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Kansalaisten ja kuntalaisten osallistumista yhteiskunnalliseen paatoksentekoon
halutaan lisata muillakin keinoin kuin perinteisen edustuksellisen demokratian
kautta. Kunnissa on kokeiltu asukkaiden osallistamista uudenlaisilla [Ahidemokra-
tiaa lisaavilla menetelmilla. Helsingin kaupunginkirjastossa on luotu asiakkaille
tilaisuuksia osallistua yleisen kirjaston toimintojen suunnitteluun erilaisten osallis-
tavien menetelmien valityksella.

Taman opinnaytteen tavoitteena oli vertailla kolmen erilaisen osallistavan mene-
telman toimivuutta keskisuuressa padkaupunkiseudun kirjastossa seka hyddyntaa
asiakkailta saatuja kehittamisideoita kaytannon kirjastotydhén. Osallistaviksi me-
netelmiksi valikoituivat Osallistava aineistonvalinta, teemahaastatteluihin perustu-
vat Asiakastapaamiset-tyopajat ja fasilitoituun ryhméatyomenetelmaan perustuva
Ideamylly-tydpaja. Opinndytteen menetelmana oli case-tutkimus, joka sisalsi tyo-
menetelmiin osallistuneille asiakkaille tehdyn kyselyn sekd teemahaastatteluja.
Naiden liséksi osallistavista menetelmista tehtiin havaintoja. Opinnaytteen teo-
riaosassa selvitettiin kansalaisten osallistamisen lainsdadannollistd ja kunnallista
strategia- ja tavoitetaustaa, aiheen terminologiaa seka asiakasosallistamisen sosi-
aalitieteellista teoriataustaa. Teoreettisena viitekehyksena toimi Timo Toikon
(2011) Osallistumisen tasot -maarittely, jossa asiakkaiden osallistumista tarkastel-
laan sen mukaan, miten rajoitetuksi tai taysivaltaiseksi heidan osallistumisensa
hyvinvointipalvelujen suunnitteluun ja kehittymiseen muodostuu.

Tutkimukseen valitut kolme osallistamismenetelm&a kiinnostivat osittain hieman
erilaista asiakaskuntaa. Suosituimmaksi osoittautui osallistava aineistonvalinta,
joka myds kerasi tasaisemmin osallistujia eri asiakasryhmista. Asiakastapaamiset-
ja ldeamylly-ty6pajat kiinnostivat enemman kirjaston vakituisia asiakkaita. Tyéme-
netelmien valilla oli eroja my6s sen suhteen, missa maarin ne edellyttivat henkil6-
kunnan tydpanosta. Menetelmien avulla asiakkailta keréttiin runsaasti erilaisia ke-
hittAmisehdotuksia ja toiveita kirjaston toiminnalle. Kevaalla 2015 Viikin kirjastossa
jatketaan osallistavaa aineistonvalintaa ja osallistamisprosessien kehittamista. Vii-
kin kirjastossa toteutetut osallistavat menetelmét ovat heréttdneet kiinnostusta
myo6s muissa Helsingin kaupunginkirjaston toimipisteissa.

Avainsanat: osallistaminen, osallistuminen, lAhidemokratia, yleiset kirjastot
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Citizen participation is a current issue in the development of democracy and public
services. The public libraries in Finland have started to experiment with new forms
of customer participation.

The aim of this study was to compare three different participation methods at a
medium-sized public library in the Helsinki metropolitan area and gain new ideas
from customers. The methods were (1) the involvement of the customers in mate-
rial selection, (2) structured customer interviews, and (3) a facilitated customer
workshop. The study was conducted as a case study including a survey among
the participants, interviews, and observations. Recommendations for citizen partic-
ipation in the legislation and municipal strategies as well as sociological theories of
citizen engagement formed the theoretical background of this study.

Material selection turned out to be the most popular participation method, attract-
ing customers from various groups. The other two methods interested more regu-
lar customers. Participants provided lots of new ideas for the Viikki library. In
spring 2015, the Viikki library will continue to involve customers in material selec-
tion.

Keywords: customer participation, neighborhood democracy, public libraries
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheena kasittelen kirjaston asiakkaiden eli kuntalaisten ja kansa-
laisten osallistamista ja osallistumista Helsingin kaupungin, Viikin kirjaston kaytet-
tavyyden, kokoelmien ja palveluiden kehittdmiseen osallistavan aineistovalinnan ja
tyopajatyoskentelyn avulla. Osallistavien tydmenetelmien lisaksi kerdsin opinnayt-
teeni empiirista tietoa kyselyn, teemahaastattelun ja havainnoinnin avulla. Liséksi
perehdyin tydssani aihepiirin teoriataustaan ja viitekehykseen, jota vertaan lopulta
opinnaytetyoni tuloksiin. Tein opinnaytetyoni toimeksiantona omalle tydyhteisdlle-
ni, Helsingin kaupunginkirjaston Viikin kirjastolle.

Tyoni yhtena tavoitteena on tutkia, vertailla ja arvioida, miten Helsingin kaupungin-
kirjaston keskisuuressa kirjastoyksikdssa voidaan tukea ja aktivoida kirjaston asi-
akkaita osallistumaan ja vaikuttamaan oman lahikirjastonsa kehittdmiseen uusien,
osallistavien tyttapojen avulla. Timo Toikon (2011, 112) mukaan sopivat osallis-
tumisen muodot eri organisaatioille I6ytyvat vain kokeilemisen kautta. Tybpaja-
tydskentely ja osallistava aineistovalinta ovat niitd uusia keinoja, joilla asiakkaiden
osallistamista voi kaytannodssa kirjastoissa edistaa ja kokeilla. Mielestani on tarke-
aa opetella kayttamaan erilaisia osallistamismenetelmid, arvioida kriittisesti niiden
toimivuutta ja valita niistd ne, jotka toimivat kussakin toimipisteessa ja asiakasym-
paristossa. Erityisen tarkedad on myds osallistavien menetelmien tuottaman infor-
maation hyddyntaminen kaytannon kehittamistydssa. Opinnaytteeni toisena, konk-
reettisena tavoitteena on kerata asiakkailta saatuja kehittdmisideoita ja lyhyella

aikavalilla toteuttaa Viikin kirjastossa niista ne, jotka ovat mahdollisia.

Aihevalintani liittyy laajempaan yhteyteen osana Helsingin kaupungin strategiaoh-
jelmaa 2013-2016 (Strategiaohjelma 2013, 30), jossa kuntalaisten osallistaminen
ja lahidemokratia ovat avainroolissa. Huoli kuntalaisten ja kansalaisten demokra-
tiavajeesta eli siita, ettd paatoksenteko karkaa kauas kuntalaisten kasista, on mie-
lestani erityisen ajankohtainen vaikkapa kuntaliitosten ja sote-uudistuksen nako-

kulmista.

Kuten Pekka Kettunen (2004, 9) tutkimusraportissaan Osallistua vai vaikuttaa to-
teaa, kuntalaisten ja kansalaisten osallistuminen ja vaikutusmahdollisuuksien li-

saaminen on ajankohtainen aihe sek& Euroopassa ettd Yhdysvalloissa valtiotason



poliittisten instituutioiden sekd kunnallishallinnonkin piirissd. Kettusen mukaan
Suomessa erityista huolta on herattanyt erityisesti kuntalaisten véahainen osallis-
tuminen kunnalliseen paatoksentekoon erityisesti perinteisen danestamisen kaut-
ta. Kettunen jatkaa, etta kunnallisiin palveluihin ollaan kylla suhteellisen tyytyvéi-
sid, mutta tapaan, jolla palveluista paatetaan, ei olla tyytyvaisia. Han toteaa kun-
nallisen paatoksentekojarjestelman perustuvan edustuksellisuuteen ja suhteen
edustajien ja edustettavien valilla olevan usein jannitteinen. Hanen mukaansa kun-
talaisten omien osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien lisdaminen tarjoaa

mahdollisuuden kehittda ja lisatd kuntademokratiaa.

Suomen Kuntaliiton vuonna 2011 ARTTU-kuntalaistutkimuksen (Pekola-Sjoblom
2012, 12) tekeman kyselyn mukaan kuntalaisten eniten kayttamia suoria osallis-
tumis- ja vaikuttamiskanavia ovat asiakas- ja kayttajakyselyihin vastaaminen, osal-
listuminen paivakotien ja koulujen vanhempainiltoihin, osallistuminen talkooty6hon,
yhteyden ottaminen kunnan viranhaltijaan tai osallistuminen kunnan toimintaan
jonkin yhdistyksen kautta. Naita oli kayttanyt noin kolmannes kyselyyn vastanneis-
ta kuntalaisista. Kuntaliiton julkaisemasta Tietoa kuntien tarjoamista osallistumis-
ja vaikuttamistavoista ja palautekanavista sekd muita myytteja ja faktoja kuntade-
mokratiasta -verkkojulkaisun (Pekola-Sjoblom, 2013, 3) tilastosta kay ilmi, etta
Kuntaliiton vuoden 2012 hallintojohtajakyselyn mukaan kunnan viranomaisten ja
kuntalaisten yhteissuunnittelutilaisuuksia jarjestetddn noin kolmasosassa kuntia ja
vain varsin harvat kunnat kayttavat kansalaisten mielipiteiden kartoitukseen kansa-
laisraateja, kuntalaisten haastatteluja tai Internetin tarjoamia vaylia.

Toivon, etté opinnaytetydhoni liittyva asiakkaidemme aktivoiminen osallistavia me-
netelmia kayttamalla edistaa lahidemokratiaa ja antaa asiakkaillemme tunteen,

ettd he voivat aidosti vaikuttaa ja olla osallisena Viikin kirjaston kehittymisessa.

Viikin kirjasto on vuonna 1999 valmistunut keskisuuri kirjasto, joka toimii osana
Helsingin kaupungin ja paakaupunkiseudun HelMet-kirjastojen yli 60 toimipistetta
kasittavaa verkkoa. Viikin kirjasto sijaitsee koillisessa Helsingissa keskella Helsin-
gin yliopiston Viikin kampusaluetta. Viikin kirjaston lahialueita ovat Latokartano,
Pihlajisto, Pihlajamaki, Viikinmaki, Viikinranta ja Viikin tiedepuisto, joilla asuu yh-
teensd paakaupunkiseudun tilastotietokannan (Helsingin seudun aluesarjat) vuo-

den 2014 tilaston mukaan noin 24 000 asukasta. Laheisten asuinalueiden asuk-
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kaiden lisasi Viikin kirjasto palvelee yliopiston kampuksella paivittéain opiskelevia ja
tyoskentelevia asiakkaita, jotka muodostavat paikallisasukkaiden liséksi tarkean

osan asiakaskunnastamme.
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2 KANSALAISTEN JA KUNTALAISTEN OSALLISTUMISEN
EDISTAMISEN VIRALLINEN TAHTOTILA

Kun tarkastelee suomalaista lainsdadantda, ministerididen selvityksia seka erilai-
sia kirjasto- ja kulttuurialan suosituksia ja mietintdja, ei ajatukseen asiakkaiden
osallistumisen, osallistamisen ja kayttajalahtdisyyden edistamisesta voi nykyisin
olla tormaamatta. Tassa luvussa tarkastelen, mihin lainsaadantoon ja virallisiin
suosituksiin kasvava vaade kansalaisten, kuntalaisten ja kirjaston ollessa kysees-

sa asiakkaidemme, osallistumisesta ja osallistamisesta perustuu.

2.1 Lainsaadanto velvoittaa kansalaisten osallistumisen edistamiseen

Suomen perustuslain 1 luvun 2 8:ssd (L 11.6.1999/731) vahvistetaan kansanval-
taisuusperiaate, jonka mukaan kansanvaltaan sisaltyy yksilon oikeus osallistua ja
vaikuttaa yhteiskunnan ja elinymparistonsa kehittamiseen. Perustuslain 2 luvun 14
8:n momentin mukaan julkisen vallan tehtdvana on edistaa yksilon mahdollisuuk-
sia osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan ja vaikuttaa hanta itsea koskevaan
paatoksentekoon. Perustuslain vaatimus kansalaisten osallistumismahdollisuuk-
sien edistamisesta nakyy sekd voimassa olevassa kuntalaissa (L 17.3.1995/365)

ettd vuoden 2015 voimaan tulevan uuden kuntalain sisallossa.

Vuoden 1995 (L 17.3.1995/365) kuntalaki on nostanut kansalaisten osallistumisen
kunnalliseen paatoksentekoon aiempaa korostetumpaan asemaan. Kuntalain nel-
janteen lukuun on koottu kunnan osallistumisoikeuteen liittyvia saannoksia, jotka
sisaltavat lakipykalat kuntalaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksista.
Kuntalain 4 luvun 27 § velvoittaa kunnanvaltuustojen pitamaan huolta siita, etta
kunnan asukkailla ja palvelujen kayttgjilla on edellytykset osallistua ja vaikuttaa
kunnan toimintaan. Lain mukaan kuntalaisten osallistumista voidaan edistaa esi-
merkiksi selvittdmalla asukkaiden mielipiteitd ennen pééatdéksentekoa ja avustamal-
la asukkaiden oma-aloitteista asioiden hoitoa, valmistelua ja suunnittelua. Kettu-
nen (2004, 19) toteaa tutkimuksessaan, ettd vuoden 1995 kunnallislain muutoksel-
la velvoitettiin kehittdmaan kuntia kehittdmaan kuntalaisten osallistumista entista

pidemmalle ja tarjottiin erilaisia uusia tapoja osallistumiseen. Hanen mukaansa
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niiden kayttéonotto jai kuitenkin kuntien oman harkinnan varaan ja vuoden 2002
valtioneuvoston selontekoon perustuen han toteaa, etteivat uudet osallistumisen
keinot ole kunnissa kuitenkaan levinneet laajasti kaytt6on. Tulevassa vuonna 2015
voimaantulevassa kuntalaissa vaade asukkaiden osallistumisen edistamisesta

korostuu entisestaan.

Hallituksen esitys eduskunnalle kuntalaiksi ja eraiksi siihen liittyviksi laeiksi esityk-
sessa (Hallituksen esitys kuntalaiksi 8.5.2014, 1) ehdotetaan, etta uuden kuntalain
yhtena keskeisena tavoitteena olisi edistaa kunnan asukkaiden itsehallinnon seka
osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien toteutumista. Hallituksen esityksessa
eduskunnalle kuntalaiksi (2014, 27) todetaan vuonna 2015 voimaan tulevan kunta-
lain 27 § sisaltavan esimerkkiluettelon, joka sisaltdd useita keinoja, joilla voidaan
parantaa kayttajalahtdisyytta kunnissa. Kyseisessa esityksessa (2014, 27) kaytta-
jalahtoisella osallistumisella tarkoitetaan sita, etta palvelujen kayttgja voi toimia
kunnallisten palvelujen ideoijana, suunnittelijana, testaajana ja arvioijana. Tulevan
lain luonnoksessa (Hallituksen esitys kuntalaiksi 8.5.2014, 107) korostetaan ja
kannustetaan kunnan asukkaiden oikeutta osallistua ja vaikuttaa kunnan toimin-
taan seka kannustetaan kuntia tarjoamaan monipuolisia, vaikuttavia ja kayttajalah-
toisia osallistumiskeinoja. Kuntalaki ei kuitenkaan velvoittaisi kuntaa kayttamaan
mitaéan tiettyja osallistumisen keinoja, vaan kunnilla tulisi olla mahdollisuus arvioida
asiaa paikallisten olosuhteisen perusteella. Valtiovarainministerio julkaisi kevaalla
2012 Pihlajan ja Sandbergin (2012) selvitystyGraportin Alueellista demokratiaa
kuntademokratian kehittdmiseksi ja kuntalain uudistamistyéhon. Raportissa (emt.
2012, 9) kartoitetaan, miten asukkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudet
toteutuvat kunnissa nimenomaan alueellisen toiminnan kautta. Raportin selvitys
osoittaa, etta alueellisissa toimintamalleissa on paljon kehittamisen varaa ja asuk-
kaiden mahdollisuus paasta todellisuudessa vaikuttamaan kunnan suunnitteluun ja

paatoksentekoon jaa usein heikoksi.

Myos kirjastoalaan liittyva lainsaadanto tukee kansalaisten vuorovaikutteista roolia
kirjastopalveluiden toteuttamisessa — tosin painottuen erityisesti verkkopalveluihin.
Voimassa olevan kirjastolain (L 4.12.1998/904) 1 luvun 2 8 mukaan yleisten kirjas-
tojen kirjasto- ja tietopalvelujen tavoitteena on edistaa vaeston kansalaisvalmiuk-

sia ja vuorovaikutteisia verkkopalveluita.
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Jokainen naista lain kohdista ja erityisesti uuden kuntalain esitys pitavat sisallaan
ajatuksen kansalaisten, kuntalaisten ja nain ollen myos kirjastopalveluiden kaytta-
jien osallistumisen edistamisesta. Tahan perustui mydés oman opinnaytetyoni ai-
heen valinta. Viikin kirjaston kehittamishanke ja siitd tehtava opinnaytetyoni asiak-
kaiden osallistamisesta pohjautuu asiakkaiden eli kirjastopalveluiden kayttajien

rooliin palvelujen ideoijina ja arvioijina.

Alueellista demokratiaa -raportin (Pihlaja & Sandberg 2012, 9) mukaan asukkai-
den todellinen mahdollisuus péaésta vaikuttamaan oman alueensa kunnallisten
palveluiden suunnitteluun ja kehittdmiseen jaa usein heikoksi. Viikin kirjaston ke-
hittdmishanke tarjoaa asiakkaille vaylan paasta arvioimaan ja kehittdm&an kirjas-
ton kokoelmaa, palveluja ja tiloja. Kirjaus hallituksen esityksessa uudeksi kunta-
laiksi (Hallituksen esitys kuntalaiksi 8.5.2014, 107) siita, ettd kunnat voivat arvioida
asiakkaiden osallistumiskeinoja paikallisten olosuhteisen perusteella on mielestani
tarkea sen vuoksi, ettei osallistumiskeinoista tule ylhaalta johdettuja konventioita,
vaan ne lahtisivat paikallisista lahtokohdista ja tarpeista. Haluan tutkia asiakkaiden
osallistamista opinnaytetydssani juuri paikallisesta eli Viikin kirjaston asiakkaiden

nakodkulmasta.

2.2 Muita selvityksié ja suosituksia alueellisen demokratian lisdamiseksi

Miten kirjastoalan sisalla sitten painotetaan asiakkaiden osallistumista kirjastopal-
veluiden suunnitteluun ja kehittdmiseen? Opetus- ja kulttuuriministerion julkaise-
man Yleisten kirjastojen laatusuosituksessa (2010, 13—-14) yksi keskeisista kirjas-
topoliittisista linjauksista koskee asiakaslahtoisyyttd. Suosituksen mukaan (2010,
14) asiakaslahtdisessa kirjastossa asiakas on aktiivinen toimija, ei pelkastaan toi-
minnan objekti. Asiakaslahtdisyys ilmenee kirjaston henkilokunnan ja asiakkaiden
valisen vuorovaikutuksen toteutumisena, jonka pyrkimyksena on kehittaa kirjasto-
palveluja aidon asiakaslahtoisesti. Katson, ettd Viikin kirjaston kehittamishanke
asiakkaiden osallistamisesta toteuttaa osaltaan OKM:n kirjastopoliittisia linjauksia.

Asiakaslahtoisyys-kasite linkittdaa Viikin kirjaston kehittdmishankkeen ja opin-
naytetyoni viela osaksi Helsingin kaupunginkirjaston arvopohjaa. Helsingin kau-

punginkirjaston Mission, visio, arvot -verkkosivuilla todetaan, etté kirjaston arvot
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ovat asiakaslahtoisyys, luottamuksellisuus, luovuus, moniarvoisuus, moniulottei-

suus, taloudellisuus ja tasa-arvoisuus.
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3 OSALLISTAMISEN TERMINOLOGAA JA TULKINTOJA

Osallisuus, osallistuminen, osallistaminen, yhteissuunnittelu ja palvelumuotoilu
ovat termeja, joita kaytetdan yleisesti. Ne maaritellaan usein hyvinkin ldyhasti, kun
puhutaan osallistavasta kehittamistoiminnasta. Aiheen terminologiset tulkinnat voi-
vat vaihdella aina sosiaalitieteista teolliseen muotoiluun, joten on syyta ensin maa-

ritella, mita terminologiaa ja mita tulkintoja niistéa kaytan omassa tyéssani.

3.1 Osallisuus-kasitteesta

Kun kasittelemme termeja osallistuminen ja osallistaminen, on ensiksi maariteltava
niiden kattotermi osallisuus. Sosiaali- ja terveysministerio maarittelee verkkosivul-
laan (Osallisuuden edistdminen 2014) osallisuuden tarkoittavan yksilon mu-

kanaoloa, vaikuttamista, huolenpitoa ja hyvinvoinnista osalliseksi padsemista.

Terveyden- ja hyvinvoinnin laitos puolestaan maarittelee sivuillaan (Osallisuuden
edistaminen 2014) osallisuuden kasitteen liittyvdn yhteis6on osallistumiseen ja
siind osallisena olemiseen. Osallisuuden vastakohtana THL:n mé&éaritelm&n mu-
kaan on sosiaalinen syrjaytyminen, mika tarkoittaa yhteiskunnan ja sosiaalisen
yhteison ulkopuolelle jaamista. THL:n verkkoartikkelin (Osallisuus syrjaytymisen
vastaparina 2012) mukaan osallisuudelle voidaan antaa kolme ulottuvuutta: riittava
toimeentulo ja hyvinvointi (HAVING), yhteis6ihin kuuluminen ja jasenyys (BE-
LONGING) ja valtaisuus, toimijuus (ACTING).

Valtioneuvoston selonteossa Eduskunnalle kansalaisten suoran osallistumisen
kehittymisesta (Valtioneuvoston selonteko Eduskunnalle kansalaisten suoran osal-
listuminen kehittymisesta 2002, 4) mukaan osallisuuden kasite liittyy kiinteasti
Suomen perustuslain kansalaisilleen takaamaan edustukselliseen demokratiaan
eli kansalaisten oikeuteen &anestdd vapaissa vaaleissa oma edustajansa parla-
menttiin ja kunnallishallintoon. Selonteon mukaan osallisuus on osallistumista laa-
ja-alaisempi kasite ja siihen liittyy olennaisesti sekd edustuksellisen demokratian
kehittdminen ettd laissa saanteleméatdén omaehtoinen kansalais- tai jarjestétoimin-

ta.
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Osallisuudella voidaan siis edellisten tulkintojen mukaan tarkoittaa seka sosiaalista
osallisuutta hyvinvoinnin jdsennyksené ettd laajempana, demokratiaa edistavana
ja yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen liittyvanéa vaatimuksena, kuten vaikkapa kun-
talain (L 17.3.1995/365) 4 luvun 27 8:n saados siita, etta kunnan asukkaille ja pal-
velujen kayttajilla tulee olla edellytykset osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan
ja palveluiden kehittymiseen.

Yhtakaikki osallisuus-termi voitaneen monitulkintaisuudestaan huolimatta kokea
yleisesti myonteisena asiana, koska se pitda sisalladn ajatuksen yksilén mahdolli-
suudesta olla yhteison aktiivinen jasen, olipa kyseessa paikallinen, kansallinen tai
kansainvalinen yhteisd. Yleiset kirjastot tuottavat omalta osaltaan kuntalaisille
mahdollisuuden olla osana paikallista yhteis6a (BELONGING) ja tukea heidan hy-
vinvointiaan tarjoamalla ja opastamalla heita kulttuurisen paaoman lahteille (HA-
VING). Opinnaytetyoni tavoitteena on lisata asiakkaidemme mahdollisuuksia osal-
listua Viikin kirjaston kehittamiseen ja samalla lisata kuntalaisten valtaistumista ja
toimijuutta (ACTING), kuten jo edella mainitussa THL:n Osallisuus syrjaytymisen

vastaparina -artikkelissa tavoitellaan.

3.2 Osallistuminen, osallistaminen ja vaikuttaminen

Osallisuus-kattokasitteen alle maarittyvat sellaiset rinnakkaistermit, kuten osallis-
tuminen ja osallistaminen, Kielitoimiston verkkosanaskirja (Kielitoimiston sanakirja
2014) maarittelee termin osallistua seuraavasti: olla mukana jossakin, ottaa osaa.
Termin osallistaa sanakirja méarittelee sanoilla tehda osalliseksi. Miten vaikutan?
Kansalaistoimijan vaikuttamisoppaan (livonen 2011, 10) mukaan osallistuminen on
vaikuttamisen esiaste. Osallistuminen mahdollistaa vaikuttamisen ja ihminen

muuttuu passiivisesta osallistujasta aktiiviseksi vaikuttajaksi.

Osallistumisen terminologiset méaaritelmat juontavat juurensa erityisesti sosiaalipo-
litikkaan, jossa ajatus asiakkaiden osallistumisesta omien palveluiden suunnitte-
luun on ollut jo useita vuosikymmenia ajankohtainen aihe. Timo Toikko kirjoittaa
artikkelissaan (2011, 103) ettd sosiaalipalveluissa on pyritty luomaan uudenlaista
toimintakulttuuria, jossa asiakas paasee osallistumaan palveluiden suunnitteluun,

toteutukseen ja kehittdmiseen. Taméa sama ajatus on virinnyt nyt myds muilla kun-
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nallissektoreilla, kuten esimerkiksi yleisissa kirjastoissa. Helsingin kaupunginkirjas-
tossa on toteutettu viime vuosina useita asiakkaiden osallistumista ja osallistamis-
ta tukevia projekteja kuten esimerkiksi osallistuvaa budjetointia osana uuden Kes-

kustakirjaston suunnittelua.

