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Tutkimuksessa selvitettiin ikaantyneiden (64-) hyvinkaaldisten kirjastoasiakkaiden mielipiteita
nykyisista palveluista. Lisaksi tutkimuksessa pyrittiin kartoittamaan kysyntaa uusille palveluille.
Tutkimus tehtiin tilauksesta Hyvinkaan kaupunginkirjastolle jonka kanssa toimittiin yhteistyossa
lapi tutkimuksen toteutuksen. Tavoitteena oli loytaa tietoa ja valineita kaupunginkirjaston
palveluiden kehittamiseksi ja resurssien kohdentamiseksi.

Tutkimuksen taustana toimivat kirjastopalveluita ja senioreita kasittelevat artikkelit ja kirjoitukset.
Aineistonkeruussa  kdytettiin menetelmdnd kyselytutkimusta. Kyselylomakkeet jaettiin
paperimuotoisena Hyvinkaan alueen kirjastojen toimipisteissa aikavalilld 17.1. - 5.2.2011. Aineiston
analyysissd yhdisteltiin kyselytutkimuksen maaréllista tarkastelua seka laadullista tulkintaa
aineiston teemoittelun avulla.

Kyselytutkimukseen vastasi kaikkiaan 108 ihmistd. Vastaajien ikd vaihteli 64:n ja 87:n valillg,
mediaani-idn ollessa 69. Miehid vastaajista oli 30, naisia 78. Tuloksista selvisi, ettd pddosa
asiakkaista oli tyytyvaisid kirjaston peruspalveluihin, asiakaspalveluun, kdytetyimpiin aineistoihin
(kertoma- ja tietokirjallisuus, aikakauslehdet, sanomalehdet) sekd tiloihin. Enemmistd kaytti
séhkoisistd palveluista Internetid tai RATAMO-aineistotietokantaa. Aéanikirjoja, isotekstisid ja
selkokirjoja tarvittaisiin nykyistd enemmain. Vahemman Kkaytettyjen aineistojen kohdalla
kokoelmissa ilmeni parantamisen varaa. Tamad viittaa siithen ettd pienet valikoimat eivat
houkuttele asiakkaita ja saattavat jddda monilta huomaamatta.

Kirjaston monipuolisemmille tapahtumille olisi kysyntaa: kirjailijavierailuja toivottaisiin nykyista
enemman, ATK-opastuksia my0s pidemmalle ehtineille. Lisdksi seniorit kaipaisivat mm. luentoja,
kahvilatoimintaa, keskustelua, kirjaesittelyja sekd perehdytysta sahkoisiin ja perinteisiin
aineistoihin. Lahikirjastoilla on ikdantyneiden kohdalla tarkea merkitys: ne ovat lahelld, tuttuja ja
turvallisiksi koettuja. Kirjaston etdpalveluista kotipalvelulla on yhd kasvavaa tarvetta
tulevaisuudessa vaikka senioreiden joukossa on myds sdhkdisiin etdpalveluihin positiivisesti
suhtautuvia.

Kirjaston tulisi panostaa tiedottamiseen ja tdma tulisi tehdd asiakasryhmd huomioiden:
senioreiden kohdalla tama tarkoittaa kirjaston ilmoitustaulun ja Internetsivujen lisaksi asiakkaiden
luo hakeutuvaa esittelyd, uusien palvelujen esittelya ja opastusta niiden kayttoon, ilmoittamista
paikallislehdissa seka yhteisty6ta muiden tahojen kanssa (elakeldisjarjestot, vanhainkodit ym.).
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1. JOHDANTO

Yleinen kirjasto on kaikille kansalaisille tarkoitettu tiedonhakuymparistd. Kirjastot
tarjoavat aineistopalveluiden lisdksi sosiaalista vuorovaikutusta, tiloja asiakkaiden
kayttoon, oheistapahtumia, tilaisuuksia seka virikkeita. Yleisten kirjastojen verkostoa on
myoOs luonnehdittu suomalaisten ylpeydeksi, jota ihmiset ulkomaita myoten arvostavat

(Lahtinen 2010, 9).

Yleiset kirjastot karsivat rahoituksen vahyydesta ja alan ammattikunnan matalasta
palkkauksesta. Arvostettua ja paljon kdytettya palvelua pyoritetddn kohtuullisen halvalla,
vaikka suorat ja vililliset vaikutukset muun yhteiskunnan hyvinvointiin, sivistystasoon ja
tuottavuuteen ovat varmastikin melkoiset. My0s suomalaisen kirjaston ja erityisesti
kirjastoon panostamisen taso ulkomaisessa vertailussa on kyseenalaistettavissa (kts. Esim.

Hokka-Ahti 2008, 18; ja laajemmassa tietoyhteiskuntakontekstissa: Turkki 2010, 26-27).

Yleisen kirjaston asiakaskunta on monenkirjavaa. Joukossa on nuoria ja vanhoja,
suomalaisia ja ulkomailta kotoisin olevia, terveita ja toimintakyvyltdan erinaisin tavoin
rajoitettuja  ihmisia. Kirjaston tulisi pystyda palvelemaan naditd kaikkia oman
palvelutehtdavansd mukaisesti: tarjoamalla ja valittdmallda hyodynnettavissa olevia
aineistoja asiakkaiden toiveiden mukaisesti (Hihnala 2010, 26). Tehtdva ei ole helppo
varsinkaan kun tiedonhankintaan liittyvat kanavat ovat huomattavasti monipuolistuneet
Internetin  verkkopalveluiden my6tda. Kirjastoltakin  oletetaan toimintaa kahdessa
ymparistossa: seka fyysisena toimipisteena (Virkola & Heimonen 2010, 38), jossa asiakkaat
voivat vierailla, viettdd aikaa, kohdata ja osallistua tapahtumiin, ettd verkkokirjasto, joka
ilman selkeitad rajoja ja aukioloaikoja on kontaktipinta tietokantoihin, sahkéisiin kirjoihin,

aineistohakemistoihin ja sosiaaliseen mediaan.

"Yleisten kirjastojen kirjasto- ja tietopalvelujen tavoitteena on edistdd vdeston yhtaldisia
mahdollisuuksia sivistykseen, kirjallisuuden ja taiteen harrastukseen, jatkuvaan tietojen,
taitojen ja kansalaisvalmiuksien kehittamiseen, kansainvilistymiseen sekd elinikdiseen
oppimiseen. Kirjastotoiminnassa tavoitteena on edistdd my0s virtuaalisten ja



vuorovaikutteisten verkkopalvelujen ja niiden sivistyksellisten sisaltdjen kehittymista."
(Kirjastolaki 4.12.1998/904, 2. pykaéla)

Kirjastojen asiakasryhmista ikdihmiset ovat jatkuvasti kasvava joukko niin Suomessa kuin
monissa muissa teollistuneissa maissa. Seniorit ovat palvelutarpeiltaan, kuten muutkin
aikuisasiakkaat, hyvin erilaisia (Hokka-Ahti 2008, 17-18). Samalla mukana tulevat myos
ikdadantymiseen liittyvat yksilolliset muutokset (Virkola & Heimonen 2010, 37). Aineistojen
lisaksi my0s kirjaston esteettomyys ja kdytettavyys on huomioitava (Parjanne 2005, 6).
Seniorit ovat vaativia ja tiedostavia palveluidensa suhteen kuten voidaan olettaa ihmisista,
jotka ovat jo lukeneet ja hankkineet tietoa useita vuosikymmenia (Heikkila 2009, 33).
Kyseessd on kuitenkin myos taka-alalle jattaytyva tai jatetty, hiljainen ryhma, joka jda
kirjastopalveluidenkin suunnittelussa usein lapsien, nuorten, opiskelijoiden ja aikuisten

varjoon (Hokka-Ahti 2008, 17; Isomursu 2004, 80; Opetusministerio 2009).

Senioreiden kirjastopalveluhin tulisi panostaa Suomessa huomattavasti nykyista
enemman. Tama voidaan todeta tarkastelemalla ikddntyneille tarkedn kotipalvelun tilaa
(Verho 2008, 20-21; Heikkila 2007, 33), lahikirjastojen lakkauttamisia, laitoskirjastojen
vahenemistd, kirjastoautojen reittien karsimista, danikirjojen ja isotekstisten aineistojen
huonoa saatavuutta sekd ikdantyneille suunnatun kirjastotoiminnan markkinoinnin
madrad ja palveluiden valikoimaa. Kirjastoilla ei yleensa ole strategiaa vanhusasiakkaita
varten (Hokka-Ahti 2008, 18) ja tamén asiakasryhman tarpeisiin erikoistuneita henkiloita
ei virallisesti juurikaan ole kirjasto-organisaatioissa. Kotipalveluiden toteuttamiseen
liittyvat kaytannot ja useissa kirjastoissa kotipalvelutapahtumia rekisteroivast jarjestelmat
ovat usein puutteellisia. Lisdksi ikddntyneiden kirjastoasiakkaiden aineistonkdyttod ja

palvelutoiveita on kyselty melko nakymattomasti, jos on.

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli antaa aani Hyvinkdan kaupunginkirjaston
aktiivisille senioriasiakkaille. Tutkimuksen padkysymykset olivat seuraavat: Mitd mielta
seniorit ovat kirjaston nykyisista palveluista? Miten he jo olemassaolevia palveluita

kehittaisivat? Millaisille uusille palveluille l6ytyy kysyntaa? Tutkimus toteutettiin



kyselytutkimuksena, jonka suunnittelua ja analyysia ovat ohjanneet seuraavat periaatteet:
ensiksikin ikdihmisiin kohdistuvat ennakkoluulot (mm. Isomursu 2004, 79-80), joita on
esimerkiksi sdahkoisten palveluiden kayttoon, on sivuutettava ja lahdettava selvittimaan
mita yksittdisilla, yksil6llisillda ihmisilld on sanottavanaan (Hihnala 2010, 26). Toinen
periaate oli antaa kyselyn vastaajille paljon mahdollisuuksia esittda omia nakemyksidan.
Naiden ajatusten kautta halusin rakentaa tutkimusmenetelmallisen kompromissin, jossa
yhdistyisi sekd kyselytutkimuksen mahdollistama suurehkon ihmisjoukon tavoittaminen
ettd laadullinen ja vastaajaa arvostava vastausmahdollisuus. Kysely toteutettiin helmi-
maaliskuussa 2011. Tutkimuksen motiivina on tarjota Hyvinkdan kaupunginkirjastolle
asiakaslahtoista palautetta ja ohjeita palveluiden ja palvelutarjonnan kehittamiseen.
Tutkimuksen tarve ja tilaus on ldhtoisin Hyvinkdan kaupunginkirjastolta. Kirjaston
henkilokunta on ollut apuna tutkimuksen toteuttamisessa mm. lomakkeiden jakelun ja

keraamisen kautta.

Tutkimus jakautuu kahdeksaan padlukuun. Luvussa 2 kaisitellddn kirjastopalveluita,
edeten yleiseltd tasolta senioreille suunnattuihin palveluihin. Luku 3 siirtdd ndkékulman
kirjastolaitoksesta ja palveluryhmityksestd senioreihin: millainen asiakasryhma on
kyseessa ja miten kirjasto heille nayttaytyy. Luku 4 esittelee muutamia aiheeseen liittyvia
kirjastoselvityksia Suomesta aivan viime vuosilta. Luku 5 on esitys Hyvinkadan
ikddntymistilanteesta ja Hyvinkdan kaupunginkirjaston palveluista. Luku 6 kasittelee
kyselytutkimuksen suunnittelua ja toteutusta. Luvussa 7 esitellddn kyselyn tulokset ja

luku 8 sisédltaa yhteenvedon ja paatelmia.



2. YLEISTEN KIRJASTOJEN PALVELUT

Yleinen kirjasto on tuttu ymparistd useimmalle suomalaiselle. Se kasitetdan fyysisena
tilana, kirjastorakennuksena, joka sisdltdd aineistoa, enimmaédkseen painotuotteita eli
kirjoja, mutta my6s muuta aineistoa kuten musiikkiddnitteitda ja DVD-levyjd, nykyaan
myoOs asiakaspaatteita seka verkkokirjaston palveluita. Vaikka kirjastoissa kehittyy
itsepalvelukulttuuri automaattien kautta, sielld on myos palvelevaa henkilokuntaa.

Kirjaston ydintehtdvana on vastaaminen kansalaisten tiedon- ja kulttuurintarpeisiin.

Kirjaston ihanne ndkyy Suomeenkin sovellettavasti Chicago Public Libraryn
madritelmassa: "free and open space to gather, learn, connect, read and enjoy." (Burher
2008, 48.) Verhoa (2008, 16) lainaten perinteinen kirjasto on rakenteeltaan monimutkainen,

tekstiin perustuva, syvasti looginen, tiedon ja kulttuurin auktoriteetti.

Kirjastopalveluiden yleistd luonnetta voidaan tarkastella vastakohtien kautta, joita ovat
perinteiset palvelut - sdhkoiset palvelut, peruspalvelut - lisdpalvelut, joukkopalvelut -
yhteisolliset palvelut - yksilolliset palvelut sekda maksuttomat palvelut - omakustanteiset
palvelut - maksulliset palvelut (Heinisuo, Koskela & Saine 2004, 13-24). Nama ovat
kirjastopalvelujen suunnittelun ja tarjoamisen vaihtoehtoja ja vastakkaisuuksia.
Palveluiden sijainnista ndilld asteikoilla kdyddan jatkuvaa neuvottelua: mika palvelu
kuuluu kaikille maksuttomana (kuten aineiston lainaus) ja mika taas on maksullinen
lisapalvelu (kaukolainaus) ja mikd on palveluista perittava hinta. Kiehtovaksi tama aihe
kay kun ruvetaan pohtimaan millaisia palveluita kirjastot voisivat asiakkaille raataloidysti
toteuttaa, mikdli niille avautuisi enemman resursseja maksusuoritusten kautta.
Kirjastopalvelut nykyisessd muodossaan ovat neuvottelun tulos, yksi toteutunut

jarjestelma monien mahdollisten joukosta (Makinen 2009).

Kirjastojen peruspalvelut ndhdaan Opetusministeriossad joustavana kasitteend. Asiakkaan



perustiedontarpeet vaihtelevat ammatista, tyonkuvasta, elamantilanteesta ja yleisista
lahtokohdista riippuen. Peruspalvelun kasitteen tulisi joustaa myo0s tietoyhteiskunnan
yleisen taustavireen takia, hitaasti lisddntyvan paperitiedon aika on historiaa. (Heinisuo,

Koskela & Saine 2004, 11.)

Lovio & Tiihonen (2005) ovat tuoneet esille asiakaspalvelun keskeisen roolin yleisten
kirjastojen toiminnassa. Kirjasto on palveluorganisaatio, jonka perimmainen tarkoitus on
palvella asiakkaitaan mahdollisimman hyvin omalla vastuualueellaan. Asiakkaita on
kunnioitettava ja asiakaspalvelun on oltava laadukasta, koska asiakaspalvelun laatu on
hyvin ratkaisevassa osassa asiakkaiden kokemuksessa (Lovio & Tiihonen 2005, 9).
Miellyttava ja ammattitaitoinen henkilokunta on tarkea osa kirjastoyksikon imagoa (Lovio

& Tiithonen 2005, 16).

Tiedon ja kulttuurin saatavuus ja saavutettavuus ovat kirjastojen osalta kriittisen
ratkaiseva kysymys. Saatavuudella tarkoitetaan toimipisteiden madarda, sijaintia seka
verkkopalveluita ja tietotekniikkaa koskevaa infastruktuuria. Saavutettavuutta ilmoitetaan
tarkasteltavan asiakasldhtoisesti, kaytettdvyyden nakokulmasta: osaako kuntalainen
hyodyntda kirjaston tarjoamia palveluita. (Opetusministerio 2009, 6). Itseasiassa
kansalaisten opastaminen tiedonhallintataitoihin on nousemassa kirjastojen ydintehtavien

kdrkeen (Opetusministerio 2009, 13).

Opetusministerion kirjastopoliittisessa esityksessa vuodelle 2015 korostuvat muutoksen ja
kehityksen vaatimukset (mm. Opetusministerié 2009; 6, 19). Tiedontarpeet muuttuvat,
aineistolajit monipuolistuvat, kirjastotila muuttuu, verkkopalvelujen rooli kasvaa.
Kerrotaan myo6s kuinka oppiminen ja tiedon soveltaminen ovat nousseet "keskeisiksi
menestystekijoiksi" yhteiskunnassa (Opetusministerio 2009, 9). Tekstin kautta maalataan
modernia teknologiaa soveltavan yleisen kirjaston kuvaa, jossa "verkkopalvelujensa
valitykselld kehittynet kirjastot hyodyntavat tulevaisuudessa ubiikkiteknologian

mahdollisuuksia..." (Opetusministeric 2009, 15).



Tietoteknologia voi vaikuttaa kansalaisten mahdollisuuksiin saada tietoa my0s
negatiivisesti. Mahdollisuuksien kasvaessa yhd useampien valmiudet ottaa hyoty ndista
mahdollisuuksista heikkenevét. Tallad tarkoitetaan tilannetta jossa esimerkiksi painetusta
aineistosta koostuva kirjastokokoelma on helpompi ymmartaa, hahmottaa ja ottaa haltuun
kuin tietokannoista ja sdhkoisista kirjoista koostuva virtuaalinen kirjasto. (Heinisuo,

Koskela & Saine 2004, 8, 10.)

2.1 KAIKILLE SUUNNATUT PALVELUT

Kirjastopalvelujen paatuotteena voidaan ndhda aineiston lainaaminen. Siihen liittyviin
toimintoihin suuntautuu my®os iso osuus kaikista kustannuksista. (Heinisuo, Koskela &
Saine 2004, 28.) Lainaaminen kuten myo6s kokoelmien kayttd ja kasikirjastossa ja
lukusalissa lukeminen ovat ilmaisia palvelumuotoja. Kokoelmat ovat siirtymassa
sdhkoiseen tarjotaan. Kirjastot ovat perinteisesti tarjoneet my0s vélinetd aineistojen
kayttoon kuten mikrofilminlukulaitteita, kasettinauhureita ja asiakaspaitteita.
Tietokoneiden ja Internetin kdyton osalta on paadytty maksuttomaan linjaan, mutta
keskustelu verovarojen sijoittamisesta on jatkuvasti kdaynnissa. (Heinisuo, Koskela & Saine

2004, 29.)

Kirjastotilat ovat osa kirjaston palveluita. Kirjastoilla on maksuttomat yleistilansa aineiston
selailuun, lukemiseen, opiskeluun tai ajanviettoon. Lisdksi on vuokrattavia erityistiloja
kuten auditorioita. Virtuaalista kirjastotilaa on esimerkiksi verkkokirjasto. Kaytannossa
kaikilla suomalaisilla yleisilla kirjastoilla on kadytossdan verkkosivut joiden tarjonta
vaihtelee. Edelleen linkkeja voi 10ytya erilaisiin portaaleihin, ohjeisiin jotka voivat kasitella

esimerkiksi tiedonhakua seka aihehakemistoihin. (Heinisuo, Koskela & Saine 2004, 29)

Kaukopalvelu tai kaukolainaus on useimmiten maksullista kirjastosta riippumatta (Sitari
2001, luku 12). Kaukolainauksen tarkoituksena on oman kokoelman tiaydentaminen silloin

kun asiakkaan tarpeet ylittavat paikallisen tarjonnan. Omia ongelmiaan kaukopalveluun
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tarjoilee digitaalisen materiaalin kasvu. Aineisto on nopeasti siirrettavissa mutta mm.

tekijanoikeuskysymykset on otettava huomioon (Heinisuo, Koskela & Saine 2004, 30).

Varaaminen on yleensd maksullinen palvelu ja kustannukset asiakkaalle vaihtelevat

kirjastoittain. Lainojen uusinta taas on maksutonta. (Heinisuo, Koskela & Saine 2004, 33).

Tietopalvelu on tdarked osa kirjastotoimintaa. Tietopalvelu toimii monella eri tasolla, kuten
kasvokkaisessa kanssakdymisessd kirjastossa, puhelimitse tai verkossa. Tietopalvelun
eraana muotona mainitaan myods tunnetuksi muodostunut Hameenlinnan
kaupunginkirjaston Makupalat-aihehakemisto (Makupalat... [s.a.]). Kirjoittajat kannattavat
kirjastojen tietopalvelun toteuttamista yhteistyona koska yksittdiselld kunnankirjastolla ei
voi olla kaikkien mahdollisten alojen asiantuntemusta. Fyysiseen kirjastotilaan liittyvaa
tietopalvelua ovat esimerkiksi hyllyjarjestys, erityisryhmille tarkoitetun materiaalin
asettaminen helposti saataville sekd kirjandyttelyt. Laajassa mielessd my0s
yleisotilaisuudet, satutunnit ja luennotkin voidaan laskea tietopalvelun osaksi. (Heinisuo,

Koskela & saine 2004, 33-35.)

Materiaalien kuljetus on kehityksen alla oleva palveluiden osa-alue. Asiakkaan kannalta
paras tilanne on tietenkin saada haluttu aineisto mahdollisimman ldhelle ja helposti. Tama
liittyy niin lainaukseen kuin palautukseenkin. Jotkut kirjastojarjestelmat mahdollistavat jo
nyt neljanlaisten kirjaston olemassaolon: kotikirjaston (kirjasto jossa asiakkaalla on kortti),
omistajakirjaston (jossa haluttu dokumentti on), asiointikirjaston (jossa asiakas asioi) seka
noutokirjaston (kirjasto, josta tilattu dokumentti haetaan). (Heinisuo, Koskela & Saine

2004, 32.)

Hakeutuvan ja maksuttoman materiaalinkuljetuksen esimerkkina toimii kotipalvelu joka
on aineiston kuljettamista niille asiakkaille jotka eivdt vamman, sairauden tai korkean
ikdansa vuoksi kykene itse asioimaan kirjastossa. Asiakas tilaa aineiston, se toimitetaan

sovittuna aikana ja samalla vieddan pois palautukset. (Heinisuo, Koskela & Saine 2004, 33)



Kirjastoautojen toimintaa ollaan ajamassa alas tai ainakin karsimassa. Lakkautuksista noin
puolta on vuoteen 2004 mennessd perusteltu kayttdgjakunnan muutoksilla, mutta toinen
puoli on ollut lihes puhdasta sadstotoimintaa. Nadin monet koulut, paivakodit ja
vanhusten palvelutalot ovat menettaneet tdrkedn osan kirjastopalveluista. Vaikka
kirjastoauto ei voikaan palveluiden ja aineistojen maarassa yltaa kiintedn kirjaston tasolle,
sila on joustavuutta ja nopeaa muuntautumiskykya palvelumuotona. Oma
palvelumuotonsa on Internet-bussi, kuten Tampereen kaupunginkirjaston Netti-Nysse.

