahtumia _ 12

en osaa sanoa Mei mkylla

Kuva 12. Alle kouluikaiset: onko kirjastossa tarpeeksi...

Kuvasta 13 selviaa, ettd myos kouluikaiset vastaajat olivat padasiassa tyytyvaisia kirjas-
ton senhetkisiin palveluihin. Eniten tyytymattomyytta aiheutti tietokoneiden maara, mika
osittain johtui myds siita, etta lasten tietokoneet olivat vahan valia pois kaytdssa vaarin-
kaytosten vuoksi. Tasaisimmat vastaukset sai kirjaston tapahtumien maara, silla 57 vas-
taajan mielesta niita oli tarpeeksi, 22 mielesta ei ja 43 ei osannut sanoa. Tama kannattaa
ottaa huomioon tulevien tapahtumien markkinoinnissa, jotta tieto niista tavoittaa suurem-

man maaran potentiaalisia osallistujia.
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Kouluikaiset: onko kirjastossa tarpeeksi...?

tetokoncita | s 70
viihtyisia lukupaikkoja - ﬁ 25 — 51
.. .. 20

omaa rauhaa tyOSkenne"a/O"a b 87

ovia [ 4

P 96

toleja b

) 101

Kiinnostavia kirjoja/peleja/yms. % 84

auttavaa kirjaston henkilokuntaa ZZ_ 93
. 43
tapahtumia e e — 57
0 20 40 60 80 100 120

en osaa sanoa mei mkylla

Kuva 13. Kouluikaiset: onko kirjastossa tarpeeksi...?

Lumon kirjastossa mietittiin koko palvelukulttuurin muuttamista. Kirjastossa ei ole erilli-
sia, seinilla erotettuja osastoja, vaan kirjastosalissa on kaikki lasten, nuorten ja aikuisten
aineisto. Sen sijaan ettd henkilékunta paivystaisi asiakaspalvelutiskilla, mietittiin, etta
tyontekijat voisivat olla enemman lasten saatavilla. Vastaajilta kysyttiin, haluaisivatko he,
ettd lastenosastolla olisi koko ajan henkilokuntaa. Kysymys oli avoin kysymys, joka oli
iimeisesti jdanyt suurimmalta osalta huomaamatta: Kuvasta 14 ilmenee, etta alle kou-
luikdsistd kymmenen ja kouluikaisista 63 oli joko jattanyt vastaamatta tai vastannut "en
tieda”. Alle kouluikaisista kaksi ei halunnut lastenosastolle henkilékuntaa, nelja vastasi
kylla. Kouluikaisista 18 ei halunnut osastolle henkildkuntaa jatkuvasti saataville, 43 ha-

lusi.
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Haluaisitko, etta kirjaston lastenosastolla olisi aina
henkilokuntaa?

100 %

80 %

10 63

60 %

40 %

20 %

0%
alle kouluikaiset kouluikaiset

mkylld ®mei ®ehka/en tiedd/tyhja

Kuva 14. Haluaisitko, etta kirjaston lastenosastolla olisi aina henkilokuntaa?

Edelliseen kysymykseen liittyen kysyimme myds, mitd vastaajat haluaisivat tehda yh-
dessa henkilokunnan kanssa. Kysymyksessa oli mahdollista valita useampi vaihtoehto.
Taulukko 9 kertoo, etta vastaajista 41 halusi jutella kuulumisia, 64 jutella hyvista kirjoista,
81 etsiad sopivaa luettavaa ja katsottavaa, 73 pelata lauta- ja kosolipeleja, 54 osallistua

erilaisiin taide- ja mediapajoihin ja 58 halusi askarrella poistokirjoista.

Taulukko 9. Mita haluaisit tehda yhdessa henkilékunnan kanssa?

jutella kuulumisia 41
jutella hyvista kirjoista 64
etsia sopivaa luettavaa ja katsottavaa 81
pelata lauta- ja konsolipeleja 73

osallistua erilaisiin taide- ja mediapajoihin | 54

askarrella poistokirjoista 58

Viimeisena kyselylomakkeessa oli avoin kysymys, jossa sai joko sanoin tai kuvin kertoa,
mita omassa unelmakirjastossa on ja milta siella nayttaa. Kysymys heratti monen lapsen
mielikuvituksen melko lennokkaisiin ratkaisuihin, joita ei valttamatta ole mahdollista to-

teuttaa kirjaston uudistuksessa. Myos taideteosten tulkinta jatti jonkin verran arvailujen
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varaan. Eniten mainintoja sai kuitenkin toteuttamiskelpoiset pehmeat sohvat, lukunurk-

kaukset, tietokoneet ja suuret kirjakokoelmat. Muita poimintoja avoimista vastauksista:

e avaruussukkula

e hevosia

e hyva valaistus

¢ ilmainen ruokala

e kaakaota

e kahvila

e karkkikauppa

e kiinnostavia ihmisia

e Kiipeilyseind

e Kiipeilyteline, jonka huipulla paras kirja
e kirjasto nayttaisi metsalta
e Kkultaiset seinat

e liukumaki

e mustavalkoiset seinat
e prinsessoja

e riippumattoja

e tauluja

e trampoliini

e uima-allas

e viherkasveja

e vahemman kirjoja

e valipala-automaatti

e vareja
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4.2 Alle kouluikaisten lasten vanhemmille suunnattu kysely

Aikuisten kyselyt olivat avoinna 8.3.-30.4. Verkkokyselyt tehtiin Webropol-kyselytytka-
lulla. Suomen kielen lisaksi kysely tehtiin englanniksi, silld Korson alueella asuu paljon
maahanmuuttajataustaisia perheitd. Kyselyd markkinoitiin kirjastossa, sosiaalisen me-
dian kanavissa (Facebook, Instagram), kirjaston verkkosivuilla sekd alueen paivakotien
ilmoitustauluilla. Lisdksi osallistuimme lauantaina 7.4. Korson perhepaivaan, jossa mark-

kinoimme kyselya seurakunnan kahvilassa.

Vastauksia saimme yhteensa 87, joista kaksi englanniksi. Kaavioissa kieliversioiden vas-
taukset on laskettu yhteen, mutta avoimissa kysymyksissa vastaukset on jatetty kdanta-

matta.

taustakysymykset:

Kyselyn alussa kartoitimme vastaajien taustatietoja eli sukupuolta ja ikda seka alle kou-
luikaisten lasten ikaa ja lukumaaraa. Vastaajien sukupuolijakauma oli odotettavissa, suu-
rin osa vastaajista oli naisia (kuva 15). Helmet-kirjastoissa asiakkaiden on myds mah-
dollista valita sukupuolekseen 'muu’, jonka oli valinnut kaksi vastaajaa. Myo6s ikdjakauma
oli odotettavissa, vastaajissa ei ole yhtaan alle 20-vuotiasta vanhempaa ja yli 50-vuotiai-

takin vain kaksi (kuva 16).

Sukupuoli

mies [N 14
nainen | 71

muu/ en halua kertoa ] 2

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Kuva 15. Kysymys 1. Sukupuoli.
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ikasi
50 taiyli W 2
40-49 I 15
30-39 I 62

20-29 N 38
alle20 0

Kuva 16. Kysymys 2. Ikasi.

Kyselyssa haluttiin selvittdd nimenomaan alle kouluikaisten lasten vanhempien mielipi-
teitd, vanhemmat lapset eivat kuitenkaan esta vastaamista. Suurimmalla osalla vastaa-
jista on joko yksi tai kaksi alle kouluikaista lasta (kuva 17). Vastauksista ei voi suoraan
paatelld perheiden kokoa, silla keskusteluissa kavi ilmi, ettd monilla vastaajilla on myos
vanhempia, kouluikdisia lapsia. Tilastokeskuksen vuosikatsauksen (2016) mukaan

vuonna 2016 perheissa oli alle 18-vuotiaita lapsia keskimaarin 1,85.

perheen alle kouluikaisten lasten lukumaara

1 I 48
2 I 30
3 I 5

4taiyli M 4

0 10 20 30 40 50 60

Kuva 17. Kysymys 3. Perheen alle kouluikaisten lasten lukumaara.