Teoksessa Tutkimuksellinen kehittamistoiminta Toikko ja Rantanen (2009, 90) to-
teavat osallistamisen ja osallistumisen k&sitteiden liittyvan kiinte&sti toisiinsa. Hei-
dan tulkintansa mukaan osallistaminen on yhteisdjen kehittamistydssa mahdolli-
suuksien tarjoamista ja osallistuminen mahdollisuuksien hyddyntamista. Toikko ja
Rantanen pitavat osallistumis-kasitettd paradoksaalisena, koska toisaalta kasite
korostaa toimijoiden subjektiutta eli henkild osallistuu johonkin, mutta toisaalta aja-
tukseen liittyy tietty ulkopain vaikuttaminen — joku osallistaa henkil6d. Voisi jopa
ajatella etta osallistuminen perustuu vapaaehtoisuuteen, mutta osallistaminen voisi
siséltdd ajatuksen siita, etta asiakasta ohjataan tai jopa pakotetaan osallistumaan
johonkin toimintaan tai sen suunnitteluun. Toikon (2011, 112) mukaan osallistami-
sen kasite saattaa pitda sisalladn ajatuksen, jossa ulkopuolinen ohjaaja voi jopa
yllyttdd kuntalaisia harkitsemattomaan toimintaan. Tama voisi mielestani tarkoittaa
vaikkapa sellaisten ideoiden ja innovaatioiden kehittelyd, joiden toteuttamiseen ei
ole taloudellisia tai muita resursseja. Osallistamis-kasitettd onkin syytd kayttda

harkiten ja maaritella tarkoin, mita silla kussakin yhteydessa tarkoittaa.

Kettunen kirjoittaa tutkimuksessaan (2004, 19), etta kuntalaisten osallistumisesta,
osallisuudesta ja aktiivisuudesta puhutaan usein epatarkasti jattdmalla tasmenta-
matté, mihin osallistumisella pyritddn. Hanen mukaansa osallistuminen ja vaikut-
taminen eivat tarkoita samaa asiaa. Kuntalaiset voivat osallistua esimerkiksi
asuinalueensa tilaisuuksiin ja siten tuntea yhteenkuuluvuutta paikallisyhteison
kanssa. Varsinainen vaikuttaminen merkitsee Kettusen tulkinnan mukaan osallis-
tumista, jossa kuntalaisten nakemykset, vaikkapa kunnallisten palveluiden kehit-
tymisestd, tuodaan esille ja otetaan huomioon lopulta myds kunnallisessa paatok-

senteossa.

Kaytan opinnaytetydssani molempia kasitteita rinnakkain ja l&ahden itse siitéa lahto-
kohdasta, ettd asiakkaamme paadsevat osallistumaan Viikin kirjaston kehittamis-
tyohon erilaisten kirjaston tarjoamien osallistamismenetelmien valityksella — toivon

mukaan vapaaehtoisesti.
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4 ASIAKKAAT HYVINVOINTIPALVELUJEN SUUNNITTELUSSA

4.1 Osallistumisen sudenkuoppia

Ajatukseen kansalaisten, kuntalaisten ja asiakkaiden osallistamisesta ei voi nyky-
aan tormaamattd mita erilaisimmissa yhteyksissa aina kaupallisista yhteyksista
poliittisiin tarkoitusperiin. Kuten Toikko ja Rantanen ironisesti teoksessaan (2009,
89) toteavat, osallisuudesta ja osallistamisesta on tullut erdénlainen muoti-ilmio,
joka nousee nykyisin esiin kaikessa kehittamistoiminnassa. He viittaavat Cooken
ja Kotharin (2001, 1-15) nakemykseen, jonka mukaan osallistumista tukevia me-
netelmia sovelletaan usein tavalla, joita ei voi pitdd aidon osallistavina. Tulkitsen
itse nakemyksen niin, etta asiakkaiden osallistaminen ja siihen liittyvat menetelmat
eri tahojen kehittdmistoiminnassa voivat olla itsetarkoituksellisia ilmidita ja jaavat
usein ideatasolle, eika niille ja niiden tuottamalle informaatiolle ole asetettu aitoja
kehittamistavoitteita ja muutoskohteita. Oman opinnaytety6ni yhtena tavoitteena
on juuri taman vuoksi asiakkaiden kehittdmisideoiden toteuttaminen Viikin Kirjas-

tossa.

Toikko yhtyy omassa kirjoituksessaan (2011, 112) myds Beresfordin ja Branfieldin
(2006, 436-444) artikkelissaan esittamiin ndkemyksiin siita, etté asiakkaiden osal-
listaminen ja heidan tuottamansa tieto on nahty erillisina projekteina, joiden tulok-
sia ei ole kuitenkaan kaytetty varsinaisessa kehittamistoiminnassa. Toikon
(2011,112) mukaan talléin on vaarana, ettd asiakkaiden osallistaminen ja siihen
liittyva tiedontuotanto muuttuvat uudenlaiseksi ja varsin ndennaiseksi asiakkaiden
aktivointipuuhasteluksi, jolla ei tavoitella aitoa palvelujen kehittymista ja siten

mahdollisesti muuttumista.

Bereshfordin ja Branfieldin (2006, 436) seka Toikon (2009, 3; 2011, 103) nake-
mysten mukaan palveluiden kayttajien osallistumisella tulisi tarkoittaa asiakkaiden
kokemusasiantuntijuuden tunnustamista. Kokemusasiantuntijat tuottavat Toikon
mukaan tietoa ja osallistuvat itsed&n koskevien palveluiden kehittdmiseen, suun-
nitteluun ja jopa toteutukseen. Han jatkaa artikkelissaan (2009, 3), ettéa erilaisia
palvelujarjestelmia on vaikea kehittaa, jos sita ei tehda yhteistydssa niiden kanssa,

jotka palveluja kayttavat. Kokemusasiantuntijuutta voidaan hyddyntad Salon
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(2008, 7) ja Toikon (2009, 2; 2011, 106) mukaan niin yksilollisyyttd korostava ku-
luttajakeskeisessd markkinataloudessa kuin julkisten palveluiden kehittdmisessa

asiakasdemokratiaa lisdamalla.

4.2 Welfarismista participationismiin — asiakkaiden osallistumiskehityksen

tarkastelua

Toikko (2011, 105 -107) on esittanyt erityisen tilaaja-tuottaja-asiakas -mallin, joka
korostaa asiakkaan roolia palvelujen kehittdmisessa. Sen juuret ovat Toikon
(2006, 15 -17) mukaan Adabel Eversin (2003) kehittamissa sosiaalipolitikan mal-
leissa, joissa arvioidaan asiakkaiden osallistumisen astetta suhteessa palveluiden
kehittamiseen. Mallit sopivat mielestani hyvin myds muiden hyvinvointipalvelujen,
kuten esimerkiksi kirjastopalveluiden, asiakkaiden osallistumiskehityksen tarkaste-
luun. Eversin esittelemat mallit ovat seuraavat: welfarismi, professonalismi, kon-

sumerismi, mangerismi ja participationismi.

Welfarismi edustaa Toikon (2006, 15 -16) mukaan vanhaa sosiaalipolitikan mallia,
jossa pyritaan palvelujen tayteen kattavuuteen, eika mallissa ole siten tilaa asiak-
kaiden osallistumiselle niiden kehittdmisen. Kirjastossa tama voisi tarkoittaa sinéan-
sa kaunista pyrkimysta palvella kaikkia asiakkaita tasa-arvoisesti, mutta olla otta-
matta huomioon eri asiakasryhmien yksil6llisia tarpeita.

Professionalismi lahtee Toikon (2006, 16) mukaan siita ajatuksesta, ettd hyvin-
vointipalveluiden ammatilliset roolit perustuvat ajatukseen asiakkaan auttamisesta
auttajan ehdoilla. Kirjastossa tama voisi nakya vaikkapa asiakkaiden tiedonhaun
ongelmien ratkaisemisena heidan puolestaan, mutta siten, ettei heita oteta mu-

kaan tiedonhaun prosessiin eli opasteta heita itseddn hakemaan tietoa.

Konsumerismi perustuu Toikon (2006, 16) mukaan oletukseen, jonka mukaan va-
paa kilpailu eri palveluntuottajien vélilla takaa kuluttajalle parhaan palvelun. Hyvin-
vointipalveluiden asiakkaat eivat ole kuitenkaan taysin vapaita kuluttajia, joten mal-

lia lienee vaikea niissa soveltaa.

Toikon mukaan (2009, 2; 2011,105) hyvinvointivaltioiden palvelukehitys perustuu

useimmiten managerismiin, jossa palveluiden tilaajat ja tuottajat maarittelevat hy-
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van palvelun muodon ja sisallon ja niitéa tuotetaan lahes yksinomaan heidan eh-
doillaan. Kirjastoissakin manageristinen palveluiden tuottamisen malli on ollut pit-
kaan vallitseva. Toikko (2009, 2; 2011, 105) jatkaa, ettd tilaaja-tuottaja-mallissa
palveluita pyritaan kylla tuottamaan kustannustehokkaasti, mutta palvelun kaytta-
jan, asiakkaan, mielipide palveluiden laadusta ja toteutustavasta voi jaada koko-
naan huomioimatta. Toikko painottaa, ettd ajatus asiakkaiden lisdantyvasta osallis-
tumisesta kumpuaa juuri hyvinvointipalveluiden laatuun ja toteutukseen kohdistu-
vasta kritiikistd. Kun palveluja kerran tuotetaan asiakkaille, on luonnollista, etta

heidéat otetaan mukaan niiden suunnitteluun, kehittdmiseen ja toteuttamiseen.

Tavoitteena tulisikin pitd&d Toikon (2006, 17) nakemyksen mukaan Eversin (2003)
esittdmaa pariticipationismia, jonka mukaan hyvinvointi ja siihen liittyvat palvelut
voidaan toteuttaa parhaiten kansalaisten aktiivisen osallistumisen avulla. Hyvin-
vointipalveluiden kayttaja ndhdaéan talléin palvelujen kanssatuottajana, jonka sosi-

aalisia oikeuksia vahvistetaan ja suojellaan.

Toikon (2011, 106) kehittaman tilaaja-tuottaja-asiakas -kolmion mukaan asiakkaat

nostetaan tilaajien ja tuottajien rinnalle hyvinvointipalvelujen suunnittelussa.

Asiakkaat

Kuvio 1. Tilaaja-tuottaja-asiakas —kolmio (Toikko, T. 2011, 106)

Mallissa korostetaan Toikon mukaan kaikkien kolmen osapuolen vuorovaikutus-
suhdetta. Asiakkaat toimivat mallissa kokemusasiantuntijoina ja edustavat kollek-

tiivista asiakasta. Kokemusasiantuntijuuden perustana Toikko (2009, 4; 2011,
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105-106) pitdd asiakaslahtoisyytta ja vertaistoimintaa palveluita suunniteltaessa,

jota on kuvattu seuraavassa kuviossa 2.

Kokemus-
asiantuntijuus

Asiakaslah-
toisyys

Vertaistoi-
minta

Kuvio 2. Asiakaslahtdisyys ja vertaistoiminta kokemusasiantuntijuuden perustana
(Toikko 2009, 4)

4.3 Asiakkaat kuluttajan roolissa

Asiakkaan roolin kasvamista palvelujen suunnittelussa tarkastellaan usein kahdes-
ta eri nakdkulmasta: asiakkaat nahdaan kuluttajina ja toisaalta heidan demokra-
tianvajettaan vahennetaan osallistumisen kautta. (Beresford & Croft 1993, 8-9;
Toikko 2011, 106). Toikon (2009, 2; 2011, 106) mukaan asiakkaan kuluttajarooli
mahdollistaa sen, ettd han suhtautuu hyvinvointipalveluihin kuin mihin tahansa
muihin markkinoilla oleviin palveluihin. Tekemillaan valinnoillaan asiakas voi ohjata
ja vaikuttaa palvelujen laatuun ja kehitykseen. Parhaimmillaan tama tarkoittaisi
sita, ettéd kuluttajan vapaista valinnoista seuraisi myos paras mahdollinen palvelu-
jen hinta-laatu —suhde, kuten Toikko (2009, 2; 2011,106) kirjoittaa. Beresford
(2008, 13) kuitenkin kritisoi asiakkaan roolia pelkkana kuluttajana hyvinvointipalve-
luita suunniteltaessa. Hanen mukaansa mallissa osallistettavia ihmisid kohdellaan
kylla kuluttajina, jotka voivat auttaa kehittdmaan palvelutuotteesta paremman, mut-
ta heita ei pidetd kansalaisina, joille kuuluisi enemman maaraysvaltaa suhteessa

itsedaan kokeviin asioihin.
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Beresford (2001, 494-512) ja Toikko (2009, 2; 2011, 106) toteavat, etta hyvinvoin-
ti-palvelujen kuluttajat eivat kuitenkaan ole yleensa taysin vapaan kuluttajan (com-
petent consumer) roolissa, ainakin mita tulee esimerkiksi kuntien tarjoamiin sosi-
aali- ja terveyspalveluihin. Asiakkaat eivat voi valita haluamiaan palveluja vapaasti
vaan ovat pikemminkin huollon tai toimenpiteiden kohteina. Palveluiden kaytt&jia,
asiakkaita, ei siten voi pitaa puhtaasti kuluttajina. Olisi kuitenkin perati outoa, kuten
Toikko (2009, 2; 2011, 5) toteaa, ellei palveluita suunniteltaessa, kehitettdessa ja
totutettaessa otettaisi huomioon niita henkildita eli asiakkaita, joille palvelut on tar-
koitettu. Beresfordin ja Branfieldin (2006, 436) ja Toikon mukaan tama edellyttaa
tilaaja-tuottaja —organisaatioilta asiakkaiden kokemusasiantuntijuuden tunnusta-
mista ja uusia toimintatapoja, jotka perustuvat asiakaslahtoisyyteen ja vertaistoi-

mintaan

Kunnalliset kulttuuripalvelut, kuten esimerkiksi yleisten kirjastojen tarjoamat palve-
lut, poikkeavat kuitenkin mielestani muista hyvinvointipalveluista siten, etta kunta-
laiset voivat suurelta osin valita vapaasti haluamansa. Kunnallisten kulttuuripalve-
lujen kayttdjaa voikin pitda kuluttaja-asiakkaana, jonka tarpeet, mieltymykset ja
mielipiteet on syyta ottaa huomioon palveluja suunniteltaessa, kehitettdessa ja
toteutettaessa. Viikin kirjaston kehittdmishanke, joka liittyy opinnéytetyéhoni, on
yksi esimerkki ottaa asiakasnakdkulma paremmin huomioon kirjaston kaytantoja ja

tulevaisuutta suunniteltaessa.

4.4 Asiakasdemokratian lisdaminen

Toikon (2009, 2; 2011, 106 -107) mukaan hyvinvointipalveluita ei voi suunnitella
taysin manageristisen toimintatavan mukaan ainoastaan tilaajien ja tuottajien eh-
doilla. Toimintatavan ongelmana on, ettei palveluja suunniteltaessa ole otettu
huomioon asiakkaan nakdkulmaa ja tarpeita suhteessa palveluihin vaan on esi-
merkiksi haettu vain mahdollisimman kustannustehokasta tapaa tuottaa palveluita.
Riskina voi talléin olla se, etteivat asiakkaat saa tarvitsemaansa palvelua. Toikko
painottaa (2011, 107), ettd on huolestuttavaa jos palveluista keskustellaan vain
tilaajien ja tuottajien valisend markkinana, joka voi asettaa asiakkaan epaedulli-

seen asemaan. Tilanne voi johtaa Toikon mukaan asiakkaan kannalta demokra-
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tiavajeeseen, jota on syytd paikata asiakkaiden osallistumista tukemalla ja vahvis-

tamalla.

4.5 Osallistumisen tasot — teoreettinen viitekehys

Olen valinnut opinnaytetyoni teoreettiseksi viitekehykseksi Timo Toikon artikkelis-
saan (2011, 107-108) méaarittelemat osallistumisen tasot, joihin aion verrata lopul-
ta opinnaytteeni empiirisen osan tuloksia. Toki vertaan tuloksia myds muuhun Kir-

joittamaani teoriaan.

Timo Toikko esittelee (2011, 107-108) nelja erilaista osallistumisen tasoa, joissa
asiakkaiden osallisuutta voidaan tarkastella toisistaan poikkeavilla tavoilla. Osallis-

tumisen tasot ovat seuraavat:

Asiakkaiden ymmartaminen — Organisaatio haluaa itse tunnistaa ja ymmartaa
asiakkaiden tarpeet ja toiveet. Asiakkaiden nakemyksia selvitetdan esimerkiksi
haastatteluin ja keskustelutilaisuuksissa. L&httoletuksena on, ettéd asiakkaiden
ymmartaminen vaikuttaa palvelujen kehittdmiseen, mutta asiakkaan rooli on kui-

tenkin passiivinen.

Asiakkaiden rajoitettu osallistuminen — Asiakkailla on aktiivinen, mutta rajoitettu
osallistumisoikeus palveluiden kehittamiseen. Asiakkaat voivat esittdd nakemyksi-
aan ja mielipiteitddn palveluista, mutta voivat osallistua my6s palveluiden kehitta-
miseen. Rajoitetussa osallistumisessa palveluiden kehittdmisen muoto ja tavoite
on asetettu etukateen ja monesti toimijoiden kannalta ulkopain. Asiakkaat saavat
osallistua ennalta annettujen valmiiden teemojen kasittelyyn, mutta eivat voi osal-

listua varsinaisten palveluprosessien suunnitteluun.

Asiakkaiden tasavertainen osallistuminen — Asiakkaat nahdaan kokemusasian-
tuntijoina muiden asiantuntijoiden rinnalla ja heidan osallistumistaan pidetdan yhta
tarkedna kuin muidenkin toimijoiden palveluja suunniteltaessa ja kehitettdessa.
Asiakkailla on samat oikeudet vaikuttaa palveluiden kehittamisen tavoitteisiin ja
lopputuloksiin kuin muillakin toimijoilla. Kehittdmisprosessin tavoitteita ja tuloksia ei
maaritella prosessin ulkopuolelta etukateen vaan ne maarittyvéat kehittdmisproses-

sin tuloksena kaikkien osapuolten vuorovaikutuksen tuloksena.
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Asiakkaat paamiehina — Asiakkaat voivat myos olla kehittamisprosessin paamie-
hid, jolloin he omistavat kehittamisprosessin. Talloin he kontrolloivat kehittamis-
toiminnan suunnittelua, toteutusta ja arviointia. Toikko (2009, 98; 2011, 108) viittaa
Turnerin ja Beresfordin (2005) nédkemyksiin asiakkaan aseman vahvistamiseen
kehittamistoiminnassa. He eivat tarkoita vain palvelujen kayttdjien osallistumista
esimerkiksi tutkimukseen (involved in research), vaan korostavat asiakkaiden

kontrolloimaa tutkimustoimintaa (user controlled research).
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5 OSALLISTAMISESTA YHTEISSUUNNITTELUUN JA
PALVELUMUOTOILUUN

5.1 Tavoitteena palveluiden konseptointi vuorovaikutuksessa asiakkaiden

kanssa

Mielestani asiakkaiden osallistumiselle, osallistamiselle ja kokemusasiantuntijuu-
den hyotdyntamiselle on syytd asettaa aidot tavoitteet, jotka pyritddn annetuissa
puitteissa toteuttamaan, ja joiden tavoitteellinen paamaara voisi lopulta olla palve-
lujen yhteissuunnittelu ja palvelumuotoilu palvelukonsepteineen vuorovaikutukses-
sa asiakkaiden kanssa. Omassa opinnaytety6ssani en tavoittele vield nain kunni-
anhimoisia paamaaria, mutta siihen liittyvien osallistamismentelmien tuottamaa
asiakaskokemusta ja tietoa on tarkoitus aidosti hyédyntaa Viikin kirjaston kehitta-
mistydssa. Kayn seuraavassa lyhyesti lapi yhteissuunnittelun ja palvelumuotoilun
periaatteita seka perehdyn erilaisiin osallistaviin menetelmiin ja niiden vaatimuksiin

kehittamistyossa.

5.2 Yhteissuunnittelusta ja palvelumuotoilusta

Yhteissuunnittelu ja palvelumuotoilu ovat seka kaupallisten toimijoiden etta jul-
kishallinnon systemaattisia ja strukturoituja menetelmia kehittaa palveluita ja pal-
velutuotteita yhdessa palvelujen tuottajien ja niiden kuluttajien kanssa. Palvelu-
muotoilun juuret juontavat Tuulaniemen (2011, 61) mukaan siirtymisesta jalkiteolli-
sesta ajasta palveluiden aikaan. Miettinen, Raulo ja Ruuska toteavat (2011, 13),
palvelumuotoilussa hyddynnetaan erityisesti perinteisessa muotoilussa, kuten
esimerkiksi tuote- ja esinesuunnittelussa, kaytettyjdA menetelmia kayttajatiedon
saamiseksi. Tuulaniemen (2011, 63) mukaan palvelumuotoilussa hyddynnet&an
tuotemuotoilusta tuttuja prosesseja kuten esimerkiksi prosessi- ja menetelma-
osaamista, luovan ja analyyttisen lahestymistavan yhdistamista asiakasymmarryk-
sen lisadmiseksi ja prototypiointia eli aineettoman konkretisointia. Miettisen mu-

kaan (2011, 22-23) palvelumuotoilu yhdistaa kulttuurisen, sosiaalisen ja inhimilli-



26

sen vuorovaikutuksen osa-alueet. Kun kayttgjien tarpeet ja odotukset ovat suunnit-
teluprosessin lahtbkohtana, tuotteen tai palvelun kaytettavyys varmistetaan.

Vaajakallion ja Mattelmaen (2013, 59) mukaan yhteissuunnittelu perustuu siihen
ajatukseen, etté jokaisella tulee olla oikeus osallistua kayttamiaan palveluita koke-
vaan paatoksentekoon. Heiddn mukaansa julkiset palvelut, joihin myds kirjastopal-
velut kuuluvat, vaikuttavat kuntalaisten elamé&éan suoraan, silloin kun han niita kayt-

taa tai epasuorasti yhteison ja yhteiskunnan hyvinvoinnin kautta.

Suomen Kuntaliiton verkkojulkaisussa Tuula Jappinen (2013, 66) toteaa kayttdja-
lahtdisen suunnittelun ja palvelumuotoilun voivan uudistaa kuntien palvelutuotan-
toa ja tuoda kunnallisiin palveluihin uusia tarpeellisia innovaatioita, jotka voivat
parantaa kuntien palvelurakennetta, kustannustehokkuutta ja kilpailukykya. Jappi-
nen jatkaa kirjoituksessaan, ettd kunnallisen demokratian néakdkulmasta kuntalais-
ten osallistumisen lisdédminen on keino palauttaa kuntalaisten luottamus hallinnolli-
seen toimintaan ja samalla parantaa palveluita asiakaslahtdisesti. Ennen kuin nai-
hin tavoitteisiin — aidon asiakaslahtdiseen yhteissuunnitteluun, palvelumuotoiltui-
hin, kustannustehokkaisiin ja innovatiivisiin palvelukonsepteihin ylletdan, on syyta
testata ja arvioida erilaisia asiakkaiden osallistamisen menetelmid, mik& onkin

eras opinnaytetyoni tavoitteista.

5.3 Osallistavat menetelmat kuntien palveluksessa

Itse ajattelen, ettd osallistavat menetelmét ovat niitd konkreettisia keinoja, joilla
kansalaisia, kuntalaisia ja asiakkaita voidaan aktivoida osallistumaan yhteiskun-
nan, erilaisten yhteisdjen ja lahiympariston tai -palvelujen, tassa tapauksessa Vii-
kin kirjaston, kehittdmiseen suunnitteluun ja toimintaa. Erotan tassa kirjoitukses-
sani edustukselliset vaikuttamiskeinot, kuten esimerkiksi &anestadmisen vaaleissa,
muista osallistavista menetelmista. Osallistamiskeinoja on lukuisia ja ne voidaan

jakaa erilaisiin ryhmiin niille asetettujen tavoitteiden mukaan.

Toikko (2009, 98 -112) jaottelee asiakkaiden osallistumista edistavat véalineet ko-
keilevaan toimintaan, keskusteluun osallistumisen aktivointiin ja toiminnallisiin me-

netelmiin. Kokeilevassa toiminnassa pyritddn selvittdmaan asiakkaiden tuottaman
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informaation avulla esimerkiksi sita, miten hyvin jokin palvelu toimii kdytanndssa.
Keskustelua edistavilla tekniikoilla tavoitellaan Toikon (2009, 102 -103) mukaan
erityisesti reflektointia ja argumentointia, joilla helpotetaan kehittdmistoiminnassa
esiin tulleiden kehittdmisideoiden abstrahointia eli pelkistamista ja yleiskasitteen
muodostamista, kuten Kielitoimiston verkkosanakirja (Kielitoimiston sanakirja,

2014) asian maarittelee.