(Heinisuo, Koskela & Saine 2004, 32-33.)

Varsinaisia myytavia tuotteita kirjastoilla on melko vahan. Niitd ovat tyypillisesti kopiot,
kassit, printit ja kalvot. Toiminnan laajentaminen voisi olla mahdollista esimerkiksi
pokkareihin ja itsetuotettuihin tiedonldhdepaketteihin. Maksullisia henkilokohtaisia
palveluita voisivat olla tai ovat: muistutukset erdpdivistd, uutuusseuranta valituin
perustein, oman virtuaalisen "kirjahyllyn" yllapito ja kokoteksti-pakettien ldhettaminen
asiakkaalle halutuista aiheista. Yhteistyo muiden kulttuuritoimijoiden kanssa olisi keino
hankkia kirjastolle varallisuutta. Kirjastosta voisi olla mahdollista ostaa lippuja paikallisiin
teatteri- ja elokuvateatteriesityksiin. Edelleen turisteille suunnatut laadukkaat ja
informatiiviset, ilmaismateriaalin tason ylittavat tietopaketit tai vaikkapa kirjastoa
mainostavat paidat voivat olla myytavia tuotteita. Heinisuon ,Koskelan ja Saineen ohje on

(2004, 36): laadukkaita tuotteita hyvan maun rajoissa, kirjastosta ei tavarataloa.

Lovio ja Tiihonen (2005) tuovat esiin sosiaalisen kanssakdymisen merkityksen. Heidan
mukaansa kirjaston perinteisiin palvelutuotteisiin lukeutuvat muun muassa aineiston
lainaus ja kaytto sekd neuvonta ja tietopalvelu. Asiakaspalvelulla taas tarkoitetaan
asiakkaan kohtaamiseen liittyvda vuorovaikutusta, joka vaatii riittdavan ammattitaidon ja
koulutuksen lisaksi my06s hyvia ihmissuhdetaitoja. Kirjastossa asiakkaan kohtaaminen voi
tapahtua kasvokkaisen kanssakdymisen lisdksi puhelimessa sekd internetissda (Lovio &
Tiihonen 2005, 11). Jos siis aiemmissa kohdissa kirjaston palveluita on kasitelty yksittdisina
palvelumuotoina, sosiaalista kanssakdymista sisdltava asiakaspalvelu on ldahes kaikkiin

naihin liittyvd, yhteensitova piirre, joka voi olla myos yleisen kirjaston vahvuus
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tulevaisuudessa. On silmiinpistavaa kuinka Opetusministerion julkaisuissa (2004 & 2009)

vahalle huomiolle.

Vaikka verkkopalveluiden merkityksen odotetaan kasvavan, Opetusministerié uskoo
fyysisen kirjastotilan sdilyttivan arvonsa ja myos nostavan sen merkitysta: kirjastossa
voidaan tiedonhaun lisdksi suorittaa niitd samoja tehtdvia kuin tdlldkin hetkelld, sinne
voidaan poiketa ohikulkumatkalla tai siella voidaan viettdd aikaa (Opetusministerio 2009,
14). Sen lisdksi etta kirjastossa voi keskittya tyoskentelyyn, sen ndhddan myds torjuvan
yksindisyytta ja edistdvan yhteisollisyytta tilana, jossa kaikenikdiset paikalliset voivat
kohdata toisensa (Opetusministerio 2009, 15). Tulevaisuudenvisioita Helsingin uudesta
keskustakirjastosta kasitelldan Vihrean langan kirjoituksessa "Kuuden tdhden olohuone"

(Eriksson 2010, 10-13).

Lovio ja Tiihonen (2005) kirjoittavat siitd, kuinka Kkirjaston toimintaa madraa
korkealentoisen visioinnin lisdksi hyvinkin sitovasti julkisen palvelun erityispiirteet (kts.
esim. Lovio & Tiihonen 2005, 14). Koska palvelut toteutetaan verovaroin palvelun
tavoitteena ei ole voiton maksimointi vaan aivan toisenlaiset asiat: nditd voivat olla
esimerkiksi oikeudenmukaisuus ja tasa-arvo. Verovaroin tuotetuista palveluista tulisi
koitua hyotya kaikille yhteison jdsenille heiddn tarpeidensa mukaan. Kirjasto on myos
palveluorganisaatio (Lovio & Tiithonen 2005, 9) jonka tarkein tavoite on palvella asiakasta
mahdollisimman hyvin. Koska yleisen kirjaston asiakaskunta on varsin kirjavaa tama
tekee tasapuolisen laadukkaan kirjastopalvelutarjonnan tuottamisesta haastavan tehtavan.
Tahan sisdltyy myos toistuvaa suunnan tarkistamista. Kirjaston on seurattava asiakkaiden

toiveita ja muun yhteiskunnan muuttumista, jotta se voisi suoriutua tehtavastaan.

Kéaytannossa kirjastojen palvelut, aineistovalikoimat ja tapahtumat vaihtelevat
paikkakunnittain ja kirjastoittain. Kirjastojen verkkosivut ovatkin paras vayld tutustua

kirjastojen palveluskaalaan ja aineistotietokannat kokoelmien tarkempiin piirteisiin.



2.2 SENIORIPALVELUT

Yleisten kirjastojen toimintaympdristoon on vaikuttamassa kaksi samanaikaisesti
etenevai, merkittavaa muutosta: samalla kun vdestd vanhenee, viestinti- ja

mediamaisema muotoutuu uudelleen (Niemela 2003, 77).

Ikdantyneiden palvelut ovat paljon muutakin kuin kotipalvelua (Heikkila 2009, 33).
Kirjastotoiminnan ytimessa tulisi olla palveluajatus, joka sisdltdad kaytannollistd ja
harkittua tietoa liittyen sithen, milld tavoin ja milld resursseilla se kutakin
asiakasryhmaansa palvelee (Lovio & Tiihonen 2005, 15). Tarkeda on ottaa asiakkaat
mukaan suunnitteluun ja tarjota sellaisia palveluita joille on kysyntdd, hyodyntden niita

kanavia, jotka ovat asiakkaille toimivia (Lovio & Tiihonen 2005, 24-25).

"Hyvin jarjestetyissa ikddntyvien Kkirjastopalveluissa yhdistyvdt ikddntyvien ihmisten
arvostaminen, itsemddrdamisoikeuden kunnioittaminen ja yksildllisiin  tarpeisiin
vastaaminen. Vanhuuteen siséltyy palvelujen tarpeen kannalta erilaisia vaiheita ja
ikdantyneet ovat erilaisia kulttuuriselta taustaltaan ja toimintakyvyltdan. Siksi palveluja
tulisi kehittaa yhdessa ikaantyneiden kanssa paikallisiin olosuhteisiin sopiviksi."

(Viiri et al 2009, 17)

Vaikka strategiat ja visiot korostavatkin tasa-arvoisia kirjastopalveluita kaikille,
kdaytannossa useimpien kirjastojen kohdalla lapsiasiakkaat on asetettu etusijalle, mita
tulee  ikdperustein  jaettuihin  asiakasryhmiin. Lastenkirjastotyo sisaltden
mediakasvatuksen on ollut pitkddan aktiivisimmin kehitetty  kirjastopalvelu

tietoyhteiskunnan vaatiman infrastruktuurin lisdksi (Hokka-Ahti 2008, 17).

Yleisessa yhteiskunnallisessa kehyksessd suoraan ikddntyneille kohdistettavat palvelut,
erityisesti itsepalvelut, ovat yleistymédssa. Soinin (2006, 5) mukaan kyseessd on
palvelurakenteiden uusiutumisen murroskausi. Tassd keskeisend tekijand on erityisesti
Internet (Soini 2006, 6). Soini ottaa puheeksi kirjastojen verkkopalvelut, joilla on
annettavaa henkisen kuntoutuksen ja virikkeiden tarjoamisen kautta. Tastd esimerkkeina

hdn mainitsee asiakkaan oman mielenkiinnon perusteella koostettujen uutuslistojen
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toimittamisen verkon valitykselld suoraan asiakkaalle kotiin. Teknisesti olisi my0s
mahdollista tuoda kirja tekstitiedostona tai &anikirjana, mutta toistaiseksi

tekijanoikeuslainsdadanto on timan esteend (Soini 2006, 6).

Jokaisella on oma henkilokohtainen tapansa hyodyntaa tai olla hyodyntamatta tekniikkaa.
Kirjastopalveluita ikdantyneille profiloitaessa Hihnalalla (2010) on tdarked huomio: vastoin
kliseista kasitysta, ikdihmisten enemmisto on teknologiamyonteistd. Ik ei ole todellinen

este mikali yksilo kokee teknologian kiinnostavana ja hyodyllisena. (Hihnala 2010, 26.)

Kirjastojen tulisi rakentaa strategiaa myos ikaantyneiden asiakkaiden osalta (Hokka-Ahti
2008, 17- 18). Ritva Hokka-Ahti esittda artikkelissaan "Seniorista aktiivikansalaiseksi"
lyhennetyn version Margaret Sloanin (2008) luettelosta ikdantyvien kirjastostrategian
rakentamisen seitsemasta askeleesta. Esitan tdssd nama kohdat edelleen  hieman
tiivistetyssa muodossa. Haluan ne tutkimuksen taustaksi lukijan luettavaksi koska
kyseessda ovat perustavanlaatuiset huomiot kirjastopalveluiden onnistuneessa

suuntaamisessa ikddntyneille asiakkaille.

1. Asiakkaat konsulentteina. Senioreiden omat mielipiteet hyvista palveluista,
mitd 16ytyy ja mitd puuttuu (tdman tutkimuksen voidaan katsoa toimittavan
tata tehtavaa Hyvinkaan kaupunginkirjastolle).

2. Henkilokunnan osallistuminen. Jokaiseen kirjaston toimipaikkaan
sijoitetaan tyontekija joka on innostunut ikaantyneiden kanssa tyoskentelysta.
Taman tyontekijan tulisi verkostoitua kollegoidensa kanssa jotka toimivat
toisissa kirjastoissa.

3. Mukava ja rohkaiseva tila. Fyysinen saavutettavuus, helppokayttdiset
aineistot, ystavallinen henkilokunta, kiireeton palvelu ja rauhalliset
tyoskentelytilat.

4. Markkinointi. Tehokas paikallinen markkinointi, senioreille omaa
tapahtumamarkkinointia.

5. Kumppanuus. Yhteistyo6 muiden toimijoiden kuten terveydenhuollon ja
sosiaalipalveluiden kanssa.
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6. Kehityksen seuraaminen. Tunnetaanko ja osataanko kirjastossa ikdryhmien
demografia, yhteistyokumppanit, viestintd sekd kokoelmat ikdihmisten
nakokulmasta.

7. Johtopaitokset. Varmistuminen siitd, ettd ikdihmiset huomioidaan kaikessa
kirjaston  kehitystyossd.  Erityista huomiota vaaditaan ikdihmisten
nykyteknologian hallintaan.

Vanhusten palveluiden suunnittelussa taustalla on myo6s yleisten kirjastojen yleisesti
tiedossa oleva resurssipula kuten myos Isomursu (2004) mainitsee: Aineistot ja palvelut
monipuolistuvat ja niitd tulee enemman. Samaan aikaan kirjastojen tulisi pystya
toimimaan tehokkaasti, vaikka kirjastotoiminnan rahoituspuoli ei seuraisikaan perdssa.
(Isomursu 2004, 28.) Kun esimerkiksi mietitddan monien sivukirjastojen toimintaa, eivat
resurssit anna mahdollisuutta monipuoliseen tarjontaan. Hyvinkdaan alueella Paavolan
lahikirjasto on tdsta hyva esimerkki (Luku 5.2). Niinikdan laitoskirjastojen toiminta on
paljolti vahentynyt, siirtokokoelmien méaara vahentynyt ja kirjastoautopalveluiden maaran

vaheneminen (Viiri et al 2009, 12).

Samalla kun ikdantyvat "odottavat kirjastoilta luovia logistisia ratkaisuja palvelujen kotiin
toimittamisessa" heilld on kysyntdada myos uusille etdpalveluille, joita voi kdyttaa kotoa
kasin (Opetusministerio 2009, 14). Myos asiakkaiden vaihtelevia tarpeita on pyrittava
selvittdmaan, jotta palveluita osattaisiin kohdentaa oikein. Kirjastojen kayttdjakuntaa
kuvaillaan arvopohjaltaan vaihtelevana heterogeenisend ryhmand, jonka kanssa kirjaston

pitdisi pyrkid rakentavaan vuoropuheluun (Opetusministeri6 2009, 17).

Parhaimmillaan kirjasto tarjoaa monipuolista ja ajallisesti monikerroksista aineistoa,
painetussa ja virtuaalisessa muodossa, maksuttomasti - my0s jatkossa - sekd huolehtii
yksilon tietohuollosta ja opastaa kansalaisia tiedonhallintaan ja informaation kriittiseen
seulontaan. (Opetusministerio 2009, 16) Kaikenikaisia koskevien, ei-muodollisten
oppimistapojen kasvusta puhutaan. Kirjastoa kuvataan paikkana, josta haetaan apua
kansalais- ja tietoyhteiskuntataitoihin (Opetusministeric 2009, 9).

Erityisesti ikdantyneita asiakkaita ajateltaessa kirjastopalvelujen automatisoituminen on
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sekd haitta ettda mahdollisuus. Kun henkilokunta vapautuu rutiinitehtavistd kuten
lainauksesta, heille jda enemman aikaa erityisryhmien palveluun kuten kotipalveluun
(Heikkilda 2009, 33). On tietenkin toinen asia, kuinka monessa paikassa henkilokunnan

maadra ei vahene automatisoinnin myota.

2.2.1 Kotipalvelu

Kotipalvelulla tai kotikirjastopalvelulla tarkoitetaan kirjastopalvelua, jossa lainattavat
aineistot toimitetaan suoraan asiakkaalle kotiin. Palvelu on asiakkaille maksutonta.
Kotipalvelun asiakkaina on ihmisid jotka eivét sairauden, vamman tai vanhuuden takia
padse itse asioimaan kirjastossa. Kotipalvelu ei siis ole pelkdstdadn idkkdiden ihmisten
palvelu (Verho 2008 2, 21), mutta ikdrakenteen muutosten johdosta kotipalveluiden
kysynta tulee varmastikin jatkossa vain kasvamaan (kts. esim. Laakso 2010, 7; Viiri et al
2009, 5). Kotipalvelu saatiin Suomessa kirjastolakiin vasta vuonna 1986 (Laakso 2010, 7).
Kotipalvelu on maailmanlaajuisesti saanut alkunsa Yhdysvalloissa Clevelandissa jo
vuonna 1941. Suomessa ensimmadinen kotipalvelua tarjonnut kirjasto oli Keravan

kauppalankirjasto joka kaynnisti kotipalvelutoiminnan vuonna 1961 (Laakso 2010, 9).

Kotipalvelua jarjestetdan talla hetkelld noin 60 kunnassa. Yleensa kirjasto pyrkii ainakin
joskus kdymadan asiakkaan itsensd luona vaikka kirjojen ja muun aineiston toimituksesta
vastaisikin jokin muu taho (Verho 2008 2, 21). Kontakti asiakkaaseen ndhdaan monesti
hyvin tirkednd osana palvelua jotta aineiston valinnassa voidaan ylipaatdan onnistua
(Heikkila 2007, 32). Yhteydenpidon apuna voi toimia myos kirjaldhetysten mukana

lahetettavat kirjeet kirjastonvaelta kotipalvelun asiakkaalle (Heikkila 2007, 32).

Selvitys Etela-Pirkanmaan kirjastojen kotipalveluista vuonna 2005 tuotti muun muassa
seuraavia havaintoja: pienissa kirjastoissa ei useinkaan ole resursseja kotipalvelun
toteuttamiselle vaikka se nahtdisiinkin tdrkednd. Aineistomadrdrahojen pienentyessa
kirjastohenkilokunnalla voi olla suuria ongelmia pitdaa palvelujen laatu entiselldaan, saati

sitten laajentaa palvelutarjontaa. Yksi vaihtoehto on kunnan tai kaupungin kanssa
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yhteistyond toteutettu noutopalvelu. Talloin asiakkaille koottujen aineistojen
kuljetusmaksuista huolehtii tdlloin asiakas itse. (Heikkild 2007, 33.) Kirjastot saattavat
toimia yhteistyossd esimerkiksi hoivakotien kanssa, jolloin kirjastot veloittavat
hoivakodeilta jonkin summan ja tuottavat asukkaille kirjastopalvelut etdpalveluna (Collett

2009).

Kotipalvelun ongelmia ovat sen vahdinen markkinointi johtuen yleensa melko pienista
resursseista (mm. Laakso 2010, 19, Kirvesoja 2009, 37). My0s asiakkaiden tavoittaminen
voi tuottaa ongelmia. Taman vastauksena kirjastot monesti hyodyntavat sosiaali- ja
terveydenhuollon verkostoja asiakkaiden tavoittamisessa (Verho 2008 2, 20; Heikkila 2007,
32). My0s Internetid hyodynnetdan (Heikkila 2007, 32). Aiemmin kotipalvelun tehtavia
hoitivat laitoskirjastot, mutta muun muassa hoitokdytdnnoissa tapahtuneista muutoksista
johtuen laitoskirjastojen maara on vahenemassa (Verho 2008 2, 21, myo6s Viiri et al. 2009,
12).  Kotipalvelun laadukas tuottaminen vaatii kirjastolaiselta laajaa yleissivistystd,
empatiakykya seka kulttuurin tuntemusta. Asiakkaiden ika tuo tehtiavdan oman lisdnsa.
Kotipalvelusta huolehtivan on hallittava myos niitd alueita, joista idkkdat asiakkaat

haluavat tietoja ja lukemista.

Kotipalvelun oleellisena ongelmana on vakiintumaton rooli kirjastokentalla.
Kotipalvelusta on ylipaddtdan tarjolla hyvin vahan tilastollista tietoa, samoin kotipalvelulle
suunnattu atk-jarjestelma odottaa kehittdjaansa (verho 2008 2, 21). Kotipalvelun haastavaa

luonnetta avaa hyvin lainaus erikoiskirjastovirkailija Leena Laaksolta (Verho 2008 2, 21):

"Tyo on yksilollistd[sana korjattu], ei massapalvelua. Henkilokunta etsii jokaisen
lainattavan teoksen asiakkaiden toiveiden ja vihjeiden perusteella. Asiakkaat eiviat lue
pelkdstdaan aikaa tappaakseen, usein on kyse syvastd, vuosikymmenid kestdneesta
kiinnostuksesta mitd moninaisimpiin asioihin. Tietopalvelutehtdvat ovat sen mukaisesti

vaativia."

Asiakkaiden toiveissa kotipalvelua hoitavalta kirjastovaeltd on toivottu mm. kirjastoalan
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koulutusta, sisdltojen tuntemusta, kykya eritellda aineistoa, ystavallisyytta, pirteytta ja

henkilokunnan vahaista vaihtuvuutta (Laakso 2010, 10).

2.2.2 Aanikirjat ja Celia

Celia on valtion ylldpitama kirjasto jonka valikoimista 16ytyy noin 25.000 &anikirjaa.
Vuosittainen valikoiman kasvu on yli 1000 kirjaa. Aénikirjojen lainaaminen ja kuuntelu on
asiakkaalle taysin maksutonta. Celia tarjoaa tilausmahdollisuutena kirjakerhoasiakkuuden
jolloin asiakas saa automaattisesti yhdesta kolmeen kirjaan kuukaudessa. Aihepiireittain
jaoteltuja kerhoja on kolme kappaletta: Jannitysta elamaan, Kevytta ja viihdyttavaa seka
Elamé&a ennen ja nyt. Kirjakerhojen kautta kulkeutuu noin kaksi kolmasosaa Celian lahes

miljoonasta vuosilainasta (Eerikdinen 2009, 23).

Ne asiakkaat, joilla on jokin lukemista haittaava tai sen mahdottomaksi tekevd vamma
ovat oikeutettuja  kayttamdan Celian  palveluita. Nain ollen palvelun
ilmoittautumiskorttiin vaaditaan hoitoalan ammattilaisen lausunto, laakarintodistus tai
painoarvoltaan vastaava virallinen todistus (Eerikdinen 2009, 23). Celia tuottaa déanikirjoja
joista tuotetaan kopioita kaikille teosta tarvitseville asiakkaille. Toistaiseksi danikirjat
toimitetaan postitse mutta tulevaisuudessa toimitus tapahtuu tietoverkon kautta.
Lainaustoiveet toimitetaan Celialle sdhkopostitse tai puhelimitse (Verho 2008 2, 21). Myos
kirjojen haku ja lainaus verkosta Celianet-palvelusta onnistuu (Eerikdinen 2009, 23). Celian
kautta on saatavissa my0Os laite joka mahdollistaa &danikirjojen kuuntelemisen.
Ikdantyneiden omien kokemusten perusteella (Eerikdinen 2009, 23) kuuntelulaitteen
kdytto on helppoa kunhan kayton perusteet ensin oppii. Celian omien tilastojen mukaan
asiakkaista 61% on yli 60-vuotiaita, asiakkaiden keski-idn ollessa 62 vuotta (Laakso 2010,

32).

Opetusmisterid on asettanut tavoitteeksi Celian tuottamien &anikirjojen tarjoasinen
nykyista laajemmalle asiakunnalle uuden teknologian sovelluksia hyddyntymalla

(Opetusministerio 2009, 28). Kehitys olisi toivottavaa silld ndon heikentymisesta karsivat
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tai sen menettaneet ikdantyneet asiakkaat saavat paljon apua Celian aanikirjatarjonnan

avulla (Eerikdinen 2009, 23; Burger 2008, 48).