Lapsen/lasten ika -kysymyksen vastaukset jakaantuivat kaikkiin vaihtoehtoihin, mutta
seka alle 1-vuotiaita, ettd 7-vuotiaita on selkeasti vahemman kuin muita vaihtoehtoja
(kuva 18). Seka lasten ika ettad lukumaara ovat odotettuja tuloksia, kun katsoo vanhem-

pien ikdjakaumaa. Tilastokeskuksen vuosikatsauksesta (2016) kay ilmi se, etta
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synnyttajien keski-ikd on hieman noussut. Alle 35-vuotiailla dideilld on saman verran tai
vahemman lapsia kuin 90-luvun puolivalissa, kun taas yli 40-vuotiailla dideilla on selke-

asti enemman lapsia kuin 90-luvun puolivalissa.

lapsen/lasten ika

7-vuotta NN 10
5-6 -vuotta I A2
3-4 -vuotta I —— 35
1-2 -vuotta I 29
alle 1 -vuotta NN 10

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
Kuva 18. Kysymys 4. Lapsen/lasten ika.

kirjaston kayttoon liittyvat kysymykset:

Seuraavissa kysymyksissa halusimme kartoittaa tdmanhetkista kirjastonkayttéa: kuinka
usein kirjastossa kdydaan, kauanko siella vietetdan aikaa, mita siella tehdaan ja miten
kirjaston lastenosasto voisi paremmin palvella lapsiperheiden tarpeita ja kyselyssa mai-

nittuja tekemisen muotoja.

Suurin osa vastaajista kay kirjastossa kerran kahdessa viikossa, seuraavaksi suosituin
vastausvaihtoehto oli noin kerran kuukaudessa (kuva 19). Kirjaston kirjojen laina-aika on
nelja viikkoa, dvd- ja BluRay -levyjen kaksi vilkkoa. Nama voivat osaltaan selittaa kirjas-
tokayntien tiheyden, eli aineisto tullaan palauttamaan erapaivan lahestyessa ja otetaan

samalla seuraavat lainaan.

Monitoimikeskus Lumossa, jossa kirjastokin sijaitsee, on paljon harrastustoimintaa. Sa-
malla kun vanhemmat tuovat lapsen harrastukseen, he saattavat kayda kirjastossa.
Tama voi selittaa sen, miksi osa vastaajista kay kirjastossa vahintdan kerran viikossa.
Muutaman kuukauden valein tai harvemmin kayvat vastaajat ovat saattaneet vastata ky-

selyyn kirjaston ulkopuolella.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Marjo Mannila



57

Kuinka usein kaytte lastesi kanssa kirjastossa?

35 32 2
30
25 19
20
15
10

5 4 3

0 | ]

vahintaan kerran noin kerran noin kerran muutaman harvemmin
viikossa kahdessa kuukaudessa kuukauden valein
viikossa

Kuva 19. Kysymys 5. Kuinka usein kayt lastesi kanssa kirjastossa?

Haasteenamme on saada lapsiperheet kirjastoon useammin ja vipymaan paikalla ker-
ralla pidempaan. Keskimaarainen kirjastokaynnin pituus on melko lyhyt, suurin osa vas-
taajista viettaa kirjastossa aikaa korkeintaan puoli tuntia. (kuva 20) Vain kolme vastaajaa

kertoi viettdvansa kirjastossa keskimaaraisesti aikaa yli tunnin.

Kauanko keskimaarainen kirjastokayntinne kestaa?

- |

=alle 155 min = 15-30 min 30-60 min = yli 60 min

Kuva 20. Kysymys 6. Kauanko keskimaarainen kirjastokayntinne kestaa?

Ajankayton lisaksi halusimme selvittda, mita kirjastossa ollessa tehdaan. Monivalintaky-
symyksessa oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. Kuvasta 21 iimenee, etta perin-
teiset kirjastopalvelut pitavat edelleen johtopaikkaa. Lahes kaikki vastaajat (83 vastaa-
jaa) vastasivat lainaavansa ja palauttavansa aineistoa. Melko suosittuja olivat myos lap-
selle/lapsille &aneen lukeminen (38 vastaajaa) seka kirjaston leluilla leikkiminen (35 vas-

taajaa). Vastaajista 13 valitsi lautapelien pelaamisen, kaksi tuttavaperheiden tapaamisen
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ja viisi evaiden sydmisen. Ainoastaan 13 kertoi osallistuvansa kirjaston jarjestamiin ta-
pahtumiin. Tama kannattaa pitda mielessa, kun tehdaan tulevien tapahtumien markki-
nointia. Voi myos olla, etta kirjaston tapahtumiksi on mielletty ainoastaan isot yksittaiset
tapahtumat. Toisaalta taas Lumon kirjastossa ei vuonna 2018 juurikaan ollut tapahtumia,
koska resursseja kaytettiin tdman uudistustydn valmisteluun seka kirjaston peruspalve-

luiden pydrittdmiseen.

Mita teette kirjastossa? Valitse yksi tai useampi
vaihtoehto.

= l]ainaamme/palautamme aineistoa
= lJuen aaneen kirjoja lapselle/lapsille
lapsi leikkii/ leikimme yhdessa kirjaston leluilla
= |apsi pelaa/ pelaamme yhdessa lautapeleja
= tapaamme tuttavaperheitd
= sydmme evaita
= osallistumme kirjaston jarjestamiin tapahtumiin

muuta, mita?

Kuva 21. Kysymys 7. Mita teette kirjastossa?

Muuta, mitad? -vaihtoehtoon tulleita avoimia vastauksia:

e katsomme akvaariokaloja
o Lapsilukee ja katselee lastenosaston kirjoja pikkupoydilla.

o lapsi pelaa tabletilla, osallistumme peliklubiin
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e lapsi selailee kirjoja

e Pelaa isolla kosketusnaytdlla

e peliklubi

e piirramme taulutelevisiolla

e tulostus

e tutkimme hyllyja, kulutamme aikaa

o tydskentelen lapparilld, kun lapset lukee/katselee kirjoja

Kirjaston uudistus vaatii my6s tarkkaa pohdintaa siitd, millaista aineistoa juuri kyseisen
kirjaston asiakkaat lainaavat, mille aineistolle tulisi varata enemman hyllytilaa ja vastaa-
vasti millaista aineistoa voisi olla pienempi kokoelma. Kelluvan aineiston vuoksi Vantaan
kirjastojen kokoelmat muovautuvat vahitellen palautusten ja varausten myéta, mutta talla
on my0s toinen puolensa: yksittainen asiakas saattaa varata paljon aineistoa, joka pa-
lautuksen jalkeen jaa seisomaan hyllyyn. Nain kavi esimerkiksi Lumon kirjaston musiik-
kikokoelman kanssa, joka kasvoi valtavasti levyjen palautuessa kirjastoon, mutta joka jai
paaasiassa seisomaan hyllyyn kun alueella ei ollut muita kyseisesta aineistosta kiinnos-
tuneita asiakkaita. Tama vaatikin paljon tasapainotusty6ta, jossa levyja lahetettiin esi-

merkiksi Tikkurilan kirjastoon silla oletuksella, etta ne lahtevat sieltd paremmin lainaan.

Kysyimme asiakkailta monivalintakysymyksella, kuinka usein he lainaavat kirjastosta eri-
laista lasten aineistoa. Vaihtoehdot olivat usein, joskus seka harvoin/ei koskaan. Kuvasta
22 ilmenee, etta selvasti eniten usein-vastauksia saivat satukirjat (64 vastaajaa) ja ku-
vakirjat (47 vastaajaa). Tietokirjoja ilmoitti lainaavansa 17 vastaajaa, runo- ja lorukirjoja
seka animaatioita ja elokuvia kumpiakin 16 vastaajaa. Kaikkein vahiten vastaajat kertoi-
vat lainaavansa konsolipeleja (78 vastaajaa), lautapeleja (68 vastaajaa) ja sarjakuvia (57
vastaajaa). Myds musiikki ja aanikirjat olivat harvoin lainattuja, 50 vastaajaa ilmoitti lai-

naavansa naita harvoin tai ei koskaan.

Naiden vastausten perusteella seka havainnoimalla Lumon kirjastossa paatettiin luopua
seka musiikki- etta konsolipelikokoelmista. Niita voi edelleen varata noudettavaksi kirjas-
tosta, mutta hyllytilaa niille ei ole vahaisen menekin vuoksi. Musiikkikirjastotyd keskittyy-
kin nykyaan Vantaan kaupunginkirjastossa Tikkurilan kirjastoon, jossa on erillinen mu-
siikkiosasto. Konsolipelikokoelmat keskittyvat kahteen isoimpaan kirjastoon, eli Tikkuri-

laan ja Myyrmakeen.
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Vaikka vastaajista suurin osa ilmoitti lainaavansa elokuvia ja &anikirjoja harvoin, on nii-
den lainausluvut kuitenkin sen verran hyvat, ettd kokoelmista ei luovuttu. Sarjakuvista
varsinkin Aku Ankan taskukirjat ja manga ovat suosittuja, joten kirjastosta l16ytyy edelleen

myo6s sarjakuvia.

Kuinka usein lainaatte seuraavia kirjaston
lastenaineistoja:

satukinjat % 64
uvakiot | L s 47
. . 3

runo- tai lorukirjat 36

sarjakuvat F 24
tietokirjat ﬂ 39

animaatiot ja 46
elokuvat m 22
aanikirjat m 22
lautapelit F 16

konsolipelit H 6

musiikki F 27

0 20 40 60 80 100

57

50
68
78

50

harvoin/ei koskaan ®joskus ®usein

Kuva 22. kysymys 9. Kuinka usein lainaatte seuraavia kirjaston lastenaineistoja?