Toiminnalliset osallistumismenetelméat tarjoavat kehittdmistoimintaan Toikon
(2009, 108) mukaan pelkkéa keskustelua luovempia vélineitd, joilla voidaan

etddnnyttamisen ja objektivoinnin avulla kasitella esimerkiksi ristiriitaisia asioita.

Luotonen ym. jaottelevat artikkelissaan (2011, 65) ihmis- ja kayttajakeskeiset me-
netelmat, joihin osallistavat menetelmat kuuluvat, kolmeen eri ryhmaan: perin-
teisiin, maarallistd tietoa keraaviin menetelmiin kuten kyselyihin, sovellettuihin,
kayttajia havainnoiviin menetelmiin ja kolmantena uutta luoviin ja osallistaviin me-
netelmiin, joissa yhdessa kayttdjien kanssa yhdessa tietoa halutusta asiasta.
Omassa opinnayteydssani, jonka tutkimusmenetelmaksi ole valinnut case-
tutkimuksen, kaytetaan kaikkia kolmea menetelmé&a rinnakkain. Opinnaytteeni
empiriaosuus koostuu osallistavista ty6tavoista ja niihin liittyvista kyselysta, haas-
tatteluista ja havainnoinneista.

Toikko (2009, 98-99) edellyttdd osallistumista edistaviltd valineiltd emotionaalista
ulottuvuutta, mika mahdollistaa osallistujien henkilokohtaisten ndkemysten ja ko-
kemusten esilletuomisen. Toikon mukaan osallistumista edistaviltd valineiltd, me-
netelmiltd, odotetaan myds dialogisuutta, mik& puolestaan mahdollistaa tasaver-
taisen ja avoimen osallistumisen. Avoin dialogi toteutuu kun osallistujat voivat esit-

taa toisistaan poikkeavia nakemyksia.

Onnistuakseen yhteissuunnittelu, jonka piiriin osallistavat menetelméat kuuluvat,
edellyttda Luotosen ym. mukaan (2011, 70-72), etta suunnitteluprosessi aloitetaan
vaikkapa uuden tuotteen, tapahtuman tai palvelun kannalta tarpeeksi aikaisessa
vaiheessa, sopivan ryhman kanssa siten, ettd yhteissuunnittelulle jaa riittavasti
aikaa. He myos korostavat, etta tulosten soveltamisesta organisaatiossa tulisi kiin-
nittda erityistd huomiota, silla yhteissuunnittelulla ei ole mitaan arvoa, eika se ke-

tdan motivoi, jos suunnitelmat jaavat vain paperille tai opinnaytetyon tuloksiksi.
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Omassa opinnaytetydprosessini tulee lopulta paljastamaan sen, onnistuimmeko
luomaan sellaisia asiakkaiden osallistumista tukevia menetelmid, joissa edella
mainitut edellytykset toteutuivat ja saimmeko keratyksi asiakkailta sellaista koke-

mustietoa, jota voidaan aidosti hyddyntaa Viikin kirjaston kehittamistydssa.

5.4 Kokemuksia osallistavien menetelmien soveltamisessa yleisissa

kirjastoissa Suomessa ja muualla

Suomen yleiset kirjastot ovat lahteneet varsin hyvin mukaan asiakkaita osallista-
viin hankkeisiin, johin esimerkiksi Suomen Yleisten kirjastojen neuvoston strate-
giaohjelma (YKN strategiaohjelma 2011 — 2016), niitd kannustaa. Helsingin kau-
punginkirjastossa on toteutettu jo useita osallistavia tydmenetelmia hyoédyntavia
hankkeita, jotka liittyvat erityisesti uuden Keskustakirjaston suunnitteluun. Osallis-
tavaa budjetoinnin menetelmdd hyddynsi Unelmoi-kampanja, jossa kansalaiset
paasivat vaikuttamaan siihen, mihin uudenlaisiin kirjastohankkeisiin 100 000 euroa
voitaisiin kayttaa. Toinen juuri paattynyt Helsingin kaupunginkirjaston osallistamis-
hanke oli Keskustakirjaston kaverit — kehittajayhteisbhanke (Keskustakirjaston ka-
verit), jossa kuntalaiset péasivat ideocimaan ja suunnittelemaan tulevan. Helsingin
kaupunginkirjastossa toteutettiin syksylla 2014 myds toinen osallistavaan budje-
tointiin perustuva aineistonvalintakokeilu, jossa asiakkaat paasivat valitsemaan
englanninkielista kirjallisuutta 15 000 eurolla verkossa olleista valintalistoista.
(Kaupunkilaiset innostuivat, 2014). Asiakkaiden verkkoklikkauksia kertyi yli 5000,
joiden perusteella kaupunginkirjaston kokoelmaan valittiin 505 teosta. Osallistavaa
aineiston valintaa tullaankin jatkamaan Helsingin kaupunginkirjastossa tulevaisuu-

dessa nimenomaan verkon valityksessa.

Kirjastot.fi — sivuston hankerekisterin mukaan kuntalaisia osallistumaan aktivoivia
menetelmid kokeillaan parhaillaan Helsingin kaupunginkirjaston liséksi eri puolilla
Suomen yleisid kirjastoja mm. Espoon kaupunginkirjaston Valkky OppiBus —
hankkeessa ja Kuopion kaupunginkirjastossa tullaan toteuttamaan Asiakkaiden

osallistaminen kirjastopalveluiden kehittamiseen —hanke ensi kesasta alkaen.
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Pohjoismaisista yleisten kirjastojen osallistamishankkeista voidaan mainita Arhusin
yleisessa kirjastossa vuoden 2011 aikana toteutettu asiakkaiden osallistamispro-
jekti, jossa tutkittin Jannik Mulvadin Scandinavian Library Quarterly -
verkkolehteen kirjoittaman artikkelin (2011) mukaan viiden kuukauden ajan asiak-
kaiden osallistumista Arhusin paakirjaston kaytannoén kehittamistyohon ja henkilo-
kunnan roolia siind. Projektin pohjalta kirjoitettiin k&sikirja, johon koottiin tietoa kay-
tetyista osallistamismenetelmistd, niiden toimivuudesta kirjastoymparistossa ja
jossa rohkaistiin kirjastojen henkilokuntaa ottamaan asiakkaat mukaan suunnittelu-
tydhon. Arhusin malli on toiminut esikuvana myéds Helsingin kaupunginkirjaston

osallistamisprojekteissa.

Englannissa vuonna 2004 tehdyssa kirjastojen mahdollisuuksia asukkaiden ja asi-
akkaiden osallistamista selvittdneessa tutkimuksessa (Goulding, 2008) havaittiin,
ettd kirjastoilla on merkittava rooli paikallisyhteisbissaan mm. tarjoamalla tiloja
asukkaiden kayttoon, tekemalla yhteistyota vapaaehtoisjarjestdjen ja muiden pai-
kallishallinnon palvelutuottajien kanssa seka hyodyntamalla vapaaehtoistyota kir-
jastojen palvelujen tuottamisessa ja valittamisessa. Haasteena oli kuitenkin asuk-
kaiden osallistamis-/osallistumiskokeilujen ja kaytantdjen hajanaisuus ja koor-
dinoinnin puuttuminen. Kirjastoilta puuttui selkeité ohjeita ja tavoitteita asukkaiden
osallistamisen ja osallistumismahdollisuuksien kehittdmiseksi. Osallistumis- tai
yhteistydmahdollisuuksien tarjoaminen ei (2000-luvun puolivalissa) mydskaan ollut
kovin tavanomaista kirjastoissa (Goulding, 2008, 40). Kirjastojen kehittamiseen
liittyvat kokeilut olivat tyypillisesti koskeneet asiakkaiden osallistumisen lisddmista
kirjaston tilojen suunnittelussa. Asiakkaiden osallistumismahdollisuuksien rinnalla
tutkimuksessa pohdittiin myds sitd, miten aktivoida ja lisatéa vaikutusmahdollisuuk-

sia myos niiden asukkaiden kohdalla, jotka eivat kay kirjastoissa.

Pohjoismaiset kirjastot ovat toimineet kansanvélisesti katsoen etujoukoissa erilai-
sissa asiakkaiden osallistamisen ja osallistumisen lisddmiseen liittyvissd hankkeis-
sa. Tama ilmenee esimerkiksi Ontarion (Kanada) Kulttuuriministerion (Newman
2008, 14) raportissa, jossa viitataan Arhusin ja Helsingin kaupunginkirjastoihin

asiakkaiden ottamisesta mukaan kirjastojen kehittdmistyohon ja innovaatioihin.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN = TUTKIMUSONGELMA JA
KAYTETYT MENETELMAT

6.1 Tutkimusongelma

Opinnaytetyoni aiheena kasittelin asiakkaiden osallistumista Viikin kirjaston toimin-
taan. Tyoni tavoitteena oli aktivoida Viikin kirjaston asiakkaita osallistumaan oman
kirjastonsa arvioimiseen ja kehittdmiseen uusien, osallistavien tydmenetelmien
avulla. Opinnaytetydssani testattuja osallistumismenetelmid olivat Osallistava ai-
neistonvalinta, Viikin kirjaston I6ydettavyyteen, kaytettavyyteen ja tulevaisuuteen
liittyvat Asiakastapaamiset-tyopajat ja Ideamylly-tekniikalla toteutettu kirjaston tu-
levaisuuteen ja tapahtumasuunnitteluun keskittyva tybpaja. TyOpajat toteutettiin
Viikin kirjastossa kevaan ja syksyn 2014 aikana.

Tasta lahtokohdasta rakentui opinnaytteeni tutkimusongelma, jonka tavoitteena oli
tutkia ja vertailla kolmen erilaisen asiakkaitamme osallistavan menetelméan toimi-
vuutta ja niihin liittyvan tiedonkeruun tuottamaa informaatiota ja sen hyddyntamista
keskisuuressa Viikin kirjastossa. Kolme osallistamismenetelmaa valittiin siten, etta
ne edellyttivat hieman erilaista aktiivisuutta niihin osallistuneilta asiakkailta. Tutki-
musongelmasta johdin seuraavat tutkimuskysymykset, joihin pyrin vastaamaan

opinnaytetydssani. Tutkimuskysymykset olivat:
Millaisia asiakkaita osallistavat menetelmat kiinnostivat Viikin kirjastossa?
Miten erilaiset osallistavat menetelmat toimivat?

Millaisia asiakkailta saatuja kehittamisideoita osallistavat menetelmat tuottivat ja

mitk& niista voidaan toteuttaa?
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6.2 Case-tutkimus tutkimusstrategiana

Olen valinnut opinnaytetydni lahestymistavaksi case- eli tapaustutkimuksen. Yinin
(2003, 7-13) ja Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2003, 123) maarittelyjen
mukaan Case-tutkimuksessa tutkitaan yksittaista, rajattua ilmiota yksiléa, ryhmaa
tai tapahtumaa kayttamalla useita aineistonkeruumenetelmia. Saarela-Kinnusen ja
Eskolan (2007, 185) mukaan case-tutkimukselle on luonteenomaista, etta yksittai-
sestéd tapauksesta tuotetaan intensiivistd, yksityiskohtaista informaatiota. Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti (2009, 52-53) toteavat case-tutkimuksen soveltuvan hyvin
kehittamistyon lahtokohdaksi silloin kun halutaan tuottaa tietoa nykyajassa tapah-
tuvasta ilmidsta sen todellisessa tilanteessa ja toimintaymparistéssa ja tuottaa uu-

sia kehittamisehdotuksia.

Juuri nama tavoitteet liittyvat opinnaytteeseeni. Haluan tutkia Viikin kirjastossa jar-
jestettavia osallistavia tydbmenetelmia ja niiden soveltuvuutta keskisuuren paakau-
punkiseudun kirjastoon ja lisdksi tavoitteena on saada asiakkailta uusia kehitta-
misehdotuksia. Opinnaytetyoni tuottaman informaation tavoitteena ei ole laaja
yleistettavyys, vaan pyrkimys ymmartaa kayttamiamme osallistavia menetelmia ja
niiden toimivuutta toimintaa Viikin kirjastossa. Jyvaskylan avoimen yliopiston Kop-
pa-verkkosivuilla (Tapaustutkimus) todetaan, ettei tapaustutkimusanalyysin tavoit-
teena ole laaja yleistettavyys, mutta pyrkiessddn ymmartdmaan ja tulkitsemaan
syvallisesti yksittaista tapausta, niiden toiminnan dynamiikkaa, prosesseja ja me-
kanismeja, on mahdollista, etté tutkimuksen tuloksilla voidaan osoittaa olevan sel-
laista sosiokulttuurista merkitysta, josta seuraa jonkinlainen yleistettavyys tai siir-
rettavyys. Eraanlaisena hypoteesina edella mainittuun ajatukseen pohjautuen
oman opinnaytetydni suhteen on se, etta voitaisiinko muissa keskisuurissa kirjas-

toissa hyoddyntaa Viikin kayttamia tapoja osallistaa asiakkaita.

Kanasen (2013, 9) mukaan case-tutkimus ei ole oma tutkimusotteensa, eik& silla
siten ole mydskaan omaa metodologiaa tai tutkimusmentelmid. Case-tutkimus on
usein perinteisten tutkimusotteiden, kuten kvantitatiivisten ja kvalitatiivisten, tutki-
musotteiden yhdistelma, jossa kayttaa monipuolisia tiedonkeruu- ja analyysimene-
telmia. Metsdmuuronen (2008, 18) puolestaan pitda case-tutkimusta erityisesti

kvalitatiivisen eli laadullisen metodologian tiedonhankinnan strategiana.
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Omassa opinnaytetydssani kaytan tiedonkeruumenetelminé aiheen teoriataustaan
perehtymista, osallistuvia menetelmia sisaltavia tyotapoja kuten tybpajoja, kyselya,
haastatteluja ja osallistuvaa havainnointia. Tyoni siis sisdltda seka kvantitatiivisia
ettd kvalitatiivisia elementteja. Saarela-Kinnunen ja Eskola (2007, 185) toteavat,
etta case-tutkimuksessa on olennaista, etta kasiteltdva aineisto muodostaa koko-

naisuuden, tapauksen.

Heidan mukaansa case-tutkimusta on kritisoitu tutkimusaineiston edustavuuden ja
analyysimenetelmien kurinalaisuuden puutteesta, mika johtuu usein tutkijan ja ha-
nen tutkittavien subjektiivisesta suhteesta ja tdman vaikutuksesta tutkimukseen.
Tama vaaraa sisaltyy myés oman opinnaytteeni empiiriseen osaan, sen menetel-
miin, analyysiin ja tulkintoihin, koska tydskentelen opinnaytteeni osallistavissa me-
netelmissa, kuten tydpajoissa, osin itselleni tuttujen asiakkaiden parissa. Kuten
Virtuaaliammattikorkeakoulun Case-tutkimus  artikkelissa  (Case-tutkimus
6.11.2007) todetaan, case-tutkimuksessa tutkija ja tutkittavat ovat usein vuorovai-
kutuksessa keskenaan ja talléin vaarana on se, etté tutkija voi vaikuttaa lasnéolol-
laan tapahtumisen kulkuun. Opinnaytetyoni johtopaatoksissa onkin tarkeaa reflek-
toida ja analysoida niitdA metodeja ja menettelytapoja, joita tulen tyossani kaytta-

maan.

6.3 Osallistavat tyémenetelméat — case Viikki

Osallistavat menetelmat ja niihin liittyvat uudet kayttajalahtoiset tydskentelytavat
ovat opinnaytteeni keskeista tutkimusmateriaalia seka ilmiéna etta tiedonkeruun
valineina. Halusimme kokeilla niiden toimivuutta asiakkaiden osallistumisen lisaa-
misessa keskisuuressa paakaupunkiseudun kirjastossa ja kerata niiden avulla uu-
sia ideoita Viikin kirjaston toiminnan kehittamiseksi. Toteutimme kevaan ja syksyn
2014 aikana kolme erilaista osallistavan toiminnan ty6tapaa kirjastossamme. Niita
olivat: osallistuvan budjetoinnin kenttdan kuuluva Osallistava aineistonvalinta,
teemahaastatteluihin  perustuva Asiakastapaamiset-tyOpajat ja Ideamylly-
tekniikalla toteutettu tydpaja, jossa ideoitiin Viikin kirjaston tulevaisuutta ja tapah-

tumia.
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Kuten Kuntaliiton julkaisemassa Kuntalaiset keskiéon -verkkotydkalupakissa (Jap-
pinen & Nieminen 2014, 3) todetaan, etta kayttajalahtoiset, osallistavat menetel-
mat ovat uusia tapoja osallistua julkisten palveluiden suunnitteluun, kehittamiseen
ja toteuttamiseen. Kayttajalahtoisyytta voidaan toteuttaa sellaisin menetelmin, joita
kaytetaan erityisesti palvelumuotoilussa. Palvelumuotoilu-teoksessa (2011, 100-
102) Tuula Jappinen ym. toteavat, etta kayttajalahtoisyys kuntapalveluissa tarkoit-
taa asiakkaiden tarpeista lahtevaa palvelujen kehittamista ja kehittamisen paino-
pisteen siirtymista palvelujen tuottajakeskeisyydesta kayttajakeskeisyyteen. Palve-
lumuotoilulle ominaiset tydskentelytavat, kuten kayttajaverkostontapaamiset ja
osallistavat tydmenetelmat ovat edistdneet asiakkaiden ja eri hallintokuntien valis-

té vuoropuhelua ja yhteistyota.

Espoon kaupungin Sivistystoimen palvelumuotoilun tydkalupakin (2013, 5) mu-
kaan palvelumuotoilu tarjoaa keinoja uusien palvelujen innovointiin ja kehittami-
seen sekd asiakkaan kayttaytymisen ymmartamiseen. Nama tavoitteet liittyvat

my6s omaan opinnaytetydhaoni liittyviin osallistaviin tydskentelytapoihin.

6.3.1 Osallistava aineistonvalinta kevaalla 2014

Osallistavalla aineistonvalinnalla halusin tutkia aineistonvalinnan toimivuutta osal-
listavana menetelménd ja havainnoida siihen osallistuvien asiakkaiden reaktioita,
suhtautumista ja halukkuutta osallistua menetelman kayttamiseen Lisdksi halusin
reflektoida ja havainnoida Viikin kirjaston henkilokunnan omaa roolia ja tunnelmia
heidan osallistuessaan projektiin seka sen markkinoijana etta aineistonvalintaan

osallistuvina valintatiimin jasenina.

Alun perin ajatus osallistavasta aineistonvalinnasta lahti esimieheni, Viikin kirjas-
tonjohtajan Mari Heinon ja hanen oman esimiehensa Helsingin kaupunginkirjaston
apulaiskirjastotoimenjohtajan Saara lhaméaen tapaamisesta, jossa lhamaki oli eh-
dottanut, etta pilotoisimme haluamallamme tavalla osallistavaa aineistonvalintaa
Viikin kirjastossa. Aihe sopi hyvin opinnaytetydni aihepiiriin ja padddyimme toteut-
tamaan sen toukokuussa 2014 siten, etta asiakkaat paasivat osallistumaan en-
simmaistd kertaa Helsingin kaupunginkirjaston historiassa syksylla ilmestyvien

tietokirjallisuuden uutuuksien valintaan. Menetelmana se kuuluu osallistuvan bud-
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jetoinnin kenttédan. Valtiovarainministerion Alueellista demokratiaa —raportti maarit-
telee (Pihlaja & Sandberg 2012, 157) osallistuvan budjetoinnin olevan menetelma,
jossa esimerkiksi kaupunginosan asukkaat voidaan ottaa mukaan yhteisten vero-
varojen kaytt6a koskevaan paatoksentekoon. Viikin kirjastossa tdma tarkoitti sita,
ettd asiakkaat paasivat vaikuttamaan aineistomaararahojen kaytosta koskien tie-

tokirjallisuuden valintaa.

Osallistava aineistonvalinta toteutettiin 6.-15.5.2014 ja siihen saivat osallistua
kaikki halukkaat asiakkaat. Aineistonvalintaa markkinoitiin etukateen kirjastossa ja

kirjaston verkko- ja Facebook-sivuilla.

Asiakkaat saivat tutkittavakseen kahden suuren suomalaiskustantajan, Tammen ja
Otavan, tietokirjojen esittelyt seka niiden pohjalta tekemani listan, josta he saivat
valita 10 mieleisintaan teosta. Kaikkien osallistuneiden valinnat pisteytettiin ja nii-
den pohjalta tehtiin lopulliset valinnat Viikin kirjaston kokoelmaan. Osallistavalla
aineistonvalinnalla haluttiin myos tutkia, poikkeavatko asiakkaiden valinnat kirjas-
toammattilaisten teosvalinnoista. Osallistavan aineistonvalinnan tuloksia raportoi-
daan seuraavassa Tulokset-luvussa, vaikka rajaankin ne pois opinnaytetyoni var-

sinaisista tutkimuskysymyksista.

Kaikille aineistonvalintaan osallistuneille asiakkaille jaettiin kyselylomake, josta

kerron tarkemmin kohdassa aineistonkeruumenetelmét.

6.3.2 Viikin kirjasto 15 vuotta — Asiakastapaamiset-tydpajat

Viikin kirjaston loydettavyyteen, kaytettavyyteen ja tulevaisuuteen liittyvien Asia-
kastapaamiset-tyOpajat, joita pidettiin kolme, jarjestettiin syyskuussa 2014. Ha-
lusimme liittda tdman opinnaytteeseeni liittyvdn osallistavan menetelman osaksi
Viikin kirjaston 15-vuotispaivia, jolloin olisi luontevaa kysya asiakkaidemme mielipi-
teitd ja kehittamisideoita koskien Viikin kirjastoa. Asiakastapaamiset-tyOpajojen
tavoitteena oli myds valita osallistuneiden asiakkaiden kehittamistoiveista ne, jotka

olisi helppo toteuttaa lyhyella aikavalilla.

Asiakastapaamisia markkinoitiin  Viikin  kirjastossa, verkko- ja Facebook-

sivuillamme Viikin kirjaston 15-vuotispaivien muun ohjelman yhteydessa. Tapaa-
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misiin sai ilmoittautua etukateen tai tulla paikalle sovittuina aikoina. Asiakkaat sai-
vat lahettdaa kehittamisehdotuksia tydpaja-viikon aikana myo6s sdhkdpostitse tai

kirjaston Facebook-sivuilla.
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Vikin kit 15 ot [< 9014

Vaikuta kirjastoosi!

Kerro mielipiteesi ja toivomuksesi kirjaston
asiakastapaamisissa:

ti 16.9. ja to 18.9. klo 16-18

ke 17.9. klo 13-15

Vuodet Viikin kirjastossa -ndyttely 3.-27.9.

Kuva 1. Asiakastapaamiset-tyopajojen markkinointijulkaisu

Asiakastapaamiset-tyOpajoja veti kaksi henkildkunnan jasentad Viikin kirjastosta,
joista toinen oli taman selvityksen tekija itse. Oma roolini oli sek& osallistua kes-
kusteluun, havainnoida sita ja ennen kaikkea tehda tilanteesta mahdollisimman

tarkat muistiinpanot.

Tybpajat toteutettiin haastattelemalla asiakkaita etukateen valittujen teemojen ym-
pariltd. Pajoihin liittyvia haastatteluja voi luonnehtia kuten mm. Hirsjarvi ym. (2000,
195-196) ja Metsamuuronen (2008, 41) ovat maaritelleet, puolistrukturoiduiksi
teemahaastatteluiksi, koska olimme maaritelleet haastattelujen ja keskustelujen
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tueksi nelja erilaista teemaa. Teemat olivat: Viikin kirjaston l6ydettavyys / nakyvyys
alueella, asiointikokemus, Viikin kirjasto / kirjasto tulevaisuudessa ja Sana on va-

paa. (Liite 1, Teemahaastattelun runko)

Asiakaskeskustelujen vetdjien tueksi oli maaritelty etukéateen paateemoja luonneh-
tivia alateemoja, joita voisi tarvittaessa kayttaa keskustelun edetessa. Paateemat
esiteltiin asiakkaille laittamalla ne esiin keskustelutilan seinille erillisille flappipape-
reille, joihin asiakkaiden tuottamaa informaatiota myds keskustelun aikana myo6s
Kirjattiin. Alateemoja ei naytetty osallistuville asiakkaille. Vaikka asiakkaat osallis-
tuivat keskusteluihin yksin, edellisten asiakkaiden huomiot ja ideat jatettiin esille
flappi-papereille seuraavien asiakkaiden luettavaksi ja kommentoitavaksi.

Tybpajaan osallistuville asiakkaille annettiin myds mahdollisuus valita vain jonkin
esittdmistimme teemoista tai valita vapaasti jonkin aivan muun Viikin kirjastoa

koskevan aiheen teemaosiossa sana on vapaa.

Suurin osa keskusteluihin osallistuvista henkildistd osallistui haastatteluun anta-
miemme teemojen mukaisesti, mutta heidan annettiin vapaasti ja omalla tavallaan
likkua aiheesta toiseen. Keskusteluissa tuli esiin myds asioita teemojen ulkopuo-

lelta.

Kaikille osallistuneille asiakkaille jaettin myos kyselylomake, josta kerron tarkem-

min kohdassa aineistonkeruumenetelmét.

6.3.3 Ideamylly — strukturoitu tydpaja

Lokakuussa 2014 jarjestettiin Viikin kirjastossa vield yksi osallistavaan menetel-
maan perustuva tyopaja, ldeamylly. Perusteluna sille oli se, ettéd halusimme saada
kokemuksia siita, kuinka eri vaiheista koostuva ja ajallisesti strukturoitu, osallistava

menetelma toimisi Viikin kirjastossa ja millaisia kehittdmisideoita se tuottaisi.