2.2.3 Isotekstiset

Vaikka isotekstiset kirjat helpottavat aineiston lukemista niitd vaivaa yleisissa kirjastoissa
sama ongelma kuin danikirjojakin: valikoima on melko suppea ja jos asiakas kykenee
lukemaan ainoastaan isotekstisid teoksia, uuden teknologian tarjoamat sdhkoiset kirjat
suurennettavine fontteineen voi vaikuttaa tavoittelemisen arvoistelta palvelulta (Forsyth
2009, 137-138; Laakso 2010, 34). Kysymys on my0s tasavertaisuuteen pyrkimisesta
asiakkaiden palvelemisessa. Isotekstisid aineistoja tarvitsevalle asiakkaalle tarjonta on
kirjastolta paljon suppeampaa kuin paremman nakokyvyn omaavalle. Celian kayttooikeus

tasapainottaa jonkin verran tilannetta, ainakin kertomakirjallisuuden osalta.

Ongelma on my6s julkaisumaarassa. Laakson mukaan kirjankustantamisen
lilketoiminnallinen perusluonne johtaa tilanteeseen jossa isotekstisia kirjoja (ja aanikirjoja)
julkaistaan liian vahan. Suomen Kirjastoseuran Kotipalvelu- ja laitoskirjastotyoryhma
vaatiikin ndille valtion tukea ja ohjausta ja aineistohankinnoille omaa vuosittaista
madrarahaa. (Laakso 2010, 34.) Kirjastoilla on mahdollisuus pyrkid vaikuttamaan
kustantajiin jotta isotekstistd aineistoa saataisiin asiakkaiden tarjolle kysyntdd vastaavia

maarid (Sloan 2009, 56).

2.2.4 Aktivoivat kirjat

Aktivoivat kirjat ovat Suomessa vdahemman tunnettu ja ainakin erillisind kokoelmina
tuntemattomaksi katsottava aineistomuoto. Kuitenkin sekd Kanadassa ettd Alankomaissa
on tarjolla muistihdirididen hoitoon tarkoitettuja, vaikutuksiltaan elvyttavid ja vireytta
lisdaavia kirjoja joista kdytetadan nimitysta "stimulating books". Vireyttd lisddvien kirjojen
valinta toteutetaan kirjastonhoitajien ja hoitohenkilokunnan yhteistyona. Suomen oloissa

taman kaltaisia sovelluksia on toteutettu Joensuussa Riitta Papusen perustamassa
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Kulttuurikeskus Sillassa, jonka toiminnalla pyritian tukemaan aktiivista vanhuutta
(Hokka-Ahti 2008, 18). Yleisemmassa ja laajemmassa mielessa kirjastojen potentiaali
ikdantyneiden henkisen kuntoutuksen ldhteend on luonnollisestikin tiedossa (Soini 2006,

6).

2.2.5 Seniorivinkkaus

Seniorivinkkaus on asiakasldahtdistd ja kasvokkaiseen vuorovaikutukseen perustuvaa
"kirjaesittelya". Kyseessa ei ole kirja-arvostelujen esittaiminen tai kirjallisuusanalyysi vaan
(kertoma)kirjallisuuden teosten ja potentiaalisen lukijan yhteensaattaminen avaamalla
kirjan sisdltoda. Tama voi tapahtua esimerkiksi henkilchahmoja kuvaamalla.
Seniorivinkkaus voi tapahtua muuallakin kuin kirjaston tiloissa ja voi ndin olla yksi keino
ulottaa kirjaston tietotaitoa ja aineistotarjontaa sinne missa iakkaat asiakkaat ovat. Hyva
huomio kaikissa etdpalveluissa on se, ettd osalla senioreista kirjastopalveluiden kaytosta

voi olla aikaa ja kirjastonkdyttoon tarvitaan perehdyttamistd. (Laakso 2010, 42, 44.)

2.2.6 Kirjastoauto

Kirjastoautopalveluilla voi olla erityistd merkitysta liikuntakyvyltddn rajoittuneille
iakkdille asiakkaille. Vaihtoehtoina fyysisten kokoelmien saavuttamiseen toimivat sen
lisaksi lahikirjastot, laitoskirjastot ja siirtokokoelmat (Viiri et al 2009, 12). Koska kaksi
viimeksimainittua ovat vihenemadssa useiden kuntien kirjastopalveluiden tarjonnasta ja
myoOs ldhikirjastoja uhkaavat lakkauttamiset, kirjastoautolle aukeaa tdrkea tyhjd tila
paikattavaksi. Kirjastopalveluiden turvaaminen ldhipalveluna kdy hankalaksi erityisesti

syrjaseuduilla asuville senioreille, jos kdytossa ei ole kirjastoautoa (Viiri et al 2009, 16).

Kirjastoautolla voi olla tarked merkitys monenlaisille ikddntyneille asiakkaille. Esimerkiksi
Jyvaskylassa kirjastoauton asiakkaista melko pieni osa on yli 64-vuotiaita (Vesterinen 2007,
3) ja hekin usein palvelutalojen asukkaita, mutta ikarakenteen muutos tulee kasvattamaan

hakeutuvien palveluiden kysyntaa. Tama kasvava asiakaskunta ei halua kotipalvelua vaan
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omatoimisesti kdytettavia kirjastopalveluita, samalla lahelta kotia (Vesterinen 2007, 5).

Kirjastoautotoimintaan liittyen on mielenkiintoisia uusia sovelluksia. Kuntatasolla
tapahtuneet muutokset ovat rikkoneet perinteisid kasityksid kirjastotehtdvien
toteutuksesta ja  toteuttajista. Esimerkiksi Eteldisessi Kymenlaaksossa on jo nyt
palveluautolla liikkuvia tyopareja joista toinen on suomenkielinen kirjastovirkailija ja
toinen vendjda ja suomea hallitseva hoitohenkil6 (Lonnroth 2007, 31). Toinen esimerkki on
Tampereella toimiva Netti-Nysse jonka toiminnasta iso osa on henkilokohtaista
ikaihmisten opetusta, paaasiassa netinkayttoon liittyen (Hokka-Ahti 2008. 18). Myos
ulkomailla kuten Alankomaissa kirjastoauton palvelutarjontaa laajennetaan tietotekniikan

suuntaan (Sloan 2009, 56).

Kirjastoautojen palveluvalikoima voi ulottua perinteisesta kirjastoaineistosta ja internet-
yhteydestd laajemmallekin. Vesterinen (2007, 5) kirjoittaa kuinka Suomessa kirjastoautot
voivat toimia kasikauppalddkkeiden ostopaikkana, Postin (rajoitettujen) palveluiden
tarjoajana, danestyspaikkana, ym. Edelleen Vesterisen mukaan kirjastoauto voisi olla
luonteva paikka jakaa my6s Kelan, tyovoimatoimiston ja terveydenhuollon tarjontaa ja

palvelua, esimerkiksi esitteiden ja lomakkeiden kautta (Vesterinen 2007, 6).

2.2.7 Atk-opastus ja verkkopalvelut

Verkkopalveluiden ja atk-opetuksen merkitysta isossa mittakaavassa on pohdittu mm.
EU:n organisoimassa "e-Inclusion - ICT for an Inclusive Society" -konferenssissa vuonna
2006. Siina tulivat esille yhteinen tarve kehittdd helppokayttdisid sdhkoisen asioinnin
malleja ikdihmisille seka ikaantyneille suunnattavan atk-opetuksen suurempi tarve.
Samaisessa konferenssissa Portugalin ministeri totesi ettd koulutustasoon sidoksissa oleva
tietotekniikkataidon sijaan tietotekniikantaitojen tulisi olla tulevaisuudessa yleinen
kansalaistaito. Suomen valtuuskuntaa johtanut liikenne- ja viestintaministeri Susanna
Huovinen nosti esille kaksi samanaikaista muutostrendia: vdestd vanhenee ja sahkodisen

viestinndn teknologia kehittyy. Ndin teknologian kayttdjaystavallisyyteen on panostettava
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ja kayttajakoulutuksesta huolehdittava. (Karjalainen 2006, 12-13.)

Kirjastotoiminnan ulkopuolella tapahtuvasta tietotekniikan opetuksesta on kirjoittanut
Ansa Salopirtti Vanhustyohon (Salopirtti 2008, 17-18). Kirjoitushetkelld Vapaaehtoisen
hyvinvointityon keskuksessa Keravalla oli jo jarjestetty kolmen vuoden ajan tietotekniikan
opetusta. Noin 300 henkil6a oli saanut ohjausta Internetin ja sahkopostin kayttoon seka
tekstinkdsittelyn perusteisiin. Kursseille otettiin mukaan kaiken ikdisid vaikka toiminta
aloitettiin vain ikdihmisille suunnattuna. Talkoorenkaan rahoituksen padosa tulee RAY:Ita
mutta kaupungilta, seurakunnalta ja omatoimisten konserttien ja myyjdisten kautta
jarjestyy myoOs varoja. Atk-kursseissa vastaavan Markku Lahtisen viesti onkin, ettd
kliseisiin ei kannata uskoa: myos idkkdat ihmiset oppivat kadyttdamadn tietokoneita.
Lapsenlapsiin saatetaan pitdd yhteytta sdhkopostilla ja puhelinlaskuja karsiva Skype
nahddan mielenkiintoisena. Erds kurssien aikana tehty havainto on naisten suuri osuus:
vain viidennes kurssilaisista on miehid. Lahtinen epdilee, ettd kyseessd saattaa olla
miehiseen ylpeyteen liittyva kysymys, alkeiskurssille ei kehdata menna. Opetustiloissa
harjoittelu omalla ajalla on my®0s sallittua. Peruskurssien lisdksi Keravalla on jarjestetty
jatkokursseja, tasmakursseja seka kyselypdivid. Tasmakurssin aiheena saattaa olla

vaikkapa Picasa-ohjelma (Salopirtti 2008, 17-18).

Verkkopalvelut on suunniteltava kayttdjaryhmad, tassa tapauksessa ikdantyneita ajatellen.
Verkkopalveluiden kayton yleistymisen esteend on eritoten ikaantyneiden kohdalla
oikealla tavalla tarjottujen palveluiden puute sekd kayttoliittymiin liittyvat ongelmat
(Soini 2006, 5). Tietokonepelko voi olla keskeisimpid ongelmia niiden asiakkaiden
kohdalla, joille tietokoneiden kayttd tuottaa erityisid ongelmia. Kuitenkin, kuten
Seindjoen kirjastotoimenjohtaja Mervi Heikkila (2009) kirjoituksessaan toteaa,
ikdantyneille tarjottava atk-opastus on tdrkeda kirjastopalvelua perinteisten aineistojen
kuten kirjallisuuden, musiikin ja elokuvien lisdksi. Esimerkiksi Pohjois-Pohjanmaalla
Pappamopo ja mummomotskari -hankkeiden kautta on opastettu Internetin kayttoon ja
tietokonetaitojen hallintaan jo satoja ikdantyneita. (Heikkila 2009, 33.) Tietotekniikan

kehittyessa ja vallatessa alaa kirjastopalveluiden kanavana on tarkeaa huomioida koneiden
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ja  ohjelmien  kaytettavyys.  Kirjastotoiminnassa  asiakaspdatteilla  tasa-arvoa
kayttajaryhmien vélille luovat ikdantyneille tarkoitetut suurennetut fontit,

ruudunsuurennus- ja ruudunlukuohjelmat seka selkondppdimistot. (Viiri et al. 2009, 14.)

Henkilokohtaisen perehdyttamisen tarve voi olla suuri, jotta verkkopalveluita osataan
kayttda ja uskalletaan ottaa kayttoon. Tietenkdan osa ikdantyneistd ei koe kynnysta
teknologian haltuunottoon. Ennakkoluuloiset kasitykset ikdantyneista ja teknologiasta
olisi hyva asettaa sivuun (kts. myos Hihnala 2010, 27). Tampereen kaupunginkirjaston
Netti-Nyssen Internet-ohjaaja FEija Late kehuu ikadihmisia innokkaiksi ja kiitollisiksi
oppilaiksi joille ongelmana on ldhinna liian suuret opetusryhmien koot (Hokka-Ahti 2008,

18).

My0s atk-taidot ja verkkoaineistot ovat tarkedssa roolissa. Calgaryn "50 and Forward"
-sivut tarjoavat tietoa kirjojen lisdksi myoOs terveydestd, taloudesta, vapaa-ajasta,
matkustamisesta sekd oikeusasioista. Alankomaissa kehitteilld on ollut ikdantyneille
suunnattu kansallinen informaatiokanava sekd Amsterdamin uudessa paéakirjastossa

fyysinen informaatiopiste ikdantyneiden ihmisten kayttoon (Hokka-Ahti 2008, 18).

Sekd nuoremman ettd vanhemman kayttdjapolven ndkokulmasta kirjastojen
verkkopalvelut ovat jadneet kilpailijoistaan jdlkeen. Esille nostetaan useassa tapauksessa
(Verho 2008, 16; ) Amazon verkkokirjakaupan rikkaampi ja kayttdjaosallistumiseltaan
avoimempi malli. Kuten tunnettua, Amazon tarjoaa kirjoista kansikuvia,
silmaysmahdollisuuksia sisdlehdille, kayttdjien arvioita, suosituksia muiden kirjoja
tilanneiden ihmisten muista kiinnostuksen kohteista ym. Muita kirjastojen kannalta
niiden alueelle tulleita tai alueita vieneita verkkopalveluita ovat muun muassa Google,

Wikipedia, AllMusic, IMDB ja YouTube.

Kirjastojen verkkopalvelut eivit edelleenkdan hyodynna muiden Internetissa toimivien
yhteisollisten palvelujen mahdollisuuksia siind madarin, kuin olisi toivottavaa. Lonnin

(2008) mukaan kirjastopalvelut laahaavat pahasti ajastaan jdljessa: kirjastojen
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verkkopalveluiden monipuoliset sisdllot kaatuvat asetelmaan, jossa kirjasto on
informaation ldhde ja jakaja, kdyttdja vain passiivininen vastaanottaja. Onnistuneissa
verkkopalveluissa on my0s kyse siitd, ettd asiakkaat otetaan mukaan sisallontuottamiseen

ja heille annetaan aani seka vaikuttamistapoja. (Lonn 2008, 15-16.)

Yhteisollisten verkkopalveluiden tiennayttdjanda Lonn (2008) nostaa esille Tukholman
kaupunginkirjaston. Vuonna 2008 viela testikdytossa ollut verkkopalvelu
www.bibliotek.se antoi kirjaston asiakkaille monia tyokaluja: he voivat kommentoida
aineistoja, kirjoittaa omia kirja-arvosteluja, pisteyttda teoksia, "tagittaa" aineistoa ja
suositella hyvaksi havaittuja teoksia muille. (Lonn 2008, 16.) Vastaavanlainen muutos on
ndhty hiljattain Suomessa kun Tampereen kaupunginkirjasto uudisti oman PIKI-
jarjestelmdnsd mainitun suuntaiseksi (siityma ei ole kuitenkaan toteutunut ilman teknisia

ongelmia).

2.2.8 Muut tapahtumat ja palvelut

Kirjastoissa on mahdollista toteuttaa monenlaisia ikadantyville tai kaikenikaisille

suunnattuja tapahtumia. Naita esittelevat Sloan (2009, 55) ja Prasad (2009, 104). Tassa

kooste naiden kirjoittajien esittamista tapahtumista:

- lukuryhmat, mukaan lukien ihmiset jotka eivat itse paase

kirjastoon

- keskusteluryhmat

- kirjastokerhot ja -ryhmat

- "coffee and conversation", informaalia keskustelua jossa on
mahdollisuus myos harjoitella vieraita kielia

- muistelmien kirjoitusryhmat

- elokuvat

- seniori paivat/viikot/kuukaudet mahdollisesti yhteis-
ty0ssd muiden organisaatioiden kanssa

- luennot

- pelit

- kirjailijavierailut

- esitykset
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- muistelupiirit
- erilaisiin harrasteisiin keskittyvat kokoontumiset, esim.
ruuanlaitto, kasityot, pelit, sukututkimus, matkailu

Kirjastojen jarjestamid tapahtumia, sekd niiden itsensa vuoksi ettd kirjaston muiden
palveluiden markkinoinnin kannalta, pyritdadn lisédamaan. Kirjastot tuottavat
vinkkaamispalveluita, jdrjestavat nayttelyitd ja tapahtumia. Kiinnostavia uusia
toimintamuotoja tarjoavat esimerkiksi Turun, Vaasan ja Espoon uudet paakirjastot. Taman
kaltaisen kehityksen kautta onkin herannyt usko kirjastotilojen uudesta noususta,
hiipumisen sijaan (Verho 2008, 17). Esimerkkind modernin suuntauksen kirjastosta kay
Helsingin ydinkeskustassa sijaitseva Kirjasto 10. Kirjasto on sekd tapaamispaikka,
tyoskentelytila, osallistuvan toiminnan ymparistd sekda paikka, johon asiakkailla on

mahdollista tuottaa omia nayttelyitaan.

Kanadaa ja Alankomaita voidaan pitda edistyksellisind kirjastojen vanhuspalveluiden
tarjoajina. Esimerkkind Kanadan Calgaryn ja Toronton Kkirjastot jotka panostavat
ikaantyneille tarkoitettuihin tapahtumiin. Tapahtumatarjonnan kautta my6s muille
kirjastopalveluille odotetaan kasvavaa kayttdjakuntaa. Ikdaantyvid aktivoimassa on
kirjakerhoja, filosofiakahviloita, muistelmienkirjoitusryhmid, idkkaille maahanmuuttajille
kieliryhmia sekd elokuvia (dokumentteja ja klassikoita). Tietoa jaetaan my0s
ikdaantyneiden elaméanvaiheisiin liittyvista tapahtumista kuten testamentin tekemisesta

(Hokka-Ahti 2008, 18).

Kanadan ja Alankomaiden ikaantyneiden palveluita tarjoavien kirjastojen erityispiirteena
on vapaaehtoisten huomattava osuus. Esimerkiksi eldkkeelle jaaneet tietotekniikkaa
hallitsevat ikddntyneet saattoivat antaa  vertaistukea tietotekniikkaa opiskeleville
ikatovereilleen. Suomen oloissa vapaaehtoisten osallistuminen kirjastoimintaan on aihe,

josta ei juurikaan keskustella (Hokka-Ahti 2008, 18).
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2.2.9. Senioripalveluiden tilasta ulkomaisissa kirjastoissa

Ellen Forsythin (2009) artikkelissa kasitellddn vanhemmille aikuisille ja my0s ikdantyneille
tarjolla olevia palveluita lukemiseen liittyen. Tutkimuksensa aluksi Forsyth selvitti kyselyn
avulla talla hetkella tarjolla olevien palveluiden koostumusta eri kirjastoissa. Tutkimuksen
kirjastot sijaitsivat Australissa, Uudessa Seelannissa, Pohjois-Amerikassa ja muissa maissa.

Vastauksia han sai 117:sta kirjastolta (Forsyth 2009, 128).

Useimmat kirjastoista tarjoavat apua lukemisen l0ytamiseen riippumatta idsta. Lisdksi
kirjastoissa saattoi olla vireilla kirjailijaluetteloiden, suositeltavien teosten ja kirjaryhmien
tuottamista kirjaston verkkotilaan. Myo6s lukemisoppaita oltiin hankkimassa mutta nama
kaikki olivat yleisesti kaikille asiakkaille suunnattuja, ei erityisesti ikddntyneille
profiloituija (Forsyth 2009, 128). Yleisena huomiona selkea piirre oli verkkopalveluiden
vahdinen maara ikdantyneille suunnattuna vaikka ikdantyneiden atk-valmiudet kehittyvat
jatkuvasti (Forsyth 2009, 132). Kuitenkin juuri heikentyneestd naosta karsiville

suurennettavien fonttien e-kirjat olisivat tarkeimpia sijoituskohteita kirjastoille (138).

Erityisesti yli 65-vuotiaille suunnattuja lukupiireja toimi 19,7 %:ssa kirjastoissa (Forsyth
2009, 130). Omaksi ryhmdkseen Forsyth oli erottanut heikkokuntoiset yli 65-vuotiaat. Télle
ryhmalle tarjotuista palveluista suurin oli kotipalveluiden osuus (90,9% kirjastoista),
yleiset lukupiirit (52,6%) seka lukulistat kirjastossa (53,3%). (Forsyth 2009, 131)
Kotipalvelua tarjoavissa kirjastoissa asiakkaiden lukutoiveita tiedusteltiin seka kirjailijan

(87,9%), genren (94,4%) ettd muiden perusteiden (63,6%) avulla. (Forsyth 2009, 132)

Forsyth esittelee artikkelissaan myos vaihtoehtoja ikaantyneiden palveluiksi jotka
harvemmin ovat tulleet esille: lukupiiritoiminnassa hyoddynnettdva videoneuvottelu,
tietokonepeliymparistot, kuten Second Life, seka Twitterin kayttd asiakkaiden ja
henkilokunnan valiseen viestintddn. Forsyth korostaa ettd erityisesti liikuntarajoitteisten
asiakkaiden kohdalla ja kotipalvelun osalta verkkopalveluihin tulisi panostaa paljon

enemman, varsinkin kun Internetyhteys on yha useammalla ikdantyneelldkin. Aineistojen
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siirron lisaksi Internet mahdollistaa monenlaista viestinvalitysta kirjastohenkilokunnan ja

asiakkaan valilla. (Forsyth 2009, 134-135).

Kirjaston aineistoluettelon ominaisuudet, kayttdjaystavallisyys ja selkeys ovat tarked osa
kirjastopalveluiden kayttda asiakkaan ndkokulmasta. Hyvin suunniteltu kayttoliittyma
saastdd asiakkaan aikaa ja vaivaa, tarjoaa hyodyllisid lisiominaisuuksia (kirjasto 2.0) ja
kokonaisvaltaisesti tekee mukavammaksi ja houkuttelevammaksi kayttaa Kkirjastoa
(Forsyth 2009, 137). Artikkelinsa loppukoosteessa kirjoittaja muistuttaa ettd palveluita

tulee kehittda yhteistyossa paikallisen yhteison ikdantyneiden kanssa (139).