Seuraava kysymys liittyi myos lainaustottumuksiin. Uudistuvan lastenosaston paikan ja
kalusteiden vuoksi halusimme tietaa, lainaavatko vanhemmat itselleen aineistoa samalla
kaynnilla, kun saapuvat kirjastoon lasten kanssa. Kuvasta 23 ilmenee, ettd vastaajista
17 ilmoitti, ettei lainaa itselleen. 35 vastasi lainaavansa lasten ollessa lastenosastolla, 26
kay etsimassa aineistoa itselleen aikuistenosastolta yhdessa lasten kanssa ja yhdekséan
kertoi lainaavansa itselleen eri kaynnilla. Naiden vastausten perusteella mietimme las-

tenosastolle kalustusta ja tiloja, joihin lapsen voisi jattaa turvallisesti odottamaan kun
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aikuinen kay etsimassa itselleen luettavaa. Lastenosastolle hankittiin kaukalokaluste ja

osaston yhteydessa olevaan erilliseen huoneeseen hankittiin leluja ja mukavia istuma-

paikkoja.
Lainaatko kirjastoaineistoa myos itsellesi samalla
kaynnilla lastesi kanssa?

40 35
35
30
25
20 17
15 9
10

; ]

0

en lainaa itselleni lainaan samalla lainaan samalla lainaan itselleni eri
kaynnilla lasten ollessa  kaynnilla, kaymme kaynnilla

lastenosastolla yhdessa
aikuistenosastolla

Kuva 23. Kysymys 12. Lainaatko kirjastoaineistoa myds itsellesi samalla kaynnilla lasten
kanssa?

Seuraava kysymys koski kirjaston senhetkisen lastenosaston kalusteita ja muuta varus-
telua. Vastausvaihtoehdot olivat kylla, ei ja en osaa sanoa. Kuvasta 24 ilmenee, etta
eniten kylla-vastauksia saivat auttavaa kirjaston henkilékuntaa (55), poytia ja tuoleja (50)
sekd omaa rauhaa (48). Toisaalta jokaisessa naissa oli myds ei-vastauksia, joten tar-
vetta uudistukselle on. Kirjaston henkilékunta voisi olla my6és enemman saatavilla las-

tenosastolla, jolloin olisi helpompi kysya lukuvinkkeja.

Ei-vastausten perusteella lastenosastolla voisi olla enemman yhdessa lukemiseen sopi-
via tiloja (42), lasta kiinnostavia leluja (26) seka tilaa lastenhoitoon (24). Myds naissa
kysymyksissa jokainen vastausvaihtoehto oli saanut kannatusta. Yhdessa lukemiseen
sopivia tiloja pyrittin saamaan kirjastoon useampia, yksi naista on osaston yhteydessa
oleva erillinen huone, jonka ovet ovat aina avoinna kun siella ei jarjesteta erillista tapah-
tumaa. Erillista lastenhoitoon tarkoitettua tilaa kirjastossa ei uudistuksen jalkeenkaan
ole, mutta rauhallisemmat tilat tarjoavat hieman enemman yksityisyyttd kuin aiempi
osasto. Toisaalta suurin osa vastaajista ei osannut sanoa, onko lastenhoidolle tarpeeksi
tilaa, joten ehka erilliselle tilalle kirjastossa ei olisi ollut tarvettakaan. Monitoimikeskus

Lumossa on erillinen lastenhoitohuone hieman erilla kirjastosta.
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Suuri osa vastaajista (55) ei osannut sanoa, onko kirjastossa tarpeeksi tapahtumia. Lieko
kyse puutteellisesta markkinoinnista vai siita, ettei kirjastossa ole ollut juuri vastaajia kiin-
nostavia tapahtumia, mutta tdma kannattaa ehdottomasti pitdd mielessa tulevaisuu-

dessa tapahtumia suunnitellessa.

Onko kirjaston lastenosastolla mielestasi tarpeeksi:

poytia ja tuoleja 26 50

:

yhdessa lukemiseen sopivia tiloja 42

lasta kiinnostavia leluja 62 8 33

26

|

lasta kiinnostavia peleja
45

auttavaa kirjaston henkilokuntaa 24 55

19

tapahtumia

tilaa lastenhoitoon ﬂ iﬁ
51

omaa rauhaa 21

55

|

muuta, mita?

|

33

o

10 20 30 40 50 60

mkylla ®mei Hen osaasanoa

Kuva 24. Kysymys 13. onko kirjaston lastenosastolla mielestasi tarpeeksi...?

muuta, mita? -vastausvaihtoehtoon saimme kolme avointa vastausta:

e tilaa lastenvaunuille
e roolivaatteet, sohva

e piirtdmiseen/kirjoittamiseen poytia nuorille/koululaisille

Lastenvaunuille 16ytyi tilaa kirjaston sisdankaynnin vieresta, mutta se oli varmasti puut-

teellisesti merkitty. Uudistuksen jalkeen vaunuparkki suunniteltiin kirjaston portaikon alle,
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joka oli ns. hukkatilaa. Portaikko on uuden lastenosaston vieressa. Koululaisille hankittiin
l&ksyjentekoon pienia pdytia nuorten aineiston I&helle. Lastenosastolle hankittiin monen-

laisia kalusteita, joissa on hyva istua ja lukea yhdessa.

Seuraavassa kysymyksessa kasittelimme viela tarkemmin kirjaston tapahtumia. Edelli-
sen kysymyksen tulosten perusteella oli oletettavaa, ettéd kovin moni vastaajista ei ole
osallistunut kirjaston tapahtumiin. Kuvasta 25 nakyy, etta perati 58 vastaajaa ilmoitti, ettei
ole osallistunut kirjaston tapahtumiin viimeisen vuoden aikana. Eniten vastaajat ovat
osallistuneet satutunneille (18), Peliklubille (8) ja Harry Potter Book Nightiin (7). Naista
esimerkiksi Harry Potter Book Night houkuttelee vuosittain paikalle reilu 100 osallistujaa,
joten tapahtumien suosiota ei voi suoraan verrata tdhan. Yksikaan osallistuja ei vastan-
nut osallistuneensa kirjastokoiran tapaamisiin, mutta sittemmin ndma ovat olleet todella

suosittuja tapahtumia Lumon kirjastossa.

Mihin seuraavista kirjaston jarjestamista
tapahtumista olette osallistuneet viimeisen vuoden
aikana?

5
= satutunnit = kirjastokoira
Peliklubi = mediapajat

= |[tsenadisyyspaivan etkot 5.12.2017 = Harry Potter Book Night

muut koko perheen tapahtumat emme ole osallistuneet tapahtumiin

Kuva 25. Kysymys 15. Mihin seuraavista kirjaston tapahtumista olette osallistuneet vii-
meisen vuoden aikana?

Kirjaston tapahtumien markkinointiin on olemassa useita eri vaylia. Lumon kirjastossa
tapahtumia on paaasiassa mainostettu kirjaston omilla sivuilla sekd sosiaalisen median
kanavissa, kirjaston ilmoitustaululla, jaettavilla esitteilla seka Kulttuurikaruselli-esitteell3,
josta I6ytyy Vantaan eri toimijoiden kulttuuritapahtumia lapsille. Yksittaisia isompia ta-

pahtumia on markkinoitu myds paikallislehdessa. Kysyimme asiakkailta, mitka vaylat
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heidan mielestdan sopivat parhaiten kirjaston tapahtumien markkinointiin. Kysymyk-

sessa oli mahdollista valita useampi valmiista vastausvaihtoehdoista tai kertoa oma.

Kuvasta 26 nakyy, ettd vastaajista 76 kertoi sosiaalisen median olevan paras kanava
tapahtumien markkinointiin. Kirjaston omia sivuja kannatti 51, paivakodin ilmoitustaulua
43 ja kirjaston ilmoitustaulua 42 vastaajaa. Selvasti vdhemman kannatusta saivat neu-
volan ilmoitustaulu (31), paikallislehti (29), Kulttuurikaruselli-esite (25), flyerit (19), ruo-
kakaupan ilmoitustaulu (14) seka alueen uutiskirje (11). Markkinointiin sosiaalisessa me-
diassa kannattaa siis jatkossakin panostaa lapsiperheille suunnattujen tapahtumien
markkinoinnissa, paikallislehti ja alueellinen uutiskirje tavoittanee hieman vanhempaa

vaestoa.