Ajatus ldeamylly-tyOpajasta sai alkunsa, kun keskustelin aiheesta Helsingin kau-
punginkirjaston vuorovaikutuskoordinaattori Nadia Lund-livosen kanssa siita, mil-
laista tyopajamenetelm&éd kannattaisi kokeilla Viikin kirjastossa. Olin etukateen

miettinyt sitd, ettd viimeisimman tydpajan tulisi noudattaa jotain etukateen struktu-
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roitua osallistavaa menetelm&a, jonka toteuttamisessa kaytetaan fasilitointia. Kan-
tojarvi (2012, 11) maarittelee fasilitoinnin neutraaliksi ryhmé&prosessin ohjaamisek-
si. Ryhmaprosessin, tassa tapauksessa Ideamylly-ty6pajan, sisallon tuottamisesta
vastaavat osallistujat ja fasilitaattorin tehtdvana on avustaa ryhman tyoskentelya
puuttumatta sen asiasisaltoon. Viikin kirjastossa jarjestetyn Ideamylly-tyGpajan

fasilitaattoreina toimivat Viikin kirjaston esimies Mari Heino ja mina itse.

Paadyimme yhdessa vuorovaikutuskoordinaattori Lund-livosen kanssa mukailtuun
Ideamylly-tydpajaan, joka perustui Helsingin kaupunginkirjastossa 26.8.2014 jar-
jestettyyn Keskustakirjasto osana toimivaa Helsinkia -tyopajaan. ldeamylly on
strukturoitu ryhméatydskentelymenetelma, jonka avulla osallistujat ideoivat yksin ja
ryhmissa uusia palveluita ja tuotteita kuten esimerkiksi Suomen Itsenaisyysrahas-
ton Sitran selvityksessa (Ahonen 2009, 7) todetaan. Viikin kirjaston tyopajan ai-
heena oli ideoida Viikin kirjaston tulevaisuutta ja tapahtumatuotantoa siihen osal-
listuneiden asiakkaiden ehdoilla. Tydpajan tavoitteena oli tuottaa ideoita, jotka voi-

taisiin mydhemmin toteuttaa Viikin kirjastossa.

Viikin kirjaston Ideamylly-tydpajan kestoksi oli maaritelty 60 minuuttia ja se koostui

seuraavista osista:

Alustus — Tervetuloa tilaisuuteen ja Helsingin kaupunginkirjaston strategian lyhyt
esittely. ldeamylly-osallistamismenetelman esittely (vapaasta ideoinnista konkreti-
aan). Osallistujille kerrotaan, etta tydpaja on osa opinnaytety6ta, jossa sen tuotta-

mia tuloksia tullaan raportoimaan (10 minuuttia).

Vapaa ideointi — Vapaata ideointia post it -lapuille Ad—paperiin kiinnittden — voi
kayttaa apuna strategiapaperia, apuotsikoita flappitaululta tai ideoida vapaasti (10

minuuttia).

Omien ideoiden priorisointi — Omien tarkeimpien ideoiden priorisointi, 2—3 ideaa
kultakin. Pyydetaan jattamaan meille myés muut ideat post it-lapuilla A4-paperille.

(5 minuuttia).

Omien ideoiden esittely — Omien valittujen ideoiden esittely muille, ideat yloskir-

jataan esittelyn kuluessa tyhjélle flappipaperille. (10 minuuttia).
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Aanestys Ideoista — Kaikki osallistujat saavat aanestaa kahta parhainta ideaa

merkitsemall& niihin tussilla merkin. (5 minuuttia).

Ideoiden konkretisointi — Lasketaan &énestyksen tulos ja aletaan konkretisoida
ideoita ja pohditaan, miten ne voitaisiin tulevaisuudessa Viikin kirjastossa toteut-

taa. (15 minuuttia).

Kyselylomakkeen jako, kiitokset ja lahjojen jakaminen. Kyselylomaketta voi

jaada tayttamaan monitoimitilaan tai palauttaa myéhemmin. ( 5 minuuttia).
Tilaisuuden kesto yhteensa n. 60 minuuttia.

Viikin kirjaston ldeamylly-pajaan kutsuttiin kirjaston kanta-asiakkaita, mutta toisaal-
ta sitéd markkinoitiin myos kirjaston verkko- ja Facebook-sivuilla.

Kaikille osallistuneille asiakkaille jaettin myos kyselylomake, josta kerron tarkem-

min kohdassa aineistonkeruumenetelmét.

6.4 Opinnaytetyon aineistonkeruumenetelmat

Kuten Kananen (2013, 77) teoksessaan toteaa case-tutkimuksessa vastaukset
tutkimusongelmaan kerataan eri lahteista — ndin myds omassa opinnaytetydssani.
Kayn seuraavassa lyhyesti lapi valitsemani tiedonkeruumenetelmét ja perustelen
sitd, miksi olen valinnut ne kayttavaksi. Tyoni analyysi- ja johtop&éatésosiossa pa-
laan sitten arvioimaan kayttdmieni menetelmien soveltuvuutta ja toimivuutta siltéa

osin, saadaanko niiden avulla vastauksia tutkimuskysymyksiini.

Eri tydmenetelmiin osallistuneilta asiakkailta kerattiin tietoja kyselylomakkeella.
Asiakastapaamiset-ty0pajoissa aineistonkeruumenetelmana olivat lisaksi teema-
haastattelut ja Ideamylly-tydpajassa asiakkaiden tuottamia ideoita ja toiveita kirjat-

tiin ylos.

Varsinaisten tiedonkeruumenetelmien lisaksi sekd miné ettd ne tydyhteisoni jase-
net, jotka olivat mukana asiakkaillemme suunnattujen osallistavien tydtapojen
suunnittelussa ja toteutuksessa, havainnoimme asiakkaidemme halukkuutta osal-

listua toimintaan, omia tuntemuksiamme ja tydémenetelmien toimivuutta prosessin
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aikana. Havainnot kirjattiin ylds havaintomuistioihin. Koska havainnointiprosessia
ei ollut suunniteltu ja toteutettu systemaattisesti, esimerkiksi osallistuvan havain-
noinnin menetelméavaatimusten mukaisesti, en nosta sitd opinnaytteessani varsi-
naiseksi tutkimusmenetelmaksi. Tulen kuitenkin kayttdmaan kirjaamiani havaintoja

apuna tyoni tulosten tulkitsemisessa.

6.4.1 Kysely tydmenetelmiin osallistuneille asiakkaille

Taman tapaustutkimuksen tavoitteena oli tutkia osallistavien menetelmien toimi-
vuutta asiakasosallistumisen vdalineend, saada tietoa niihin osallistuneista ja kar-
toittaa kehittamisideoita. Kyselya kaytettiin tdssa tapauksessa yhtena osallistavien
tydomenetelmien arviointikeinona, jonka avulla voidaan vastata tutkimuskysymyk-

seen Millaisia asiakkaita osallistavat menetelmat kiinnostivat Viikin kirjastossa?

Sain opinnaytetyoni aiheen toimeksiantona tydpaikaltani. Emme voineet etukateen
arvioida sita, kuinka monta ja miten edustava otos asiakaskunnastamme tulisi ot-
tamaan osaa tarjoamiimme osallistaviin tydtapoihin. Halusimme tehda osallistuville
asiakkaille yksinkertaisen ja lyhyehkon kyselyn (Liite 2, kyselylomake), joissa tie-
dustellaan heidan perustietojaan kuten ik&é ja sukupuolta, kayntikertojaan ja asi-
oimismuotojaan Viikin kirjastossa. Lisaksi heilta tiedusteltiin, milta heita tuntui osal-
listua Viikin kirjaston osallistavaan kehittamistoimintaan ja mihin asioihin he ha-
luaisivat mahdollisesti osallistua Viikin kirjaston kehittdmisessa ja olisivatko he jat-
kossa valmiita osallistumaan saannollisemmin kokoontuviin osallistumismuotoihin,

kuten esimerkiksi asiakasraateihin.

Kanasen mukaan (2012, 121) kehittdmistutkimuksissa voidaan kayttaa kvantitatii-
visen tutkimuksen tiedonkeruu- ja analyysimenetelmistd esimerkiksi kyselya eri-
laisten mielipiteiden selvittdmiseen kehittamisprojektin alussa tai lopussa. Omassa
opinnaytetydssani kyselylomakkeet jaettiin kaikille Osallistavaan aineistonvalin-
taan ja tyopajoihin osallistuneille tilaisuuksien yhteydesséa (Osallistava aineistonva-
linta) tai niiden jalkeen (tyopajat). Tydmenetelmiin osallistujia oli yhteensa 51 hen-
kiloa ja 47 heista palautti kyselylomakkeen joko heti tilaisuuden jalkeen tai myo-

hemmin.
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Kyseessa oli siis varsin pieni joukko asiakkaistamme, eivatka kyselyyn vastanneet
valttaméatta muodostaneet edustavaa otosta Viikin kirjaston koko asiakaskunnasta.
Kananen (2012, 121) toteaakin, etta havaintoyksikdiden pieni maara voi asettaa
rajoituksia tilastollisten analyysien kaytolle. Kysely ei myoskéaan perustunut satun-
naisotantaan, koska se jaettiin kaikille tilaisuuksiin osallistuneille. Tydmenetelmiin
osallistuneista kyselyyn vastanneiden osuus oli kuitenkin korkea eli 92 %. Vastaa-
jien antamat tiedot kuvaavat siten melko hyvin sita, millaiset asiakkaat ovat valmii-

ta osallistumaan taman kaltaisiin osallistaviin tydmenetelmiin Viikin kirjastossa.

6.4.2 Teemahaastattelut

Asiakastapaamiset-ty0pajojen tiedonkeruumenetelméksi valikoitui asiakkaiden
haastattelu ja keskustelu tiettyjen, osin etukateen valittujen aiheiden tiimoilta (Liite
1). Kaytin teemahaastattelua opinnaytteeni yhtend aineistonkeruumenetelmana,
koska haastattelujen jarjestaminen sopi luontevasti tyopajan yhteyteen. Asiakas-
tapaamiset-tyopajoissa halusimme kerata asiakkailtamme tietoa tiettyjen teemojen
ymparilté ja toisaalta koska halusimme tutkia asiakkaiden osallistumista ty6paja-
tyoskentelyyn keskustelevan haastattelun muodossa. Halusin lisaksi tutkia ja ha-
vainnoida, kuinka tama osallistava menetelma toimisi ja miten asiakkaat siihen
suhtautuisivat. Haastattelujen tekemiseen ja havainnointiin osallistui lisdkseni Vii-

kin kirjaston henkilokuntaa.

Haastattelut toteutettiin yksildhaastatteluina eika niita aanitetty, koska emme voi-
neet etukateen arvioida, kuinka monta asiakasta osallistuu tilaisuuksiin yhta aikaa.
Haastatteluista tehtiin syvamuistiinpanot, jotka on litteroitu. Ryhmittelin teema-
haastattelun tuottaman materiaalin teemojen mukaisesti ja Tulokset-luvussa (ala-
luku 7.2) raportoin keskeisimmat teemat ja asiakkaiden tuottamat kehittamisehdo-

tukset.

Teemahaastattelulle on tyypillista Hirsjarven ym. mukaan (2000, 195) se, etta
haastattelun aihepiirit ovat haastateltavien tiedossa, mutta kysymysten tarkka
muoto ja jarjestys puuttuvat. Hirsjarvi ja Hurme (2001, 47) luonnehtivat, etta puoli-

strukturoiduissa haastatteluissa osallistujien vastaukset eivat ole sidottu vastaus-
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vaihtoehtoihin, vaan haastateltavat voivat kertoa ajatuksensa omin sanoin halua-

massaan jarjestyksessa.

Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka (2006) toteavat KvaliMOTV-verkkosivustolla,
ettd teemahaastattelu on keskustelunoloinen tilanne, jossa ihmisten vapaalle pu-
heelle annetaan tilaa ja jossa pyritadan huomioimaan ihmisten tulkinnat ja heidan
merkityksenantonsa valittujen teemojen aihepiireistd. Heidan mukaansa teema-
haastattelu on hyva haastattelumuoto silloin kun halutaan tietoa vahemman tunne-

tuista ilmidista ja asioista.

6.4.3 Opinnaytteen analyysimenetelmat

Opinnaytetyoni koostui osallistavista tydmenetelmisté ja niiden vertailusta, teema-
haastattelusta sekd kyselystd tyomenetelmiin osallistuneille asiakkaille. Lisaksi
havainnoin jarjestamiamme osallistavia tydmenetelmia, niihin osallistuneiden asi-
akkaiden reaktioita ja kokemuksia osallistavien ty6tapojen toimivuudesta kirjaston

kehittdmisessa.

Analysoin kyselyaineistoja ristiintaulukoinnilla ja suorilla jakaumilla (Vehkalahti
2008, 68). Esittelen tuloksia taulukoilla ja kuvioilla. En kayttanyt kyselyaineiston
vaativampia tilastomenetelmi&, koska aineiston pienen koon vuoksi tamé ei ollut

tarkoituksenmukaista.

Teemahaastatteluaineistoja analysoitiin teemoittain. Nostin aineistosta esiin asiak-
kaiden yleisimmin esittdmia vastauksia haastattelun aihepiireihin. Taman lisaksi
poimin haastatteluista myos yllatyksellisia ja poikkeavia ndkemyksia, mikali naita
tuli esiin (Hirsjarvi & Hurme 2001, 142).

Osallistavien tyomenetelmien arviointi tehtiin kokoamalla niiden keskeiset piirteet

yhteenvetona taulukkoon Tulokset-luvun lopussa.
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7 TULOKSET

Tulosten ensimmaisessa osassa kuvataan kyselyn pohjalta tydpajoihin osallistu-
neiden asiakkaiden profiilia (alaluku 7.1). Seuraavaksi arvioidaan eri osallistamis-
menetelmien toimivuutta kyselyssa kerattyjen asiakaskokemusten ja henkilokun-
nan tekemien havaintojen pohjalta (alaluku 7.2). Alaluvun 7.2 paatteeksi havainnot
ja arviot esitetaan kootusti taulukkona. Alaluvussa 7.3 esitellaan asiakkaiden kehit-
tamisehdotuksia kyselyn, teemahaastattelujen seka ldeamylly-tybpajan tuottamien

ideoiden pohjalta.

7.1 Osallistaviin tyémenetelmiin osallistuminen Viikin kirjastossa

Osallistumisen lisaaminen on kirjastoissa ja muissa julkisissa palveluissa viime
vuosina usein esitetty tavoite (L 17.3.1995/365; Kettunen 2004). Toistaiseksi tiede-
ta&n kuitenkin melko vahan siit, missd maéarin ihmiset ovat valmiita osallistumaan
ja millaisia asiakkaita erilaiset osallistavat menetelmét kiinnostavat. Tassa selvi-

tyksessa tydmenetelmiin osallistuneiden asiakkaiden piirteita selvitettiin kyselyll&.

Tybmenetelmiin osallistui yhteensa 51 asiakasta. Heista 47 vastasi osallistuja-
kyselyyn. Kyselyssa tiedusteltiin ikaa, sukupuolta ja kirjaston kayttotapaa. Liséaksi
tiedusteltiin mielipiteita osallistavaan tydmenetelmé&én osallistumisesta seké toivei-
ta osallistamisen kehittamiseksi. Lopuksi asiakkailta pyydettiin viela muita kehitta-
misehdotuksia. Seuraavaksi ty0Omenetelmiin osallistuneita asiakkaita kuvataan

kyselyn antamien tietojen valossa.

Tybmenetelmiin osallistuneista asiakkaista enemmist6 oli yli 50-vuotiaita (Kuvio 3).
Alle 36-vuotiaita asiakkaita oli alle viidennes. Naisia osallistuneista oli lahes 60 %.
Alle 50-vuotiaita naisia oli selvd enemmistd, mutta 50 vuotta tayttaneissd miehia
oli hieman enemman. Helsingin kaupunginkirjaston asiakaskuntaan verrattuna
osallistujat olivat keskimaarin iakkddmpid. Naisten suurempi osuus oli sen sijaan
odotettua, koska kirjaston kayttajista enemmistd on naisia, mika kay ilmi Helsingin

kaupunginkirjaston Kirjastonkayttajat sukupuolen ja ikaryhman mukaan vuosina
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2007-2014 -tilastosta (Liite 3, Helsingin kaupunginkirjaston kayttajat sukupuolen ja
ikdryhman mukaan vuosina 2007-2014).

Osallistava aineistovalinta -tydmenetelma kerasi osallistujia eri ikdryhmista pa-
remmin kuin muut tydmenetelmét (Taulukko 1). Ideamylly-ty6pajaan osallistui vain

yli 50-vuotiaita asiakkaita. Miehia ja naisia osallistui eri menetelmiin melko tasa-

puolisesti.
H Miehet
26-35-v.
v B Naiset

18-25-v.

11

o
=
o
N
o

30 40 50 60

Kuvio 3. Kyselyyn vastanneiden iké- ja sukupuolijakaumat, prosenttia, n=47.

Taulukko 1. Eri osallistamismenetelmiin osallistuneiden ika- ja sukupuolijakaumat,
n ja prosenttia

Osallistava aineiston | Asiakastapaamiset- .

valinta paja ldeamylly-paja

n % n % n %
18-25-v. 5 14.7 0 0.0 0 0.0
26-35-v. 3 8.8 1 12.5 0 0.0
36-50-v. 11 324 1 12.5 0 0.0
yli 50-v. 15 44.1 6 75.0 5 100.0
Yht. 34 100 8 100 5 100
Nainen 14 58.8 4 50.0 2 40.0
Mies 20 41.2 4 50.0 3 60.0
Yht. 34 100 8 100 5 100
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Osallistuneista asiakkaista valtaosa kay kirjastossa usein, vahintaan kerran viikos-
sa (Kuvio 4). Odotusten mukaisesti osallistavat menetelmat nayttavat houkuttele-

van eniten kirjaston kanta-asiakkaita.

Harvemmin h

Kerran kuukaudessa _

PAivittain F

0 10 20 30 40 50 60 70 80
%

Kuvio 4. Kyselyyn vastanneiden kirjaston kayttotiheys, prosenttia, n=47

Osallistaviin tydmenetelmiin osallistuvat asiakkaat kayttavat kirjastoa hyvin moni-
puolisesti (Kuvio 5). Kirjojen lainaamisen lisaksi moni kay kirjastossa lukemassa
lehti& ja kirjoja tai etsimassa tietoa. Muita hieman harvinaisempia kayttdtapoja oli-
vat tapahtumiin osallistuminen, ajan viettdminen kirjastossa, tietokoneella tydsken-

tely tai ystavien tapaaminen.
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Vietdn aikaa
Tapaan ystavia
Osallistun tapahtumaan

Tyoskentelen tietokoneella

Luen lehtia tai kirjoja
Lainaan ja palautan aineistoa

Etsin tietoa

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
%

Kuvio 5. Kirjaston kayttétavat kyselyyn vastanneilla, prosenttia, n=47

Kirjaston kayttotiheys luokiteltiin kahteen luokkaan: kerran viikossa tai useammin
kayviin ja harvemmin kuin kerran viikossa kayviin asiakkaisiin. Kirjastossa kaynti-
kertojen lukumaara ei kuitenkaan ollut yhteydessa eri tydmenetelmiin osallistumi-
sessa (Taulukko 2). Kaikkiin kolmeen tydmenetelm&an osallistui enemman niitéa
asiakkaita, jotka kayvat kirjastossa vahintaan kerran viikossa tai useammin, mutta
tydmenetelmien valilla ei ollut eroa. Aktiivisuus muihin Kirjaston tapahtumiin osal-
listumisessa heijastui sen sijaan tydmenetelmiin osallistumisessa. Vastaajat luoki-
teltiin sen mukaan, missd maéarin he olivat olleet valmiita osallistumaan aktiivisesti
kirjastossa jarjestettyyn tapahtumaan tai tilaisuuteen. Taman oletettiin kuvaavan
asiakkaan valmiutta osallistua yhteisélliseen toimintaan ja aktiviteetteihin. Seka
Ideamylly- ettd Asiakastapaamiset-tyopajoihin osallistuneista suurempi osa (37,5
% ja 40 %) oli osallistunut kirjastossa jarjestettyihin tapahtumiin verrattuna Osallis-
tavaan aineistonvalintaan osallistuneista asiakkaista (14,7 %). Vaateliaammat
osallistumisen muodot nayttavatkin kiinnostavan niitd asiakkaita, jotka ovat muu-

tenkin valmiimpia osallistumaan kirjastossa jarjestettyihin tilaisuuksiin.
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Taulukko 2. Eri osallistamismenetelmiin osallistuneiden kirjaston kayttotapa %

Osallistava aineis- | Asiakastapaamiset- .
. : Ideamylly-paja

tonvalinta paja

n % n % n %
Kay kirjastossa vahintaan
kerran viikossa tai useam- 26 76.5 6 75.0 4 80.0
min
Kay klrjastos§a harvemmin 8 235 > 250 1 20.0
kuin kerran viikossa
Yht. 34 100 8 100 5 100
Osa'l'llstuu kirjaston tapah- 5 14.7 3 375 > 400
tumiin
Ei o§all|stu kirjaston tapah- 29 85.3 5 625 3 60.0
tumiin
Yht. 34 100 8 100 5 100

7.2 Osallistavien menetelmien arviointia

7.2.1 Osallistava aineistonvalinta

Yksi yleisimmin kaytetyista osallistavista menetelmistd on osallistava budjetointi,
joka mahdollistaa sen, etta kuntalainen paasee suoraan paikallistasolla vaikutta-
maan verorahojen kaytostd kayttamiensa palveluiden suhteen kuten Pihlaja &
Sandberg (2012, 157) ovat todenneet. Viikin kirjastossa osallistavan budjetoinnin
menetelmaa kaytettiin osallistavan aineistonvalinnan yhteydessa. Viikin kirjaston
Osallistava aineistonvalinta toteutettiin 6.—15.2.2014 ja siihen saivat osallistua
kaikki halukkaat asiakkaat. Aineistonvalintaa markkinoitiin etukateen kirjastossa ja
kirjaston verkko- ja Facebook-sivuilla. Osallistava aineistonvalinta kohdistui kah-
den suuren suomalaisen kustantajan, Otavan ja Tammen, tietouutuuksien valin-
taa. Jokainen osallistuja sai valita kymmenen mieluisinta teosta kustantajien listoil-
ta. Asiakkaiden valinnat pisteytettiin ja niiden pohjalta tehtiin lopulliset valinnat Vii-

kin kirjaston kokoelmaan.

Osallistavan aineistonvalinnan yhtena tavoitteena oli tutkia asiakkaiden halukuutta
osallistua aineistonvalintaan ja havainnoida kayttdmamme osallistavan menetel-

man toimivuutta. Lisaksi halusimme verrata asiakkaiden ja Viikin kirjaston henkil6-
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kunnan tekemia valintoja keskenaan, joten kumpikaan ryhma ei tiennyt etukateen

toistensa valinnoista..

Tietoaineiston valintaan osallistui yhteensa 35 asiakasta ja se oli selvasti suosituin
Viikin kirjastossa kaytetyista osallistavista tyémenetelmistd. Osallistavan aineis-
tonvalinnan markkinointi naytti myos tavoittaneen asiakaskuntamme, koska useat
valintaan osallistuneista tulivat oma-aloitteisesti tiedustelemaan mahdollisuutta
osallistua tietokirjojen valintaan. Myds ne asiakkaat, jotka saatiin mukaan aineis-
tonvalintakokeiluun heidan asioidessaan Viikin kirjastossa, suhtautuivat siihen Vii-
kin kirjaston henkilokunnan havaintojen mukaan innostuneesti ja pitivat mahdolli-
suuttaan paasta vaikuttamaan Viikin kirjaston kokoelmaan hyvana. Vain muutama
asiakas kieltaytyi osallistumasta valintaan. Kaksi asiakasta toivoi, etta asiakkailla
olisi ollut mahdollisuus valita muutakin tietoaineistoa kuin suurten kustantajien tar-
joamia tietokirjoja. Suurin osa (34) aineistonvalintaan osallistuneista asiakkaista
taytti myos asiakaskyselyn.

Asiakkaiden teossuosikit pisteytettiin ja heidan valitsemansa teokset valittiin Viikin
kirjaston kokoelmaan. Lopullisesta valintatuloksesta kahden asiakkaan vastaukset
oli hylattava lopullisista valinnoista, koska he olivat valinneet enemman kuin 10
tietokirjaa valintalistoilta Asiakkaiden eniten pisteyttamia teoksia kertyi yhteensa
15 kappaletta, joista 6 oli eri teoksia kuin henkilokunnan valitsemat teokset. Viikin
kirjaston henkilokunta valitsi Otavan ja Tammen tietokirjojen valintalistoilta yhteen-
sa 12 teosta, joista nelja teosta poikkesi asiakkaiden valitsemista teoksista. Seka
asiakkaiden ettd henkildkunnan valinnoista yhteensa 10 teosta poikkesi toisen
ryhman valinnoista. Lopullisessa aineistonvalinnassa toteutettiin seké asiakkaiden

etta kirjastoammattilaisten tekemat tietokirjanvalinnat.