3. SENIORIT ASIAKASRYHMANA

Tassa luvussa tarkoitus on pyrkid avaamaan ikdantyneiden omaa asemaa ja nakokulmaa
tutkimuksessa. Kun luvussa 3 esiteltiin palveluita ja toimintaa kirjastoalan nakokulmasta,
nyt tarkoituksena on ldhestyd aihetta tutkimuskohteena olevan ikdryhman puolelta.
Alaluvussa 4.1 kasittelen aluksi ikaantymisen maarittelyad ja siihen liittyvia ongelmia ja
moniselitteisyytta. Alaluvussa 4.2 avataan ikdantymistd suomalaisena ja laajemmin
lansimaisena vdestoilmiond. Taman jdlkeen edetddn alalukuun 4.3 jossa kartoitetaan
iakkdiden asiakkaiden asiakkuutta: millaisia piirteitd tahan ikdryhmaan liittyy ja mitd on
otettava huomioon palveluita suunniteltaessa. Tarjolla on hyvin konkreettisiin asioihin

pureutuvaa aineistoa kuten Nielsenin ja Irvallin (2005) "Esteeton kirjasto" (suom.).

3.1 IKAANTYNEISYYDEN MAARITTELY

Ikaryhmiin liittyvien nimitysten ja jaotteluperusteiden problematiikkaa avaa hyvin

seuraava katkelma Raimo Niemelan (2007, 54) artkkelista:

"...on perusteltua kohdistaa tutkimusta tdhdn asti melko vahan tutkittuun vaestonosaan,
johon kuuluvia voidaan kutsua ikddntyneiksi tai kotoisammin ikdihmisiksi. ...keskityn niin
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sanottuihin nuoriin vanhoihin eli young old-ryhméan ikdantyneisiin, jotka maaritellaan
tavallisesti alle 75 -vuotiaiksi. Heitd vanhempia ovat keski-ikdiset vanhat, 75 - 85 -vuotiaat
sekd niin sanotut the oldest old -ryhmdan kuuluvat eli yli 85-vuotiaat."

Ikaantymisen kasitteiden kielellista sisaltoa ja monimerkityksellisyytta avaa myos Ritva

Hokka-Ahti (2008, 17):

"Vanhuksiksi aletaan kutsua jo varsin nuoria ihmisid. Jotkut luokittelevat 50+ ihmiset
ikdantyneiksi, jotka ovat viimeistddn 70+ -vuotiaina vanhuksia. Mitd ovat sitten ne pirteat
80+ -vuotiaat, ovatko he niitd "vanhimpia vanhoja", joiksi tutkija Raimo Niemeld heitad
kutsuu."

Kronologiseen ikddn perustuvat madritelmat eivat ole yksiselitteisid. Taman lisaksi
vanhuudessa on kysymys ikdvuosien lisdksi sosiaalisista kdytdnnoistd joissa vanhuus
tuotetaan. (Isomursu 2004, 2, 5) Vanhuudelle ei ole tasmallista ja yksiselitteistd maarittelya.
Lisdksi vanhus-sanan lisaksi kdytossa on joukko muita nimityksia joihin sisdltyy erilaisia
merkityksid: eldkeldiset, ikdihmiset, ikdantyneet, seniorikansalaiset, seniorit (Isomursu
2004, 4). Kirjastoissa kdytetyn seniorin merkitys on kiinnostavalla tavalla poikkeava
suhteessa vanhukseen: Isomursu lainaa opinndytteessiaan Koivusta (2001, 11) jonka
mukaan seniorit esitetddn aktiivisina, pddosin terveind ja yleensd alle 80-vuotiaina.
Vanhukset ovat taas tukea ja palveluita tarvitsevia, pddsdantdisesti yli 80-vuotiaita.

(Isomursu 2004, 5.)

3.2 YLEINEN KIRJASTO JA KASITYKSET IKAANTYNEISTA ASIAKASRYHMANA

Liisa Isomursun (2004) tarkastelun kohteena olivat yleisen Kkirjaston ajatukset
ikaantyneista sekd palveluista joita tdlle ryhmalle Kkirjastoissa suunnataan.
Tutkimusmenetelména on diskurssianalyysi (Isomursu 2004, 45). Diskussit ovat puhe- ja
ajattelutapoja joilla jotain aihetta tai kohdetta kasitellddan. Sosiaaligerontologian alalla
tunnetut vanhenemisteoriat, aktiivisuus- , jatkuvuus- ja irtautumisteoriat ovat mukana
tutkimuksen aineiston tulkinnassa (kts. tarkemmin s. 15-24). Tutkimuksen

primaariaineiston muodostivat Kirjastolehden ikdantyneita kasittelevat artikkelit vuosilta
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1992-2002 seka kevaan 2002 teemaastattelut. (Isomursu 2004, tiivistelma.)
Teemahaastatteluissa aineisto kerattiin oululaisia lahikirjastojen kirjastojohtajilta

(Isomursu 2004, 50).

Kirjastopalveluiden suunnittelussa tiedostettuna tai tiedostamattomana piirteena on
mukana kasitykset vanhoista ihmisistd ja vanhenemisesta (Isomursu 2004, 1, 25).
Tutkimuksen padtuloksia oli rappeutumiseen ja puutteellisuuteen nojaavan

vanhenemiskasityksen uusien palvelumuotojen ja kaytantojen kehittamistd jarruttava

vaikutus (Isomursu 2004, tiivistelma).

Vanhuuteen liittyvia kielteisid stereotypioita on lukuisia. Nditd ovat tutkijoiden mukaan
olleet esimerkiksi kdyhyys, yksindisyys, rumuus, sairaus, hitaus, seniiliys, laitoshuolto,
riippuvaisuus, heikko tuottavuus seka kalleus yhteiskunnan muille jasenille. Positiivisia
yleistyksia taas ovat nuorekkuus, akviitisuus, viisaus, varakkuus ja aktiivinen kuluttajuus.
Stereotypiat voivat johtaa my0s ikdsortoon, ageismiin, jonka erds ilmenemismuoto on
vanhusvaeston kohtelu nakymattomina ja yhdentekevind kansalaisina. (Isomursu 2004,

43.)

Tutkimuksen tulokset olivat kiinnostavia. Kirjastolehdessd ikdantyneita kasittelevia
kirjoituksia oli ensinndkin niin vdhan ettd Isomursun mielestd jo se oli tutkimustulos
sinansda (Isomursu 2004, 51). Lisdksi Kirjastolehden kirjoituksissa korostuivat
ikdantyneisyydessa rapistuminen, taantuminen, vajavaisuus, puutos ja avuntarve. Lisdksi
vanhuskasitys oli homogeeninen ja niputti ikdryhmén edustajat ennakko-oletusten alle
(Isomursu 2004, 65). Kirjastolehdessa padasialliset huolenaiheet olivat palvelujen
saatavuus ja esteettomyys sekd ikaantyneiden atk-taitojen yllapito ja kehittdminen

(Isomursu 2004, 66).

Teemahaastatteluissa ikddntyneet nayttdytyivit moninaisempana ja rikkaampana
asiakasryhméand.  Senioreiden  yksilollisyys  ja  ikdjaottelujen  mielekkyyden

kyseenalaistaminen esiintyivat haastateltavien kommenteissa. Ikdantyneilld asiakkailla
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nahtiin olevan yksilollisia kirjastopalvelutarpeita samalla kun diskurssityypeista
aktiivisuus nakyi vahvimpana. (Isomursu 2004, 65.) Haastatteluissa paljastui kuitenkin
erds vahva ennakkoasenne: ikddntyneitd "palvellaan jo nyt hyvin ja uusille palveluille ei
ole tarvetta", osin siksi, ettd uusia asiakkaita ikdantyneistd on hankala saada (Isomursu

2004, 76).

Yhtendisena piirteind sekd haastatteluissa ettd kirjoituksissa Isomursu (2004) hahmotti
seuraavan piirteen: molemmissa korostettiin niitd kirjastopalveluita jotka saavat
merkityksena vanhenemisesta taantumisena. Tallaisia palvelutuotteita ovat esimerkiksi
isotekstiset kirjat heikentyneen naon tueksi, &danikirjat samaan tarkoitukseen ja
lahikirjastot heikentyvan liikuntakyvyn helpottajana. (Isomursu 2004, 77.) Sielld tdalla
esiintyneiden viisauden kasvuun liittyneiden ajatusten ohella vanhuudella ei nayttanyt
olevan myonteisia muutokset, kehityksen tai edistymisen mahdollisuuksia (Isomursu

2004, 78). Nakymattomyyden stereotypiaan liittyen Isomursu kirjoittaa (2004, 78):

"Vanhuksia tai ikdantyneita koskevia pohdintoja tai heidan mahdollisesti tarvitsemiaan
uusia palveluja ei yleisessd Kkirjastossa juuri ndytetd harrastavan, vaikka pelkan
tutustumisen vaeston ikaantymista koskeviin tilastoihin luulisi sithen houkuttelevan... jo
nyt kirjastojen kirjastopalvelujen kadytossa on ikdantyneiden kohdalla aukko."

Lopuksi Isomursu jaa pohtimaan miksi juuri verkko- ja tietoteknisten taitojen opettaminen
nahddan niin tarkednd osana Kkirjastojen vanhuspalveluita seka mita naihin
opetustilanteisiin halutaan sisallyttda. Lisdksi kirjoittaja nédkee ristiriidan siinad kuinka
yleiselle kirjastolle kasataan yhd enemman koulutus, opetus ja ohjaustehtdvid vaikka
pedagogiset tehtdvat ovat oma vaativa tyokenttdnsa ja kirjastoilla on jo nyt ongelmana

voimavarojen vahaisyys. (Isomursu 2004, 80-81.)

Yleisen kirjaston mahdollisuuksia palvella yli 50-vuotiaita kasittelee Joseph (2009) jonka
artikkelin taustalla on ikdantyvien ihmisten vaestonosuuden kasvu Australiassa. Yleisesti
ottaen ikdantyvien osuuteen vaestosta liittyvat arvot ovat aikalailla samaa luokkaa kuin

naapurivaltiossa Uudessa-Seelannissa: molemmissa arvioidaan vuosina 2044 - 46 yli 65-
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vuotiaiden muodostavan neljanneksen vaestostd (Joseph 2009, 115). Perinteinen kasitys
vanhoista asiakkaista kasittda seuraavia kohtia (Joseph 2009, 116): ikdaantyneet lukevat
viihdekirjallisuutta, sukuhistoria on monia kiinnostava aihe, he ovat teknologiataidoiltaan
noviiseja, ndko- ja kuuloaisti on heikentynyt, ja useat heistd ovat kotiymparistdonsa
sidottuja. Joseph toteaa etta ainoa mika on varmaa tulevan ikdantyneiden asiakkaiden
joukon suhteen on, etta todellisuudessa joukko on huomattavasti monipuolisempi kaikin
puolin (Joseph 2009, 116). Senioreissa on elinikdisid oppijoita, kulttuurisesti ja kielellisesti
erilaisia ihmisid, dementikkoja, kirjoittajia, historioitsijoita, poliitikkoja, ihmisia joilla on

hyvin erilaisia toimintaedellytyksia jne. (116-117)

Joseph (2009, 117-118) esittelee viiden kohdan ohjeistuksen ikddntyneiden
kirjastopalveluiden  suunnittelun tueksi: itsendisyys (independence) suhteessa
informaatioon ja viestintateknologian opetteluun, osallistuminen (participation), hoiva

(care), itsensa toteuttaminen (self fulfilment) seka arvokkuus (dignity).

3.3 IKAANTYMINEN VAESTOLLISENA ILMIONA

Lansimaissa ikdantyneiden osuus vaestostd suhteessa muihin ikdryhmiin on ollut
jatkuvassa kasvussa. Suomen kohdalla tidmd kehitys voi olla jopa nopeampaa kuin
monissa muissa maissa (Niemeld 2007, 54). Samaan aikaan elinidn piteneminen on
yllattanyt arvioiden tekijat (Parjanne 2004, 4): 65-vuotiaiden odotettavissa oleva elinika on
pidentynyt yli vuodella kutakin vuosikymmenta kohden 1960-luvulta ldhtien ja muutos

ndyttdisi olevan vastaava my0s tulevaisuudessa jos ei suurempikin.

Vaeston ikdaantyminen on haaste jolla on taloudellisia, sosiaalisia, kulttuurisia ja poliittisia
vaikutusia (Parjanne 2005, 4). Toisin sanoen kyseessd on kaikkiin yhteiskunnan osa-
alueisiin liittyva kehityssuunta. Suomen oloissa tama haaste on kuitenkin
valtionhallinnon selvitysten mukaan otettu vakavasti ja muutokseen varautumisen taso
olisi ~parempi kuin monessa muussa maissa, tdstd esimerkkind Parjanne esittaa

tyoeldkeuudistuksen (Parjanne 2005, 4). Suomenkin oloissa haasteesta on todellakin
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kysymys: védesto ikdantyy, verotulot pienenevat ja kunnille siirrettyjen tehtavien maara on
kasvussa (Parjanne 2005, 6). Suomessa tavoitteeksi on otettu idkkdiden ihmisten
mahdollisimman pitkdan jatkuva kotona asuminen ja kykeneminen itsendiseen
selviytymiseen. Laitoshoito olisi huonokuntoisimpia varten kohdennettua (Viiri, Ketonen,

Almgren & Kinnunen 2009, 5).

Vappu  Taipale (2008, 3) on  kirjoittanut = Euroopan  monivivahteisesta
vanhenemistilanteesta. Euroopasta 10ytyy koyhid ja rikkaita alueita. Toisaalla véaesto
kasvaa nopeasti, toisissa maissa muutos on yhta nopeaa mutta suunta alaspain. Taipaleen
mukaan maat eivat ole osanneet varautua ikddntymisen mukanaan tuomiin muutoksiin
erityisesti korkeatasoisten palveluiden tarjonnan suhteen. Esimerkiksi nelja viidesosaa
kaikesta hoivasta Euroopan alueella tulee maksuttomana kansalaisyhteiskunnalta. My0s
kulttuurisia ja poliittisia eroja 16ytyy. Hoidon ja hoivan kansallisen rahallisen panoksen
madara vaihtelee Espanjan 0,15 %:n kansantuotteen Pohjoismaiden 2-3 %:iin. My0s siind,
sijoitetaanko rahoja ennaltaehkdisevaan ja kuntouttavaan toimintaan vai voittopuolisesti

pitkdaikaiseen laitoshoitoon, on vaihtelua maittain. (Taipale 2008, 3.)

Lisdaksi mukana on ikdantyvien aseman vaikutusvalta ja arvostus yhteiskunnan mitta-
asteikolla. Hokka-Ahti (2008) kirjoittaa artikkelissaan "Seniorista aktiivikansalaiseksi"
kuinka ikdantyneiden rooli on hdmartynyt ja ikdaryhma olisi menettinyt paikkansa
nykyisessa yhteiskunnassa. Héanen mukaansa ikaantyneiden rooli on kuihtumassa
kuluttajiksi ja hoivattaviksi jotka joutuvat elamédan nuorten suunnittelemien ymparistdjen
ja tuotteiden ehdolla. Jos ajatellaan  tietotekniikan nopeaa yleistymistd myos
jokapdivaisissa palveluissa, timd on varmasti totta. Toisaalta uudistukset monesti ldhtevat
liikkeelle nuoremmista ihmisistd, tietotekniikka vain on aiempiin muutoksiin verrattuna
niin perustavaa laatua, ettd sen voidaan ajatella uhkaavan ja jopa loukkaavan vanhempaa

ikdpolvea.
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3.4 SENIORIT KIRJASTOASIAKKAINA

Yleinen kirjasto on pitkdaikainen, suomalaiseen yhteiskuntaan ja palvelurakenteeseen
kuuluva laitos. Se on tuttu monille ja laajan aineistotarjontansa puolesta tarjoaa
potentiaalisesti palveluita ldhes kaikille ihmisille. Toiset etsivat kaunokirjallisuutta, toiset
kayttavat lehtienlukusalin palveluita, osa ottaa kopioita kirjastossa, jollekin kyseessa on
harrastamiseen tietoja tarjoileva ldhde jne. Kayttdtapoja on monia eikd ikd sulje
mahdollisuuksia pois, varsinkaan verkkopalveluiden ja muiden kirjastotilan ulkopuolelle

kantavien palveluiden kehittyessa ja monipuolistuessa.

Kirjastot ovat havahtuneet ikddantymiseen vasta viime vuosina. Esimerkiksi Kirjaston
kehittdmisohjelmassa 2006-2010 (Opetusministerio 2006) ikdantyvat ovat pienessa roolissa.
Ikaantyneita sivutaan lahinna ATK-opetuksen seka kotipalveluhaasteiden kohdalla. Viirin
(2009) mukaan vasta kunta- ja palvelurakenteen PARAS-hanke on tuonut ikdantymiselle

suuremman roolin kirjastoissa. (Viiri ym. 2009, 4).

Yhteiskunnallisessa kontekstissa, johon my0s yleinen kirjasto kuuluu, on pyrkimyksena
turvata hyva ja tasapainoinen elama kaikissa elamanvaiheissa. Taman hyvinvoinnin ja
elamédnlaadun tulisi siis kantaa my6s myohemmalle idlle ja kannustaa ikdantyneita
osallistumaan yhteiskuntaeldmaan (Parjanne 2005, 4). Sosiaali -ja terveysministerion
neuvotteleva virkamies Marja-Liisa Parjanne (2005, 5) kirjoittaakin yhteiskunnallisesti

aktiivisista ikddntyneista seuraavasti:

"...sairauksen ehkdiseminen, terveys ja toimintakyky tulevat entistd tarkeammiksi. Jotta
vanhana oltaisiin terveempid, on terveytta vaalittava koko elinajan, jo lapsuudesta lahtien...
Hyvakuntoiset eldkeldiset eivat ole passiivisia toimenpiteiden kohteita, vaan osallistuvat
yhteiskunnan toimintaan monella saralla. Muun muassa  kansalaisvaikuttamisen
polittiikkaohjelma tukee kansalaisten aktiivisuutta ja kansalaisyhteiskunnan toimintaa."

Ikaantyneiden oman &ddnen kuuleminen palveluiden kehittdmisessa on tarkeda:

vaikutusmahdollisuudet tukevat toimintakykya. (Sulander 2008, 33.)
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Ikaantyneiden osalta tyypillisia ongelmia voivat olla seuraavanlaisia joten niihin tulee
kiinnittdd huomiota (mm. Sloan 2009, 56): ikaihmiset eivat tunne kirjaston nykyisidkaan
palveluita, esimerkiksi kotipalvelu voi olla harvojen tiedossa; kirjastohenkilokunta ei
tunne ikdantyneiden asiakkaiden tarpeita; kirjastohenkilokunta nojautuu stereotyyppisen

ajatteluun idkkaiden asiakkaiden kohdalla.

Tuleva idkkdiden asiakaskunta herdttdd keskstelua liittyen kirjastopalveluiden
maksullisuuteen. Jo tdlla hetkelld yli puolet Suomen varallisuudesta on yli 60-vuotiailla.
Samalla tama ikdluokka on tottunut seka vaatimaan laatua palveluiltaan etta maksamaan
myos niistd. Kirjastojenkin osalta on huomioitava palveluiden maksullisuuteen liittyva
vastavuoroisuus: mitd enemman maksullisia lisdpalveluita tarjotaan, sitd paremmin
resurssit riittdvat niiden auttamiseen, joille ylimdardinen tuki on valttamatonta. Tama
tietenkin edellyttaisi kirjastojen keraamien varojen kayttamista kirjastotoiminnan hyvaksi.

(Soini 2006, 5.)

Isomursu (2004) viittaa yleisesti lapikdaymiinsd tutkimuksiin liittyen ettd tulevaisuudessa
vanhusten uskotaan kayttavan kasvavissa maarin kulttuuripalveluja. Samalla tama tuleva
ikdiryhma oaa vaatia palveluiltaan laatua ja odottavat voivansa vaikuttaa palveluihin.
Kirjastopalveluiden tarve olisi siis kasvamassa. (Isomursu 2004, 41.) Tama siis tietenkin
siind tapauksessa ettd kirjasto onnistuu sdilyttdimdan asemansa tiedonvélittdjand ja

uudistuu vaadittavilla tavoilla.

Stakesin pddjohtaja  Vappu Taipale (2008, 3) kirjoittaa kolumnissaan otsikolla
"Ikddntyminen on globaali megatrendi" kuinka kirjastolla on tarked tehtdva ikdantyneiden
palveluiden tuottamisessa. Taipaleen mukaan ikdihmisten tulevaisuudenpalvelut eivét ole
ensisijaisesti lddketieteellisid tai laitoshoitoon liittyvid vaan sosiaalisia ja kulttuurisia.
Kirjastoilla on varmasti paikkansa Taipaleen kuvailemien "monimuotoisten osallistavien

kulttuuripalveluiden" nakymassa.
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3.4.1 Heterogeeninen asiakasryhma

Ikdantyneet muodostavat monenkirjavan, heterogeenisen asiakasryhman jolla ei
valttamatta ole muuta yhdistavaa tekijaa kuin ika (kts. mm. Virkola & Heimonen 2010, 38;
Sloan 2009, 55). Ian mukanaan tuomat ongelmat nakokyvyssa, liikkumisessa tai muissa
aisti- ja toimintaedellytyksissa vaihtelevat yksilollisesti. Tiedontarpeet, aineistojen
hyodyntaminen ja muut Kkirjastonkdyttoon liittyvdt piirteet ovat yksilokohtaisia
kysymyksid. Kuitenkin kirjastot voivat jarjestdd tilansa niin ettd niiden suunnittelussa
otetaan huomioon mahdollisimman monenlaisilla toimintaedellytyksilla varustetut
asiakkaat. Ikdantyneista osa on aktiivista ja omatoimista joukkoa, toiset taas tarvitsevat
runsaasti apua ja palveluita (Sosiaali- ja terveysministerio 2008, 16). Tutkija Raimo
Niemeldn mukaan Suomessa ei ole koskaan aiemmin ollut timéantyyppistd vanhempien
kansalaisten ryhmaa, jolla ei ole valmiita rooleja tai yhteiskunnallisen osallistumisen

malleja (Hokka-Ahti 2008).