Mitka vaylat sopivat mielestasi kirjaston lapsille ja
lapsiperheille suunnattujen tapahtumien markkinointiin? Voit
valita useamman vaihtoehdon.

kirjaston omat sivut I 51
sosiaalinen media (Facebook, Instagram) I 76
paikallislehti NG 29
alueen uutiskirje I 11
flyerit/ jaettavat esitteet NI 19
kirjaston ilmoitustaulu  INEEEEEEGEGEGNGE— 42
ruokakaupan ilmoitustaulu NI 14
neuvolan ilmoitustaulu NG 31
paivakodin ilmoitustaulu NG 43
Kulttuurikaruselli-esite NI 25
muu, mika? Il 7
0 10 20 30 40 50 60 70 80

Kuva 26. Kysymys 17. Mitka vaylat sopivat mielestasi lapsiperheille suunnattujen tapah-
tumien markkinointiin?

Muu, mika? -kohtaan saimme viisi vastausta:

e koulut
e Facebookissa I16ytyy ryhma esim. Korson lapsiperheille.

e Eikds kirjastokortin omaaville voisi lahettaa sahkdpostia?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Marjo Mannila



65

e Sahkoposti

e tekstiviesti

Viimeiseksi kysyimme, kuinka tyytyvaisia vastaajat olivat Lumon kirjaston senhetkisiin
lastenkirjastopalveluiden tasoon yleisesti. Vastausvaihtoehtoja oli viisi: erittain tyytyvai-
nen, tyytyvainen, melko tyytyvinen, en kovin tyytyvainen seka en lainkaan tyytyvainen.
Oli odotettavissa, ettd vastaajat olivat enemman tyytyvaisia kuin tyytymattomia: 15 kertoi
olevansa erittain tyytyvaisia, suurin osa eli 54 tyytyvaisia, 17 melko tyytyvaisia ja yksi ei

kovin tyytyvainen (kuva 27).

Kuinka tyytyvainen olet Lumon kirjaston
lastenkirjastopalveluiden tamanhetkiseen tasoon?

60

54

50

40

30

20

10

0
m Erittain tyytyvainen

u Tyytyvainen

u Melko tyytyvainen

® En kovin tyytyvainen 1
En lainkaan tyytyvainen 0

Kuva 27. Kysymys 18. Kuinka tyytyvainen olet Lumon kirjaston lastenkirjastopalveluiden
tamanhetkiseen tasoon?

Pyysimme viela kertomaan syita tyytymattdmyyteen. Avoin kysymys sai kolme vas-
tausta:

e Akvaario poistui :(
o Valilld Suomen nuoriso on kayttaytynyt erittdin huonosti kdyntimme aikana :( Oli-
vat rumia suustaan ja haistattelivat kun pyysin ystavallisesti ottamaan muita huo-

mioon.
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e Tilan koko on melko pieni, kirjoja on valilld hankala 16ytaa, voisiko lastenkirjat

ainakin osittain lajitella viela paremmin aiheittain?

Kirjastossa ollut akvaario annettiin ennen remonttia laheiselle koululle, jossa kaloille 16y-
tyi monta innokasta hoitajaa. Kirjaston henkilokunnasta kukaan ei ollut perehtynyt kalo-

jen hoitoon, joten oli niiden hyvinvoinnin kannalta parempi luopua akvaariosta kokonaan.

4.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksissa pyritdan aina valttdmaan virheita, mutta silti tulosten luotettavuus saattaa
vaihdella. Luotettavuuden arvioinnissa voidaan kayttaa erilaisia menetelmia kuten esi-
merkiksi toistettavuutta tai tilastollisia menettelytapoja. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
reliaabelius ja validius ovat termeja, joita pyritdan valttdmaan (Hirsjarvi, Remes ja Saja-
vaara (2016, 231-232).

Maarallisessa tutkimuksessa puhutaan monesti tilastollisesta merkitsevyystestauksesta
eli siitd, voidaanko tutkimustuloksen olettaa esiintyvan toisessa vastaavassa tapauk-
sessa ja onko mahdollista tehda johtopaatoksia toisesta aineistosta. Tassa tutkimuk-
sessa kyselyyn vastanneita ei ole valittu otannalla, joten yleistdminen muihin vastaaviin

tapauksiin tai aineistoihin on ongelmallisempaa. (Valli 2018, 259-260)

Kyselylomakeiden vastausten luotettavuuden arvioinnissa on kuitenkin omanlaisiaan on-
gelmia. Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2016, 195) ovat listanneet seikkoja, jotka heiken-

tavat kyselytutkimuksen luotettavuutta:

e Eivoida varmistua siita, kuinka huolellisesti ja rehellisesti vastaajat ovat vastan-
neet kysymyksiin.

o Vaarinymmarryksen mahdollisuus on suuri, mikali vastausvaihtoehdot eivat ole
olleet onnistuneita vastaajan nakokulmasta

o Ei ole varmuutta siita, kuinka perehtyneitd vastaajat ovat siitd aiheesta, johon
kysymykset liittyvat

e Hyvan kyselylomakkeen laatiminen vaatii aikaa, tietoa ja taitoa.

e Vastaamattomuus eli kato saattaa nousta suureksi.

¢ Aineisto voi olla hyvin pinnallista ja tutkimus teoreettisesti vaatimatonta.

Lapsille suunnattua kyselya taytettiin kirjastossa, joten henkilokunta pystyi auttamaan ja

selittamaan, mikali jonkin kysymyksen kanssa oli ongelmia. Suurimmaksi osaksi tassa
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kyselyssa ei siis tullut vaarinymmarryksia kysytyista asioista, mutta kaikki lapset eivat
olleet yhta perehtyneitd aiheeseen eivatkd he omanneet mielipiteitd esimerkiksi kaluste-
asioista. Esimerkkina tasta oli kahden koululuokan kutsuminen kirjastoon, jolloin mukana
oli myds oppilaita, jotka eivat normaalisti vieta aikaa kirjastossa. Kaiken kaikkiaan 140

vastauksen joukosta sai kuitenkin hyvan kuvan siita, mita lapset kirjastolta toivovat.

Aikuisille suunnatussa kyselyssa pyrittiin myés muotoilemaan kysymykset siten, ettei
vaarinymmarrykselle jaisi tilaa. Vastauksia kerattiin paaasiassa verkossa, jolloin kirjas-
ton henkildkunta ei voinut opastaa kaikissa kohdissa. Vastausten perusteella vaarinym-
marryksia ei syntynyt, vastaajat olivat myds kirjaston ahkeria kayttjia, jotka ovat pereh-

tyneet aiheeseen ja joilta 16ytyi myds toimivia esimerkkeja muista kirjastoista.

Réasasen ja Sarpilan (2013, 71) mukaan kyselyihin vastaamatta jattamista esiintyy var-
sinkin kouluttamattomien, pitkdaikaisty6ttdmien ja nuorempien keskuudessa, ja miehet
osallistuvat kyselytutkimuksiin vahemman kuin naiset. Myds tdaman tutkimuksen vastaa-
jajoukossa naiset ovat yliedustettuina. Toisaalta tahan kyselyyn ei olisi voinut kerata vas-
taajajoukkoa otantana, silla kirjasto ei voi kerata ja kayttaa asiakastietoja tallaiseen tar-

koitukseen.

Réasasen ja Sarpilan (2013, 71-72) mukaan kyselytutkimusten vastausosuudet ovat las-
keneet sekd Suomessa etta aikaisemmin muun muassa Yhdysvalloissa. Tata voi selittaa
esimerkiksi se, etta erilaisia kyselyitd tehdaan entistd enemman mm. asiakastyytyvai-
syystutkimustarkoituksessa. Rasanen ja Sarpila (2013, 80) toteavatkin, etta tutkijat jou-
tuvat tdnad paivana usein tyytymaan melkoisen alhaisiin vastausprosentteihin, jolloin jo-

kainen vastaus on merkittava.
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5 UUDISTUSTYON ONNISTUMISEN ARVIOINTI

Hankkeen onnistumisen kulmakivina voisi pitda hyvaa suunnitelmaa, budjetissa ja aika-
taulussa pysymista seka sita, ettd tulokset vastaavat tutkimusongelmaa. Taman tutki-
mustydn suunnitelma oli alkuperdinen hankehakemus, jonka aikataulu perustui siihen,
ettd hanke saisi tarvittavan maaran rahoitusta. Haettu summa on 51 000€, mutta saatu
summa oli alle puolet tasta eli 20 000€. Tama vaikutti merkittavasti siihen, ettei han-
keessa alun perin mainittu vapaaehtoisty6 ollut lopulta niin suuressa roolissa, vaan sen
kehittdminen siirrettiin myéhempaan vaiheeseen koskemaan koko Vantaan kaupungin-

kirjastoa.