7.2.2 Asiakastapaamiset-tydpajat

Valtiovarainministerion julkaisema Alueellista demokratiaa -raportti (Pihlaja &
Sandberg 2012) kannustaa kuntien palvelutuottajia ottamaan asiakkaat mukaan
palvelujen arviointiin, suunnitteluun ja kehittamiseen. Viikin kirjasto halusi tarjota
asiakkailleen mahdollisuuden paasta vaikuttamaan Viikin kirjaston kehittymiseen

Asiakastapaamiset-ty0pajoja jarjestamalla. Asiakastapaamiset-tytpajat jarjestettiin
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osana Viikin kirjaston 15-vuotispaivid syyskuussa 2014. Asiakkaille oli jarjestetty
kolme mahdollista tapaamisajankohtaa, joihin he saivat ilmoittautua etukateen,
mutta se ei ollut pakollista. Vain yksi asiakas ilmoittautui tilaisuuteen etukateen.
Muut 10 osallistujaa houkuteltiin haastatteluun heidan asioidessaan Viikin kirjas-

fossa.

Asiakastapaamiset-tyOpajat jarjestettiin Viikin kirjaston monitoimitilassa, joka Kkir-
jastosta erillinen rauhallinen tila. Haastattelujen aihepiirit oli otsikoitu monitoimitilan
seinille erillisille flappipapereille, joihin asiakkaiden keskeisia kommentteja myds
Kirjattiin ja jatettiin seuraavien haastateltavien nahtavaksi. Asiakastapaamisten
teemoja olivat: Kirjaston loydettavyys / nakyvyys alueella, Asiointikokemus, Viikin

kirjasto / kirjasto tulevaisuudessa ja Sana on vapaa.

Teemahaastattelun tuloksia ja niista nousseita kehittamisideoita kasitellaan alalu-
vussa 7.3 Tilaisuuksien markkinoinnin yhteydessa asiakkaita kannustettiin kerto-
maan mielipiteitddn ja toiveitaan Viikin kirjastolle myods sahkdpostitse tai Face-
book-sivuillamme. Kasittelen naita asiakkailta tulleita kommentteja myé6s alaluvus-
sa 7.3.

7.2.3 ldeamylly-tyopaja

Timo Toikko (2011, 112) on todennut, etté erilaiset organisaatiot 16ytavat itselleen
sopivat osallistumisen keinot vain kokeilemisen kautta. Viikin kirjastossa haluttiin
kokeilla ajallisesti ja sisallollisesti strukturoitua tydpajaa, jolla tavoiteltiin kehitta-
misideoita Viikin kirjaston tulevaisuuden toimintaan ja tapahtumatuotantoon.
Ideamylly-tyopaja jarjestettiin Viikin kirjastossa 13.10.2014 ja siihen osallistui viisi
Viikin kirjaston kanta-asiakasta. Heidat oli etukateen kutsuttu tilaisuuteen heidan
asioidessaan kirjastossa. TyOpajaa markkinoitiin myds muille asiakkaillemme Vii-
kin kirjastossa ja kirjaston verkko- ja Facebook-sivuilla. Muut kuin kutsutut eivat
kuitenkaan siihen osallistuneet. Ideamylly-tydpaja noudatti fasilitoitua ryhmaty6-
menetelmaa ja ajallisesti ja teemallisesti etenevaa runkoa, joka on esitelty luvussa
6.3.3 Ideamylly-strukturoitu tybpaja. Ideamylly-tydpajan vetdjina, fasilitaattoreina,

toimivat Viikin kirjaston esimies Mari Heino ja mina itse.
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Ideamylly-tyGpajan vapaan ideoinnin osuus tuotti ryhmalaisiltd varsin laajan kirjon
erilaisia toiminta- ja tapahtumaehdotuksia. Kolme Ideamylly-pajaan osallistunutta
asiakastamme toi esiin ideoinnissaan Viikin kirjaston roolin eraanlaisena kylan
keskuksena kirjaston ulkopuolisine pihatapahtumineen ja lauantain kahvilama-
tineoineen. Esittavaan taiteeseen liittyvat ideat nousivat myds esiin usean ryhma-
laisen ideoinnissa. Viikin kirjaston toivottiin jarjestavan teatteri- ja videokerhoja,
elavad musiikkia ja runoraateja ja -esityksid. Muita yksittéaisia ehdotuksia olivat
kirjaston e-aineistojen lisaantymisen myoéta vapautuvien tilojen hyoédyntaminen
harraste-, asukas- ja vapaaehtoisryhmien kaytt6on. Lisaksi toivottiin seniorikansa-
laisille jatkuvaa tietokoneopastusta, monikulttuurisuutta edistavaa toimintaa, kes-
kusteluryhmia eri teemojen ympaérille ja nuorille suunnattuja yritystoiminnan tietois-
kuja. Jo toteutuneista asiakastapahtumista nousivat esiin lasten satutunnit ja lisak-

si toivottiin, ettd niité jarjestettaisiin myos aikuisille.

Ideamylly-tydpajan ryhmalaisten tuottamien toiminta- ja tapahtumaideoiden kohde-
ryhmiksi valikoituivat suhteellisen tasapuolisesti seka aikuisasiakkaat etta lapset ja
nuoret. Ryhman tuottamia tuloksia tarkastellessa tapahtumien tuottajaksi toivottiin

niin Viikin kirjaston henkilokuntaa kuin myos eri asiakasryhmia itseaan.

Ideamylly-tydpajaan menetelméssé osallistujat valitsevat omista ideoistaan omas-
ta mielestddn parhaimmat ja esittelevat ne muille ryhmalaisille. Naiden pohjalta
ryhmaldiset aanestavat parhaimmat ideat, joista ryhma jalostaa lopulliset kehitta-
misideat. Viikin kirjaston ldemylly-tydpajaan osallistuneiden asiakkaidemme valit-
semat kehittdmisideat esitellaan alaluvussa 7.3.

7.2.4 Asiakkaiden ja henkilokunnan kokemuksia ja havaintoja osallistavista

tydmenetelmista

Tyomenetelmista kerattiin tietoa myds osallistujakyselyn avokysymyksilla seké
tydmenetelmien jarjestamiseen osallistuneiden ty6tekijoiden pitdmilla havainto-

muistiinpanoilla.
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7.2.5 Kyselyn avovastaukset

Tyomenetelmiin osallistuneilta asiakkailta keratyssa kyselyssa (Liite 1) tiedusteltiin
avokysymyksilla kokemuksia vaikuttamisesta (kysymys 5) Viikin kirjaston toimin-
taan seka kehittdmistoiveita (kysymys 6). Kasittelen osallistaviin tydmenetelmiin
osaa ottaneiden asiakkaiden kokemuksia vaikuttamisesta tasséa luvussa. Kyselyn
avovastauksen kehittamisideoita kasittelen alaluvussa 7.3.

Lomakkeella tiedusteltiin, miten vaikuttamismahdollisuus oli koettu. Valtaosa (36)
osallistuneista antoi palautetta tydmenetelmasta. Kyselyyn osallistuneet asiakkaat
suhtautuivat paasaantoisesti hyvin myonteisesti vaikuttamismahdollisuuteensa.
Kaikkiin kolmeen osallistavaan tydmenetelmaan osallistuneille jaettiin sama kyse-
ly, joten he kommentoivat sitd menetelmaa, johon he itse osallistuivat. Mahdolli-
suutta osallistua tietokirjallisuuden aineistonvalintaan kommentoitiin mm. seuraa-

vasti:

Puhtaasti positiivisesti. Kuinka kirjasto tai mikddn muukaan laitos voisi
palvella asiakkaitaan paremmin, jos ei tied&, mitéa asiakkaat haluavat.

Tallainen kysely on helppo tapa vaikuttaa kirjaston aineiston valintaan.

On hyva huomata, ettd joku aina valitsee tilattavat kirjat. Kaikkia il-
mestyvia kirjoja ei siis tilatakaan jokaiseen kirjastoon. Onneksi varaa-
malla saa yleensé haluamansa.

En ole edes tiennyt, etta Viikissa voi nain asiakkaana vaikuttaa asioi-
hin suoraan. Hienoa, etta tallainen mahdollisuus on!

Todella positiivista, etta asiakkaat padsevat vaikuttamaan aineistoon.
Kysely parantaa myos asiakassuhdetta — asioin jatkossa vielakin mie-
luummin juuri Viikissa.

Mukava osallistua — toisaalta olisi tietysti hyva, etta kirjastoihin hankit-
taisiin muitakin kuin niitd kirjoja, joita suurin osa ehdottaa, jotta vali-
koima olisi monipuolinen.

Kyselyn avovastauksissa esiintyi vain yksi kriittinen kommentti, joka koski osallis-

tavan aineistonvalinnan kaytannon toteutusta:
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Kirjojen selailu katalogista ja monisteista hiukan hankalaa.

Asiakastapaamiset-tyopajojen teemahaastatteluihin osallistuneiden avovastaukset

vaikuttamisesta Viikin kirjaston toimintaan olivat kauttaaltaan myonteisia.

Mukavaa, ettd on mahdollisuus vaikuttaa.

Hyvéa idea ottaa asiakkaat mukaan paattamaan.

Mielipiteeni ja toiveeni otettiin hyvin huomioon, palvelu oli ystavallista.

Kavimme laaja-alaisesti mahdollisuuksia lapi. muutamia ajatuksiakin
Kirjattiin.

Ideoita ja uusia ajankohtaisia muutoksia, seka editointiin liittyvia asioi-
ta. Kirjaston uudelleen jarjestelyja ja muita ajankohtaisia asioita.

Myds ldeamylly-tybpajaan osallistuneiden avovastaukset vaikuttamisesta olivat

savyltaan positiivisia.

Min& luulen, ettd mut otetaan vakavasti. Tykkaan tuoda omia ideoita
esille.

Ehka annoin jonkun uuden idean...

Mielenkiintoisella, lahes lupaavalla; odotuksia herattavalla.

Oli kivan positiivinen vastaanotto ja monet ehdotuksista on ihan toteu-
tettavissa.

Hyva asia, etta mielipiteita kartoitetaan laajasti.

7.2.6 Viikin kirjaston henkilokunnan kokemuksia ja havaintoja

osallistavista tydmenentelmista

Viikin kirjaston henkilékuntaa pyydettiin kirfjaamaan havaintojaan, huomioitaan,

omia tuntemuksiaan ja asiakkaiden kommentteja tai suhtautumista osallistavaan
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kirjavalintaan. Viikin kirjaston henkilokunta osallistui kirjavalinnan markkinoimiseen
ja oheistamiseen kirjastossa asioiville henkiltille. Asiakastapaamiset- ja Ideamylly-
tyopajoja havainnoivat ne Viikin kirjaston tyontekijat, jotka osallistuivat tilaisuuksien

jarjestamiseen.

Osallistavan aineistonvalinnan havainnointi. Osallistava aineistonvalinta oli
jarjestamistamme osallistavista tydmenetelmista kaikkein suosituin. My6s markki-
nointi oli tavoittanut asiakkaat, koska moni osallistuneista tuli varta vasten kysy-
maan, miten paasisi osallistumaan. Harva niistakdan asiakkaista kieltaytyi, joille
valintaa mainostettiin heidan asioidessaan kirjastossa. Asiakkaat paasivat osallis-
tumaan tietyn aikajakson sisalla, mutta eivat olleet sidottuja tiettyyn paivamaaraan
tai kellonaikaan. Oman ja muun henkilokunnan havainnoinnin mukaan asiakkaat
kokivat mielekkaasi paasta vaikuttamaan oman kirjaston kokoelmaan sekéa paat-
tamaan, kuinka heiddn veromarkkansa aineistonvalintaan kohdistuu. Moni kom-
mentoi, ettd toivottavasti valintoihin paasisi vaikuttamaan jatkossakin ja entista

monipuolisemmin.

Seuraavaksi esitellaan joitakin kommentteja Viikin kirjaston henkilékunnan pité-
masta havaintopdaivakirjasta liittyen osallistavan aineistonvalintaan. Osallistavaan
aineistonvalintaan suhtauduttiin myonteisesti ja sitd pidettiin kiinnostavana. Muu-
tama asiakas esitti toivomuksen siita, etta valittavana olisi myés muiden kuin suur-

ten kustantajien tietokirjallisuutta.

Nuorehko mies tietokirjahyllyilla, halusi osallistua valintaan erittain
mielelladan. Kommentoi jalkeenpain: ” Oli erittdin mielenkiintoista!”

Nuori nainen (30+), kysyi oma aloitteisesti valintalistoja, oli nahnyt
mainoksen.

Vanhempi rouva. Taytti lomakkeen. Kommentti: ” Oli mukavaa paasta
vaikuttamaan.” Listalla oli sellaisiakin kirjoja, joita hé&n oli himoinnut
pitkédan. Listalla oli myos paljon sellaisia kirjoja, joista han ei ole kuul-
lut.

Asiakas ihmetteli, ettd valittavana oli vain Otavan ja Tammen listat.
Olisi halunnut valita mm. Terra Cognita —kustantamon teoksia, joita
toivoi valittavan (=kaikki) Viikin kokoelmaan.
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n. 60-vuotias mies valitteli sitd, ettd vaihtoehtoina oli vain kaksi kus-
tantajaa. Kaipasi erityisesti Terra Cognitaa ja SKS:aa. Ei l1oytanyt tayt-
td kymmenta mieleisinta kirjaa.

Muutama asiakas perusteli kieltaytymistdan osallistua aineistonvalintakokeiluun

henkilokunnan havaintopaivakirjan mukaan seuraavasti:

Vanhempi nainen, ei halunnut osallistua kirjavalintaan, koska ei lainaa
teoksia, vaan ostaa poistokirjoja.

Kaksi vanhempaa naista. Kieltaytyi vedoten kiireeseen, 1 oli jo taytta-
nyt.

Asiakastapaamiset-tydpajojen  havainnointi.  Asiakastapaamiset-tyOpajoja
markkinoitiin Viikin kirjasto 15-vuotispdaivien yhteydessa kirjastossa ja kirjaston
verkko- ja Facebook-sivuilla. Lisaksi niille asiakkaille, jotka olivat jattaneet yhteys-
tietonsa tietoaineiston valinnan yhteydessa jaettuun kyselyyn, lahetettiin kutsu ti-
laisuuksiin sadhkopostilla. Vain yksi asiakas ilmoittautui etuk&ateen. Muut 10 asia-
kasta saatiin houkuteltua tilaisuuksiin heidan asioidessaan kirjastossa. Tavoittiko
markkinointi asiakkaat huonosti vai ovatko asiakkaat haluttomia tulemaan tilai-
suuksiin, jotka vaativat henkilokohtaista panostusta (omaa ideointia, arviointia) ja
kohtaamista henkilokunnan kanssa? Monet asiakkaathan arvostavat kirjastokayn-
tien anonyymiutta. Mietimmekin jalkeenpain, olisiko asiakastapaamiset kannatta-
nut jarjestaa Viikin kirjaston 15-vuotispaivan kahvituksen yhteydessa? Toisaalta 9
asiakasta tuli mielellaan monitoimitilaan, jossa keskustelut pidettiin ja kaksi asia-
kasta keskusteli teemoista henkilékunnan kanssa kirjastotilassa, joten teemahaas-
tattelun kannalta osallistujia saatiin kokoon riittava maara. Keskimaarainen aika,
joka teemahaastatteluihin kunkin osallistujan kanssa kaytettiin, oli noin 10—-30 mi-
nuuttia. Edellisten keskustelijoiden ajatukset ja ideat oli jatetty nakyville tarkoituk-
sella mahdollista ideoiden jatkojalostusta varten. Havaintojemme mukaan osallis-
tujat kylla lukivat muiden asiakkaiden kommentteja, mutta vastailivat paasaantoi-

sesti padateemojen mukaan omien kokemustensa pohjalta.

Asiakkaiden haastattelut olivat hyvin intensiivisia ja vaativat aitoa vuorovaikutusta.
Lopulta haastatteluista muodostui yksildhaastatteluja — tadtd emme etukateen tien-

neet. Pajat siis muodostuivat itsessdan teemahaastatteluiksi. Olimme varautuneet
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my0s ryhmakeskusteluihin. Kovin montaa asiakasta ei ole mahdollista haastatella
samanaikaisesti ja haastatteluja ei jaksa tehda samalla intensiteetilla kovin montaa
perakkain. Asiakastapaamiset-tyOpajat tuottivat arvokasta asiakasinformaatiota ja

kehittamisideoita Viikin kirjastolle.

Ideamylly-tyopajan havainnointi. Viikin kirjaston kanta-asiakasta tuli kutsuttuina
paikalle. Tilaisuus oli avoin kaikille Viikin kirjaston asiakkaille ja olimme mainosta-
neet sitd etukateen kirjastossa ja kirjaston verkko- ja Facebook—sivuilla. Tilaisuu-

teen saapuivat vain sinne erikseen kutsutut henkil6t.

Ihmiset tulivat paikalle oman aikataulunsa mukaan ja osa osallistujista tuli paikalle
vasta puoli tuntia alkamisajankohdan jalkeen. Jouduimme t&sta syyta aloittamaan
tilaisuuden useamman kerran alusta. Kerroimme kayttamastamme menetelmasta
ja sen kulusta ja aikataulusta. Asiakkaamme olivat kuitenkin kiinnostuneista kes-
kustelemaan vapaasti Viikin kirjastosta ja Viikin alueen tapahtumista yleensakin,
joten emme pysyneet suunnitellussa aikataulussa. Tama ei kuitenkaan haitannut,
koska halusimme antaa asiakkaillemme mahdollisuuden keskustella keskenaéan ja

meidan henkilokunnan edustajien kanssa.

Osallistuvat asiakkaat edustivat yli 50-vuotiaita Viikin kirjaston kanta-asiakkaita,
jotka olivat tilaisuudessa erittain innokkaita ja aktiivisia.

Kun toteutamme seuraavan kerran jonkin osallistaviin menetelmiin liittyvan tyopa-
jan, kannattaa pajan toteutukseen, kulkuun ja aikatauluun kiinnittda erityista huo-
miota. ldeamylly-tybpajan vetgjat olivat osallistuneille tuttuja Viikin kirjaston henki-
I6kunnan jasenia ja fasilitaattoreiden tuttuus saattaa jopa haitata tyopajan kulkua,
koska asiakkaat ja henkilokunta ovat vuorovaikutussuhteessa toisiinsa, eika tietyn-
laista tuttavallista keskustelua voi valttaa. Fasilitaattoriksi kannattaisi pyytaa ehka
joku ulkopuolinen henkil6. Toisaalta kun kyseessa ovat kotikirjaston tutut asiak-
kaat, ei valttamatta haittaa, vaikka tyopajan kulku olisi aika vapaamuotoinenkin.
Monesti tyopajatyoskentelya kaytetdén kuitenkin esimerkiksi eri asiantuntijoiden
ideoiden kehittamiseen ja jalostamiseen, eivatkd he valttamattad tunne toisiaan tai
fasilitaattoreita etukateen. Silloin on hyva, ettd pajan kulku noudattaa tiettyd kaa-
vaa ja aikataulua jo sen vuoksi, etta ryhma saa itsenaisesti, mutta hyvin ohjeiste-

tusti riittavasti kehittamisideoita aikaan.
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7.2.7 Osallistavat tydmenetelmat -vertailutaulukko

Tassa luvussa vertaillaan ja arvioidaan taulukon avulla yhteenvetona opinnayt-
teessa kaytettyja kolmea eri osallistavaa tydmenetelmaa. Niita on tarkasteltu seu-
raavista nakokulmista: Osallistavan menetelméan tavoite, Osallistujien maara,
Markkinointi, Aikasidonnaisuus, Osallistujien valikoituminen, Menetelméan toteut-
taminen ja Ydinhavainnot. Lopuksi arvioidaan vield osallistavien tydpajojen tuot-

tamien tulosten hyddynnettavyytta ja jatkokehittamista Viikin kirjastossa.

Taulukko 3. Viikin kirjastossa toteutettujen osallistavien tydmenetelmien vertailu

Tarkastelunakdkulma

Osallistava aineiston-
valinta

Asiakastapaamiset-
tybpajat

Ideamylly-tybpaja

Osallistavan mene-
telman tavoite

Asiakkaat paasivat osal-
listumaan ensimmaista
kertaa Helsingin kau-
punginkirjastossa syksyn
2014 tietoaineiston valin-
taan Otavan ja Tammen

Asiakkaita haasteltiin
seuraavista teemoista:

Kirjaston ldydetta-
vyys/nékyvyys alueella

Idea-mylly ryhmatyo-
tekniikalla toteutettu
tydpaja, jonka tavoittee-
na oli kerata ja valikoida
ideoita Viikin kirjaston
kehittdmiseksi tulevai-

julkaisemasta materiaa- Asiointikokemus suudessa
lista
Viikin kirjasto / kirjasto
tulevaisuudessa
Sana on vapaa
Osallistujien maara 35 asiakasta 11 asiakasta teemahaas- 5 asiakasta

tattelu-pajassa

1 asiakas lahetti toivo-
muksia séhkopostilla

4 asiakasta esitti toivo-
muksia kirjastolle Face-
book-sivuillamme

1 asiakas lahetti sahko-
postilla kehitysehdotuk-
sia Viikin kirjastolle

Markkinointi

Kirjastossa, kirjaston
verkko- ja Facebook-
sivuilla

Kirjastossa, kirjaston
verkko- ja Facebook-
sivuilla

Kirjastossa, kirjaston
verkko- ja Facebook-
sivuilla

Aikasidonnaisuus

6.—15.5.2014, ei pakol-
lista ilmoittautumista,

16.9.2014 klo 16-18

17.9.2014 klo 13-15

18.9.2014 klo 16-18
ei pakollista ilmoittautu-

mista, sai osallistua myos

Facebook-sivuilla tai
lahettédd séhkopostia

13.10.2014, Viikin kir-
jastosta otettiin yhteytta
kanta-asiakkaisiin, mut-
ta tilaisuutta mainostet-

tiin myds avoimesti

Viikin kirjaston verkko-

ja Facebook-sivuilla

Osallistujien valikoi-
tuminen

Osallistujiksi valikoitui
Viikin kirjaston asiakkai-
ta, joista osa tuli kirjas-

toon oma-aloitteisesti
osallistumaan valintaan
huomattuaan sita koske-

van markkinoinnin ja osa
saatiin houkuteltua valin-
taan heidan asioides-
saan kirjastossa.

1 asiakas ilmoittautui
etukateen

9 asiakasta houkuteltiin

mukaan heidan asioides-

saan kirjastossa

1 asiakas lahetti sahko-
postia omista toivomuk-
sistaan

(ei mukana teemahaastat-

telussa)

Kaikkiin viiteen Ideamyl-
ly-tydpajaan osallistu-
neeseen asiakkaaseen
otettiin henkilékohtai-
sesti yhteyttd, ovat
kirjaston kanta-
asiakkaita

1 kanta-asiakas, joka
tiesi, ettei paase paikal-
le, halusi esittaa kehi-
tysehdotuksiaan séhko-
postilla




Tarkastelunakdkulma

Osallistava aineiston-
valinta

Asiakastapaamiset-
tyOpajat

Ideamylly-tybpaja

Menetelméan toteut-
taminen

Suhteellisen helppo
toteuttaa, vaikka vaatii
useita tydvaiheita:

Valittujen kustantajien

markkinointimateriaali

hankitaan / tulostetaan
verkosta

Valintalistan kokoaminen
kustantajien listojen
pohjalta, niiden tulostus

Tapahtuman markkinoin-
ti kirjastossa ja verkossa

Havaintojen ja reflek-
toinnin kirjaaminen

Osallistuneiden asiak-
kaiden valintojen yh-
teenveto pisteytys ja

vertailu henkildkunnan

valintoihin

Valintojen totetuttamien

Lopullisista valinnoista
tiedottaminen asiakkaille
kirjastossa ja verk-
kosivuilla

Suhteellisen ty6las toteut-
taa, vaatii seuraavia tyo-
vaiheita:

Tilaisuuksien teemojen ja
kulun suunnittelu

Tilaisuuksien aikataulut-
taminen

Tilaisuuksien markkinointi

Haastattelupaikan valmis-
telu (valineet, kahvitus
jne.)