Erilaisien asioiden ja eldamantilanteiden vaikutuksia pohdiskelee artikkelissaan my0s
Leslie Burger (2008). Toisilla voi lapsenlapsia, jotkut asuvat yksin elamankumppanin
mentyd, jotkut pyrkivat rakentamaan kirjaston kautta sosiaalisia kontakteja, toiset
toteuttavat elinikdisen oppimisen ja ihmisena kasvamisen pyrkimysta, toisille kirjasto voi

tarjota yksinkertaista viihdetta vapaa-ajon viettoon. (Burger 2008, 48.).

Ikdaantyneet asiakkaat voivat myoOs tarjota ammatillista haastetta kirjastohenkilokunnalle.
Heilld voi olla kysymyksid ja tiedontarpeita jotka vaativat laajaa yleissivistysta ja Googlen
tarjoama véliton apu voi olla heikko tuki (Heikkila 2009, 33). Ennakko-olettamusten teko
asiakkaiden tarpeista idn perusteella on jatettiva minimiin. Erot ovat suurempia
yksil6tasolla kuin ikdryhmien valisina yleiseroina. Tarkeda on huolehtia etta palvelut ovat
mahdollisimman monien saatavilla. Ikd liittyy siis toimintakyvyn huomiointiin ja

asiakkaiden hyvaan palveluun yksil6lliset piirteet huomioiden (Forsyth 2009, 36).
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Ikaantyneiden asiakkaiden palveluiden profilointiin voi liittya ikaihmisten itsensa
kannalta ongelma. Kaikki ikdantyneet eivat mielld itsedan vanhoiksi ja saattavat karttaa
palveluita tai ryhmid, joita markkinoidaan ikdantyneille suunnattuna (Sloan 2009, 56;

Lovio & Tiihonen 2005, 19).

Uudenlaisesta heterogeenisesta vanhuskasityksestd jossa korostetaan vanhusten
yksilollisyytta on tulossa kilpailija vanhalle homogeeniselle ajattelutavalle jossa vanhukset
mielletdd yhtendisend ryhmana (Isomursu 2004, 43). Tassa tutkimuksessa olen pyrkinyt
aktiivisesti pitamaan ylla heterogeenista ajattelua kyselytutkimuksen suunnittelussa ja

tulosten tulkinnassa.

3.4.2 Ikddntymisen rajoitteet

Ikdantyneiden asiakkaiden yksilokohtainen muuttuja on toimintakyky, jota tarvitaan
kaikilla elaman osa-alueilla. Ikdinstituutin Tommi Sulanderin (2008) mukaan
toimintakyvylld tarkoitetaan yksilon suoriutumiskykya suhteessa omiin odotuksiinsa ja
yhteison tai ympariston asettamiin vaatimuksiin. Ikaantymisen kiistaton vaikutus on
toimintakyvyn huononeminen mutta muutosten alkamisessa, nopeudessa ja seurauksissa
on huomattavia eroja. Toimintakykya ei kuitenkaan pida pelkistaa fyysisiin tai
psyykkisiin, yksiloon rajautuviin piirteisiin. Ikdantyneidenkin kohdalla sosiaalisilla
suhteilla ja niiden laadulla on tarkea merkitys: kuinka paljon vanhus esimerkiksi saa

laheisiltaan apua kotona asumisen tueksi. (Sulander 2008, 33.)

Ikaantyneiden ndakokulmasta katsottuna kirjastopalveluita voidaan tarkastella fyysisen-,
aistinvaraisen-, tiedollisen- ja taloudellisen saavutettavuuden kautta. Myos tiedottamisen

saavutettavuus on oma ulottuvuutensa. (Viiri et al 2009, 11.)

Ikaantyneiden huomiointi asiakkaina vaatii erityisten kysymysten huomiointia. Millaisia
aineistoja muistihairidista karsiva ihminen voisi tarvita; miten kommunikoida asiakkaan

kanssa jolla on mielenterveydellisid ongelmia tai jonka ajattelutoiminnassa on muuten
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sairauksista johtuvia hairigitd; miten esimerkiksi dementia vaikuttaa ihmisen
ajattelukykyyn ja kirjastoasiakkuuteen. Samoin esimerkiksi kotipalvelusta huolehtivien on
tiedettava asiakkaan mahdollisesta masennuksesta, dementiasta tai vakavasta sairaudesta.
Oleellista on kartoittaa mikd on asiakkaan nakokyky, kykeneekd hdan kannattelemaan

painavaa kirjaa tai lukeeko asiakas kenties vain sangyssa maaten. (Heikkila 2007, 32-33.)

Rakennettu ympadristo tarjoaa parhaimmillaan mahdollisuuksia, huonoimmillaan rajaa
niitd vastaavasti pois. Ikddntyneiden omasta ndkokulmasta katsottuna ympériston
toimivuus ja ikdantyneen itsensd mahdollisuudet toimia ymparistdossd on tarkeaa.
Esteettomuus,  palveluiden  saavutettavuus, liikenndintijarjestelyjen  toimivuus,
turvallisuus ja valaistus ovat toimintakykyyn vaikuttavia ymparistotekijoitd, joita Sulander
luettelee. Ndmd ovat suoraan sovellettavissa kirjastopalveluiden hahmottamiseen
ikdaihmisen nakokulmasta: miten helppo kirjastoon on liikenndoida, tulla sisélle, liikkua

sisatiloissa ja asioida. (Sulander 2008, 33.)

Koska kirjasto on edelleen monille ensisijaisesti olemassa fyysisend tilana jonne on
mentdva itse kirjaston sijainnilla ja ikdantyneen asiakkaan kotipaikalla on ratkaiseva
merkitys. lakkaita kaupunkilaisia koskevasta Kkyselytutkimuksesta ovat kirjoittaneet
projektitutkija Elisa Virkola sekd Ikainstituutin toimialapaallikko Sirkkaliisa Heimonen
Vanhustyohon (Virkola & Heimonen 2010, 36-38). Tutkimuksessa selvitettiin idkkdiden
helsinkildisten toimintakykya ja arkiselviytymistd, samalla myos heiddn kiinnostuksen

kohteitaan seka tulevaisuutta koskevia toiveita. Kyselylla kerdttiin tietoa myos niista

asioista, joista vastaajat ovat ikansa tuomien muutosten kautta joutuneet luopumaan.

Kirjastoaiheen kannalta on tdrkedd ettda kyselytutkimus paljasti monien idkkadiden
vastaajien mielenkiinnon kohteiden ja harrastusten liittyvat kulttuurin eri muotoihin,
mm. kirjallisuutteen, taiteeseen ja musiikkiin joita kaikkia my0s kirjastot asiakkailleen
kykenevit tarjoamaan (Virkola & Heimonen 2010, 37). Asuinympadrist0, tassa tapauksessa
ns. hyvdosaisten kaupunginosa Helsingissd, ndyttaytyi vastauksissa monin tavoin. Koska

Virkola ja Heimonen korostavatkin, ettd ikdantyneiden elamaa ja toimintaa tulisi aina
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tarkastella rajoittavan ja mahdollistavan asuin- ja elinympariston kehystamana (Virkola &
Heimonen 2010, 38). Tama pakottaa kysymadan millaisia vaikutuksia ladhikirjastojen

lakkauttamisella on pintapuolisen tehokkuuden ja keskittamisen oikeuttamana?

Prasad (2009) on kirjoittanut San Antanion yleisen kirjaston palveluista senioriasiakkaille.
Yhdysvalloissa seniorikansalaisten maaran oletettu kaksinkertaistuvan vuoden 2004 35
miljoonasta 70 miljoonaan vuoteen 2030 mennessa. Ndin myos Yhdysvalloissa palveluiden
suunnittelun tarve ikddntyneille on suurempi kuin koskaan aiemmin. Hyvéakuntoisten
vanhusten lisdksi on erityistarpeita omaavia asiakkaita: liikuntakyvyltaan rajoitetut,
hoitokotien asukkaat, varattomat ja erilaisista kulttuuriymparistoista tulevat ikdaantyneet

taytyy kaikki ottaa huomioon. (Prasad 2009, 99.)

San Antonion oloissa kirjastopalveluiden periaatteita ovat mahdollisuus saapua kirjastoon
ja kayttooikeus aineistoihin, ohjelmiin ja palveluihin; ikddntyneiden asiakkaiden kohtelu
kunnioituksella; ~ vanhempien  asikkaiden = kokemusten ja  asiantuntemuksen
hyodyntdminen; tiedon ja aineistojen tuottaminen ja tarjoaminen ik&dantyneille;
kirjastopalveluiden tuottaminen ikdantyneiden erityisryhmien tarpeet huomioiden;
yhteisty0 muiden alueen tahojen kanssa jotka toimivat ikaantyneiden kanssa (Prasad 2009,

100-103).

3.4.3 Senioreiden informaatiokdyttiytyminen

Senioreiden informaatiokayttaytymista on tutkinut Anne Sankari (2004) vaitoskirjassaan
"Ikddntyvid tietoyhteiskunnassa: kulttuuriset ajattelutavat ja sosiaalinen tila". Sankarin
tutkimus on yhdistelma sosiologista ikatutkimusta, tietoyhteiskuntatutkimusta seka Pierre
Bourdieun sosiaalisen tilan teoriaa. Sankarin tutkimuksessa keskitytdan ikdantyneiden
tietokoneiden kayttoon. Vaikka tietoyhteiskunnan kliseisiin kuuluukin kuva vanhuksista
jotka eivat osaa kayttda tietokonetta, Sankarin tutkimuksessa osoitetaan ikdantyneiden
olevan hyvin monimuotoinen ihmisryhma mita tulee tietokoneiden kayttamiseen.

Tutkimukseen valikoitui tietotekniikan suhteen hyvin epaluuloisia ja valttelynhaluisia,
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toisaalta my0s tietoteknisen tyoskentelyn ammattilaisia, sekda ndiden ryhmien valiin jaavia

tapauksia.

Raimo Niemeld on ldhestynyt informaatiotutkimuksen suunnalta ikdantyneita. Artikkeli
"Tiedonhankinnan  epavarmuus ja  hallinta:  opettajaeldkeldisten  arkielaman
tiedonhankinnan tarkastelua" (2003) 1oytyy Informaatiotutkimus-aikakausjulkaisusta
samoin kuin uudempi "lkddntyvien informaatiokdyttaytyminen: laadullinen tutkimus
arkieldmén informaatiokdytannoista ja toimintaan aktivoitumisesta” (2007). Vuoden 2003
artikkelissa Niemeldan kiinnostuksen kohteena on vaeston vanhenemisen kanssa samaan
aikaan tapahtuva viestinta- ja mediamaiseman muuttuminen (Niemeld 2003, 77). Vuoden
2007 artikkeli kasittelee ikdantyneiden arkista toimintaa ja median kayttod seka
tiedonhankintaa arkisessa kontekstissa (Niemelad 2007, 54). Niemeldn mukaan tutkimus on
yhdistelméd informaatiotutkimusta, gerontologiaa sekd viestinnan alalta nousevia

nakokulmia (Niemela 2007, 55).

Niemeldn tutkimuksen teemallinen pddtulos on seuraava: media aktivoi ikddntyneita
ihmisia toimintaan. Median (mm. televisio, radion, internetin, lehtien) kautta ikdaantyneet
henkilot saivat tietoa ja innokkeita kdytdnnon toimintaan, kuten puutarhan hoitoon tai
liikkuntaan. Oleellista on ettei tima tieto ainoastaan jaa tiedoksi ajatuksellisella tasolla vaan
median aineisto johtaa ikdihmiset todelliseen aktiiviseen toimintaan (Niemeld 2007, 57).
Empiirisen aineiston kautta Niemeld hahmotteli tutkimuksessaan erilaisia aktivoitumisen
analyysiluokkia 15 kappaletta, joukossa myos kirjastossa kdyminen (Niemeld 2007, 58).
Artikkelin loppupuolella Niemela esittddkin ettd medialla voi olla varsin suuri merkitys

onnistuneen vanhuuden tuottamisessa (Niemela 2007, 58).

Ikaantyneiden informaatiokayttaytymista ovat tutkineet myos Kirsty Williamson ja Terryl
Asla (2009). Heidan tutkimuksessaan tutkittavia ovat neljatta ikda (fourth age) elavat
vanhukset. Kyseessd on toiminnallisemman kolmannen idn jidlkeen tuleva "viimeinen
ikavaihe" jossa erilaisia ongelmia alkaa ilmenemadan. Kun ihmisen oma toimintakyky

laskee, sosiaalisten kontaktien merkitys kasvaa. Samaan aikaan Internetilld ja sen kayttoa
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helpottavilla ratkaisuilla on osuutensa tiedon saavuttamisessa (Williamson & Asla 2009,
76). Toimintakyvyn muutoksia ovat esimerkiksi nakokyvyn ja kuulon heikkeneminen,
muistin toimintaan liittyvat ongelmat seka liikuntakykyyn liittyvat rajoitteet (Williamson
& Asla 2009, 79). Williamsonin ja Aslan mielestd sekd informaatio- etta
ikaantymistutkijoiden tulisi wulottaa huomiotaan neljanteen ikdan, koska siihen

lukeutuvien ihmisten lukumaara on kasvava kaikkialla lansimaissa (Williamson & Asla

2009, 82).

Curzon, Wilson ja Whitney (2005) ovat tutkineet ikdantyneiden tiedonhakustrategioita
sekd miten he hyodyntavat teknologiaa tiedonhaussa. Tutkimus on tietotekniikkaan
painottuva, taustalla arkieldmadan liittyvida tiedonhankintatehtavid, kuten matkan
suunnittelu (Curson, Wilson & Whitney 2005, 660). Kaikkiaan nditd erilaisia tehtavia oli
koejarjestelyssa kolme kappaletta. Tama tutkimus tuotti tietoa siitd, millaisia
kaytettavyyskysymyksia liittyy ikaantyneiden tiedonhakupalveluiden suunnitteluun.
Tutkijat korostavat, ettei tiedon siirto ole yksisuuntaista ja yksiselitteistd toimintaa vaan
sosiaalisilla tekijoilld ja laadullisilla ratkaisuilla (kvantitatiivisten lisdksi) on oma osansa

(Curzon, Wilson & Whitney 2005, 670).

Asiakasryhméddan kuuluvana piirteend on hyva ottaa huomioon myds yksilokohtainen
tarve tiedon ja mediarepertuaarien karsimiseen (Niemeld 2007, 56). Taman pyrkimyksen
taustalla on ikdantyneiden tiedonhankkijoiden kasvanut kriittisyys lukijoina, Niemela
esittad artikkelissaan. Esimerkiksi televisionkatsomisen vahentiminen vapauttaa
ajankdyttod muiden medioiden seuraamiseen ja voi yksilokohtaisena ratkaisuna tuottaa

positiivisia vaikutuksia onnistuvaan vanhenemiseen (Niemeld 2007, 57).

3.4.4 Kirjastopalveluiden sahkoistyminen

Kun ikdantyneita ajatellaan kirjastojen verkkopalveluiden asiakkaana, on hyva huomioida,
kuinka teknologian uusiin sovelluksiin sopeudutaan. Radion, television ja kannykan

kaltaisiin laitteisiin ovat useimmat ikdantyneet jo tottuneet kayttimaan. Samoin
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tietotekniikka ja Internetkin arkipaivaistyvat ja niiden osalta mahdolliset henkiset tai
fyysiset kayton esteet poistuvat. Myos tulevaa vanhusasiakaskuntaa ajatellen on
muistettava ettd 2020 luvun vanhuksista suurin osa on jo ty0eldimdn kautta tottunut
kayttamadan tietotekniikan vélineitd ja verkkopalveluita. (Soini 2006, 4.) Samansuuntaisia
huomioita tdhdentdad myos Niemela (2007). Yhteiskunnassa tapahtuva viestinta on
jatkuvasti lisdantynyt ja timan hetken ikdantyneet ovat jo liittaneet Internetin monessa
tapauksessa omaan mediarepertuaariinsa. Eldkkeelld aikaa on my0s enemman medialle ja

sen voidaan jopa katsoa rytmittdvan arkea, tyon jaddessa pois (Niemeld 2007, 54-55).

Samaan aikaan ikdantyneiltdkin odotetaan aktiivisuutta: uusien viestintimuotojen ja
teknologian sovellusten keskeltd heidan tulisi poimia itselleen tarpeellisia ja sopivia
mahdollisuuksia tiedonhankintaan, -hakuun ja -kadyttoon (Niemeld 2003, 77).
Virtuaalikirjaston verkkopalveluiden ja muiden teknologian tarjoamien mahdollisuuksien
lopullinen hyo6ty onkin kiinni siita, kuinka varsinaiset kayttdjat, eli tdssa tapauksessa
ikdantyneet, ottavat ne vastaan. Liiallisen teknologisoitumisen uhkakuvina on maalailtu
ihmissuhteiden karsiutumista, itsemddrdaamisen kaventumista seka yksityisyyden

vahenemista. (Hihnala 2010, 26.)

3.4.5 Kirjaston monet merkitykset ikddntyneille

Ikaihmisten erityistarpeet kaipaavat valtakunnallistakin selvitystyota. Helposti ajatellaan,
ettd terveet ikdihmiset eivat kaipaa erityispalveluja. Ikdantyneiden kirjastonkayttoa tai
lukemisharrastusta ei juurikaan ole tutkittu. Olisi selvitettivd, millainen asema

lukemisella ikddntyneiden ajankaytossa on. (Viiri et al 2009, 16)

Niemeldn (2007, 57) mukaan medialla on tarked rooli ikdantyneiden aktivoimisessa.
Kirjasto tarjoaa valtavasti monipuolisia aineistoja joita monet ikdihmiset kayttavat.
Voidaankin olettaa ettd yleisilla kirjastoilla on monille vanhuksille sekd eldamaan sisaltoa
tuova ettd toimintaan aktivoiva merkitys. Yleisen kirjaston sosiaalisesti ja tiedollisesti

aktivoivasta vaikutuksesta on kirjoittanut myos Margareth Sloan (Sloan 2009, 49).
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Edelleen laajemmassa yhteisollisessd mielessa kirjastot ovat osa "hyvan vanhenemisen
taajamia” joissa ne yhdessa kauppojen, kulttuuri- ja hoitolaitosten kanssa tarjoavat tilaa ja
tilaisuuksia seka sosiaaliselle kanssakdymiselle ettd tekemiselle (Viiri, Ketonen, Almgren &

Kinnunen 2009, 4).

Kirjaston merkitys vaihtelee asiakkaan tarpeiden mukaan, jotka edelleen vaihtuvat
henkilosta riippuen ikdvaiheiden kohdalla. Ritva Hokka-Ahti (2008) esittdd erdana
ajattelun apuvilineena palvelusuunnittelussa eldytymisen; eldkkeelle juuri paassyt
ihminen haluaa mahdollisesti kdyda lapi niitd aineistoja, joita ei ole tyokiireiltddn
aiemman ehtinyt. Sen sijaan seitsemankymppinen asiakas saattaa arvostaa yha enemman
sosiaalisia kontakteja ja keskusteluseuraa, kun oma ystavapiiri saattaa olla jo varsin pieni.
Edelleen mentdessa kahdeksankymmentavuotiaiden joukkoon kotipalvelujen merkitys on

varmasti jo melko tarkea (Hokka-Ahti 2008, 18; elaytyminen, kts. my0ds Sloan 2009, 54).

My0s tyoeldmasta jadminen voi poistaa ihmiseltd toisen merkittavan olemisen tilan, kodin
jaadessa jaljelle. Kirjasto ilmaisine tai ainakin varsin edullisine palveluineen, helposti
lahestyttdvana sosiaalisena ympadristond, joka mahdollistaa informaation hankkimisen
lisaksi kevyemman ajanvieton ja uusien mielenkiinnon kohteiden etsimisen, voi tulla
toiseksi kodiksi ikdantyneelle tyOoympariston tilalle (Jones 2009, 118; Sloan 2009, 53).
Kirjasto voi tarjota aktiivisille ikdantyneille mahdollisuuksia osallistua kirjaston

toimintaan vapaaehtoisina ja tarjota vertaistukea ikatovereille (kts. esim. Sloan 2009, 53).

Kirjaston kayttoon liittyvalla tottumuksella voi olla varsin suuri merkitys ikddntyneelle
ihmiselle, joka on voinut koko ikdnsa kayttaa kirjaston palveluita (kts. esim. Verho 2008 2,
21; Sloan 2009, 48). Leslie Burger (2008, 45) kirjoittaa, kuinka yleiselld kirjastolla voi olla
vaikutus ldapi koko ihmisen eldman. Ensimmadiset positiiviset kokemukset antavat
alkusuunnan suhtautumisellemme kirjastolaitokseen ja sen henkilokuntaan. Burger
korostaakin kirjaston erikoislaatuista merkitysta instituutiona, joka parhaimmillaan

palvelee ihmistd kehdosta eldimadn loppuun saakka. Lisdksi hdn korostaa kirjaston
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merkitysta demokraattisena, ihmisia kaikista ikdluokista yhteensaattavana ja uusia ideoita

tuottavana ymparistona (Burger 2008, 48).

Svanhild Aabo, Ragnar Audunson sekd Andreas Varheim (2010) ovat tutkineet yleista
kirjastoa yhteison kohtaamispaikkana. Tutkimuskysymyksid olivat miten kirjastoja
kaytetaan kohtaamispaikkoina ja keiden toimesta. Kyselylla keratyin tiedoin kirjastolle
voitiin maarittdd kuusi merkityskategoriaa: kirjasto torina, kohtaamispaikkana erilaisille
ihmisille, julkisena tilana, paikka jossa saattaa harrastaa ja tehdd muuta ystavien ja
kollegoiden kanssa, "metameeting place" seka paikka virtuaalisille tapaamisille.
Tutkimuksessa kirjasto paikantuu monikulttuuriseksi sekd erilaisia sosiaalisia luokkia
yhdistavaksi ja yhteentuovaksi paikaksi (Aabo, Audunson & Varheim 2010, 16).
Ikaantyneiden kirjastotilojen kdyton suhteen tutkimuksessa selvisi, ettd nuoret ihmiset
kayttavat kirjastoa enemman sosiaalisena tilana ystaviensa tapaamiseen ja erilaisiin
sosiaalisiin aktiviteetteihin kuin ikdantyneet, erityisesti varakkaat (Aabo, Audunson &

Varheim 2010, 23).