Aikataulun muutoksiin vaikutti myds tarve uudistaa kirjaston lattia ja valaistus, joten al-
kuperaisen suunnitelman mukaisen kuukauden kiinniolon sijaan kirjasto oli suljettuna
kolme kuukautta joulukuusta 2018 maaliskuun 2019 alkuun. Kun kirjasto avattiin jalk-
keen 7.3.2019, oli osa kalusteista edelleen saapumatta. Tallaisiin viivastyksiin kannattaa

aina varautua.

Asiakkailla oli suuri rooli uudistuvan kirjaston kalusteiden ja toiminnan uudistuksessa,
joten laadimme myds palautekyselyn, jossa asiakkaat saivat kertoa ensivaikutelmiaan
uudistuksen onnistumisesta. Kysely oli auki 7.-31.3.2019. ja sen tulokset antavat osviit-

taa siitd, mihin suuntaan kirjaston kannattaisi jatkossa kehittaa palveluitaan.

Ennen uudistusta tehdyt kyselyt olivat suunnattu lapsille ja lapsiperheille siksi, etta kir-
jaston asiakaskunta oli vahvasti painottunut heihin. Tama kysely oli kuitenkin avoin kai-
kille, joka osittain nakyy avoimissa vastauksissa. Varsinkin monet vanhemmat asiakkaat
olisivat halunneet olla enemman mukana suunnitteluvaiheessa. Toisaalta taas kirjas-
tossa jarjestettiin myos avoin tydpaja toiminnan kehittdmiseen, jonka markkinointi ei il-

meisesti ollut tavoittanut naita henkiloita.
Taustakysymykset:

Vastauksia tahan kyselyyn tuli tasan 100. Vastaajia oli kaikista ikaryhmista (kuva 28).
Kaikkein eniten vastaajia oli alle 20-vuotiaissa (25) seka 31-40 -vuotiaissa (23). Seuraa-
vaksi eniten vastaajia oli 41-50 -vuotiaissa (15). 51-60 -vuotiaissa seka yli 60-vuotiaissa

vastaajia oli yhta paljon (13), kaikkein vahiten vastaajia oli 21-30 -vuotiaissa (11). Voi
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olla, ettd samat henkil6t, jotka olivat vastanneet aiempiin kyselyihin, olivat aktiivisia myos

taman kyselyn kohdalla.

alle 20 v.

21-30v.

31-40 v.

41-50 v.

51-60 v.

YI1i 60 v.

Kuva 28

Kuva 29
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. Uudistuskyselyn vastaajien ikajakauma.
kertoo, etta vastaajista 77 oli naisia, 21 miehia ja 2 ei halunnut kertoa sukupuol-

ma vahvistaa edelleen sita ajatusta, ettd naiset ovat aktiivisempia vastaamaan

kyselyihin ja sen vuoksi vastauksissa on jonkin verran vinoumaa.
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Uudistukseen liittyvat kysymykset:

Taustakysymysten jalkeen halusimme tietda asiakkaiden mielipiteita tilauudistuksesta.
Suurin osa kysymyksista oli avoimia kysymyksia, silla halusimme saada asiakkaiden ai-

don mielipiteen kuuluviin valiiksi annettujen vastausvaihtoehtojen sijaan.

Ensimmaiseksi kysyimme sitd, miten onnistuneina he pitavat kirjaston osastojen paikko-
jen muutosta. Lastenosasto siirtyi Iahemmas Tapahtumatilaa ja nain kauemmas ulko-
ovea, lehdet taas siirrettiin entisen lastenosaston paikalle. Sadasta vastauksesta 91 oli
positiivissavyisia, 9 negatiivista. Suurin osa positiivista vastauksista olivat lyhyita vas-

tauksia ilman perusteluita. Otteita vastauksista:

"Missa on ylakerran tietokoneet? Alakerrassa rakaiset 4 konetta! Tabeltti ei toimi,
kun tarvitsee nappaimistdal”

"Lasten alue ndyttaa ihanalta! Aikuisten lehtinurkka my®s hyva ja rauhallinen. Nyt
on valaistuskin hyva! Ainoa miinus on, etta istuimia taitaa olla liian vahan, tanaan
tuolit olivat tdynna ja osa joutui istua tietokonepaikoille.”

"Ovat onnistuneita, silla erillinen huone lapsille vahentda melua, mutta palvelutiski
on mielestani liian kaukana ulko-ovesta.”

"Lehtien lukupaikka on aika ahdas. Mukavat pienet pdydat ja hulppeat tuolit, jotka
tosin eivat perin helpot puhdistaa.”

"Mielestani kirjasto oli ennen kodikkaampi. Tykkasin lukutilasta ja isoista nojatuo-
leista. Nyt ulkoasu on jotenkin laitosmainen ja kodikkuus havinnyt. Tyontekijoiden
tyopiste jotenkin sekavasti keskella kaikkea.”

"Mielestani muutokset ovat erinomaisia. Minulla on kohta 3-vuotias poika ja tam-
moinen avoin maksuton tila on tervetullut meidan arkeemme. Juuri tdmmodista
paikkaa, jossa voi lapsen kanssa olla ja ihmetella olen kaivannut tanne Korsoon
tai ylipaataan Ita-Vantaalle. Edes Tikkurilassa ei ole vastaavaa sisatilaa! Loistava
muutos entiseen. Jos viela jotain saisi toivoa niin mikroa missa voisi taaperon lou-
naan lammittda kun on kerta evaspoytakin.”

"Muutokset ovat hyvia nyt kun lastenvaunut voi tuoda lahemmas lasten kirjoja.
Lapsilla mukava leikkialue!”

"Eivat ole onnistuneita. Ylakerran lukusalissa on keskittyminen mahdotonta, koska
alapuolella olevasta lastenosastosta kantautuu lukusaliin leikki-ikaisten kiljuminen,
leikkiminen ja meluaminen.Jopa viereisessa tilassa kaytava jutustelu kuuluu luku-
saliin.Lukusaliin parempi aanieristys tai lukusalin paikan vaihto tai kirjastoon "hil-
jainen aika”. Tila itsessaan on erittain miellyttava ja tilava.”
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Naissa vastauksissa jo sivuttiinkin hieman kalusteita, tai enemmankin niiden puutetta.
Kirjaston avattua ovensa puuttui tilasta muun muassa muutamat istuimet seka kannet-
tavat tietokoneet. Seuraavaksi kysyimme mielipidetta uusista kaluistesta sekd mahdol-
lista suosikkia. Sadasta vastauksesta 84 oli positiivisia, 16 negatiivisia tai neutraaleja.

Otteita vastauksista:
"Riippukeinut ovat hengenvaarallisia.”
"Kalusteet ovat ihania. Suosikkini ovat keinutuolit heti oven laheisyydessa.”

"Lastenosaston kalusteeet lapsille suunniteltu ja lapsen nakdkulma huomioitu. Ym-
pari kirjastoa olevat modernit kalusteet nayttivat ja tuntuivat kivoilta!”

"Takaseinan ikkunanvieruskalusteet eivat varmaankaan ole tarkoitettu istumiseen.
Ei niissa ainakaan pysty istumaan.”

’Kaipaisin enemman yksityisyytta ja mahdollisuuksia yksintyéskentelyyn.”

"Pehmustettu kaukalo oli mukava ja janna taaperon kanssa. Lapsien lemppari on
ehdottomasti riippumatto. Emme ole kovin laajasti viela ehtineet tutustumaan.”

"Kalusteet ovat kivan modernit ja rennot. Ehdoton suosikki on ikkunan edessa
oleva "matotuoli”. Kivan rento ja erilainen.”

"En erityisesti tykkaa. Mustat keinutuolit kerdavat karvaa ja ovat siksi likaisen na-
kdisia eika niissa ollut mukava istua.”

Vaikuttaa siis silta, ettd samat kalusteet herattavat seka ihastusta etta vinastusta. Monet
asiakkaista eivat olleet viela ehtineet testata kalusteita, vaan kommentoivat Iahinna nii-
den ulkonakda. Kalusteiden toimivuutta voi arvioida paremmin vasta myéhemmassa vai-
heessa, mutta melko pian henkilokunta huomasi, etta lasten riippumatto villitsi valilla hie-

man liian riehakkaisiin leikkeihin.

Kalusteiden jalkeen kysyimme mielipidetta kirjaston uudistuneesta varimaailmasta. Sa-
dasta vastauksesta 81 oli selvasti positiivista, 19 joko negatiivista tai neutraalia. Otteita

vastauksista:

"Varimaailma on moderni ja tyylikds. Vaalea puu ja musta ovat todella tyylikkaita
yhdessa. On myos kiva etta taalla on varia.”

"Synkka ja kolkko.”