Tilaisuuksiin houkuttele-
minen kirjaston asiakkaille

Vaati kahden henkilon
jatkuvan lasn&olon —
toinen haastatteli ja kes-
kusteli ja toinen keskuste-
li, havainnoi ja kirjasi
keskustelut mahdollisim-
man tarkasti

Vaatii haastattelijoilta

aitoa keskittymista ja

elaytymisté asiakkaan
tarinaan

Tilaisuuksien havainnointi
ja reflektointi jalkeenpéin

Tilaisuuksien tuottaman
informaation litterointi ja
jasentaminen teemoiksi

Teemahaastatteluista
nousseiden kehittdmistoi-
veiden toteuttaminen

Suhteellisen tydlas
toteuttaa, vaatii seuraa-
via ty6vaiheista:

Ideamylly-menetelmaan

tutustuminen soveltami-

nen ja ideoinnin aiheen
paattaminen

Tilaisuuden aikataulut-
taminen ideoinnin eri
vaiheiden mukaan
(tavoite 60 minuuttia)

Tilaisuuksiin valittujen
henkildiden kutsuminen
ja markkinointi

Vaatii vahintdan yhden
henkilén lasnaolon
fasilitaattorin ominai-
suudessa — meilla kaksi
henkil6kunnan jasenta
osallistui tilaisuuden
vetamiseen

Ryhmén tuottamien
ideoiden kirjaaminen

Tilaisuuksien havain-
nointi ja reflektointi
jalkeenpain

Ryhmén tuottamien ja
valitsemien ideoiden
toteuttaminen

Ydinhavainnot

Suosituin osallistamista-
pa, ihmiset tulivat oma-
aloitteisesti kysyméaén
valintaan osallistumista

Menetelman toteuttamis-
ta helpotti se, etta asiak-
kaat saivat osallistua
silhen oman aikataulun
mukaisesti tiettyna ajan-
jaksona

Asiakkaat suhtautuivat
mydnteisesti mahdolli-
suudestaan paasta osal-
listumaan aineistonvalin-
taan ja ilmaisivat sen
seka kirjastossa ettéa
verkossa (eniten Face-
book-tykkaéamisia Viikin
kirjaston historiassa)

Menetelman toteuttamista
vaikeutti se, ettd ne olivat
sidottu tarkasti tiettyihin
aikoihin

Asiakkaita olisi kannatta-
nut haastatella 15-
vuotispaivien yhteydessa

Emme tienneet etuka-
teen, kuinka moni osallis-
tuisi haastatteluihin ja
tulisivatko he paikalle yhta
aikaa — lopulta tilaisuudet
toteutettiin yksildhaastat-
teluina — menetelman
hallinta ei ollut etukateen
selvilla, koska emme
tienneet, kuinka monta
asiakasta siihen osallis-
tuisi ja milloin

Menetelman toteutta-
mista vaikeuttivat seu-
raavat seikat:

Fasilitointimentel-
man kaytté ei ollut meil-
le tuttua ja emme pysy-
neet etukateen sovitus-

sa aikataulussa

Emme pystyneet vait-
tdmaan ldeamylly-
menetelman luonnetta
ja runkoa tarpeeksi
hyvin osallistuneille,
joten valilla tilaisuus ei
noudattanut menetel-
maa, vaan siita tuli
osittain yleista keskus-
telua
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Tarkastelunakékulma Osallistava aineiston- Asiakastapaamiset- Ideamylly-tydpaja
valinta tybpajat
Ydinhavainnot (jat- Paikallisen kirjaston Haastattelut olisi kannat-
koa) kokoelmat koetaan tér- tanut aanittaa
keiksi HelMet-verkko-
kirjastosta huolimatta Haastateltujen maara oli
sopiva (11)
Asiakkaat ilmaisivat
halunsa osallistua ai- Haastattelut paljastivat
neiston valintaan tule- uusia asiakasprofiileja:
vaisuudessakin paivaaikaan itsenaisesti
asioivat kampuksen hen-
Asiakkaat ilmaisivat kilot
halunsa osallistua ai-
neistovalintoihin laa- Hyva tilaisuus kerata
jemminkin esim. muut asiakkaiden arvioita ja
kustantajat, muut aineis- kehittdmisideoita
toryhmat

Viikin kirjastossa kaytetyista osallistavista menetelmista Osallistava aineistonvalin-
ta oli kaikkein suosituin ja useat asiakkaat halusivat osallistua siihen oma-
aloitteisesti, joten tilaisuuden markkinointi oli selkeésti tavoittanut asiakkaat. Ai-
neistonvalinta ei myodskaan vaatinut tarkkaa ajallista lasnaoloa vaan sen sai tehda
tietyn ajanjakson puitteissa. Henkilokunnan havaintojen mukaan asiakkaat olivat
aidosti kiinnostuneita tilaisuudesta paasta vaikuttamaan Viikin kirjaston kokoel-
maan. Asiakastapaamiset- ja ldeamylly-tyGpajat tyopajat puolestaan vaativat asi-
akkailta tarkkaa ajallista sitoutumista seké henkilokohtaista vuorovaikutusta Viikin
kirjaston henkilokunnan ja toisten osallistuneiden asiakkaiden (Ideamylly-tydpaja)

kanssa, mika saattoi vaikutta osallistuneiden maaraan.

Osallistavaan aineistonvalintaa osallistui kaikkein ikdjakaumaltaan kaikkein hete-
rogeenisin asiakasjoukko kun taas Ideamylly-tydpajaan oli kutsuttu Viikin kirjaston
kanta-asiakkaita, jotka olivat ialtaan kaikki yli 50-vuotiaita. Nuoria, alle 30-
vuotiaista Viikin kirjaston asiakkaita ei osallistunut lainakaan Asiakastapaamiset- ja

Ideamylly-tyopajoihin.

Viikin kirjastossa toteutetuista osallistavista menetelmista henkilokunnan havain-
noinnin mukaan Osallistava aineistonvalinta oli helpoin toteuttaa, koska asiakkaat
pystyivat tekemaan tietoaineistonvalinnan itsenaisesti henkilokunnan ohjeistuksen
jalkeen. Kaikki kaytetyt osallistavat menetelmat vaativat kuitenkin seka etukéateis-
suunnittelua etta niiden tuottamien tulosten, kehittamisideoiden ja havaintojen kar-

toittamista, jasentamisté ja analysointia.
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Ydinhavaintoina osallistavista menetelmistéa voisi todeta sen, etta Osallistava ai-
neistonvalinta sujui hyvin ennakkosuunnitelmamme mukaan. Asiakastapaamiset-
tyopajojen kohdalta emme tienneet etukateen, kuinka monta asiakasta tulisi pai-
kalle ja tulisivatko he tilaisuuteen yhta aikaa. Olimme etukateen valinneet teemat
asiakaskeskusteluille, mutta tilaisuuksista muodostui yksildllisia teemahaastattelu-
ja itsestaan. Osallistavan menetelman tarkempi suunnittelu olisi tehnyt tilaisuuksis-
ta ennakoitavampia. ldeamylly-ty6paja ongelmat liittyivat kokemattomuuteemme
jarjestaa ajallisesti ja sisallollisesti strukturoitu ja fasilitoitu tydpaja. Emme onnistu-
neet valittamaan taysin tutuille kanta-asiakkaille tyomenetelméan kulkua ja toteut-
tamista. Kaikista kolmesta osallistavasta menetelmasta saatiin kuitenkin arvokas-
takin asiakasinformaatiota, hyvid kehittamisideoita Viikin kirjaston kehittamiseksi

tulevaisuudessa seka hyvin myonteista asiakaspalautetta.

7.3 Osallistavien tydmenetelmien tuottamia kehittamisideoita

Tassa luvussa kasitellaan Viikin kirjastossa toteutettujen osallistavien tydmenetel-
mien, erityisesti Asiakastapaamiset- ja Ideamylly-tydpajojen, tuottamia kehitta-
misideoita. Lisaksi esittellaan osallistaviin tydmenetelmiin osaa ottaneille tehtyyn
kyselyyn (kyselyn avovastaus 6) tulleita kehittamisehdotuksia samoin kuin Viikin
kirjaston Facebook-sivuille ja sahkopostiin tulleita asiakaskomentteja.

7.3.1 Asiakastapaamiset-tydpajojen teemahaastattelun satoa

Viikin kirjastossa syyskuussa 2014 jarjestettyjen Asiakastapaamiset-tydpajojen
teemoja olivat: Kirjaston I0ydettavyys / ndkyvyys alueella, Asiointikokemus,
Viikin Kkirjasto / kirjasto tulevaisuudessa ja Sana on vapaa.

Asiakastapaamisiin osallistui seuraavat 11 henkil6a:

Asiakas, yli 60-vuotias mieshenkil®, eldkelainen ja Viikin kirjaston pitkaai-
kainen asiakas, saapui tilaisuuteen oma-aloitteisesti. Hanelle oli l&hetetty

myo6s sahkopostikutsu, koska oli jo osallistunut kevaan tietokirjavalintaan ja siihen
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littyvaan kyselyyn. Han oli jattanyt kyselyyn yhteystietonsa ja osoittanut kiinnos-
tuksensa olla mukana Viikin kirjaston kehittamistyossa. (H1)

Asiakas, yli 60-vuotias nainen, eldkeléinen, Viikin kirjaston kanta-asiakas, joka
kayttaa kirjastoa useita viikoittain. Asiakas ei tullut asiakastilaisuuteen oma-
aloitteisesti vaan houkuteltiin tilanteeseen hanen kirjastokayntinséd yhteydessa.

Vastaili valmiiksi annettujen teemojen mukaan. (H2)

Mies yli 40-vuotias, alueen asukas, Viikin Kkirjaston pitkdaikainen va-
kiasiakas. Asiakas ei tullut asiakastilaisuuteen oma-aloitteisesti vaan houkuteltiin
tilanteeseen hanen kirjastokayntinséd yhteydessa. Han ei tullut monitoimihuonee-
seen, johon asiakastapaaminen teemajulisteineen ja kahvitarjoiluineen oli jarjestet-

ty, vaan kommentoi toivomuksiaan kirjastotilassa. (H3)

Nainen lapsensa kanssa n. 30-vuotias. Asuu alueella, asioi Viikin kirjastossa
saanndllisesti. Asiakas ei tullut asiakastilaisuuteen oma-aloitteisesti vaan houkutel-
tiin tilanteeseen hénen kirjastokayntinsd yhteydessa lasten- ja nuortenosastolta.

Vastaili valmiiksi annettujen teemojen mukaan. (H4)

Viikin kampusalueella tyoskenteleva 50-60-vuotias mies, joka kay asioi-
massa sadannollisesti tyopaivansa lomassa Viikin kirjastossa. Asiakas ei tullut
asiakastilaisuuteen oma-aloitteisesti vaan houkuteltiin tilanteeseen hanen kirjasto-

kayntinsa yhteydessa. (H5)

Mies yli 50 vuotta, tyéskentelee Kampuksella ja asioi kirjastossa paivalla,
tyotehtavien lomassa. Hanen tyéskentelynsa on sen luontoista, etta siind joutuu
valilla pitamaan taukoja, jotka mahdollistavat kirjastokaynnit. Lainaa kirjoja, asia-
kas ei ole osallistunut Viikin kirjaston tapahtumiin. Asiakas ei tullut asiakastilaisuu-
teen oma-aloitteisesti vaan houkuteltiin tilanteeseen hanen kirjastokayntinsa yh-
teydessa. (H6)

Nainen yli 60-vuotias eléakeldinen. Muuttanut alueelle vuonna 2008, kayttaa Vii-
kin kirjastoa saanndllisesti melkein viikoittain, entinen Kallion kirjaston asiakas.
Asiakas ei tullut asiakastilaisuuteen oma-aloitteisesti vaan houkuteltiin tilantee-

seen hanen kirjastokayntinsé yhteydessa. (H7)
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Nainen yli 60 vuotta, jaanyt juuri elakkeelle ja asuu Pihlajamé&essa. Kay saan-
nollisesti Viikin kirjastossa, mutta asioi myds Malmin kirjastossa. Asiakas ei tullut
asiakastilaisuuteen oma-aloitteisesti vaan houkuteltiin tilanteeseen hanen kirjasto-

kayntinsa yhteydessa. (H8)

Mieshenkild 40-50-vuotias. Asunut Viikin alueella vuodesta 2001, asioinut aikai-
semmin Pasilan kirjastossa, mutta asioi nyt sdanndéllisesti Viikin kirjastossa, joka
on hanen tyomatkansa varrella. Asiakas ei tullut asiakastilaisuuteen oma-
aloitteisesti vaan houkuteltiin tilanteeseen hanen kirjastokayntinsd yhteydessa.
(H9)

Nainen n. 30 vuotta. Kayttanyt aiemmin Itdkeskuksen kirjastoa ja I6ytanyt verkon

kautta Viikin kirjaston, jossa asioi nyt sdanndllisesti. (H10)

Mies n. 70-vuotias eldkelédinen. Vakioasiakas, joka kay Viikin kirjastossa vahin-
taan kerran viikossa. Ei halunnut tulla monitoimitilaan, mutta kommentoi teemoja

kirjastotilassa ja halusi tayttaa kyselyn aihepiiriin liittyen. (H11)

Kirjaston I6ydettavyys / nakyvyys alueelle. Helsingin kaupunginkirjaston Viikin
toimipiste sijaitsee Helsingin yliopiston Viikin kampusalueen Infokeskuksessa Kaoil-
lis-Helsingissa. Infokeskuksen muut toimijat ovat Viikin kampuskirjasta ja Helsingin
yliopisto. Kirjaston sijainti on haasteellinen, koska Viikin kirjasto ei sijaitse varsinai-
sesti millaén asuinalueella, vaan useiden asuinalueiden (Pihlajaméki, Pihlajisto,
Latokartano, Viikin méki jne. tarkasta kuinka monen) laheisyydessa. Haastavuutta
lisda se, ettd asiakkaat mieltavat Infokeskuksen yliopiston tiloiksi. Halusimmekin
tiedustella asiakkailta, kuinka he olivat alanperin loytaneet kirjastoon ja miten he
kokivat sen néakyvyyden alueella. Samalla tiedusteltiin, mista viestintdkanavista he

seuraavat Viikin kirjaston toimintaa ja tapahtumia.

Kolme haastateltavista (H4, H5, H6) olivat I6ytaneet Viikin kirjaston alun perin Hel-
singin yliopiston ja kampusalueen kautta. H4 oli opiskellut aiemmin alueella ja oli
l6ytanyt Viikin kirjaston Kampuskirjaston kautta. H5 ja H6 tyoskentelivat Viikin
kampusalueella ja saaneet sitd kautta tietdd kaupunginkirjaston toimipisteen si-
jainnista. Molemmat haastateltavat myds korostivat, ettd alueella opiskelevat ja

tyoskentelevat ovat yleisesti tietoisia kirjaston olemassaolosta.
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"Yliopistolaiset kampusalueella kylla tietavat hyvin Viikin kirjaston si-
jainnin ja palvelut alueella.” (H5)

"Kampuksen tyontekijat ja opiskelijat tuntevat Viikin kirjaston ja sen
palvelut. Viikin kampusalue on hyvin erikoinen alue sindnsé, koska
toisaalta alue on taysin kuollut iltaisin kun opiskelijat ja tyontekijat
poistuvat alueelta ja toisaalta alueen l&heisyydessé on luonnonsuoje-
lualue, Arboretum ja laiduntavia Viikin koetilan lehmia.” (H6)

Kolme haastateltavaa (H7, H8, H9) olivat alueen pitkaaikaisia asukkaita ja heille
kaikille Helsingin kaupungin ja koko paakaupunkiseudun HelMet- kirjastoverkko ja
siten myos Viikin kirjasto olivat olleet pitkaan tuttuja. H7 oli muuttanut alueelle
2008 ja kayttanyt sitd ennen Kallion kirjastoa. totesi, etta kirjastoverkko oli hanelle
ennestaan tuttu, eika hanelld siten ollut vaikeuksia loytaa Viikin kirjastoa. H8 oli
asunut alueella, Pihlajaméaessa jo yli 40 vuotta ja kayttada myos laheista Malmin

kirjastoa. Totesi kuitenkin, ettd monet tuttavistaan eivat tunne Viikin kirjastoa.

"Mikahan tuo sininen talo on?” (H7)

H9 oli asunut alueella vuodesta 2001 saakka ja kayttanyt aiemmin Pasilan kirjas-
toa. Han oli Ioytanyt Viikin kirjaston Helsingin kaupunginkirjaston verkkosivujen
kautta ja kirjasto sijaitsee hanen tydmatkansa varrella. Asiakas totesi, etta vaikka
Viikin kirjasto sijaitsee hyvien liikennereittien varrella ja Prisma-kauppakeskuksen

laheisyydessa, sen olemassaoloa alueella valttamatta tiedeta.
"Ei ndy ulospain lainkaan, etta taalla on kirjasto. Valokyltti ulos!” (H9)

H10 oli asunut Suomessa vasta muutaman vuoden ja kayttdnyt aiemmin Itdkes-
kuksen kirjastoa. Han oli 16ytanyt verkkosivujen kautta Viikin kirjastoon, joka sijaitsi

lahempana hanen asuinaluettaan.

Kaksi haastatteluun osallistunutta (H1 ja H2) olivat |6ytaneet Viikin kirjaston sattu-
malta. H2 oli I0ytanyt kirjaston ohi kulkiessaan ja ihmetellyt, mikdhan tuo hieno
rakennus on. H1 oli kuullut kirjastosta tuttavaltaan laheisessa trooppisessa puu-

tarhassa, Gardeniassa.

"Kirjaston l6ytdminen oli sattuman kauppaa. Kuulin tuttavalta Gar-
deniassa.” (H1)
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Toinen teema liittyen Viikin kirjaston l16ydettavyyteen ja nakyvyyteen alueella koski
sita, mista viestintdkanavista haastatteluun osallistuneet seuraavat Viikin kirjaston

toimintaa ja tapahtumia.

Nelja haastateltavista (H1, H2, H7, H8) seurasi Viikin kirjaston tapahtumia ja toi-
mintaa sdannollisesti. H1 ja H2 seurasivat kirjaston viestintaé seka kirjastossa pai-
kanpaalla etta verkkosivujen kautta. H7 kertoi seuraavansa aktiivisesti Viikin kirjas-

ton tapahtumia erityisesti kirjaston Facebook-sivujen kautta.
"Facebook on hyva valinen seurata kirjaston tapahtumia.” (H7)

H8 ei seuraa tapahtumia niink&an Internetista, vaan asioi saannollisesti kirjastossa
paikan p&alla. Han oli osallistunut Viikin kirjaston jarjestamaan Novellikoukku-

tapahtumaan, josta oli saanut uusia lukuvinkkeja, mita piti tervetulleena.

"Koen olevani kirjastonkayttgjana 50-lukulainen. Arvostan perinteista
kirjastoa.” (H8)

"Taytyy opetella nyt elakkeella seuraamaan Viikin kirjaston tapahtu-
mia.” (H8)
Kolme haastateltavista (H4, H5, H6) ei seurannut juuri lainkaan Viikin kirjaston
viestintda. H4 totesi, ettei seuraa aktiivisesti Viikin kirjaston verkkosivuja vaan asioi
kirjastossa lapsensa kanssa. H5 ja H6 tydskentelevat molemmat Viikin kampus-
alueella ja asioivat kirjastossa paivisin tyopaivansa lomassa. H 5 kertoi, etteivat
hanen aikataulunsa sovi kirjaston jarjestamiin tapahtumiin, koska asioi kirjastossa

paivalla. H6 totesi saman asian.

Paakaupunkiseudun HelMet-kirjastot ja sen kokoelmat muodostavat kokonaisuu-
den, jota ei voi erottaa paikallisen kirjaston palveluista, koska aineistoa voi tilata ja
palauttaa mihin tahansa kirjastoverkon toimipisteeseen. Haastateltavista kaksi (H3
ja H9) korosti seuraavansa aktiivisesti nimenomaan HelMet-aineistotietokantaa ja

sen tuottamaa informaatiota, kuten esimeriksi uutuusluetteloita.

"HelMet mahtava, kannattaisi markkinoida lisaa, saisitte uusia asiak
kaita!” (H9)

My6s H7 mainitsi seuraavansa saanndllisesti HelMet-uutuusluetteloita, koska tilaa

l&hes kaiken lainaamansa aineiston kirjastoon ilmestyvien uutuuksien joukosta.
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Asiointikokemus. Asiointikokemus-teemalla haimme vastauksia Viikin kirjaston
palvelun laatuun ja siséltdihin, henkilokunnan tavoitettavuuteen ja ystavallisyyteen,
kirjastotilan viihtyisyyteen ja ilmapiiriin seka asioinnin helppouteen liittyviin seikkoi-
hin. Haastattelun aikana haastateltavat saivat varsin vapaasti kartoittaan omaa
asiointikokemustaan, eika heitd vaadittu kdymaan jokaista alateemaa systemaatti-
sesti lapi. Monet haastateltavista liittivat asiointikokemukseen my6ds HelMet-

palveluiden, Viikin kirjaston kokoelman ja sen esillepanon arvioinnin.

Palvelun laatu Viikin kirjastossa. Lahes kaikki haastateltavat kommentoivat Vii-
kin kirjaston palvelun laatua ja henkilokunnan ystavallisyyttd. Suurin osa heista oli
tyytyvaisia palvelun laatuun ja henkilokunnan ystavallisyyteen. Haastatteluun osal-
listuneista H1, H2, H6 ja H10 mainitsivat erikseen, etta Viikin kirjaston henkilokun-

ta on ystavallista.

"Henkildkunnan ystavallisyys, auttavaisuus ja monipuolisuus on hyva.”
H1

"Asiointi on sujuvaa, mallikasta ja ystavallista esimerkkina uuden Kkir-
jastokortin hankkiminen.” H6

Haastateltavista nelja H1, H2, H4 ja H11 koki saavansa Viikin kirjastossa hyvaa
palvelua. Paakaupunkiseudun Helmet-palvelut saivat kiitosta vastaajilta H5, H7 ja
HO9.

"Kiva, etta uutuusluettelot, voi seurata niiden ilmestymista.” H7

H 9 piti HelMet-aineistotietokannan hakuhistoria-ominaisuutta hyvana. H7 ja H9

myds kritisoivat HelMet-aineistotietokantaa sen kayton vaikeudesta.

"Valilla taytyy tietada liian tarkkaan teos tai kirjailija nimi. Kun virhe ei
tunnista.” H7

"Kun ei 16yda, pitaisi tulla kysymaan.”H9

Haastateltavista kriittisinta kantaa asiakaspalvelun laatuun esitti H 8. Han luonneh-

ti asiointikokemustaan sanonnalla:

"Ok.” H8
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Asiakkaan mukaan Viikin kirjastossa asiakaspalvelu on paasaantoisesti ystavallis-
t&, mutta joskus tylya.

Kirjaston tilat. Viikin kirjasto taytti syyskuussa 15 vuotta ja sen tiloja on muunnel-
tu ja remontoitu pariin otteeseen vastaamaan paremmin kirjastotilan muuttuvia
tarpeita. Erityisid haasteita Viikin kirjastolle tuo sen sijainti Kampuskirjaston vieres-
sa, mika tarkoittaa esimerkiksi akustisesti yhteisia tiloja varsin erilaisille asiakas-
ryhmille, kuten esimerkiksi lapsi- ja opiskelija-asiakkaille. Haastatellut asiakkaam-
me kommentoivat Viikin kirjaston tiloja varsin erilaisista nakokulmista aina viihtyi-

syydesta tilojen toiminnallisuuteen ja sisdilman laatuun.

Viihtyisin& Viikin kirjaston tiloja pitivat haastateltavat H 6 ja H7
"Oikein sopiva ja viihtyisa kirjasto paivakaynteihin.” H6
"Tila ihan viihtyisa, ei valittamisen aihetta.” H7

Viikin kirjaston lastenosastoon olivat tyytyvaisia haastateltavat. H4 ja H10. Mo-
lemmat haastateltavat pitivat sitd mukavana tilana lapsille. H4 korosti vastauksis-
saan myos lastenosaston sijaintia samassa tilassa muun kirjaston kanssa. Hanen
mukaansa silloin mahdollistuu se, etta lapsen voi jattaa turvallisesti lasten tilaan ja

paasee itse katsomaan aikuisten aineistoa.

"Lastenosasto hyva kun on samassa tilassa, paasee itse katsomaan
aineistoa.” H4

"Cozy.” H10
Haastateltava H 1 piti Viikin kirjaston tiloja monipuolisina.
"Kirjasto tarjoaa monipuolisia tiloja tydoskennella.” H1

Viikin Infokeskuksessa, jossa Viikin kirjasto sijaitsee, on koneellinen ilmastointi,
eika lainkaan suoraan ulkoilmaan avattavia ikkunoita. Huonosta sisailmasta mai-

nitsivat haastateltavat H1 ja H2.

"Infokeskuksessa on huono ilma, varsinkin tietokoneluokassa ja digi-
tointthuoneessa. Tdmé& on huono asia myos henkilokunnan jaksami-
sen kannalta.” H1
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Haastateltavista asiakkaista eniten kritiikkia Viikin kirjaston tiloja kohtaan esitti
haastateltava H1. Han oli tarkastellut hyvin monipuolisesti kirjaston tiloja ja niiden
puutteita. Hanen mukaansa Viikin kirjaston hyllyt ovat ahtaat ja hyllynpaatyopas-
teiden tulisi olla selkeampid. Hanen mukaansa lapsiasiakkaat sotkevat jonkin ver-
ran kirjaston tiloja ja esimerkiksi asiakastietokoneilta 16ytyy purukumia. Myds asia-
kastiloissa olevat rikkonaiset tuolit hairitsivat haastateltavaa.

Haastateltava H1 kommentoi asiointikokemuksensa yhteydessa myds joitakin mui-
ta puutteita Viikin kirjastossa. Hanen mukaansa Viikin kirjaston lehtisalin lehdet
ovat aika-ajoin kadoksissa ja lainattavien dvd-levyjen kunto on huono. Palau-
tusautomaattien toiminta oli haastateltavan mukaan sekavaa, koska kaikki aineisto

palautetaan samaan paikkaan.