Monikulttuurisen suomalaisuuden kannalta kirjasto tarjoaa ulkomaalaistaustaisille
senioreille mahdollisuuden osallistua ja hankkia tietoa (Sloan 2009, 53). Kirjastoissa on
kasvavassa mdarin monenkielistd aineistoa. Burgerin (2008, 48) mukaan yleinen kirjasto on
paikka josta maahanmuuttajatkin voivat 10ytaa itselleen tervetulleeksi toivottavan
ympadriston riippumatta heiddn oikeudellisesta statuksestaan. He voivat opiskella
rauhassa uuden kotimaansa kieltd, hankkia informaatiota erinaisista asioista tai sitten vain

tuntea olonsa tasavertaiseksi muiden kirjastonkayttdjien, yhteison jasenten kanssa.

3.4.6 Avuksi suunnitteluun: Esteeton kirjasto

Kirjastotilat tulisi suunnitella niin ettd aineistojen ja palvelujen kayttd olisi
mahdollisimman  esteetontd.  Esteettomyyden lisdksi on  keskeistda jdrjestaa
liikkkumiskyvyltaan rajoitetuille asiakkaille palveluita. Jotta kirjastotilojen suunnittelu

esteettomaksi voisi onnistua helposti, IFLA on laatinut aiheesta muistilistan. Muistilistan
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avulla on mahdollista kdyda lapi kirjaston rakennusten, palvelujen ja aineistojen
saavutettavuutta. Muistilista on jaettu kolmeen paaryhmaan. Ne ovat fyysinen
esteettomyys, aineistomuodot sekd palvelut ja viestinta (Nielsen & Irvall 2006, 3). Tata
samaista muistilistaa olen hyodyntanyt, kun olen selvittanyt tutkimuksessani Hyvinkaan

kirjastojen toimipisteista 10ytyvia apuvalineita.

Muistilista ei ole yleispateva kautta maailman, vaan edellyttda tassa tapauksessa Suomen
lakien ja maardyksien noudattamista sekd vammaisten asiakkaiden seka heita edustavien
jarjestojen haastattelemisesta. Lisdksi kirjastojen on yksittdisind toimijoina pohdittava
omaa palvelutarjontaansa ja mahdollisia ongelmia. Kirjastotilojen muuttaminen
esteettomaksi voi vaatia paljonkin lisdrahoitusta. Silti joidenkin epakohtien korjaaminen
voi olla kustannuksiltaan véhdistd, osa jopa tdysin kustannuksista ilmaista. (Nielsen &

Irvall 2006, 2.)

3.4.7 Hyvien palveluiden tuottamisesta ikdantyneille

Sloanin (2009) artikkeli keskittyy pitkdlti Ison-Britannian Terveysministerion "Good
practice guide on library services for older people"” (2008) ohjeistuksen avaamiseen. Isossa-
Britanniassa 20,3 miljoonaa ihmista oli yli 50-vuotiaita vuonna 2007, 11,2 miljoonaa heista

yleisen elakeidn ylittdneitd ja 2,6 miljoonaa yli 80-vuotiaita. (Sloan 2009, 48.)

Sloan esittda vastauksia kysymykseen, miksi kirjaston tulisi suunnata palveluitaan
ikdantyneille. Eldkoityneiden ja ikdantyvien ongelmia voivat olla yksindisyys ja
masentuneisuus. Yleiset kirjastot voivat vastata ndihin tarjoamalla virikkeitd, saattamalla
ikdantyneitd yhteen, poistamalla eristyneisyyttd ja mahdollistamalla sosiaalista
vuorovaikutusta (Sloan 2009, 48). Kirjastolaiset haluavat yleisesti ottaen tarjota hyvaa
palvelua my6s vanhemmille asiakkaille, mutta palvelujen profilointi voi olla kokemuksen
puuttuessa hankalaa. Sloan tahtookin mahdollistaa ohjeistusta niin ideoiden,

palvelukuvausten, yhteistyomahdollisuuksien, budjettiarvioiden seka toteutuskysymysten
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kautta. Tarkeda on kirjastojen vialinen yhteistyd ja tietojen vaihto seka toimivaksi

havaittujen palvelumallien siirto myos muualle (Sloan 2009, 49).

Sloan esittelee ikdantyneiden tai vanhempien ihmisten jaon kolmeen ryhmaéadn, mika

auttaa palveluiden suunnittelussa (Sloan 2009, 49):

1) vanhuuteen siirtyméssd olevat ihmiset, tarkan ién vaihdellessa.
2) ihmiset jotka ovat vélivaiheessa toimintakykyisestd tilasta vaiheeseen 3.
3) heikkokuntoiset vanhukset.

Kirjastojen tulee luoda strategioita ikdantyneiden palvelemiseksi. Sloan nakee strategian
luomisen mahdollisuutena oppia ikddntyneiden omista tarpeista ja toiveista liittyen
kirjastopalveluihin joka samalla mahdollistaa asiakassuuntaisen tiedonsiirron: ikdantyneet
saavat tietoa kirjaston palvelutarjonnasta (Sloan 2009, 50). Isossa-Britanniassa
ikaantyneiden osalta tehtyja kirjastostrategioita ei ole kovin paljon. Sloanin mielesta
yksittdiset projektit ja kokeilut saisivat tukea ja resursseja, jos tavoitteita suunniteltaisiin
virallisemmin ja niihin my06s sitouduttaisiin kirjastotoiminnassa (kts. my0s sivu 11 tasta

tutkimusraportista).

Kirjaston Internet-sivut ovat tiarked vayla palvelutarjontaan tutustuttaessa seka palveluita
kaytettdessa. Palvelutarjonnan esittimisen ja kokonaiskuvan tarjoamisen lisdksi Internet-
sivusto mahdollistaa kirjaston etakdyton seka kirjasto 2.0 -ominaisuuksilla varustettuna
vuoropuhelun kirjaston ja idkkaiden asiakkaiden valilla. Sivuston kautta kirjasto voi
asettaa ehdolle mahdollisuuksia liittyen uusiin palveluihin ja aineistoihin, kirjaston
kayttdjien voidessa kommentoida ideoita omien tarpeidensa ja toiveidensa perusteella.

(Sloan 2009, 56.)

Artikkelinsa lopussa Sloan (2009, 57) myoOntaa etta palveluiden jarjestaminen niin, etta
kirjasto huomioi tasapuolisesti idkkddtkin asiakkaat vaatii vaivaa ja aikaa. Toisaalta
palkkio tdstd on niiden ihmisten eldmanlaatu, jotka kuuluvat véeston ikdantyneeseen

osaan. Sloanin mukaan tarkeimmat tavoitteet ovat idkkdiden aktivointi, idkkaiden
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saattaminen yhteen, eristyineisyyden ja yksindisyyden poistaminen sekd mahdollisuus
sosiaaliseen kansaakdymiseen muun yhteison kanssa. Kaiken ytimessa on equality of access,
kaikkien asiakkaiden mahdollisuus hyotya kirjaston palveluista idstd ja toimintakyvysta

riippumatta.

Prasad (2009) esittelee kootusti perinteisten palvelujen ulkopuolelle ulottuvien
kirjastopalveluiden skaalaa ikdantyville asiakkaille. Seuraavat kohdat ovat
Yhdysvaltalaisista yleisistd kirjastoista koottuja, niitd ei siis ole johdettu suoraan jonkin

tietyn kirjaston nykyisista palveluista: (Prasad 2009, 103-106).

1. kirjasto voi mahdollistaa ikaihmisista koostuvan asiakasjoukon oman keskustelun
palveluihin ja kirjastoon yleisesti liittyen. Toteutusymparisto voi olla esimerkiksi
sivusto Internetissd, konkreettisen kasvokkaisen keskustelun sijaan/lisaksi (103-104).

2. kirjastot voivat rakentaa kokoelmia ikdéntyneita ajatellen, helpoimmin tama kay
esimerkiksi tuottamalla aineistolistoja Internettiin (104).

3. Tapahtumien jarjestaminen ikdantyneille kohdennetusti. Aiheita voivat olla
luennot, elokuvat, videot, konsertit, kirjavinkkaus, ruuanlaitto, kasityot, pelit,
sukututkimus, matkailu, kirjailijavierailut, kirjoitusryhmat, keskustelu kahvin
aarella tai esimerkiksi muisteluryhmatoiminta (104, kts. my6s Sloan 2009, 55).

4. Samanaikaiset tapahtumat sekad lapsille ettd vanhuksille josta molemmat
ikdryhmat voivat hyotyd, esimerkiksi satutunnit johon osallistuvat seka
isovanhempi ettd lapsenlapset (104).

5. Yhteistyd kirjaston ulkopuolisten paikallisten toimijoiden kanssa. Tasta
esimerkkeina paikalliset yritykset, terveyden ja turvallisuuden ammattilaiset,
oikeuden ja talouden ammattilaiset, kirjakeskusteluryhmat, kunta ja paikalliset
vapaaehtoistyota tekevat (105).

6. Tietokoneiden ja Internetin kayton opastus on tdarkeda kokonaisuutensa.
Tietoverkkojen kautta onnistuu tiedonhankinta mm. terveydestd, liikkumisesta,
elakoitymisestd, matkustamisesta, sukututkimuksesta, muistelmien teosta ja
Internet mahdollistaa yhteydenpidon kaukaisten ystdvien ja sukulaisten valilla.
Edelleen asioiden hoito, ostosten teko ja muut (105-106).

7. Kirjastot voivat mahdollistaa ikddntyneiden vapaaehtoistoimintaa ja tdta kautta
aktivoida ja tuottaa sisaltoa heidan elamaansa (106, kts. myos Sloan 2009, 53).

8. Etdpalveluiden kehittiminen mm. kotihoidossa olevia ajatellen, esimerkkina Ohio

43



Valley Area Librariesin Books-by-Mail Internet-luettelo jossa asiakkaan toivoma
aineisto toimitetaan kotipostilaatikkoon saakka (106).

4. SELVITYKSIA KIRJASTOJEN TARJONNASTA IKAANTYNEILLE

Kirjastojen tekemat selvitykset niiden omien palveluiden tasosta noudattelee linjausta
jossa asiakkaiden sijaan arvioijina toimivat kirjastoammattilaiset. Asiakaskyselyistad
saatava aineisto taas saattaa jddda kirjastojen omaan kayttoon tai mukaan otettu
asiakasryhmd on kaikkia asiakkaita koskeva. Pelkdstadn ikdantyneitd koskevien
palveluiden arviointia jossa olisi keratty aineistoa asiakkailta itseltddn, en 10ytanyt viime

vuosina Suomesta toteutettuna.

4.1. LAPIN YLEISTEN KIRJASTOJEN IKAANTYNEIDEN PALVELUT VUONNA 2009

Satu Thanamden (2009) "Lapin lddnin yleisten kirjastojen toiminta vuonna 2008 seka
selvitys ikdantyneiden kirjastopalveluista 2009" sisdltaa loppupuolella erillisen osion joka
kasittelee ikdantyneiden kirjastopalveluiden tarjontaa. Aineisto kerdttiin kyselylla.
Huomiota kiinnitettiin muun muassa seuraaviin asioihin: miten ikaantyvat asiakkaat on
huomioitu kirjaston palveluiden, kokoelmien ja toiminnan osalta sekd miten kirjaston
tiloja, henkil9ston taitoja ja kirjaston taloutta on mukautettu ikdantyvien palvelemiseen.

Kyselyn laativat Itd-Suomen ja Lapin ldaninhallitukset.

Suomessa kirjastopalveluiden suunnittelussa ikdperusteisesti jaetuista ryhmista
padhuomion ovat perinteisesti saaneet lapset ja nuoret. Viimevuosina myos ikddntyvien
asiakkaiden palveluihin on kiinnitetty kasvavassa maarin huomioita, palvelukonsepteja ja
asiakassegmentointia kasittelevissa keskusteluissa (Ihanamaki 2009, 13) ja muissakin

yhteyksissa. Lapissa keskustelu on erityisen ajankohtaista koska sielld vaesto ikaantyy
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nopeammin kuin maassa keskimaarin: ennusteiden mukaan yli 64-vuotiaiden osuus on

Lapin vaestosta lahes 30% vuonna 2025 (Ihanamaki 2009, 14).

Tuloksia saatiin selvityksessa 15 kirjastosta eli tulokset kattoivat 81% Lapin kunnista
(Ihanamaki 2009, 14). Vastaamatta jatti nelja kuntaa. Tuloksien keskeisia kohtia (Ihanamaki

2009, 15):

- Yhdellakdan kirjastoista ei ollut strategiaa tai suunnitelmaa ikaantyvien
palveluiden osalta. Hieman yli puolet kirjastoista ilmoittivat seuraavansa
kuntansa ikdrakenteen kehitysta.

- Puolet kirjastoista (50%) toimivat yhteistyossd, useimmiten hallintokuntien
(62,5%), kansalais- ja tydvdenopistojen (62,5%) ja jarjestojen (50%) kanssa.

- Kirjastoista 5 (33,3%) oli tehnyt kyselyita ja keskustellut asiakkaiden kanssa:
nailla menetelmilld saatuja tietoja oli hyodynnetty aukioloaikojen maarittelyssa,

kirjastoauton pysakkien sijoittelussa seka aineistohankinnoissa.

- Kahdeksan kirjastoista jdrjesti tapahtumia, esimerkiksi kirjoihin liittyvid
keskusteluja, kirjavinkkauksia tai lukupiireja. My0s tarina- ja laulutilaisuuksia.

- Kymmenen kirjastoa oli jarjestanyt tietotekniikkaan tai tiedonhakuun liittyvia
tapahtumia ikdantyneille.

- Kaikkiin kirjastoihin oli hankittu erikoismateriaaleja erityisesti heikkonakoisid
varten.

- Isotekstisia kirjoja 10ytyi 15 kirjastosta.

- Selkokielisia kirjoja 15 kirjastosta.

- Aénikirjoja 15 kirjastosta.

- Celian dani- ja pistekirjoja valitti asiakkailleen 11 kirjastoa (73,3%).
- Sisallollisesti ikaantyville suunnattuja lehtid ja kirjoja 11 kirjastosta.

- Adnitettyjd sanoma- tai aikakauslehtia ei ollut tarjolla yhdessdkain kirjastoista.
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Selvityksessa kasiteltiin myos hakeutuvia palveluita. Kaikissa vastanneissa kunnissa oli
ikdantyvien palvelulaitoksia. Yleisten kirjastojen tilastotietokannan mukaan Lapissa oli
yksi laitoskirjasto vuonna 2008, joka toimi Rovaniemelld. Kolme (20%) kirjastolaitosta
toimittaa kaikkiin kuntansa palvelulaitoksiin siirtokokoelmia ja nelja (26,7%) kirjastoa
toimittaa siirtokokoelmia alle puoleen laitoksista. Kahdeksan kirjastoa (53,5%) ei toimita
siirtokokoelmia ndihin laitoksiin lainkaan. Siirtokokoelmia piti riittdimattomind 7 kirjastoa

(46,7%). (Thanamiki 2009, 16.)

Kirjastoautopalveluja tarjosi 13 (86,75%) kirjastoa, kotipalvelutoimintaa 10ytyi kuudesta
kirjastosta (40%). Kotipalveluasiakkaiden yhteenlaskettu lukumddrd oli 20 henkilda.
Yhdeksan kirjastoa (75%) piti kotipalvelua nykytilassaan riittdimattomana. (Ihanamaki

2009, 16.)

Kirjastotilojen osalta kehitettdvda oli monella osa-alueella: inva-wc 16ytyi lahes jokaisesta
kirjastosta, mutta muuten saavutettavuusjdrjestelyt olivat ldhes tekemattd. Esimerkiksi
yhdestdkaan  kirjastosta ei  loytynyt asiakaskoneilta ruudunsuurennus- tai
ruudunlukuohjelmaa. (Ihanamaki 2009, 16.) Kirjastotiloihin liittyvat ratkaisut oli selvitetty
yksityiskohtaisesti (lhanamaki 2009, 17). Kaksi kirjastoista oli kdyttinyt suunnittelun

apuna Kulttuuria kaikille -palvelun ohjeistusta (Valtion taidemuseo, 2011).

Kahdessa kirjastossa (13,3%) ikdantyvien kirjastopalveluista vastaamaan oli asetettu tietty
henkilo. Henkiloston tdydennyskoulutusmahdollisuus ikdihmisten tarpeiden ja

palveluiden kehittamiseen oli tarjolla yhdeksalla kirjastoista (Ilhanamaki 2009, 17).

Kirjastot ja ikdantyneiden palveluihin kohdistetut kulut saivat Thanamadelta kritiikkia.
Talousarviot ikdantyvien asiakkaiden palveluihin vaihtelivat 0,1-25% valilld, ilman etta
kunnan koolla tai véestolld oli suurempaa vaikutusta lukuarvioon. IThanamaen (2009, 17)
mukaan tama kertoi siita ettei asiaan juurikaan kiinnitetty huomiota. Ikaantyvien omiin

tarpeisiin uskoi kolme (20%) kirjastoa vastaavansa riittavalla tarjonnalla ja laadulla.
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Yhdeksan kirjastoista (60%) oli pdinvastaista mieltd, "en osaa sanoa" -vaihtoehtoon

kallistui kolme (20%).

Loppupadtelmind Thanamaki toteaa etta ikdantyvien palveluiden suunnittelussa on paljon
tehtavaa. Yksittaisida toimenpiteita on tehty mutta ikaantyvat tulisi ottaa mukaan
toiminnan suunnitteluun kattavammin. Lisaksi kirjastojen tulisi selvittdd oman kuntansa
ikdantyvan vdeston palvelustrategia, jos sellainen 10ytyy, ja pohtia omaa rooliaan siina.
Lisdksi asiakkaiden kanssa on kaytava keskustelua ja hankittava yhteistybkumppaneita.

(Thanamaki 2009, 17.)

4.2. IKATHMISET JA KIRJASTOPALVELUT LANSI-SUOMESSA 2009

Viirin, Ketosen, Almgrenin ja Kinnusen (2009, tiivistelma) raportti késittelee Lansi-Suomen
laanin yleisten kirjastojen palveluita senioreille. Aineisto on keratty internet-kyselylla joka
suunnattiin kirjastoille. Kyselyyn vastasi Lansi-Suomen ldaanin 142 kunnasta 85 eli 60%
(Viiri, Ketonen, Almgren & Kinnunen 2009, 5). Naihin kysymyksiin haettiin vastauksia

(Viiri, Ketonen, Almgren & Kinnunen 2009, tiivistelma):

* seuraavatko kirjastot kuntansa vaestorakennetta
* millaisin perustein ja strategioin ikdantyville suunnattuja palveluita kehitetaan
* millainen on ikdantyneiden palvelutarjonta

* miten saavutettavuutta on pyritty helpottamaan.

Luonteeltaan tama selvitys oli kartoittava ja kuvaileva. Tarkoituksena oli havahduttaa
kuntien kirjastotoimi pohtimaan omaa ikdantyville suunnattua palvelutarjontaansa. (Viiri,

Ketonen, Almgren & Kinnunen 2009, 4)

Selvityksessa on esitelty Lansi-Suomeen liittyvid ikdantymisen indikaattoreita ja trendeja.
Tamén aiheen kannalta keskeisind poimittakoon seuraavat: Yli 64-vuotiaiden osuus

nousee nykyisestd 16%:sta 26%:iin vuoteen 2030 mennessd. Taman lisdksi yli 85-
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vuotiaiden osuus nousee 2008-2009 vuodenvaihteen 1,8 %:sta vuoteen 2040 mennessa 6,1
%:iin. Lisdksi on ndhtdvissda kuinka koko Suomen mittakaavassa ikdantyminen on
erityisesti pohjoiseen, keskiseen ja itdiseen Suomeen painottuvaa. (Viiri, Ketonen, Almgren

& Kinnunen 2009, 6-7.)

Kirjastojen tulisi olla perilla oman palvelualueensa asiakkaiden ikarakenteesta seka
muutoskehityksestd. Kuitenkin kyselyyn vastanneista kirjastoista vain 40 % ilmoitti
seuraavansa ikdantyvan vaeston kehitysta ja alueellista sijoittumista. Samoin vajaat 40 %
kirjastoista oli tehnyt selvitystyota ikaantyvien palvelutarpeista ja -tyytyvaisyydesta.
Tiedonkeruu oli toteutettu useimmiten yleisen asiakaskyselyn yhteydessd. Kyselyita
saatettiin kohdistaa my0s suoraan palvelutaloihin ja kotipalvelun asiakkaille. (Viiri,

Ketonen, Almgren & Kinnunen 2009, 9.)

Mutta miten asiakkailta saatua tietoa sitten kaytettiin: selvitykseen vastanneista
kirjastoista 60% vastasi, ettei kerdttya tietoa hyodynnetty mitenkdan. Jos tietoja johonkin
kdytettiin, niin aineiston valinnan ja kokoelmien kehittimisen apuna. (Viiri, Ketonen,

Almgren & Kinnunen 2009, 9.)

Kuntien ikastrategioissa kirjastot eivat juurikaan nakyneet ja vastavuoroisesti kirjastoilla
saattoi olla tiedonvajausta liittyen ikastrategioihin, kuten alla oleva lainaus osoittaa (Viiri,

Ketonen, Almgren & Kinnunen 2009, 10):

"Kirjastoista vain hyvin harvat ovat mukana kuntien ikddntyvdn véaeston
palvelustrategioissa, jollaisen ldahes kaikki kunnat ovat Kuntaliiton mukaan tehneet.
Kirjastoilla ei ollut tdsta tietoa. Vastanneiden kirjastojen kasityksen mukaan ikddntyvan
vdeston palvelustrategioita oli reilulla 30 % kunnista. Lahes puolet kirjastoista ei tiennyt,
onko sellaista tehty. Vain seitseman kirjastoa oli mukana kunnan vanhusstrategiassa. 17
kunnassa kirjasto oli tehnyt oman vanhussuunnitelman tai -strategian tai se oli tekeilla.
Kuudella kirjastolla oli valmis suunnitelma. Alueellisia kirjaston ikastrategioita ei
kirjastojen vastausten mukaan viela ollut."