”Kiva. Meidan kirjasto tuntuu viela enemman meidan kirjastolta.”
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"Kirjaston varit ovat ihanat ja valoisuus ja niiden aurinkoisuus pelastavat harmaa-
nakin paivana aivan varmasti. Ei tarvitse kuin menna sisédan niin oma mieli piristyy.
Varikkyys myos julkisissa tiloissa on ihmisen mielenterveydellekin tarked ja ol-
kaamme Kkiitollisia ettd ndemme. Tuli mieleen nyt ettd ndkévammaisille olisi voinut
olla naplailtavaa ja vaikka nuuskittavana eri hajuja? No asiaa voi paattjille vinkata,
ei ole myohaista luoda "seinda” josta I0ytyy vaikka mita? Sita paitsi sielld kirjas-
tossa on niin loistotyyppeja ettéd nuorten innokkaiden kavijéiden avulla hehan pol-
kaisevat sen vaikka tyhjasta?”

"Valkoiset ledit tekevat kirjastosta kylman ja kolkon oloisen.”

Ennen uudistusta kirjastossa oli sekalaisesti monenvarista kalustetta, joista osa oli tullut
kirjastoon esimerkiksi kierrattdmalla niitd muista kirjastoista. Uudistuksen mydéta vari-
maailmaa haluttiin yhtenaistaa siten, ettd mustan ja koivun lisaksi tilassa toistui turkoosi

ja violetti. Nama varit valikoituivat kirjaston seinalla olevan taideteoksen perusteella.

Uudistuksen myo6ta osa kirjaston tiloista sai uuden kayttétarkoituksen tai niiden kalus-
tusta uudistettiin. Yhdesta henkildkunnan tydhuoneesta muokattiin pelihuone, johon si-
joitettiin pelikonsoli seka pdyta, jonka aarella mahtuu pelaamaan lautapeleja. Pelitoi-
minta keskitetaan tulevaisuudessa tahan tilaan. Tapahtumatila toimi aiemmin ainoastaan
satutuntien, kirjavinkkausten seka erinadisten tapahtumien areenana, mutta muuten ovet
olivat suljettuina. Uudistuksen myota tilasta tehtiin avoin tila lukemiseen ja leikkimiseen,
lastenosasto siirrettiin Iahemmas tata tilaa jolloin se myds paremmin palvelee kohdeylei-

soOAa.

Ylakerrassa kirjastosaliin tehtiin muovattavia tyoskentely- ja opiskelutiloja. Aiemmin ti-
lassa oli massiivisia tietokonepdytaryhmia ja hyvin sekalaisia poytarykelmia. Lisaksi yla-
kertaan entisen pimion tilaan muovattiin pajatila, jossa voi harrastaa kasitéita, robotiikkaa

ja digitaidetta.

Seuraavana kysyimme asiakkailta, mitd naistd uudistuneista tiloista he voisivat kayttaa.
Kysymys oli monivalintakysymys, johon saimme 186 vastausta (kuva 30). Vastaajista 67
voisi kayttaa ylakerran opiskelu- ja tydskentelytiloja, 42 Tapahtumatilaa lukemiseen ja
leikkimiseen, 36 pelihuonetta ja 27 pajatilaa harrastamiseen. 14 vastaajaa ei kayttaisi

naista mitaan.
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Mita kirjaston uudistuneista tiloista voisit kayttaa?
Tapahtumatila: tilaa yhdessa lukemiseen ja _ 492
leikkimiseen
Pelihuone: Playstation 4 ja lautapelien _ 36
pelaamiseen
Pajatila: kasitdiden, digitaiteen ja robotiikan _ 27
harrastamiseen
ylakerran tydskentely- ja opiskelutilat _ 67
en mitdan naista - 14
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m Mita kirjaston uudistuneista tiloista voisit kayttaa?

Kuva 30. Mita kirjaston uudistuneista tiloista voisit kayttaa?

Halusimme my0s tietdd, missa onnistuimme erityisen hyvin. Avoimissa vastauksissa kii-

teltiin erityisesti lastenosastoa seka sen kaluisteita. Otteita vastauksista:
"Kirjahyllyt ovat tarpeeksi matalat joten valo paasee sisaan ja valaistus on hyva.
Tuntuu kuin tila olisi laajentunut? Kalustus ja eri kohteet ovat hyvin sijoiteltu, tahan
asti olen tyytyvainen kaikkeen enka epaile etta pidemman paalle kun kaikki tulee
tutuksi ja "kotoudu” kirjaston rakenteellisiin uudistuksiin asia vain paranee. Toivon

ettd uusia kirjoja saadaan aina lisaa lainattavaksi silla summa summarum lukemi-
nen on elamani.”

"Selkea hyllytila, kuin kirjoja olisi enemman. Pidan uusista hyllyistd samoin niiden
jarjestyksesta, ovat linjassa.”

"Kirjasto on paljon kutsuvamman nakéinen heti kun tulee sisaan ja lastenalue
ihana.”

"Opiskelutilaa on kivasti paranneltu ja varimaailma on piristavampi.”
"Tunnelma, valaistus ja varimaailma tehty ihanan rauhalliseksi.”

"Ylakerran tilat ovat hyvat jos haluaa keskittya. Alakerrassa ei sitten tarvitse olla
niin hiiren hiljaa.”

"Lapset ja lapsiperheet on huomioitu ja opiskelijat. Liséksi jos haluat vain selailla
paivan lehted saat tehda sen rauhassa kaukana lapsinurkasta.”
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Onnistuneiden uudistusten lisaksi halusimme kysya asiakkailta myos kehittdmisehdotuk-
sia. Sadasta vastaajasta 36 kertoi, ettei tule mitdan kehittamistarvetta mieleen tai kayt-
tajakokemusta on vield sen verran vahan, ettei osaa sanoa. Eniten kehittdmise hdotuksia
tuli tietokoneiden maarasta, 9 vastaajista mainitsi tietokoneiden vahaisen maaran. Voi
olla, ettd tiedotus saapuvista kannettavista tietokoneista ei ollut saavuttanut kaikkia, tai
sitten tietokoneiden olisi pitanyt olla paikalla jo avattaessa. Otteita muista vastauksista:

"Uutuuskirjat liian 1ahella toisiaan. Toinen henkild samaan aikaan katseli toista hyl-
lyd. Emme mahtuneet samalle kohtaa.”

"Viihtyisyys on kadonnut, kun kaikki on todella pelkistettya ja modernia. Kasveja,
tekstiileja, varia elamaan.”

"Aukioloajoissa, mutta sekin kehitys taisi olla jo tulossa.”

"Olisi kiva saada tapahtumia ja luentoja kirjastoon, en tieda onko sellaiseen tilaa?
Vahan Oodin tyyliin.”

"Opasteita voisi olla enemman.”
"Akustiikkalevyt kattoon melun tasaamiseksi.”
"Lukusalin danieristysta. Pajalle polkupyoran huolomahdollisuus olisi kiva.”

"Roskien lajittelua. Nyt joutuu télkit ja pahvimukit seka muovit heittdmaan samaan
sekajateastiaan.”

"Mielestani kirjastossa pitaisi olla enemman kirjoja, ylakerta tuntuu olevan nyt va-
jaakaytolla.”

Viimeisena kysyimme, onko tallainen kysely hyva tapa kommentoida Lumon kirjaston
tilauudistusta. Tama kysymys liittyy siihen, ettd Vantaan kaupunginkirjastossa osallista-
minen on isossa roolissa ja haluamme tietaa, tuntuuko asiakaspalautteiden keraaminen
itse asiakkaista hyvalta tavalta vaikuttaa asioihin. Vastaajista nelja oli sita mielta ettei

tama ole hyva tapa vaikuttaa, kun taas reilu enemmisto eli 96 oli sita mielta, etta on.

Asiakaskyselyn perusteella vaikuttaisi silta, etta uudistus oli ainakin ensivaikutelmaltaan
asiakkaiden mielesta paaosin onnistunut. Kehittdmiseen on aina varaa, mydskaan Kir-
jaston tapahtumatoiminta ei ollut kyselyn aukiollessa vielad alkanut joten sen kaynnisty-

minen vastaa myos moneen kehittamistoiveeseen.
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6 JOHTOPAATOKSET

6.1 Pohdinta

Kirjastojen tilauudistuksissa asiakkaiden tarpeilla ja toiveilla on tulevaisuudessa yha

isompi rooli. Kirjastolain (2016) mukaan yleisten kirjastojen tehtavana on:
1) tarjota paasy aineistoihin, tietoon ja kulttuurisisaltoihin;
2) yllapitdd monipuolista ja uudistuvaa kokoelmaa;
3) edistaa lukemista ja kirjallisuutta;

4) tarjota tietopalvelua, ohjausta ja tukea tiedon hankintaan ja kayttéon seka
monipuoliseen lukutaitoon;

5) tarjota tiloja oppimiseen, harrastamiseen, tydskentelyyn ja kansalaistoimin-
taan;

6) edistaa yhteiskunnallista ja kulttuurista vuoropuhelua.