Melutaso. Nelja haastateltavaa, H2, H4, H5 ja H8, kommentoi Viikin kirjaston me-
lutasoa eri ndkdkulmista. H2 ja H5 kommentoivat nuorten kirjastonkaytosta aiheu-

tuvaa melua seuraavasti:

"Nuoriso voisi olla hiljempaakin. Tama pitaisi ottaa tilojen suunnitte-
lussa huomioon.” H2

"Yleensa taalla on riittdvan rauhallista, joskus nuoriso meluaa.” H5

Haastateltavista H4 piti Viikin kirjaston melutasoa sopivana, mutta pohti haastatte-

lun aikana, hairitseeko lasten &anenkaytté muita asiakkaita.
"Lapset huutelee!” H4

Haastateltava H8 toi haastattelussa esiin sen, ettei Viikin kirjastossa han koke-

muksensa mukaan esiinny ulkoisia hairitsevia tekijoita, kuten esimerkiksi melua.

Kokoelma ja sen Ioydettavyys. Kolme asiakasta H2, H4 ja H6 toivat esiin Viikin
kirjaston kokoelmaan liittyvia asioita haastattelun asiointikokemus-teeman yhtey-
dessa. H4 ja H6 kokivat loytavansa tarpeisiinsa sopivasti aineistoa Vikkin kirjaston
omista kokoelmista. Lisaksi molemmat haastateltavat pitivat kirjaston aineiston
esittelyhyllyjd hyvina. H 2 oli tyytyvainen Viikin kirjaston aineiston tarjontaan, mutta
oli kokenut Viikin kirjaston kokoelmien paikkojen muuttumisen muutama vuosi sit-
ten vaikeaksi. Lisaksi H2 kiitti haastattelunsa yhteydessa Viikin kirjastoa nopeasta

reagoinnista hanen asiakaspalautteeseensa koskien vieraskielisen uutuusaineis-
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ton sijoittamista aineiston esittelyhyllyyn, mik& toteutettiin heti palautteen kasittelyn
jalkeen.

Kirjaston aukioloajat ja muut asiointiin liittyvat kommentit. Haasteltavista H1,
H4, H7 ja H9 mainitsivat Viikin kirjaston aukioloajat haastattelussa. H7 ja H9 toivat
esiin, ettd Viikin kirjaston aukioloajat ovat heidan mielestaan sopivat. H1 ja H4 toi-
voivat Viikin kirjastolta aukioloaikojen pidennysta koskien sunnuntai-paivaa.

Muita asiointikokemukseen liittyvid kommentteja asiakkailta:
"Yhteisty® nayttelyasioissa loistavaa” H1
"Ei tunnu levottomalta.” H7

"Kirjailijavierailut ovat mukavia, mutta harmittaa kun vakea oli vahan.
Toisaalta, kun vahemman porukkaa, intiimimpi tunnelma.” H7

"Rauhallinen ja mukava tunnelma, ei ruuhkaisa.” H9
"Olen lapityytyvainen asiakas!” H11

Viikin kirjasto / kirjasto tulevaisuudessa. Tulevaisuus-teemalla haimme haasta-
teltavien asiakkaidemme konkreettisia kehittamisideoita Viikin kirjaston kehittami-
seksi lahitulevaisuudessa. Toisaalta toivoimme haastateltavien ndkemyksia yleis-
ten kirjastojen tulevaisuudesta yleisella tasolla ja muuttuvista kirjastopalveluista ja
-tiloista esimerkiksi aineiston digitalisoitumisen vuoksi. Haastattelussa kayttamis-
tdmme teemoista Viikin kirjasto / kirjasto tulevaisuudessa ja Sana on vapaa meni-
vat osittain paallekkain ja sisaltdvat samoja asioita, kuten esimerkiksi asiakkaiden
toiveita kirjastolle tapahtumien jarjestamiseksi ja kirjastotilojen uusista kayttémuo-
doista. Kasittelen asiakkailta tulleet kehittamisideat tassa Tulevaisuus-teeman yh-

teydessé aiheiden paallekkaisyyksien valttamiseksi.

Haastateltavilta tulleet konkreettiset kehittdmisideat liittyivat Viikin kirjaston tapah-
tumatuotantoon, tiloihin ja toimintoihin, sunnuntaiaukioloaikoihin, tietotekniikkaan,
yhteistydkumppaneihin, kokoelmiin ja niiden esille panoon. My6s HelMet-

aineistotietokantaan esitettiin parannusehdotuksia.

Tapahtumatuotanto. Toivomukset Viikin kirjastossa jarjestettavista tapahtumista

ja tilaisuuksista nousivat esille kahdeksalla haastatteluun osallistuneella asiakkaal-
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la (H1, H2, H4, H5, H7, H8, H9 ja H10). Kirjallisuuteen eri tavoin liittyvia tapahtu-
mia toivoivat haastateltavat H7, H8 H10. H7 toivoi kirjailijavierailuja. H8 toivoi in-
teraktiivisia ja yhteiséllisyytta tukevia kirjallisuustapahtumia ja H10 aikuisten kirja-

vinkkausta.
"Novellikoukku. Pienta hyvan tekevaisyytta, tuntui hyvalta.” H8

"Kirjallisuuspiireja, lukupiireja. Tulisi suosituksia uudesta kirjallisuudes-
ta.” H8

"Kirjavinkkeja!” H10

H8 toivoi, ettd kirjastossa voitaisiin jarjestaa kirjoittamiseen liittyvid tapahtumia ku-

ten esimerkiksi oman elaméakerran kirjoittamisen kurssi.

H1 ja H2 toivoivat molemmat Viikin kirjastossa jarjestettavan kieltenopetusta. H1
toivoi kielikursseja ja H2 toivoi erityisesti harvinaisempiin kieliin liittyvia keskustelu-
piiri&. H2 toi esiin ndkemyksen, etta kieltenopetusta kirjastoissa tulisi lisata kanta-
suomalaisille, koska maahanmuuttajille suunnattua kieltenopetusta tarjotaan jo nyt

hanen mukaansa riittavasti kirjastoissa.

"Kieltenopetusta. Inhimillinen kielilaboratorio esimerkiksi italian ja
ranskan kielilla” H2

H5 ja H9 toivoivat luontoon ja ymparistoon liittyvia tilaisuuksia, kuten esimerkiksi
luentoja. H9 toivoi, ettéa Viikin kirjastosta l&hettaisiin tietoa tapahtumista hanen

séhkopostiinsa RSS-syotteina.

"En ole some-ihminen. Tietoa sahkopostiin, kiireisille mahtava idea!
Paikallisia kertojia ja viljelij6ita.” H9
H2 ja H5 toivoivat Viikin kirjaston jarjestavan tilaisuuksia yhteistydssa lopetusuhan

alla olevan trooppisen puutarhan Gardenian kanssa.
"Gardenia on sailytettava! Yhteistyota kirjaston kanssa!” H2

Muita haastatteluissa esiin tulleita tapahtumiin liittyvia toiveita olivat kirjaston jar-
jestamat tapahtumat kirjaston pihalla ja kuvankasittelykursseja (H1). Haasteltava

H4 toivoi, ettd satutunnit jarjestettaisiin iltaisin tai viikonloppuisin (H4).



68

"Makkaran grillausta pihalla!” H1
"Satutunti eri aikaan, etta paivakotilapsetkin paasisivat!” H4

Kirjaston tilat ja niiden uudet toiminnot. Haastateltavista H1 ja H2 esittivat
haastatteluissaan kirjastotiloihin liittyvia toivomuksia. H1 toivoi, etta kirjaston tiloja
(kirjaston monitoimihuone) voisi vuokrata edullisesti ulkopuolisille kayttajille. Lisak-
si han toivoi, ettd kirjastossa olisi tiloja, apua, neuvoja ja siihen soveltuvia laitteita
tehda omia kirjallisia toita. Lisaksi H1 esitti, etta Viikin kirjaston asiakastietokone-
luokka uudistettaisiin kokonaan toimivammaksi. H1 ilmaisi toivomuksen myos kah-

viautomaatista.

H2 toivoi Viikin kirjastoon erillista nayttelytilaa taidenayttelyiden jarjestamista var-
ten. H2 toivoi myos kahvinjuontimahdollisuutta Infokeskuksen kahvilan ollessa sul-

jettuna iltaisin ja lauantaisin.
"Voisi olla pieni asiakaskahvila. Automaattikin kelpaisi.” H2

Kirjaston aukioloajat. Kaksi haastateltavaa, H1 ja H4, esittivat toiveita kirjaston
sunnuntain aukiolon toteutumiseksi. H1 ehdotti, etta kirjastot eri puolilla Helsinkia
vuorottelisivat sunnuntain aukiolon suhteen. Han toivoi, ettd Viikin kirjasto olisi
mukana aukioloajan vuorottelussa. Sopivana aukioloaikana han piti klo 12 — 17.
H4 toivoi, etta Viikin kirjasto olisi auki sdéanndéllisesti sunnuntaisin. Aukioloaika voisi

noudattaa hanen mukaansa kauppojen sunnuntain aukioloaikaa.

Olimme antaneet asiakkaillemme mahdollisuuden kommentoida Viikin kirjaston
tulevaisuuteen liittyvia toiveita myds Facebook-yhteisopalvelussa. Siella kolme

asiakasta kannatti Viikin kirjaston sunnuntain aukioloa.

Tietotekniikkaan liittyvat toiveet. Haastateltavat H1 ja H9 ilmaisivat haastatte-
lussa tietotekniikkaan liittyvia toiveita. H1 toivoi, etta kirjaston tietokonekantaa pa-
rannettaisiin ja tablet-tietokoneita hankittaisiin asiakaskayttoon. Han toivoi tietoko-
neita, joissa olisi vahintdan viisi usb-porttia ja polttava dvd-asema. Han toivoi
myds, etta Viikin kirjastoon hankittaisiin adapteri sim-kortille seka kaitafilmien digi-
tointimahdollisuutta. Han esitti myds toiveen, etta Viikin kirjaston tietokoneluokasta

|6ytyisi puhdistusaineita seka tietokoneille ettd niiden kayttdjille.
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Haastateltava H9 esitti toiveen diojen digitointimahdollisuudesta Viikin kirjastossa.

Kirjaston kokoelmaan ja sen esillepanoon liittyvia toiveita. Haastateltavista
asiakkaista H3 ja H10 esittivat kirjaston kokoelmaan ja esittelyyn liittyvia toiveita.
H3 toivoi, ettd englanninkieliset uutuuden ja niista erityisesti tietokirjat pistettaisiin
paremmin esille, mieluiten omaan hyllyyn. Han toivoi, ettd my6s englanninkielinen
kaunokirjallisuus saisi oman esittelyhyllynséd. H3 ehdotti, etta Viikin kirjastoon pe-
rustettaisiin klassikkohylly erityisesti lapsille ja nuorille, mutta my6s aikuisasiakkail-

le. kehittamisidea
"Lapset ja nuoret eivat tunne niita niin hyvin.” H3
H10 toivoi Viikin kirjaston opastekyltteja englannin kielella.

HelMet-aineistotietokantaan liittyvia kehittamistoiveita. Haastateltavista H3 ja
H7 esitti Helmet-tietokantaan parannusehdotuksia. H3 toivoi, etta tietokantaan voi-
si asiakkaan omiin tietoihin kustomoidusti rajata uutuuksien kirjastoon saapumis-
ajan ja aiheet, mista asiakas itse olisi kiinnostunut. H4 toivoi, etta aineistotietokan-

nasta loytyisi nykyistd enemman tietoa teoksista.

Kirjaston tulevaisuus. Kirjastojen tulevaisuutta ja niiden muuttuvia tiloja ja aineis-
toja kommentoi nelja haastateltavista asiakkaistamme, H1, H7, H8 ja H9. H1 oli
huolissaan siitd, ettd kaikki aineisto, erityisesti kasikirjat ja sanakirjat, muuttuvat
elektronisiksi aineistoiksi. H8 ja H9 toivat esiin sen, etta kirjastojen tarjoama elekt-

ronisen aineiston kaytto ei ole heille viela tuttua.
"Aito kirja on jalompi kokemus kuin e-kirja.” H1
"Sahkoinen materiaali viela hieman hakusessa.” H9

Haastateltavat H7 ja H8 esittivat huolensa kirjastojen sailymisesta tulevaisuudes-

sa.

"Yksi asia, minka takia voisin menna mielenosoitukseen, on kirjaston
tila. Siis jos lopettaminen uhkaisi. H7

"Toivottavasti kirjastot ovat olemassa.” H8

"Ainakin suurille ikaluokille kirjasto on tarkea.” H8
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Haastateltavista H1 ja H9 kommentoivat kirjaston uudenlaisia, miehittamattomat
toimitiloja suhteellisen kielteiseen savyyn.
"Ei tarvetta kylmaasemalle.” H1

H9 suhtautui myds epaluuloisesti mahdolliseen itsepalvelukirjastojen tuloon. Ne

eivat ole hanen mukaansa riskittomia.

Sana on vapaa. Talla teemalla haettiin asiakkailta vapaata kommentointia Viikin
kirjaston suhteen. Haastateltavilta toivottiin palautetta ja terveisia Viikin kirjastolle,
seka asiakkaiden kehittamisideoita. Kehittdmisideoita kasittelin jo edellisessa Vii-

kin kirjaston / kirjaston tulevaisuus-osioissa.

Haastateltava H1 piti myonteisend tilaisuutta paastd kertomaan nakemyksidan

Viikin kirjastosta.
"Tama oli hieno kutsu kanta-asiakkaalle.” H1

H1 kiitteli my6s Viikin kirjaston henkildkuntaa avuliaisuudesta ja ystavallisyydesta.
Han ilmaisi myods huolensa henkilokunnan jaksamisesta kirjastoalan muutosten

keskella.
"Pialle ja Anitalle Mannerheimin ristin ritarimerkki!” H1

"Uudistukset lisaavat henkilokunnan toita.” H1

7.3.2 Ildeamylly-ty6pajan kehittdmisideoita

Ideamylly-tydpajaan osallistuneita pyydettiin vapaan ideoinnin jalkeen priorisoi-
maan omista ideoistaan 2—3, jotka esiteltiin muille rynmalaisille ja, jotka fasilitaatto-
ri kirjasi seinalla olevalle flappipaperille. Seuraavat ideat valikoituivat rynman omi-
en priorisointien ja ideoiden jatkokehittelyn pohjalta:

Elava musiikki ++

- itse tekeminen, yhdessa



- esitys

- lauluhetket, lapset mukaan
Kirjoittaminen +

- runot — kuuleminen, lukeminen, runoraati
Teatteri ++

- lapset ja nuoret tekemassa itse

- yhdessa tekeminen

- videointi, katsominen, keskustelu

Henkilokunta opastamaan +

- ikaihmisia, paivystys
Tiloja yrittajille

- kertovat alastaan nuorille
Keskusteluryhmia

- teemat

Satutunnit

Kahvila (pop-up) +++

- kirjasto kylan keskus

- sunnuntaimatineat

71



72

Kokoontumistiloja +

- lapsille ja nuorille

- harrastusryhmille

- tyopajoille

- yhteisty0 asukasyhdistysten kanssa

Taman jalkeen jokainen ryhmalainen sai danestaa mielestdédn kahta parhainta
ideaa, jotka on merkitty edellisiin tuloksiin plus-merkeilla. Eniten aania, eli kolme
aantd kymmenesta, sai ehdotus Kahvila (pop-up). Ehdotuksista Elava musiikki
ja Teatteri saivat molemmat seuraavaksi eniten dania eli kaksi aanta. Yhden aa-
nen keréasivat ehdotukset Kirjoittaminen, Henkilokunta opastamaan ja Kokoon-

tumistiloja.

7.3.3 Osallistaviin tydmenetelmiin osaa ottaneille tehdyn kyselyn tuottamia

kehittdmisideoita

Viikin kirjaston osallistaviin tydmenetelmiin osallistuneille tehdyn kyselyn toisessa
avokysymyksessa (kysymys 6) tiedusteltin mihin muihin asioihin kuin aineiston
valintaan, tapahtumien suunnitteluun ja toteuttamiseen, tilojen suunnitteluun ja
uusien palveluiden kehittamiseen asiakkaat haluaisivat paasta Viikin kirjastossa
vaikuttamaan. Yhteensa 11 asiakasta oli antanut vastauksen avokysymykseen.
Heidan toiveensa ja kehittamisideansa Viikin kirjastolle koskivat tietotekniikkaan ja

siihen liittyvaa opastustoimintaa seka kirjastolta toivottuja tapahtumia.

Ettd asiakaskoneissa olisi nopeampi jarjestelma, vaikka samanlainen
kuin Vantaalla tai Espoossa.

Uusinta tietoa tietotekniikasta ja laitteista ja kursseja niista. Joista olisi
hyva saada tietoa sahkopostiin.

En ole paras ideoimaan, mutta lapsille suunnatut tapahtumat ovat tosi
suosittuja. Onko kirjastolla FB-sivut? "Viikin perheelliset” FB—sivustolle
kannattaa laittaa (etukateen) tietoja tapahtumista.
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Olen pyytanyt lauantaisten lasten leffahetkien jatkoa seké taaperotoi-
mintaa. Ja kivasti on tullut jotain (muutama tapahtuma) taaperoille,
mutta useamminkin saisi olla.

Esim. "pieni live kahvikonsertti” pop-up kahvilassa.

Hankkia kahviautomaatti.

Yksi vastaajista, joka otti osaa osallistavaan aineistonvalintaan, pai-
notti vastuksessaan paikallisen ndkdkulman tarkeytta kirjastojen kehit-
tamisessa.

Vaikea vastata. Tarkeaa mielestani kehittaa kirjastoa ymparilla asuvi-
en tarpeiden mukaan. Teiddn kohderyhménne erilainen kuin meilla
Kapylassa.

7.3.4 Viikin kirjaston Facebook-sivuille ja sahkdpostiin tulleet asiakkaiden

viestit ja kehittamisideat

Olimme antaneet asiakkaillemme mahdollisuuden kommentoida Viikin kirjaston
tulevaisuuteen liittyvia toiveita myds Facebook-yhteistpalvelussa ja sahkopostitse
samaan aikaan kun Asiakastapaamiset-pajat ja Ideamylly-tydpaja olivat kdynnissa.
lImoitimme asiasta suullisesti ja Viikin kirjaston Facebook-sivuilla. Facebook-

sivuilla julkaisimme seuraavan viestin 17. syyskuuta:

Viikin kirjaston asiakastapaamisissa on toivottu mm. klassikkovinkki-
hyllya ja kirjaston sunnuntaiaukioloa — mita sina toivoisit Viikin kirjas-
tolta tulevaisuudessa? Voit osallistua huomisen torstain 18.9. asiakas-
tapaamiseen klo 16-18 vdlilla tai esittaa toivomuksiasi ja mielipiteitasi
taala!

Facebook-sivuille tuli nelja kommenttia, joista kolmessa kannatettiin Viikin kirjaston
sunnuntain aukioloa. Neljannessa kommentissa ehdotettiin, etta Viikin kirjastossa
jarjestettaisiin C. S: Lewis- ja J.R.R. Tolkien — teemakuukausi, naamiaiset ja vait-

telytilaisuus.
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Viikin kirjaston sahkopostiin tuli kaksi kehittamisehdotusta 23.9. ja 13.10. 23.9.
tullessa sahkopostissa asiakas ehdotti, etta kirjastot kierrattaisivat ja kelluttaisivat

aineistoja, jotta yksittaisen kirjaston kokoelmat monipuolistuisivat.

13.10.2014 saapuneessa sahkopostissa oltiin sangen tyytyvaisia Viikin kirjaston
nykyisiin palveluihin, mutta toivottiin asiakasneuvontaa asiakkaiden omien tietoko-
neiden ja niiden oheislaitteiden kayttdmiseen ja hankitaan. Asiakas toivoi myds
kirjallisuusvinkkausta lukuharrastuksen elvyttamiseksi ja ilmaisi tyytyvaisyytensa

Viikin kirjaston asiakastaidenayttelyihin.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

8.1 Johtopaatdksia osallistavien menetelmien toimivuudesta ja

kehittamisideoiden toteuttamisesta

Viikin kirjastossa haluttiin tarkastella erilaisia paikallisten kirjastonkayttajien akti-
voimiseksi tarkoitettuja osallistamismenetelmia erityisesti Helsingin kaupungin
strategiaohjelmaan (2013, 30) nojautuen ja menetelmiksi valikoitui kolme varsin
erilaista osallistavaa tydomenetelmaa. Tarkastelun tavoitteena oli verrata ja arvioida
erilaisten osallistavan menetelman toimivuutta ja kerata asiakkaiden tuottamia ke-
hittdmisideoita, joita voitaisiin toteuttaa Viikin kirjastossa. Tutkimuksessa verrataan
kolmea erilaista osallistavaa tydémenetelmaa: Osallistavaa aineistonvalintaa, tee-
mahaastatteluihin perustuvaa Asiakastapaamiset-tyopajaa ja ajallisesti ja sisallolli-

sesti strukturoitua ryhmatydomenetelmaa, Ideamylly-tyopajaa.

Viikin kirjastossa toteutettuja osallistavia tydémenetelmia tarkastellessa esiin nou-
see kysymys siitd, onnistuivatko menetelmat ja siihen liittyva asiakkailta saadut
kehittamisideat luomaan aitoa kirjaston palvelujen kehittymistd ja mahdollisesti
muuttumista, vai jaamaan naennaiseksi asiakkaiden aktivointipuuhasteluksi, kuten
Timo Toikon (2011, 112) mukaan osallistavassa kehittdmistoiminnassa voi pa-
himmillaan tapahtua? Toinen Toikon (2011, 112) esittdméa osallistamis-kasitteen
ongelma liittyy osallistettavien henkildiden vapaaehtoisuuden asteeseen ja siihen,
pakotetaanko heidéat ulkoa ohjatusti osallistumaan johonkin toimintaan, mita on
syyta pohtia myds Viikin kirjaston osallistamismenetelmien kohdalla. Taman lisaksi

voidaan vield pohtia osallistamisen ja demokratian valista suhdetta.

Viikin kirjastossa toteutetuissa osallistavista tydmenetelmista Osallistava aineis-
tonvalinta naytti kiinnostavan eniten asiakkaita. Siihen osallistui 35 asiakasta ja
useat asiakkaat tulivat varta vasten Viikin kirjastoon osallistuakseen aineistonvalin-
taan. MyOs ne asiakkaat, jotka tavoitettiin aineistonvalintaan kirjastossa asioides-
saan, tuntuivat kirjaston henkilokunnan havainnoinnin mukaan ottavan tehtavan
innostuneesti vastaan. Liséksi osallistavan aineistonvalintaa osallistuneille tehty
kysely kertoi, ettd tdhan tydmenetelméan osallistui idltdan ja sukupuolijakaumal-

taan heterogeenisin joukko Viikin kirjaston asiakaskuntaa, joten sen voitaneen
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katsoa edustavan parhaiten kirjastossa toteutetuista osallistavista tydmenetelmista

koko asiakaskuntaa.

Naisté tuloksista voitaneen paatella, etta kyseessa ei ollut vain Toikon mainitsema
naenndinen aktivointipuuhastelu, vaan osallistuneet asiakkaat kokivat, ettd he
paasevat aidosti vaikuttamaan Viikin kirjaston kokoelmaan. Osallistavan valinnan
tuloksista ja siita tehdyista havainnoista voidaan myds paatelld, etta asiakkaita
kiinnostaa edelleen paikallisen kirjaston kokoelma aineistoineen paakaupunkiseu-
dun HelMet-kokoelman tarjoamista aineiston varaamismahdollisuuksista huolimat-
ta. Liséaksi aineistonvalintakokeilu antoi tilaisuuden vertailla asiakkaiden ja henkilo-
kunnan tekemia valintoja keskendan. Nain asiakasvalinnan antavat mahdollisuu-
den evaluoida henkilokunnan tekemié valinta: kuinka hyvin henkilokunnan valinnat

tavoittavat asiakkain toiveita.

Asiakkaiden osallistumista kirjavalintaan tullaan jatkamaan Viikin kirjastossa ke-
vaalla 2015 ja siind tullaan hyddyntamaan osallistavan aineistonvalintakokeilun
tuottamaan informaatiota, kuten esimerkiksi laajentamaan asiakkaiden valinta-

mahdollisuuksia eri kustantajien tarjonnasta.

Asiakastapaamiset- ja Ideamylly-tydpajoihin osallistuneet henkilét valikoituivat
osallistaviin tydmenetelmiin kirjastossa asioidessaan (Asiakastapaamiset-pajat) ja
kutsuttuina kanta-asiakkaina (Ideamylly-tydpaja). Asiakastapaamiset-tydpajoihin
ilmoittautui etukateen vain yksi henkilo ja onkin syyta pohtia, miten asiakkaita voisi
houkutella ottamaan osaa kirjaston kehittamistybhén paremmin. Oma kampan-
jamme Vaikuta kirjastoosi! -teemalla toimi kylla osallistavan aineistonvalinnan
kohdalla mutta ei Asiakastapaamiset-pajojen kohdalla. Olisiko parempi markki-
nointikeino ollut esimerkiksi kirjaston henkilokunnan aktiivinen lahestyminen asiak-
kaitamme — mita keinoa sitten kaytettiinkin, etta tilaisuuksiin saatiin osallistujia.
Naihin tydmenetelmiin osallistuneet asiakkaat tulivat kylla tilaisuuksiin vapaaehtoi-
sesti, mutta osallistamistavat (teemahaastattelu ja strukturoitu tydpaja) ja niissa
kasitellyt aiheet tulivat Viikin padsaantoisesti kirjaston taholta (etukateen valitut

teemat Asiakastapaamiset-tyopajoissa ja Ideamyllyn-tyopajan aiheen rajaus).