Ikaantyneiden palveluihin liittyviad tavoitteellisia kehitystoimia ei kirjastoissa juurikaan

ollut. Tallaisia kuntia 16ytyi 15 ja useimmiten kyseessd oli joko selvitys kotipalvelun
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kehittamisesta tai senioreiden atk-osaamisen kehittdminen. Varsinaisia hankkeita, kuten
Tampereen "Luen sinulle", oli toteutettu pddosin isoissa kaupungeissa. (Viiri, Ketonen,

Almgren & Kinnunen 2009, 10.)

Kirjastojen omat ndkemykset ikdantyvien asiakkaiden palveluiden kehittamiseen olivat
pessimistisid. HenkilOostoresursseja ei pidetty riittdvind. Vuoden 2009 alussa vajaalla
kolmanneksella kirjastoista oli ikdantyvien palveluista vastaava henkilo ja vain suurissa
kaupungeissa ikddntyneiden palveluista vastaavan tukena oli erityisryhmien tiimi. Taman
selvityksen kirjastoille tuotti ongelmia arvioida ikddntyvien palveluihin kaytettavia
madrarahoja: puolet jitti vastaamatta kysymyksiin ja vastanneiden arviot vaihtelivat alle

5:sta %:sta yli 20:een %:iin. (Viiri, Ketonen, Almgren & Kinnunen 2009, 11.)

Lahes  kaikissa  kunnissa  oli =~ vanhuksille  tarkoitettuja  palvelulaitoksia.
Laitoskirjastotoiminnan vaheneminen on kirjastopalveluiden kehittdmiseen vaikuttava
suuntaus: selvityksen kunnista 70 % ei jarjestanyt sita lainkaan. Laitoskirjastotoiminnan
riittdvyyden arviointi koettiin kirjastoissa vaikeaksi. Kolmanneksen mielestd sita oli
riittavasti, kolmannes riittdimattomana ja kolmannes ei osannut sanoa. Kiinteiden
laitoskirjastojen vaihtoehto, eli siirtokokoelmien toimittaminen, toteutui viidenneksessa
kirjastoista. Vajaat 30 % ei toimittanut siirtokokoelmia yhteenkddn laitokseen. (Viiri,

Ketonen, Almgren & Kinnunen 2009, 12.)

Kirjastoautopalveluita vastanneista kunnankirjastoista tarjosi noin puolet ja naistd 40 %
ilmoitti ettei heidan kirjastoautonsa kdynyt lainkaan ikdantyneiden palvelulaitoksissa.
Toinen vaihtoehto on ikdantyneiden kuljettaminen kyldkeskuksiin asiointikuljetuksien
avulla. Vuoden 2007 peruspalveluarvioinnin mukaan yli puolet Lansi-Suomen laanin
kunnista jarjesti ndita kuljetuksia ja niiden suunnittelussa oli otettu huomioon kirjastossa

asioinnin mahdollistaminen. (Viiri, Ketonen, Almgren & Kinnunen 2009, 13.)

Kotipalvelun tarkeys tunnustettiin ja resursseja toimintaan tarvittaisiin lisaa. Kotipalvelua

tarjosi vastanneista kirjastoista 48 %. Useimmiten asiakasmaarat kuntaa kohden olivat alle
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10 mutta kuudella kirjastoista kotipalveluasiakkaita oli yli 20. (Viiri, Ketonen, Almgren &
Kinnunen 2009, 13.)

Kirjastopalveluiden fyysistd saavutettavuutta ja asioinnin helpoutta tutkittiin
Opetusministerion taide- ja kulttuurilaitosten saavutettavuutta mittaavan vuoden 2007
selvityksen menetelmin. Naitd ovat mm. inva-pysakointi, luiska, automaattisesti avautuva
ulko-ovi, kaiteet ym (kts. Viiri, Ketonen, Almgren & Kinnunen 2009, 14 kuva 5). Yleisimpia
kohtia jotka kirjastot tdyttivdt olivat inva-pysdkointi, luiska, inva-wc sekd riittdva
valaistus. Puutteita 10ytyi eniten kaiteiden, korotettujen istuimien, induktiosilmukoiden
sekd pyoratuolien saatavuuden osalta. Kirjastojen asiakaspaatteiden kayttoa helpottavia
ratkaisuja 10ytyi vaihtelevasti, yleisimpana suurennut fontit jotka 10ytyivdt noin puolesta

kirjastoista. (Viiri, Ketonen, Almgren & Kinnunen 2009, 14.)

Mita tulee palveluihin, isotekstisid kirjoja, selkotekstisia ja aanikirjoja oli tarjolla ldhes
kaikissa kirjastoista. Celian palveluita valitti noin 34 % kirjastoista. Tapahtumien osalta
lukupiirit ja ndyttelyt olivat eniten edustettuina. Kaikkiaan ikdantyneille kohennettuja
tapahtumia jarjesti 45 % kirjastoista. Tietoteknisten valmiuksien kehittamiseen suunnattuja
kursseja oli jarjestetty 68 % Kkirjastoista, aiheiden vaihdellsessa sahkopostin kaytosta
kannykan kayttoon. Naitd kursseja kuitenkin madaritti vakiintumattomuus sekd pienten
paikkakuntien tapahtumien satunnaisuus johtuen pienesta kavimaarasta. (Viiri, Ketonen,

Almgren & Kinnunen 2009, 15.)

Ikdantyneille suunnatuista tapahtumista tiedotettiin etupddssa lehtien, kirjaston
kotisivujen seka ilmoitustaulun kautta. Myos kuntatiedotteita suosittiin viestinnadssa. Sen
sijaan radiota kaytettiin tiedotuksen apuna harvoin. Kontakteja yhteistyokumppaneihin
hyodynnettiin ja kirjaston palveluista tiedotettiin my06s sosiaalitoimen, ikdihmisten
neuvolan ja kotihoitokeskusten kautta. (Viiri, Ketonen, Almgren & Kinnunen 2009, 15.)
YhteistyOkumppaineita olivat edellisten lisdksi myos eldkeldisjarjestot, vammaisjdrjestot,
SPR, Martat ja Lions. Yhteistyota teki yli 70 % kirjastoista. (Viiri, Ketonen, Almgren &

Kinnunen 2009, 16.)
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Selvityksen tekijat nostavat selvityksen lopussa esille selvimpia haasteita (Viiri, Ketonen,

Almgren & Kinnunen 2009, 16-17):

- Miten tuottaa kirjastopalveluita syrjaseutujen ikaantyneille jos
kirjastoautopalveluita ei ole kdytossa.

- Kirjastojen tulisi kehittdd palveluitaan vahvemmin paikallisen
asiakaskunnan ikdrakenteen mukaisesti.

- Ikdantyneiden omia lukemis- ja tiedontarpeita tulisi tutkia enemman.

- Parantaa yleisten kirjastojen ja Celian yhteistyota (esim. kuuntelulaitteiden
tarjoaminen kirjastoista kdsin ja tiedottaminen).

- Kotipalveluille suunnatut resurssit eivat ole suhteessa palvelun kysyntaan.

- Laitoskirjastojen mddrdn lasku ei automaattisesti tarkoita ikdantyneiden
palvelutarpeisiin vastaamisen heikentymista.

- Stereotyyppisestd suhtautumisesta ikaantyneisiin tulisi péésta eroon:
ryhméaan kuuluu hyvin erilaisia ihmisia erilaisia toiveineen, tarpeineen ja
rajoitteineen.

- Tulee panostaa ikdsensitiiviseen palveluihin seka lisitda henkilokunnan
koulutusta ikddntyneiden palveluun liittyen.

- Esteeton suunnittelu otettava periaatteeksi kirjastojen peruskorjaamisessa
ja uusrakentamisessa.

- Kirjaston palveluiden, tuotteiden ja tiedotteiden tulee olla toimivia,
helposti saavutettavia ja helppokayttoisia.

- Hankemuotoiseen ikddntyneiden palveluiden kehittimiseen on
panostettava nykyistd enemman.

- Kayttoliittymien kaytettavyyteen on panostettava jotta my0s ikdantyneet
pystyvat hyotymaan uusista sovelluksista.

- Itsepalvelusuuntauksen vallitessa on pidettdava huolto siitd, ettd myos
ikddntyneet parjaavat.
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5. HYVINKAA JA HYVINKAAN KAUPUNGINKIRJASTO

Tutkimuksen kenttind toimi Hyvinkaad ja alueen kirjastot asiakkaineen. Tasta luvusta
loytyy tietoa Hyvinkdan ikaantymistilanteesta ja kaupungin suunnitelma ikadpoliittisesta
strategiasta seka Hyvinkaan kaupunginkirjaston kirjastopalveluista. Lisaksi luvun lopusta
16ytyy huomioita RATAMO-kirjastojen ja Lopen kirjaston yhteisen asiakaskyselyn (kevat

2010) tuloksista jotka koskevat Hyvinkaan asiakkaita.

5.1 HYVINKAA JA IKAANTYNEET

Hyvinkaalla oli vuoden 2002 lopussa 42 997 asukasta joista 65-vuotta tayttaneita 5981.
Vuoden 2003 Tilastokeskuksen ikdennusteen mukaan vuonna 2010 asukkaita olisi 45 096 ja
heista 7356 yli 65-vuotiaita. Edelleen, vuoden 2002 ennusteen mukaan 30 vuoden kuluttua
hyvinkaaladisten yli 75-vuotiaiden madra olisi reilusti kaksinkertaistunut. (Hyvinkaa

Perusturvakeskus 2003, 5.)

Hyvinkdan vanhuspoliittinen strategia vuodelta 2003 "Hyvaan vanhuuteen: Hyvinkaan
vanhuspoliittinen strategia ja palvelurakenteen kehittimisohjelma vuosille 2003-2010" oli
viela voimassa kun tutkimuksen teko aloitettiin, joskin tiedot olivat noin seitseman
vuoden takaisia. Siind viitataan hyvinkaalaisille tehtyyn vuoden 2000 tutkimukseen jossa
koottiin kuusi vanhustyon paikallista haastetta: ikdaantyvien mielipiteen kuuleminen ja
huomioon ottaminen, tarkeimmiksi koettujen sosiaali- ja terveyspalvelujen saatavuuden
varmistaminen, kotona asumisen turvaaminen mahdollisimman pitkdan, omaishoitajien
tukeminen, monimuotoiset liikenne- ja kulkuyhteydet seka turvallisuuden kokeminen

(Hyvinkaan Perusturvakeskus 2003, 4).
Vanhuspoliittisen strategian "toimintaa ohjaavina arvoina" esitettiin vuonna 2003

asiakkaan hyvdolo, tietoisuus valittimisestd, luova sisdinen yrittdjyys seka elaméankaaren

korostuminen. Elamankaaren korostumiseen sisallytettiin ikaantyneiden elaméanhistorian
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arvostus, itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen sekda yksilollisiin  tarpeisiin
vastaaminen. (Hyvinkdan Perusturvakeskus 2003, 17-18.) Vuosille 2003-2010 strategiassa
eriteltiin kuusi toimintalinjaa (Hyvinkdan Perusturvakeskus 2003, 19). Naista erityisesti
toimintalinja kolme liittyy kirjastoihin: "Ikdihmisten toimintakykyisyyttd, osallistumista ja
osallisuutta edistetdan. Kulttuuri edistaa sosiaalista ja henkista hyvinvointia. Tarkeda on
osallisuus, arjen kulttuuri sekd mahdollisuudet yhteiseen kokemiseen ja tekemiseen."
(Hyvinkaan Perusturvakeskus 2003, 22). Kirjastoa ei kuitenkaan mainita nimeltd missaan

kohdassa Vanhuspoliittista strategiaa vuonna 2003.

5.2 HYVINKAAN KAUPUNGIKIRJASTO JA SEN TARJOAMAT PALVELUT

Taman luvun tiedot on pddosin koottu Hyvinkdan kaupunginkirjaston verkkosivuilta
tammikuussa 2011 jolloin myos kyselytutkimus aloitettiin kdytannossa (Hyvinkaan
kaupunginkirjaston sivut, 2011). Hyvinkdan kirjasto on perustettu 1921. Paakirjasto
rakennettiin 1968, ja se on kdynyt ldapi peruskorjauksen ja laajennuksen 2002. Hyvinkaan
paakirjaston lisaksi kaupungissa toimii kaksi sivukirjastoa, Hakalan ja Paavolan kirjastot.
Tassa tutkimuksessa kaikki kolme toimipistettda olivat mukana. Hyvinkaan

kaupunginkirjaston vakituisen henkilokunnan maara on 32 henkil6a.

Vuoden 2009 alussa kirjaston kokoelmiin kuului noin 250 000 teosta, kieleltddn padosin
suomenkielistd. Paakirjastosta tahan sisaltyy noin 80 000 niteen tietokirjallisuusvalikoima,
suunnilleen saman maadran kaunokirjallisuutta, noin 500 aikakaus- ja sanomalehted,
elokuvia,  kielikursseja  ja  musiikkia.  Lisdksi = kaupunginkirjasto  yllapitaa
kotiseutukokoelmaa johon kootaan paikallisia asioita kaisittelevia teoksia.
Kotiseutukokoelman selaamiseen on kehitetty Apila-aluetietokanta. Kuten muissakin
Suomen yleisissa kirjastoissa, omista valikoimista puuttuvia aineistoja voi kaukolainata

muualta.

Kirjastolle on hankittu lisdksi lukuoikeuksia sahkokirjoihin, joiden toimittajana on Ellibs.

Niiden lainaamiseksi tarvitaan Ratamo-tunnukset, jotka saa kirjastosta. Pdakirjastossa on
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myoOs kaytettavissa erillinen lukulaite sahkokirjoille. Sen kayttoon voi kysya opastusta

neuvonnasta.

Kirjaston verkkosivuilla on sivulla "Tiedonhaku ja tietokannat" esitelty kirjaston verkossa
kdaytossa olevia tietokantoja. Naitda ovat aikakaus- ja sanomalehtiartikkeleiden
viitetietokanta Aleksi, kotimainen verkkotietosanakirja Facta, kotimainen
terveystieteellinen tietokanta Medic sekd vapaasti verkossa kdytossa olevia tietokannat,
esim. Ratamo, Linda, Frank ja Viola. Tavallisen aineistonhaun kannalta keskeisin
tietokanta on avoimesti kaytossda oleva Ratamo-kirjastojen (Hausjarvi, Hyvinkaa,

Nurmijarvi ja Riithimaki) yhteinen RATAMO-aineistotietokanta (RATAMO..., [s.a.]).

Kirjastossa toimii tietopalvelu joka auttaa 10ytdmé&dan aineistoa ja tietoja. Kirjaston
tietopalvelu kayttda lahteindan kirjaston omaa kokoelmaa, aineistorekisterid,
valtakunnallisia ~ viite- ja  tekstitietokantoja sekda  Internetia = laajemminkin.
Tiedonhakupyynnon voi myods jattda maksutta tietopalveluun. Pyynnon jattdminen

onnistuu joko kirjallisesti paikan péaalla tai sahkopostitse.

Tiedonhaun avuksi tarjotaan myos aiheenmukaisia valikoimaluetteloita joihin paasee
Kokoelma-sivun kautta. Aiheita ovat avioero, avioliitto; haat, enkelit, huumeet,
ikddntyminen, inkerildiset, Islanti, Japani, Kiina, maahanmuuttajat, oppimisvaikeudet,
romanit, sairaskertomukset, vammaisuus ja vauvat. Kukin aihe hajaantuu erilaisiin
tarkempiin valmishakuihin. Ikaantyminen jakautuu muun muassa elamantaitoon,
vanhenemisen psykologiaan, ikdryhmien asemaan yhteiskunnassa, liikuntaan ja

muistelmiin (Hyvinkaan kaupunginkirjaston sivut, 2011).

Kirjastoon jarjestettdavien tutustumiskdyntien painopiste vaikuttaa olevan nuorissa
vaikkakin myos opiskelijat, aikuisopiskelijat, yhdistykset ja harrastusryhmat
mainintaankin. Lastenosasto vastaa paivdkotien ja alakoulujen kirjastonkdyttoon

perehdytyksestd, myos ala- ja ylaasteelaisille jarjestetaan kulttuuripolku-tutustumisia.
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Hakalan kirjaston lukupiiritoiminnan lisdksi ikdantyneiden palveluita ei mainostettu
kirjaston sivuilla. Kirjastossa ei ole nimetty yhtd ainutta henkilod, joka vastaisi
ikdantyneiden palveluista, sen sijaan kotipalveluasioita hoitaa kaksi henkil6a.
Kotipalveluasiakkaita on vuoden 2011 alussa kuusi henked. Kaupunginkirjastossa
jarjestettiin ikdantyneille tarkoitettua muisteluryhmatoimintaa viela syksylla 2010 kunnes
toiminnan saama rahoitus loppui. Taman jalkeen toiminta on ollut epavirallista, kirjaston
tarjoten ryhmalle edelleen tilat ilman maksua. Ryhma on edelleen jatkanut toimintaansa
omatoimisesti, 6-7 jasenen voimin. Kirjasto ei toimita lainakokoelmia vanhainkoteihin,
vaikkakin joillekin asiakkaille on voitu toimittaa kirjoja erityistapauksissa vanhainkotiin
henkilokunnan omasta toimesta. Eri toimipisteiden osalta ikdantyneille tarkoitettujen

apuviélineiden tarjonta vaihtelee, ndistd myohemmin lisaa.

Kokonaisuudessaan RATAMO-tietokantaan tehdyt haut (Hyvinkdan Kkirjastoihin
rajattuna) tuottivat seuraavien aineistojen kohdalta tallaiset tulokset helmikuussa 2011:
danikirjoja 2243 ja isotekstisia 323. Selkokielisten kirjojen luettelointi on puutteellista ja
aineistoa on hankala 16ytda aineistotietokannan kautta. Padkirjaston henkilokunta
kuitenkin osasi kertoa, etta paakirjaston valikoimiin lukeutuu 140 selkokirjaa. Vaikka
varsinaista yhteistyota kirjastolla ei ole Celian kanssa, asiakkaille suositellaan tarpeen

mukaan Celian palveluita.

Kirjastoautopalvelut Hyvinkaan kirjasto ostaa Hausjarven kunnankirjastolta seka Lopen

kunnankirjastolta. Pysakkeja on yhdeksan ja kaksi kappaletta.
Seuraavaksi vield tarkempaa tietoa eri toimipisteistd. Huomiota olen kiinnittanyt

saavutettavuuteen, esteettomyyteen seka aineistoihin. Tiedonldhteita ovat olleet kirjastojen

henkilokunta, kirjaston internetsivut sekd omakohtainen havainnointini.
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Paikirjasto

Hyvink&dan paakirjastossa alakerrassa sijaitsevat lainaus ja palautus, lehtisali ja lehtisalin
neuvonta, musiikkiosasto, nettisali, lukusali sekd ryhmatila. Ndin ollen ylakertaan jaavat
kaikki muut aineistot seka lasten-, nuorten- ja aikuistenosastot. Ylakerrasta 10ytyy lisaksi
oma neuvontapisteensd. Kirjaston osastoista 10ytyy hyvat kaavakuvat nettisivujen
Paakirjasto-sivun kautta. Aineistotarjonnaltaan padkirjasto on monipuolisin ja suurin
Hyvinkadan kirjastoista. Kirjastosta 10ytyy asiakaskayttoon tarkoitettuja tietokoneita.

Lisdksi kdytossa on lainaus- ja palautusautomaatit.

Vuoden 2011 alussa Hyvinkdan paakirjaston ymparilld olivat kdynnissa rakennusty6t jolla
oli parkkipaikkoja vahentava vaikutuksensa. Invaluvalla pysdkoéinti kuitenkin onnistuu
paakirjaston eteen. Ulko-ovet ovat automaattisesti avautuvat ja kirjastoon padsee
portaatonta reittid. Asiakkaiden kdytossa on hissi, lisdksi sisatiloissa liikkuminen onnistuu

pyorétuolilla. Lainattavia pyoratuoleja ei ole. Induktiosilmukka 16ytyy, samoin inva-WC.

Kirjaston talviaukioloajat 16.8.-31.5. ovat ma-to 11-20, pe 10-18 seka la 10-15. Kesdaikaan
1.6.-15.8. paakirjasto on auki ma-to 11-19, perjantaisin 11-17 ja lauantaina kirjasto on

suljettu (tiedot tammikuulta 31.1.2011).

Hakalan kirjasto

Hakalan kirjastosta 16ytyy pienehko kokoelma aikuisten selko- ja isotekstisia kirjoja, noin
80 nidettd. Aénikirjoja Hakalan kokoelmista 16ydy. Kirjastosta 16ytyy asiakaskdyttdon
tarkoitettu internetpaate. Lisdksi tekstinkasittelyohjelma 16ytyy kahdesta paatteesta.

Kirjastossa ei ole lainaus- tai palautusautomaattia.

Kuluneen aiemman vuoden aikana kirjastossa ei ole ollut nimenomaan ikaantyneille

suunnattuja tapahtumia. Kuitenkin nyt helmikuussa 2011 on aloitettu kokeiluluontoisesti
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ikaihmisten lukutuokiot joita jarjestetdan parillisten viikkojen maanantaisin klo 15-16.

Adnenluku tapahtuu virkailijan tai vapaaehtoisen toimesta.

Hakalan kirjaston ongelmana on ollut tiedottaminen ja ndkyvyyden saaminen:
henkilokunnan mukaan Hakalan asuinalueella ja muualla Hyvinkaalla asuu paljon
potentiaalisia asiakkaita, jotka eivat tieda ldhikirjaston olemassaolosta. Esimerkiksi selkeat
opastusviitat ajotien liittymiin auttaisivat kirjaston loytamisessd, ja hyvinkaaldiset

asiakkaat ovat itsekin niita toivoneet.

Hakalan kirjastolle ei ole varattu varsinaisia pysakodintipaikkoja. Ulko-ovelle on tasainen ja
portaaton reitti mutta ulko-ovi ei avaudu automaattisesti. Kirjasto on yhdessa kerroksessa
eikd kirjastossa asioivalla ole tarvetta kadyttda hissid. Sisdtiloissa tilaa on tarpeeksi
pyoratuolillakin liikkumiseen. Induktio/telesilmukka, lainattava pyoratuoli sekd inva-WC
loytyvat. Asiakkaiden kayttoon tarkoitettua ovikelloa ei ole. Kirjastoon ilmestyy
Selkouutiset mutta esimerkiksi suurenuslaseja ei ole. Henkilokunta toteaa, ettd kirjojen

kerdamista ja kantamista helpottavia kirjakoreja tai -karryja ei ole.