Kirjastolain tavoitteena on muun muassa edistaa vaeston yhdenvertaisia mahdolli-
suuksia sivistykseen, kulttuuriin, tiedon saatavuuteen ja kayttoon seka aktiiviseen
kansalaisuuteen ja sananvapauteen. Kaikkiin naihin liittyy kirjaston tarjoamien pal-

veluiden lisdksi vahvasti myos itse kirjastotila.

Taman opinnaytetydn seka siihen liittyvan hankkeen tavoitteena oli palvelumuotoi-
lun keinoja kayttaen muovata Lumon kirjastosta sen asiakkaita aidosti palveleva
tila. Vaikka tassa tydssa keskityttiin paaasiassa lapsiin ja lapsiperheisiin, koski uu-
distustyd koko kirjastotilaa. Kirjastossa ei ole erillisia osastoja, vaan kaikki aineisto
I6ytyy yhdesta salista, johon aikuisten, nuorten ja lasten aineisto on sijoiteltu eril-
leen. Aikuisten aineistolle jai runsaasti tilaa kirjastossa, vaikkei sita tassa kyselyssa

kasiteltykaan.

Asiakaskyselyiden tulokset eivat olleet kovin yllattavia, vaan perinteiset kirjastopal-
velut kuten aineiston lainaaminen, ovat edelleen suosituimpia. Naiden lisaksi toi-

veissa oli monipuolisia tiloja yhdessa lukemiseen, opiskeluun ja tydskentelyyn seka
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tarpeeksi uutta ja tehokasta tietotekniikkaa. Tila- ja kalustetoiveet olivat hyvin perin-
teisia ja taten myds helposti toteutettavissa, poikkeuksena muutama lennokas eh-

dotus lasten kyselyn vastauksista.

Erityisen positiiviset tulokset olivat uudistustyon jalkeisessa kyselyssa, jossa kartoi-
tettiin asiakkaiden ensireaktioita uudistuneesta kirjastosta. On selvaa, etta kirjasto
on monelle alueen asukkaalle tarkea palvelu ja uudistetut tilat otettiin hyvin vas-
taan. Uudistuksen jalkeen kirjastoon myos rekrytoitiin uutta henkilokuntaa, muu-
tama vanha tyontekija vaihtoi remontin aikana toimipistetta Vantaan sisalla ja li-
saksi avoimeksi tuli uusia vakansseja, joita ei oltu taytetty ennen remonttia. Naissa
rekrytoinneissa otettiin erityisesti huomioon uudistuneet tilat ja palvelut, kuten paja-
toiminta. Henkilokunnassa on sittemminkin ollut jonkin verran vaihtuvuutta, mutta

toivon mukaan palveluja saataisiin vakiinnutettua tulevaisuudessa.

6.2 Kehittamisehdotukset

Aineistosta ei nouse esiin akuutteja kehittdmistarpeita. Uudistuskyselyn aikana kirjasto
oli juuri avannut ovensa eika tapahtumatoiminta ollut viela lahtenyt kayntiin, joten moniin
asiakkaiden toiveisiin pystyttiin vastaamaan hieman viiveella vasta sitten, kun rekrytoin-
nit olivat ohitse ja henkilokunta pystyi suunnittelemaan kokonaisuutta. Pajatoimintaa ei
ole muissa Vantaan kaupunginkirjaston toimipisteissa, joten mallia kannattaa jatkossakin
ottaa esimerkiksi Espoosta, jossa pajatoiminta on osa vakiintuneita palveluita ja hyva
esimerkki siitd, miten tulevaisuuden palvelutarpeisiden muutoksiin voitaisiin vastata.
Vantaan kaupunginkirjastossa on aiemminkin |ahdetty rohkeasti kokeilemaan uudenlai-
sia palveluita, joten pajatoimintaa voisi mahdollisesti laajentaa myds muihin toimipistei-

siin, mikali kysyntaa on.

Jatkossa kirjaston henkilokunnan ja erityisesti johdon on hyva kuunnella asiakasrajapin-
nassa tapahtuvaa kysyntaa. Tallaisella matalan kynnyksen tutkimuksella selviaa nope-
asti uudet asiakaspalvelutarpeet seka niiden toteuttamiseen vaadittava uusi osaaminen.
Otalan (2018, 171) mukaan organisaation tulee tunnistaa tarvitsemansa osaamisalueet
ja osaamistarpeita on kartoitettava jatkuvasti nopeasti muuttuvassa toimintaymparis-
tossa. Ellei osaaminen ole vaaditulla tasolla, tulee siihen reagoida perehdytyksella, si-

saisella koulutuksella tai rekrytoinnilla.
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Talld hetkelld Vantaan kaupunginkirjastossa visioidaan vuoden 2030 kirjastoa yhteis-
tydssa Demos Helsingin kanssa. Tata visiota kehitetdan laajassa yhteistydssa kirjaston
tarkeimpien sidosryhmien, eli henkildkunnan, asukkaiden seka nykyisten ja potentiaalis-

ten yritys- ja jarjestokumppaneiden kanssa. Hanke paattyy marraskuussa 2020.

Kirjasto 2030 -ohjelmatyon tarkoituksena on maarittda suuntaviivat Vantaan kirjastopal-
veluille kohti vuotta 2030. Henkildkunnalle jarjestettiin etdyhteydella tydpaja 22.10.2020,
jossa kuulimme, millaisia ajatuksia Vantaan kirjastopalveluiden visiosta on syntynyt
hankkeen aiemmissa vaiheissa ja miten hanke tulee etenemaan. Osallistamisvaiheessa
keskustelimme siita, millaisille arvoille Vantaan kirjastopalveluiden toiminnan tulisi pe-
rustua seka idecimme yhdessa, mitka ovat kirjastopalveluiden tulevaisuuden padmaarat
ja ydintehtavat. Taman tydpajan lisaksi jarjestetddn myds toinen tydpaja, johon kutsu-
taan jarjestdjen, yhdistysten ja yritysten edustajia seka kirjastossa toimivia vapaaehtoi-

sia.

Tata kirjoittaessa maailmalla on jyllannyt reilun puolen vuoden ajan globaali pandemia,
joka on omalta osaltaan vaikuttanut suuresti myos kirjastojen toimintaan. Talla hetkella
Vantaan kirjastoissa on kaytdssa vain hyvin pieni osa palveluista, kaytanndssa siis ai-
neiston lainaus ja palautus seka asiakastietokoneet. Tapahtumia ja pajatoimintaa ei voi
talla hetkella jarjestaa suuressa mittakaavassa, silla turvavalirajoitukset eivat anna myo-
den isoille vakijoukoille. Jonkin verran on jarjestetty etatapahtumia, jotka ovat olleet kii-
teltyja ja osittain varmasti tulevat jadmaan osaksi kirjastojen palveluja myds tulevaisuu-

dessa.

Taman tilanteen vuoksi on mahdotonta antaa kovin laajoja kehittdmisehdotuksia, silla
taman hetken fokus on peruspalveluiden sailyttamisessa. Kun tilanne jossain vaiheessa
helpottuu, tulee kirjaston palveluita tarkastella uudelleen ja mahdollisesti laatia uusi ky-
sely asiakkaiden senhetkisista toiveista ja tarpeista. On vaikea sanoa, ovatko tassa opin-
naytetydssa esitetyt asiakastoiveet enaa millaan tavalla ajankohtaisia silloin. Myos Ko-
ronan negatiivinen vaikutus kaupunkien talouteen tullee nakymaan myaos kirjastojen toi-

minnassa.
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Kysely lapsiperheiden vanhemmille

1. Sukupuoli?

o mies
o nainen
o muu

o en halua kertoa

2. lka?

o alle20
o 20-29
o 30-39
o 40-49
o yli50

3. Perheen alle kouluikaisten lasten lukumaara?
0
1
o 2
3
4 tai yli

4. Lapsen/lasten ika?

o alle1v.
o 12v.

o 34v.

o 56v.

o Tv.
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5. Kuinka usein kéaytte lastenne kanssa kirjastossa?

o vahintaan kerran viikossa

o noin kerran kahdessa viikossa
o noin kerran kuukaudessa

o muutaman kuukauden valein

o harvemmin

6. Kauanko keskimaarainen kirjastokayntinne kestaa?

o alle 15 min

o 15-30 min
o 30-60 min
o yli 60 min

7. Mita teette kirjastossa? Valitse yksi tai useampi vaihtoehto.

lainaamme/palautamme aineistoa

luen aaneen kirjoja lapselle/lapsille

lapsi leikkii/ leikimme yhdessa kirjaston leluilla
lapsi pelaa/ pelaamme yhdessa lautapeleja
tapaamme tuttavaperheita

syomme evaita

osallistumme kirjaston jarjestamiin tapahtumiin
muuta, mita?

o O O O O O O O

8. Pitdisiko uudistuvan lastenosaston tukea edelld mainittuja tekemisen muotoja nykyista
paremmin? Miten?
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9. Kuinka usein lainaatte seuraavia kirjaston lastenaineistoja?

ei koskaan/
harvoin joskus usein

satukirjat

kuvakirjat

runo- tai lorukirjat
sarjakuvat

tietokirjat

animaatiot ja elokuvat
aanikirjat

lautapelit

konsolipelit

OO0 0000000 O0
OO0 00000 0O0O0
OO0 0000000 O0

musiikKki

10. Mitka seikat vaikuttavat lainojen valintaan? Esimerkiksi tuttavien suositukset, omat
lapsuuden suosikit, henkilokunnan tekemat nayttelyt.