Asiakastapaamiset-ty0pajojen teemahaastatteluista saatiin arvokasta asiakasin-

formaatiota kaikista valitsemistamme teemoista. Viikin kirjaston sijainti ja nakyvyys
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alueella ovat edelleenkin haasteellisia, eivatkad kaikki Latokartanon suurpiirin asuk-
kaat ole tietoisia kirjaston sijainnista Viikin kampusalueella. Jatkotoimenpiteita
esimerkiksi kirjaston ulkopuolelle tulevan opastekyltin saamiseksi tullaan jatka-

maan.

Asiointikokemus oli suurimmalla osalla teemahaastatteluihin osallistuneista asiak-
kaista myonteinen ja Viikin kirjaston tiloihin oltiin suhteellisen tyytyvaisia. Kirjaston
tilojen muutostarpeita nousi kuitenkin esiin kuten esimerkiksi tietokoneluokan uu-
delleenjarjestely ja konekannan uusiminen. Asiakkailta saadut kehittamisideat oli-
vat konkreettisia ja niistd esimerkiksi lasten- ja nuorten klassikkohyllyt on helppo
toteuttaa. Voidaan siis todeta, etta myos tdman osallistavan menetelmén tuottamia

kehittamisideoita on tarkoitus aidosti hyédyntaa Viikin kirjaston kehittamistydssa.

Ideamylly-tydpajaan kutsuttuina osallistuneet asiakkaat edustivat Viikin kirjaston yli
50-vuotiaita kanta-asiakkaita. Heidan ryhméatydskentelynsa perustui ajallisesti ja
sisalldllisesti strukturoituun runkoon, jonka etukateen maariteltynd aiheena oli Vii-
kin kirjaston tulevaisuus ja tapahtumatuotanto. Ryhmatyona kehitellyisté ja valituis-
ta ideoista ei ole viela toteutettu mitaan, eika varsinaisia paatoksia niiden toteut-
tamisesta ole tehty. Kaikista Viikin kirjastossa jarjestetyista osallistavista tydmene-
telmistd Ideamylly-tyGpaja toteutettin enemmaén osallistavan menetelmén testaa-
miseksi kuin varsinaisten kehittdmisideoiden toteuttamiseksi l&hiaikoina. Mitdan
ryhman tuottamaa kehittdmisideaa ei ole kuitenkaan suljettu pois ja Viikin kirjaston
tarkoituksena on palata ryhmén tuottamiin ideoihin viimeistdan syksylla. Asia-
kasideoista esimerkiksi kirjaston tilojen tarjoaminen eri asiakasryhmien omaehtoi-

seen kayttdon on varsin helppo toteuttaa Viikin kirjastossa.

Strukturoidun ty6pajamenetelmén testaamisen onnistumisesta voidaan todeta,
etta siina ilmeni tiettyja ongelmia seka vetdjien etta osallistujien taholta. Osallistuijil-
le ei tAysin onnistuttu valittamaan strukturoidun ryhmatydémenetelman luonnetta ja
ajallisesti ja sisallollisesti maariteltya runkoa, mika johti siihen, ettd ryhmatyatilan-
ne noudatti valilla enemman yleista keskustelua kuin kehittamisideoiden tuottamis-
ta. Tahan saattoi vaikuttaa myods ettd ryhmaléaiset olivat Viikin kirjaston kanta-
asiakkaita, jotka tunsivat hyvin Viikin kirjaston henkilokuntaan kuuluvat fasilitaatto-
rit. Myoskaan etukateen laaditussa aikataulussa (60 minuuttia) ei pysytty, vaan

tilaisuus kesti noin tunnin ja neljkymment& minuuttia.
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Yhdeksi ongelmaksi naissa kaikissa kolmessa osallistavassa tydmenetelméssa
muodostui se, ettéd niihin osallistuneet asiakkaat eivat edustasta demografisilta
ominaisuuksiltaan Viikin kirjaston koko asiakaskuntaa. Esimerkkind alle 36-
vuotiaiden asiakkaiden varsin pieni osuus eli noin viidennes kaikkiin kolmeen osal-
listavaan tydmenetelmdan osallistuneista. Voidaankin perustellusti kysya, kuinka
demokraattisia kaytetyt osallistavat tydmenetelméat ovat? Valikoituuko erityisesti
vaateliaimpiin osallistumisen muotoihin, eli tdssa tapauksessa teemahaastattelui-
hin ja strukturoituun ryhmatydskentelyyn ja niiden tuottamiin tuloksiin, erityisesti
aktiivisten kanta-asiakkaiden ndkemykset? Jotkin asiakasryhmat jaavat talléin ali-
edustetuiksi, toisten ryhmien toimiessa mahdollisesti kehittamisideoiden portinvar-
tijoina. Onkin syyta miettia, milla tavoin erilaiset asiakasryhmaét saataisiin mukaan
kirjaston kehittamistoimintaan. Yksi vaihtoehto voisi olla suoraan erilaisille asiakas-
ryhmille suunnatut osallistavat menetelmat, jotka kasittelisivat naille ryhmille 1ahei-
sid intressejd. Kyseinen ndkemys nousee esiin myods Toikon esittamassa tilaaja-
tuottaja-asiakas-mallissa (2011, 106), jonka mukaan kun palveluja kerran tuote-
taan asiakkaille ja kirjaston ollessa kyseessa varsin erilaisille asiakasryhmille, on
luonnollista, etta heidat otetaan mukaan niiden suunnitteluun ja kehittdmiseen.
Toikon (2009, 4; 2011,105-106) esittdm&an asiakkaiden kokemusasiantuntijuuden
tunnustamiseen, joka perustuu asiakaslahtoisyyteen ja vertaistoimintaan hyvin-
vointipalvelujen suunnittelussa, lienee laajassa merkityksessa vield matkaa, mutta
selkeasti Viikin kirjastossa toteutetut osallistavat menetelmat lisasivat asiakkaiden
vaikuttamismahdollisuuksia ja tukivat asiakkaiden ja palvelujen tuottajatahon eli

Viikin kirjaston henkilékunnan valista vuorovaikutusta.

Erés keino laajemman asiakasdemokratian toteutumiselle voisi olla myods erilaisten
asiakasryhmien ja muiden paikallisten toimijoiden mukaan ottaminen kirjaston pa-
luiden ideoimiseen ja suunnittelemisen. Né&ita voisivat olla esimerkiksi asukasyh-

distysten ja jarjestdjen edustamat ryhmat.

Adabel Eversin (2003) sosiaalipolitikan malleihin ja Timo Toikon (2006, 15-16)
edelleen kehittamissa asiakkaiden osallistumisen tasoa arvioiviin malleihin (welfa-
rismi, professionalismi, konsumerismi, managerismi ja partiticipationismi) verrattu-
na Viikin kirjastossa kaytetyt osallistavat tyotavat sisaltavat elementteja erityisesti

profesionalismista ja particionismista. Professionalismi ilmeni siind, ettd Viikin kir-
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jaston ammattilaiset valitsivat ja ohjasivat kaytettyja osallistamiskeinoja ja suodat-
tavat niista tulokset kehittdmistoimintaan. Participationismi toteutui siltéa osin, etta
asiakkaiden aktiivista osallistumista, ja siten asiakasdemokratiaa, Viikin kirjaston
toiminnassa pyrittiin lisaamaan. Taysivaltaisesta participationismista ei kuitenkaan
Viikin kirjastossa kaytettyjen osallistavien menetelmien ja niiden tuottamien kehit-
tamisideoiden yhteydessa voida puhua.

Opinnaytteen teoreettinen viitekehys liittyi Timo Toikon (2011, 107-108) esitta-
maan osallistumisen tasot -jaotteluun, jossa asiakkaiden osallisuutta voidaan tar-
kastella toisistaan poikkeavilla tavoilla (mallit on esitelty opinndytteen alaluvussa
4.5). Viikin kirjastossa toteutetut osallistavat tydmenetelmét noudattivat eniten Toi-
kon esittamia Asiakkaiden ymmartamisen ja Asiakkaiden rajoitetun osallistumisen
mallia. Asiakkaiden ymmartamisen -mallissa organisaatio eli tdssa tapauksessa
Viikin kirjasto halusi tunnistaa ja ymmartaa asiakkaiden tarpeita. Tdma nousi esiin
erityisesti Asiakastapaamiset- ja Ideamylly-tydpajoissa. Talle mallille onkin tyypil-
lista, ettd asiakkaiden nékemyksia selvitetdan haastatteluin ja keskusteluin. Asia-
kastapaamiset-tyopajoihin osallistuneista asiakkaista nousi esiin Viikin kirjastolle
uusi asiakasprofiili, joka on ollut aiemmin nakymattdmissa. Viikin kirjastossa asioi
varsin omatoimisesti Viikin kampuksen tyontekijoita, jotka asioivat kirjastossa eri-
tyisesti paivasaikaan. Mallin rajoitteet liittyvat asiakkaan passiiviseen rooliin palve-
lujen kehittdmisessa. Tama nakyi Viikin kirjastossa kaytettyjen oallistamismene-
telmien kohdalla mm. siing, etta asiakkaat tuottivat kylla asiakasinformaatiota kir-
jaston tarpeisiin, mutta eivat suoraan paasseet vaikuttamaan kirjaston palvelujen

kehittdmiseen.

Viikin kirjastossa kaytetyt osallistavat tydmenetelmat noudattivat myds Asiakkai-
den rajoitetun osallistumisen -mallia, jossa asiakkailla on aktiivinen, mutta rajoitet-
tu osallistumisoikeus palveluiden kehittdmiseen. Tama toteutui kaikkien kolmen
osallistavan menetelmén kohdalla. Viikin kirjastossa osallistavat menetelmien
muoto ja tavoite oli asetettu padsaantoisesti etukateen kirjaston taholta, mik&a on
tyypillistd Rajoitetun osallistumisen -mallille. Osallistaviin tydmenetelmiin osaa ot-
taneet asiakkaat saivat osallistua valmiiden teemojen ké&sittelyyn, mutta eivat voi-

neet osallistua Viikin kirjaston varsinaisten palveluprosessien suunnitteluun.
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Voidaankin kysya, missa ja milloin hyvinvointipalvelujen suunnittelussa Toikon
Osallistumisen tasot -mallin Asiakkaiden tasavertainen ja Asiakkaat paamiehina
voisivat toteutua? Voidaan ajatella, ettd nama asiakkaiden osallistumisen tasot
voisivat toteutua esimerkiksi tiettyjen hyvinvointipalvelujen osa-alueiden kokonais-
valtaisessa palvelumuotoilussa, joissa asiakkaat otetaan mukaan kokemusasian-
tuntijoina aitojen palvelukonseptien suunnitteluun. Kirjastopalveluissa tama ei viela
ole todellisuutta, mutta ensimmaiset palvelumuotoilijat on jo palkattu HelMet-

kirjastojen palvelukseen.

Viikin kirjastossa toteutuneissa osallistavissa tydmenetelmissa nousi myos joitakin
paikallisia erityispiirteitd, jotka on viel&a syyta nostaa esiin. Hallituksen esityksessa
eduskunnalle uudeksi kuntalaiksi (2014, 107) painotetaan kuntalaisten osallistumi-
sen paikallista nakdkulmaa. Viikin kirjaston osallistavista ty6tavoista nousi esiin
toivomukset Viikin kirjaston yhteistydsta paikallisen trooppisen puutarhan Gar-
denian kanssa, jonka lakkauttamisuhka nousi esiin Asiakastapaamiset-
tyopajoissa. Ideamylly-tydpajassa Viikin kirjaston rooli paikallisen kylan ja yhteison
keskeisend toimijana nousi esiin useassa puheenvuorossa. Paikallisuus néakyi
myds jo aiemmin mainitussa Osallistavassa aineistonvalinnassa, jonka osallistu-
jamaara toi esiin asiakkaiden kiinnostuksen Viikin kirjaston paikalliseen kokoel-

maan.

8.2 Pohdinta

Opinnaytetyoni aihe eli Viikin kirjaston asiakkaiden osallistaminen l&hti oman tyo-
yhteisoni tarpeesta kokeilla uusia, asiakkaiden osallistumista aktivoivia menetel-
mia asiakasymmarryksen ja asiakkailta saatavien kehittamisideoiden tuottamisek-
si. Osallistavaa kehittdmistoimintaa on kokeiltu muun muassa uuden Helsingin
kaupungin keskustakirjaston suunnittelussa, mutta muissa Helsingin kaupunginkir-
jaston toimipisteisséa asiakkaiden osallistaminen on vasta aluillaan. Timo Toikko
(2011, 112) on todennut, ettd sopivat osallistumisen muodot eri organisaatioille
l6ytyvat vain kokeilemisen kautta. Viikin kirjastossa paatettiin toteuttaa kolme var-
sin erilaista osallistavaa tydmenetelmaa, joiden toimivuudesta ei voinut olla etuk&-

teen lainkaan varma, koska vertailukohtia keskisuuren kirjaston osallistamiskokei-
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luista ei yksinkertaisesti ollut — Viikin kirjasto toimi pioneerina télla alueella. Viikin
kirjastossa osallistamismenetelmiksi valikoituivat sellaiset tyomenetelmat, jotka

olivat toteuttamiskelpoisia varsin vahaisilla taloudellisilla — ja henkiléresursseilla.

Kun kyseessa on opinnaytety®, voidaan toki miettid, onko kyseinen lahtokohta he-
delmallinen jarkevan tutkimusasetelman jarjestamiseksi? Mielestani onnistuin laa-
timaan hyvat tutkimuskysymykset, mutta ongelmia ilmeni siing, etta osa tutkimus-
menetelmistd, erityisesti Asiakastapaamiset-tydpajan yksilolliset teemahaastatte-
lut, muotoutuivat vasta tutkittavassa (tyopajan ollessa kaynnissa) tilanteessa. En
siis voinut taysin ennakoida kayttamaani tutkimusmenetelmad. Myoskaan asiak-
kaiden valintaprosessit eri menetelmiin eivat noudattaneet mitdan systemaattista
aineistonkeruumenetelmaa siitd syystd, ettd osoittautui hankalaksi rekrytoida asi-
akkaita ajallisesti vaateliaampiin tydmenetelmiin. Tasta syysta osallistujien valikoi-
tuneisuus voi vaikuttaa myds tydmenetelmid koskeviin arviointeihin siten, etta asi-
akkaiden myonteisyys ja tyytyvéisyys-kokemukset oallistumisen vaikutustavasta

ovat peraisin sellaisilta asiakkailta, jotka "jaksoivat” osallistua tydmenetelmiin.

Jalkeenpain ajateltuna myos esimerkiksi tutkimuksellisen havainnoinnin osuus olisi
voinut olla osallistavien tydmenetelmien kohdalla systemaattisempaa, vaikka tu-
lokset perustuvatkin hyvin tehtyihin havaintomuistiinpanoihin. Viikin kirjaston osal-
listaviin tydmenetelmiin osaa ottaneille asiakkaillemme tehty kysely onnistui puo-
lestaan hyvin, koska lahes kaikki osallistujat vastasivat siihen ja siité saatiin varsin

selkea kuva osallistuneiden asiakkaiden profiileista.

Toisaalta, koska olin valinnut tutkimusotteekseni case-tutkimuksen, kaytossani oli
erilaisia tutkimusmenetelmia osallistavien tydmenetelmien ja niistad saatavan in-
formaation jasentamiseksi. Kayttdmani useat eri tutkimusmenetelmaét ja tydpajojen
maara vaikuttivat siihen, etta opinnaytetydstani tuli suhteellisen laaja. Tydpajojen
maara oli mielestani kuitenkin sopiva, koska paasin aidosti vertailemaan erilaisia
osallistavia menetelmi& keskenaan. Lisaksi osallistavat menetelmat tuottivat Viikin
kirjastolle sellaista asiakasinformaatiota, jota voimme hyddyntaa kirjaston kehitta-

mistydssa.

Opinnaytetyoni parasta antia olivat aidot, dialogiin perustuvat kohtaamiset Viikin
kirjaston asiakkaiden kanssa. Timo Toikko (2009, 98-99) edellyttaa osallistumista
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edistaviltd tydmenetelmilta emotionaalista ulottuvuutta ja dialogisuutta, mik& mah-
dollistaa h&nen mukaansa osallistujien tasavertaisen ja avoimen osallistumisen.
Koen, ettd ylsimme tdhan tavoitteeseen Viikin kirjastossa toteutettujen osallista-

vien menetelmien ja niihin liittyvien asiakaskontaktien kohdalla.

Viikin kirjastossa toteutetut oallistavat menetelmat ovat herattaneet kiinnostusta
Helsingin kaupunginkirjaston kehittamistoimistossa ja muissa toimipisteissa. Esitin
opinnaytteeni alaluvussa 6.2 eraanlaisena hypoteesina ajatuksen siitd, voitaisiinko
muissa keksisuurissa kirjastoissa hyddyntaa Viikin kirjaston kayttamia osallistami-

sen tapoja — uskon nyt vahvasti néin olevan.

Osallistavien menetelmien lisdaminen vaatii hyvinvointipalveluita jarjestavilta ta-
hoilta, kuten esimerkiksi kirjastoilta, vahintaan ajallisia ja henkilostéresursseja. Ta-
loudellisetkaan resurssit eivat olisi pahitteeksi. Jos asiakkaat halutaan saada laa-
jasti mukaan osallistavaan kehittdmistoimintaa, heidat taytyy pystyd motivoimaan
kuitenkin toiminnan vaikuttavuuden kautta. TAméa tarkoittaa mielestani erityisesti
sitd, etta asiakkaiden kokemusasiantuntijuus tunnustetaan ja he paasevat aidosti
vaikuttamaan omien palvelujensa sisaltdihin. Hyvinvointipalveluita tuottavien taho-
jen, kuten kirjastojen ja niiden henkilokunnan, taytyy talloin olla ainakin osittain

valmiita luopumaan omasta vallankaytostdan asiakkaidemme hyvaksi.
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Asiakastapaamisen keskustelujen teemat

Viikin Kirjaston lI6ydettavyys ja nakyvyys

- helppoalvaikeaa
- mista seuraat, mita Viikin kirjastossa tapahtuu, viestintdkanavat
- kirjaston nakyvyys, tunnettuus alueella

Asiointikokemus

- henkildkunnan tavoitettavuus

- viihtyisyys — melu/hiljaisuus, tilat

- ilmapiiri — rentous, asiallisuus

- palvelun laatu — ystavallisyys

- koetko olevasi tervetullut

- asioinnin helppous (opasteet, |I6ydatko etsimasi)

Viikin kirjasto/kirjasto tulevaisuudessa

- uudet tilat

- kirjastotilaa vapautuu e-aineistojen myodta — urban office
- itsepalvelukirjastot, kylmaasemat

- uudet palvelut

Sana on vapaa

- ruusut, risut, terveiset, toivomukset jne.
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Asiakaskysely osallistumisesta Viikin kirjaston

kehittaimiseen
. Valitse ikdryhmisi
[ ]18-25 [126-35 []36-50 [ ]yli 50-vuotias
Sukupuoli
[ ] mies [ ] nainen
. Kuinka usein asioit kirjastossa?
[] paivittdin [ ] kerran viikossa [ ] kerran kuukaudessa [ ]| harvemmin

. Miti seuraavista asioista useimmiten teet kirjastossa? Voit valita useamman vaihtoechdon.

[ ] etsin tietoa [ ]lainaan ja palautan aineistoa
[ ]luen leht tai kirjoja [ ] tyoskentelen tietokoneella
[ ] osallistun tapahtumaan [] tapaan ystavia

[ ] vietin aikaa

. Miten koit vaikuttamisesi Viikin kirjaston toimintaan?




0.

8.

2(2)

Mihin asioihin haluaisit pédisti vaikuttamaan kirjaston toiminnassa?

[ ] aineiston valintaan [] tapahtumien suunnitteluun ja toteuttamiseen
[] tilojen suunnitteluun [ ] uusien palveluiden kehittimiseen

[ ] muita asioita — kirjoita ehdotuksesi alle

Haluaisitko tulevaisuudessa osallistua Viikin kirjaston toiminnan kehittimiseen,
kuten esimerkiksi pari kertaa vuodessa kokoontuviin asiakasraateihin?

[ ] kylla []ei

Voi halutessasi jittda yhteystietosi, niin otamme sinuun yhteytti asiakasosallistu-
misen tiimoilta!

Etunimi

Sukunimi

Puhelinnumero

Sahkoposti

Kiitos osallistumisestasi Viikin kirjaston toiminnan kehittimiseen!
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HELSINGIN KAUPUNGINKIRJASTO

KIRJASTOKORTIN KAYTTAJAT SUKUPUOLEN JA IKARYHMAN MU-

KAAN
ikdryhma 2007 2008 2009 2010
naiset miehet | kaikki naiset miehet | kaikki naiset miehet | kaikki naiset miehet | kaikki
0-4 275 214 489 269 213 482 297 235 532 320 247 567
5-9 4 476 3641 8117 4735 3934 8 669 4614 3835 8 449 4309 3670 7979
10-14 8 997 5814 | 14811 8730 5544 | 14274 8616 5453 | 14069 8 367 5165 | 13532
15-19 9534 5319 | 14853 9838 5196 | 15034 9748 5070 | 14818 9478 5049 | 14527
20-24 13729 6319 | 20048 | 13841 6142 | 19983 | 13870 6248 | 20118 | 13585 6024 | 19609
25-29 15 402 8883 | 24285 | 15953 8968 | 24921 | 16019 8873 | 24892 | 15887 8574 | 24461
30-34 12934 8200 | 21134 | 13668 8626 | 22294 | 13938 8884 | 22822 | 14002 8844 | 22846
35-39 10708 6960 | 17668 | 10541 6916 | 17457 | 10681 7068 | 17749 | 10776 7227 | 18003
40-44 11 407 7258 | 18665 | 11412 7310 | 18722 | 11134 7065 | 18199 | 10439 6749 | 17188
45-49 9358 5904 | 15262 9984 6286 | 16270 | 10078 6417 | 16495 | 10070 6244 | 16314
50-54 8 068 4928 | 12996 8222 5064 | 13286 8177 5178 | 13355 8 236 5064 | 13300
55-59 7 009 4135 11144 7 133 4150 11283 7 021 4210 11231 6910 4208 11118
60-64 6372 3760 | 10132 7019 4117 | 11136 7 301 4259 | 11560 7 022 4052 | 11074
65-69 4329 2371 6 700 4721 2 589 7 310 4936 2769 7 705 5396 3037 8433
70-74 2769 1577 4 346 3059 1676 4735 3168 1744 4912 3245 1732 4977
75-79 1777 931 2708 1855 1040 2 895 1870 1055 2925 1877 1048 2925
80-84 902 442 1344 988 460 1448 1008 489 1497 1036 513 1549
85-89 337 138 475 360 141 501 354 165 519 355 163 518
90- 87 18 105 98 25 123 108 24 132 93 25 118
kaikki 128470 | 76812 | 205282 | 132426 | 78397 | 210823 | 132938 | 79041 | 211979 | 131403 | 77635 | 209 038




ikdryhma 2011 2012 2013 2014
naiset miehet | kaikki naiset miehet | kaikki naiset miehet | kaikki naiset miehet | kaikki

0-4 329 295 624 311 268 579 339 276 615 324 270 594
5-9 4767 4 085 8 852 5273 4 464 9737 5433 4621 10 054 5488 4607 | 10095
10-14 8 642 5980 | 14622 8318 5997 14 315 8 159 5774 | 13933 8148 5809 | 13957
15-19 9877 5814 | 15691 9582 5573 15 155 9038 5235 14 273 8523 4844 | 13367
20-24 14 848 6997 | 21845 14 936 7032 | 21968 | 14431 6633 | 21064 | 14096 6398 | 20494
25-29 16 404 9226 | 25630 | 16468 9011 | 25479 | 16503 8860 | 25363 16 542 8634 | 25176
30-34 14 002 9780 | 23782 15580 9805 | 25385| 16059 9769 | 25828 | 16257 9837 | 26094
35-39 12 009 8176 | 20185 12 642 8492 | 21134 | 13380 8973 | 22353 13 958 9340 | 23298
40-44 10 509 7117 | 17626 | 10367 7030 | 17397 | 10266 7 021 17 287 10 465 7136 | 17601
45-49 10 602 6969 | 17571 10753 6878 | 17631 | 10715 6923 17638 | 10458 6807 | 17265
50-54 8 692 5432 14 124 8774 5576 | 14350 9 096 5 827 14 923 9380 5836 | 15216
55-59 7 309 4565 11 874 7515 4 602 12117 7 535 4680 | 12215 7 535 4784 | 12319
60-64 7 022 4183 11 205 7071 4159 11 230 6 956 4042 10998 7 007 4030 | 11037
65-69 5396 3404 8 800 6 815 3793 10 608 7 232 4019 11 251 7 676 4189 | 11865
70-74 3786 1978 5764 3917 2 068 5985 4125 2267 6 392 4371 2 338 6 709
75-79 1961 1151 3112 2090 1191 3281 2292 1236 3528 2526 1374 3900
80-84 1036 552 1588 1134 573 1707 1163 614 1777 1239 627 1866
85-89 386 180 566 457 183 640 465 189 654 511 194 705
90- 106 33 139 126 32 158 132 43 175 137 46 183
kaikki 137683 | 85917 | 223600 | 142129 | 86727 | 228856 | 143319 | 87002 | 230321 | 144641 | 87100 | 231741
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