11. Onko Lumon kirjastossa mielestasi tarpeeksi lainattavaa lasten aineistoa? Mita kaipai-
sit enemman?
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12. Lainaatko kirjastoaineistoa myos itsellesi samalla kdynnilla lasten kanssa?

o en lainaa itselleni
o lainaan samalla kaynnilld lasten ollessa lastenosastolla
o lainaan samalla kaynnilla, kdymme yhdessa aikuistenosastolla

o Lainaan itselleni eri kdynneilla

13. Onko kirjaston lastenosastolla mielestdsi tarpeeksi

kylla ei en osaa sanoa
poytia ja tuoleja
vhdessé lukemiseen sopivia tiloja
lasta kiinnostavia leluja
lasta kiinnostavia peleja
auttavaa kirjaston henkildkuntaa
tapahtumia
tilaa lastenhoitoon

omaa rauhaa

muuta, mita?

14. Haluaisitko, etta kirjaston lastenosastolla olisi aina henkilokuntaa paikalla? Missa asi-
assa kaipaisit henkilokunnan apua?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Marjo Mannila



Liite 1 (5)

15. Mihin seuraavista kirjaston jarjestamista tapahtumista olette osallistuneet viimeisen vuoden
aikana?

satutunnit

kirjastokoira

Peliklubi

mediapajat

ltsendisyyspaivan etkot 5.12.
muut koko perheen tapahtumat

emme ole osallistuneet tapahtumiin

16. Millaista lapsille tai lapsiperheille suunnattua toimintaa haluaisit Lumon kirjastoon?

17. Mitka vaylat sopivat mielestasi kirjaston lapsille suunnattujen tapahtumien markkinoin-
tiin?

o kirjaston omat sivut

o sosiaalinen media (facebook, instagram)
o paikallislehti

o alueen uutiskirje

o flyerit/jaettavat esitteet

o kirjaston ilmoitustaulu

o ruokakaupan ilmoitustaulu

o neuvolan ilmoitustaulu

o paivakodin ilmoitustaulu

o koulun ilmoitustaulu

o muu, mika?
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18. Kuinka tyytyvainen olet Lumon kirjaston lastenkirjastopalveluiden tdmanhetkiseen ta-

soon?

o Erittain tyytyvainen
o Tyytyvainen

o Melko tyytyvainen

o En kovin tyytyvainen

o Enlainkaan tyytyvainen

19. Mikali vastasit ettet ole tyytyvédinen, mista tama johtuu?

20. Lopuksi voit kertoa vapaasti kyselyn aikana heranneitd ajatuksiasi esimerkiksi lasten-

osaston tiloihin, palveluihin ja toimintoihin liittyen.
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Kysely alakouluikaisille lapsille

uudistuva

LUMON
KIRJASTO

Tayta vastauspaperi huolellisesti ja palauta se
kirjaston henkilékunnalle 31.3. mennessi.

Kaikki paperin palauttaneet saavat pienen
palkinnon.

nimi

iké,
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Mitii teet kirjastossa? Valitse yksi tai useampi vastaus.

| lainaan, palautan, luen ja selailen aineistoa
[_| pelaan tietokoneella

|| tapaan kavereita

|| osallistun kirjaston tapahtumiin ja pajoihin
| jotain muuta, miti?

Kuinka usein kiiyt kirjastossa? Valitse yksi vaihtoehto.

] melkein Jjoka piivi
| kerran viikossa
[ | harvemmin kuin kerran viikossa

Millaisia tapahtumia tai tyépajoja toivoisil enemméin
kirjastoon?

Ympyrii vaihtoehdoista se, kumpi on mielestiisi
tiirkeimpiii kirjastossa:

poydiit ja tuolit 0 pehmeiit sohvat

hiljaiset tilat 0 voi jutella kavereille

kirjaston pajat/tapahtumat 0 teen omia juttujani
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Onko kirjastossa mielestiisi tarpeeksi:

%
-

€n osaa sanoa
tietokoneita

viihtyisii lukupaikkoja

omaa rauhaa tyoskennelli/olla
poytii

tuoleja

kiinnostavia kirjoja/peleji/yms.
auttavaa kirjaston henkilokuntaa [ ]
tapahtumia ja pajoja ]
muula? ]

D oUobogoot
Oododdodn

Haluaisitko, ettii kirjaston lastenosastolla olisi aina
henkilokuntaa? Mitéi haluaisit tehdi henkilokunnan
kanssa? Valitse yksi tai useampi vaihtoehto.

[ ] jutella kuulumisia

[] jutella hyvisti kirjoista

[] etsiii sopivaa luettavaa ja katsottavaa

|| pelata lauta- tai konsolipeleji

[_| osallistua erilaisiin taide- ja mediapajoihin
[ | askarrella poistokirjoista

[ ] muuta, miti?
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UNELMIENI KIRJASTO:

Millainen on sinun unelmiesi kirjasto?

o Milti sielli niyttii?
o Mitéi tavaroita sielli on?
¢ Miti siné tekdsit sielli?

Kirjoila ja/tai piirri!
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Kysely uudistustyon onnistumisesta

1. lkasi
o alle20v.
o 21-30v.
o 31-40wv.
o 41-50v.
o 51-60v.
o yli60v.

2. Sukupuolesi

o mies
o nainen
o muu

o en halua kertoa

3. Kirjaston osastot ovat vaihtaneet paikkaa, esimerkiksi lastenosasto 16ytyy nykyaan Ta-
pahtumatilan (ent. Satunurkka) ldheisyydesta ja lehdet entisen lastenosaston paikalta.

Ovatko muutokset mielestasi onnistuneita? Miksi/ miksi eivat?

4. Mitd mielta olet uusista kalusteista? Onko sinulla jotain suosikkia?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Marjo Mannila



Lite 3 (2)

5. Mitd mielta olet kirjaston uudesta varimaailmasta?

6. Kirjastosta loytyy erillisia tiloja tyoskentelyyn, pelaamiseen ja yhdessaoloon. Mita naista
tiloista voisit kayttaa? *

Tapahtumatila (ent. Satunurkka): tilaa yhdessa lukemiseen, leikkimiseen ja pelailuun
pelihuone: Playstation 4 ja tilaa lautapelien pelaamiseen

pajatila: ylakerrassa sijaitseva tila kasitdiden, digitaiteen ja robotiikan harrastamiseen

ylakerran tydskentely- ja opiskelutilat

Ooddo

en mitdan néaista

7. Missa onnistuimme erityisen hyvin?

8. Mita voisimme viela kehittaa?

9. Oliko tama kysely mielestasi hyva tapa kommentoida Lumon kirjaston tilauudistusta?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Marjo Mannila



	1 johdanto
	1.1 Työn tausta ja toimeksianto
	1.2 Tavoitteet ja tutkimuskysymykset
	1.3 Tutkimusmenetelmät
	1.3.1 Kysely kehittämistutkimuksen menetelmänä
	1.3.2 Benchmarking kehittämistutkimuksen menetelmänä


	2 Palvelumuotoilu
	2.1 Palvelumuotoilu
	2.2 Asiakkaiden osallistaminen palvelumuotoilun keinoin
	2.3 Palvelumuotoilu kirjastossa

	3 osallistaminen vantaan strategiassa
	3.1 Asukkaiden osallistaminen Vantaan kaupungin strategiassa
	3.1.1 Uusi Vantaa
	3.1.2 Asiakkaiden osallistaminen Vantaan kaupunginkirjastossa

	3.2 Lumon kirjasto
	3.2.1 Lumon kirjaston uudistushanke
	3.2.2 Asiakkaiden osallistaminen Lumon kirjaston uudistushankkeessa
	3.2.3 Benchmarking-vierailut Oslossa


	4 asiakaskyselyiden tulokset
	4.1 Lapsille suunnattu kysely
	4.2 Alle kouluikäisten lasten vanhemmille suunnattu kysely
	4.3 Tutkimuksen luotettavuus

	5 uudistustyön onnistumisen arviointi
	6 johtopäätökset
	6.1 Pohdinta
	6.2 Kehittämisehdotukset

	LÄHTEET