Hakalan kirjaston aukioloajat ovat ma ja to 13-19 seka ti, ke ja pe 13-16. Kirjasto sijaitsee

samassa rakennuksessa koulun kanssa.

Paavolan kirjasto

Paavolan  kirjasto  sijaitsee  piilossa  kaupan ja  asuintalojen = keskella.
Ulkopaikkakuntalaisena en usko, ettd olisin 16ytanyt kirjastoa ilman vahtimestaria, jonka
kanssa kavin katsastamassa my0s Hakalan kirjaston. Kyseessda on siis varsin pieni
lahikirjasto, joka karsii kuten Hakalakin ndkyvyyden puuttumisesta. Paavolan kirjaston

aukioloajat ovat maanantaisin ja torstaisin 12-19 seka keskiviikkona 12-16.

Kirjastosta ei 10ydy invapysdkointia, pyoratuolia tai juuri muitakaan toivottavia

apuvilineitd, joita ikdantyneet asiakkaat saattaisivat tarvita. My0s aineistoissa on kirjaston
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pienuudesta ja ilmeisen niukoista varoista johtuen aukkoja: aikuisten DVD:t ja musiikki
puuttuvat valikoimista kokonaan. Kirjastosta vastaavan henkilon arvion mukaan suuri osa
aikuisasiakkaista on yli 55-vuotiaita. Kirjahankinnoissa ollaan pyritty hankkimaan
kaunokirjallisuutta, mm. jannityskirjallisuutta, asiakaskunnan toiveita kuunnellen.
Kirjastosta 10ytyy yksi asiakastietokone ja silla padse Internetiin. Lainaus- tai

palautusautomaattia ei ole.

Kirjaston pienistd tiloista johtuen tapahtumien jdrjestiminen aikuisille on kadytannossa
mahdotonta. Kuitenkin henkilokunta toimittaa tarpeen mukaan Paavolan vanhainkotiin

laina-aineistoa seka danikirjoja, "ylimaaraisena etapalveluna".

5.3 RATAMO-kirjastojen ja Lopen kirjaston yhteinen asiakaskysely 2010

Tutkimukseni taustaksi sain Hyvinkaan kaupunginkirjastolta RATAMO-kirjastojen seka
Lopen kirjaston yhteisen asiakaskyselyn tulokset. Kysely toteutettiin kevaalla 2010.
Kyselystd saatoin poimia joitain keskeisid tietoja joiden kautta on mahdollista nahda
Hyvinkdan kirjaston asiakaskunta kokonaisuutena, ennen rajautumista ikdihmisiin.
Seuraavat tiedot ovat liitteestd jonka sain kirjastolta ja ne koskevat ainoastaan Hyvinkadan

vastauksia.

Padosa Hyvinkdan osalta kyselyyn vastanneista oli naisia, 78% vastaajista. Vastaajia oli
yhteensa 160. Suurimmat asiakasryhmat 1oytyvat 19-vuotiaista ja sitd vanhemmista (mieti
tutkimusta). Yli 60-vuotiaita oli vastaajista 19%, 31 henkilda. Kirjastossa hyvinkaalaiset
vastaajat asioivat useimmiten 1-3 kertaa kuukaudessa (48% vastaajista) tai kerran viikossa

(39%).

Ylivoimaisesti yleisin syy asioida kirjastossa aineiston lainaus, palautus tai uusinta, 95%
vastaajista. Lehtien luku oli 36% vastaajista tavallista toimintaa, lisaksi 20% kavi kirjastossa

etsimédssad tietoja tai aineistoja. Hyvinkdaldisistd vastaajista 82% piti kirjastoa erittdin

58



tarkeana paikkana ja 15% tarkedana. Avoimissa perusteluissa mainittiin monia syita:
lukemisharrastuksen tiarkeys, maksuttomuus, aineistovalikoima, kaikille avoin ja

tasavertainen tila seka kirjasto erinomaisena kunnallisena palveluna.

Kirjaston aukioloaikoja enemmisto (52%) piti hyvind. Myos tilojen viihtyisyys ja
kaytannollisyys saivat saman arvion hyva 51%:ta vastaajista. Lainaus- ja

palautusautomaatteja pidettiin erittdin hyvina 44% ja hyvina 37%.

Kirjaston saama palvelupalaute oli myos hyvaa: henkilokunnan asiantuntemuksen arvioi
erittdin hyvaksi 59% vastaajista ja hyvaksi 34%. Henkilonkunnan ystéavallisyys sai arvion
erittdin hyva 59%:lta vastaajista. Palvelun sujuvuudessa parhaan mahdollisen arvion antoi

65 % vastaajista.

Kirjaston opasteet saivat arvion hyva 47% vastaajista, ja 33% arvioi niita erittdin hyviksi.
Aineiston sijoittelu ja 16ydettavyys arvioitiin enemmiston (51%) mukaan hyvaksi, samoin

aineiston saatavuus (53%).

Kirjaston kokoelmia arvioitiin seuraavasti: aikuisten kaunokirjallisuus hyva 59% ja erittdin
hyva 29%, aikuisten tietokirjallisuus hyva 50% ja erittdin hyva 24%, danikirjat hyva 26%,
lehdet hyva 37% ja erittdin hyva 36%, musiikkidanitteet hyva 32% ja elokuvat hyva 31%.

55% mielesta kirjasto tiedotti hyvin ja samoin oli kotisivujen laadun laita.

Verkkokirjaston tiedonhaku oli erittdin hyva 45%:m mielestd, arvion hyva antoi 41%.
Varausten tekeminen verkossa sai 60%:lta arvion erittdin hyva. Lainojen uusimisessa
arvion erittdin hyva antoi niinkin moni kuin 70% vastaajista. Yleisin peruste

verkkokirjaston kayttamattomyydelle oli halu asioida kirjastossa itse (28%).

Kirjastolle esitettiin  my0s parannusehdotuksia joista monet liittyvat kirjaston
resurssipulaan: neuvontaan toivottiin nopeampaa palvelua, enemman uutta aineistoa

lainattavaksi, lisatiloja kirjastotoiminnalle, aukioloaikojen pidentdmista: erddn vastaajan
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mukaan sunnuntaiaukiolo olisi toivottavaa koska se on usein ainoa paiva jolloin
perheellinen ja tyOssakdayva ehtii lasten kanssa kaymaan. Yleista kiitosta kerdsi

henkilokunta, niin ystavallisyyden, palvelun kuin asiantuntemuksenkin osalta.

6. KYSELYTUTKIMUS: KYSELYLOMAKE SENIORIASIAKKAILLE

Tutkimuksen empiirinen aineisto kerattiin helmi-maaliskuussa 2011 tutkimusta varten
suunnitellulla  kyselylomakkeella. Tassa luvussa kasitelldan  kyselylomakkeen
suunnittelun ldhtokohtia ja taustalla vaikuttavia tekijoitd, kysymysten valikointia,

lomakkeen ulkoasua, testaamista seka jakelua.

6.1. KYSELYLOMAKKEEN SUUNNITTELUN LAHTOKOHDAT

Kyselytutkimuksen kohdejoukoksi valittiin aktiivisesti kirjastopalveluita kayttavat
senioriasiakkaat. Tamén tutkimuksen ulkopuolelle jaivdat siis kirjastopalveluita
kayttamattomat hyvinkaaldiset sekd ne, joilla olisi kiinnostusta kayttaa kirjastopalveluita
mutta joita kirjastot eivdat nykymuodossaan houkuta asioimaan paikanpaalld. Tama on
tarkeda huomioida kyselytutkimuksen tuloksia arvioitaessa. (Vilkka 2007, 51.) Toisaalta
oletukseni oli, ettd ndin rajautunut kohderyhma olisi motivoitunut ottamaan osaa
kyselytutkimukseen. Kyselytutkimuksissa vastaajien halu osallistua tutkimusaineiston
tuottamiseen on yksi perusongelmista (Bourque & Fielder 2003, 29). Hyva puoli my0s etta
osallistujat kayttavat kirjastopalveluita ja ndin ollen perustavat arvionsa oletettavasti

kokemukseen.

Tutkielma on luonteeltaan kartoittava mutta myos kuvaileva ja kirjastonkadyttdjia
vertaileva  tutkimus (Vilkka 2007, 20, 21). Aiheen tutkimiseen valitsin

kyselylomaketutkimuksen haastattelun sijaan seuraavista syistd: tutkimusaiheessa

kasitellaan laajasti kirjastopalveluien eri osa-alueita, ja haastatteluista olisi muodostunut
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seka pitkia ettd vastaajille mahdollisesti raskaita kokonaisuuksia (Bourque & Fielder 2003,
20-21). Lisaksi, kun kaikille henkiloille on tarkoituksena esittdda samat kysymykset,
standardoitu eli vakioitu kyselylomake on aikaasddstdva ja tasapuolinen menetelma (kts.
Vilkka 2007, 28). Niin ikdan kyselytutkimukset ovat olleet aiemminkin kirjastojen
suosiossa, ja menetelma sopii henkilokohtaisten asioiden kuten mielipiteiden ja asenteiden
mittaamiseen (Vilkka 2007, 28; Bourque & Fielder 2003, 27). Edelleen, kyselylomake on
hyvaksi todettu tutkimusmenetelmd kun pyritddan saamaan selville tietoja vastaajien

ajankohtaisesta tilanteesta (Bourque & Fielder 2003, 30).

En onnistunut saamaan kasiini kyselylomaketta jolla olisi selvitetty erityisesti
ikdantyneisiin rajatun asiakasryhmdn mielipiteitda kirjastopalveluista. Sen sijaan
esimerkiksi verkkokayttdjia (Kortelainen 2003, 89) ja koululaisten kirjastonkayttoa
(Kortelainen 2003, 86) koskevia lomakepohjia 16ytyi. Myos ne tutkimukset, joissa on
selvitetty ikddntyneiden palveluita, ovat olleet kohdistettuja kirjastovéaelle, ei asiakkaille.
Nain ollen olen joutunut ldhtemdan liikkeelle erdalld tavalla tyhjalta poydalta vaikkakin

aiemmista kyselylomakkeista on ollut apua.

Perustavia ldhtokohtia omalle tyolleni olivat taustakirjallisuuteen perehtymisen (Bourque
& Fielder 2003, 35) ja oman kirjastotyOnhistoriani (Sarkiniemen ldhikirjasto, Pirkanmaan
ammattikorkeakoulun kirjasto, Nokian pdakirjasto, Vdestoliiton Vdestontutkimuslaitoksen
kirjasto) tuoman kokemuksen valossa seuraavat oletukset: Ikaantyneet ovat hyvin
monenlaisia yksiloita kasittava heterogeeninen ryhma jonka suhteen on hyva pidattatytya
ennakko-oletuksista. Kyselyn on oltava monipuolinen ja aineistollisesti ennakkoluuloton.
Lisdksi asiakkaille on tarjottava mahdollisuus omaan vapaaseen kommentointiin,
vaikkakin tallaisen aktiivisuuden suhteen kyselytutkimusteoreetikot ovat usein skeptisia

(Bourque & Fielder 2003, 20).

Tutkimuksen alkuvaiheessa jaoin kirjastopalvelut, jotka ovat tutkimuksen ytimessd,
kolmeen ryhmaan: Ensiksi kirjaston "perinteisiin” aineistoihin joihin kuuluvat painetut

kirjat, lehdet ja muut aineistot jotka ovat sidotut fyysiseen kirjastotilaan. Tdhan siis
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lukeutuu my0s kasvokkainen tietopalvelu kirjastovirkailijan kanssa. Kirjaston
ydinpalvelut, lainaus, palautus, varaaminen ja kaukolainaus, kuuluvat myo6s perinteisiin
palveluihin. Toiseksi fyysisesta kirjastotilasta kdyttdjan kannalta erilliset palvelut ovat oma
ryhmansd, esimerkiksi kirjastopalveluiden kayttaminen kotoa kasin: tiedonhaku
aineistotietokannasta tai muista kirjaston tietokannoista, sahkoiset kirjat ja kirjaston
listaamien linkkien hyodyntaminen sekd kotipalvelu. Kolmanneksi varsinkin
ikdantyneiden kohdalla kirjastotilat ovat yksi palvelun ulottuvuus: miten kirjasto on
saavutettavissa, miten erilaisia rajoitteita omaavat ihmiset kykenevit palveluita ja tiloja
hyodyntamaan, miten aukioloajat on jarjestetty. Naihin kysymyksiin olen paljolti etsinyt
vastauksia omakohtaisen tarkastelun sekd yhteydenottojen kautta henkilokuntaan,

ohjeenani "Esteeton kirjasto" ja sen nakokulmat.

My0s "perinteiset” palvelut ja etapalvelut voivat olla osin limittdisia. Kuitenkin tdaman oli
tarkoitus selvittdaa lukijalle etupddssa sitd, miten olen itse hahmottanut ja ryhmitellyt

kirjastopalveluita ja sitd kautta rakentanut kyselytutkimuksen lomakkeen.

1) Kirjaston fyysisiin tiloihin sidoksissa olevat paikalliset palvelut.
2) Kirjaston etdpalvelut (sdhkoiset palvelut, kotipalvelu ym.).

ja kyselytutkimuksessa sivuosassa:

3) Kirjastotilat kdyttdjien toimintakyvyn kannalta.

Lomakkeessa huomio keskittyy "perinteisiin” palveluihin, wuusiin sahkéisiin
palvelumuotoihin sekd muihin palveluihin. Kirjastotiloihin liittyvat kysymykset on jatetty
sivummalle ja siis tutkittu muulla tavoin toimipistekohtaisesti. Kuitenkin my0s

lomakkeeseen vastanneilla oli mahdollisuus esittdd kommenttejaan kirjastotiloista.
Tarkein ohje lomakkeen suunnittelussa oli Vilkan korostama nakokulma:
kyselylomakkeen eli tutkimuksen mittarin tulee mitata vain niitd asioita jotka ovat

tutkimuksen kohteena (Vilkka 2007, 70). Kyselylomakkeen oli siis tarkoitus olla
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tutkimuksen aiheen mukaan rakennettu ja kohderyhmalle suunniteltu aikaan ja paikkaan

sidottu mittari.

6.2 KYSELYLOMAKKEEN MUOTO JA TEKSTI

Kysely paatettiin toteuttaa paperimuotoisena koska sahkodisen kyselylomakkeen ei uskottu
saavuttavan tasapuolisesti kohderyhmada, vaikka se olisikin muuten ollut helpommin
toteutettavissa esimerkiksi kirjaston verkkosivuilla. Kyselylomake on lopullisessa
muodossaan 5 sivua pitka (vrt. Bourque & Fielder 2003, 97). Tata pidempi kysely voisi
karkoittaa vastaajia. Halusin ettd my0s heikkonakoisemmilld olisi mahdollisuus vastata
(Bourque & Fielder 2003, 34, 103), siksi lomakkeen fonttikoko on 14. Kyselylomakkeen
mukana vastaajille jaettiin yhden sivun mittainen saate (Liite 1) jossa kerrotaan
tutkimuksesta ja siitd 10ytyvdat my0Os tutkimuksen toteuttajan yhteystiedot lisatietojen
selvittamiseksi. Kyselylomakkeen palauttaminen tapahtui kirjekuoressa
palautuslaatikoihin. Kullekin toimipisteelle oli omat lomakkeensa. Ainoa ero ndissa
lomakkeissa oli yldreunan merkintd joka ilmoitti, mita kirjastoa kyseinen kyselylomake

koskee. Lomakkeessa pyrin vélttamaan vaikeiden sanojen kayttamista.

6.3 KYSYMYKSET

Tutkimusaiheen kohdalla helpottava seikka oli aiheiden konkreettisuus. Kirjastopalvelut
ovat melko yksiselitteisid ja my0s fyysisesti konkreettisia kohteita, kuten
kaunokirjallisuuskokoelma tai kirjaston palautustiskin toimivuus. Kyselylomakkeessa
edetadn helpommista ja tutuimmista aiheista aineistojen kautta henkilokohtaisempiin ja
vaikeampiin kysymyksiin. Tama jarjestys on suositusten mukainen tapa rakentaa
kyselylomake (Bourque & Fielder 2003, 56). Kyselylomakkeen suunnittelussa otin
huomioon kirjastovden kanssa kdymani keskustelut. Lomake jaettiin samassa muodossa
kaikkiin toimipisteisiin mutta tuloksia oli tietenkin tulkittava suhteessa kohdekirjaston

palvelutarjontaan.
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Kyselylomake jakautuu erilaisiin osuuksiin. Kyselylomakkeeseen (Liite 2) on jatetty
runsaasti tilaa avoimille kommenteille. Paaasiassa vastaajalle tarjotaan kolme vaihtoehtoa:
olen tyytyvdinen, en ole tyytyvdinen, miksi sekd en ole kdyttanyt tita palvelua. Tahdn
muotoon on pdddytty sen takia ettd mahdolliset epdkohdat saataisiin varmasti esille:
mukana ei ole en osaa sanoa -vaihtoehtoa. Toisaalta tama malli luottaa vastaajien
valmiuteen Kkirjoittaa omista mielipiteistdan. Oman ajattelumallini mukaisesti tama
kuitenkin on vaatimus kenelle tahansa joka vapaaehtoisesti ottaa osaa kyselyyn jolla

pyritadn kehittdimdan ja parantamaan asioita, tdssa tapauksessa kirjastopalveluita.

Kysymykset 1-8 kasittelevat kirjaston keskeisimpid toimintoja jotka kytkeytyvat fyysisiin
toimipisteisiin: kirjaston kdyton yleisyys, aineiston lainaaminen ja palauttaminen (seka
henkilokunnalta ettd automaattia hyodyntden), aineiston varaaminen ja varaamisen
menetelmat, kaukolainaaminen ja menetelmat, yleinen neuvonta ja kirjastonkayton

opastus, tietopalvelu seka asiakaspalvelun yleinen taso.

Kysymys 9 on avoin kysymys jossa vastaaja voi kommentoida kirjastotilojen toimivuutta.
Koska mahdollisia epdkohtia tai parannusehdotuksia voi olla lukemattomia, valmiit
vastausvaihtoehdot olivat poissuljettu ratkaisu (kts. luvut 3.4.2 ja 3.4.6). Tutkimuksen
taustalla tiloihin liittyvaa tietoa tuovat kirjastohenkilokunnan vastaukset kysymyksiini

sekd omakohtainen havainnointi paikan paalta.

Kysymys 10 on laaja eri aineistoryhmid mittaava kysymys. Siihen lukeutuvat siis mm.
sanomalehdet, aikakauslehdet, kertomakirjallisuus, tietokirjat jne. Yhteensa kysymyksessa
10 on 15 valmista aineistoluokkaa ja mahdollisuus ilmoittaa mielipiteensa jostain muusta
aineistosta. Uskoin etukateen, ettd tdma kysymys olisi varmastikin vastaajille yksi

tarkeimmista.

Kysymys 11 littyy verkkoaineistoihin, ja mukana ovat kirjaston Internet-sivut,
kokoelmatietokanta Ratamo, RATAMO-kirjastojen tarjoamat sdhkoiset kirjat (Ellibs),

kirjaston tarjoamat tietokannat seka APILA-aluetietokanta. Seka kysymyksessa 10 ettd 11
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vastaajalle tarjotaan kunkin vaihtoehdon kohdalla valinnat hyva, tyydyttava, huono ja en

ole kayttanyt.

Kysymyksessa 12 selvitetadn Kkirjaston asiakaskdyttoon tarkoitettujen tietokoneiden
kayttod kuten myoOs sitd, ollaanko asiakaskoneisiin tyytyvaisia. Kaikista Hyvinkadan

kaupunginkirjaston toimipisteista 10ytyy asiakaskayttoon tarkoitettuja Internetpaatteita.

Kysymykset 13-16 kaisittelevat kirjaston muita palveluita ja tapahtumia. Kysymys 13
mittaa tyytyvaisyytta nykyisiin palveluihin (ATK-opastukset ja kirjailijavierailut) ja niiden
kayttoa. Kysymys 14 selvittda kysyntaa uusille palveluille kuten my6s 15. Kysymys 16 on
spekulatiivinen katsaus sithen, millaiset palvelut voisivat vastaajaa tulevaisuudessa

kiinnostaa mikali fyysiset vierailut kirjastoissa kayvat tyoldiksi tai mahdottomiksi.

Kysymys 17 on vapaavalintainen ja omasanaisesti tdydennettdva vastausmahdollisuus
liittyen vastaajien omiin ideoihin siitd, millaisille ikdantyneiden etdpalveluille voisi olla
kysyntdd. Kysymykset 16 tai 17 olivat kirjastovden erityisesti toivomia kysymyksid ja

mielestani erittain tarkeita tutkimuksen kannalta.

Kysymys 18 on yleistasoinen kylld/ei/en osaa sanoa -vaihtoehdot sisiltava kysymys siitd,
tiedottaako kirjasto riittavasti palvelutarjonnastaan. Aiheen kannalta tima oli tdrkea jotta
saataisiin  yleiskuvaa senioriasikkaiden omasta suhteesta tiedotukseen ja sen

saavuttamiseen.

Demografiset kysymykset (19 ikd, 20 sukupuoli) on suositusten mukaisesti sijoitettu
lomakkeen loppupuolelle (Bourque & Fielder 2003, 27, 62) ja kysymyksessa 21 vastaaja saa
antaa kokonaisarvosanan kirjaston palveluilla asteikolla 4-10 (kouluarvosana). Aivan
lomakkeen lopussa on vield numeroimaton tila johon voi kirjoittaa vapaasti kommentteja

liittyen Hyvinkaan kirjastoon, palveluihin tai kyselyyn (Bourque & Fielder 2003, 111).
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Avoimet kysymykset olivat tutkimukselle tarkeda kvalitatiivista kertymaa tuottava osa-
alue (Vilkka 2007, 69). Muutamilla taysin avoimilla kysymyksilla (Vilkka 2007, 68) kuten
kirjastotiloihin liittyvalla kysymykselld (kysymys 9) sdastettin sekd tilaa etta
mahdollistettiin tdysin rajoittamaton kommentointi. Taman tein silld uhalla ettd avoimet
vastaukset jdisivat tyhjiksi vastaajilta. Tavallisesti avoimien vastausten maard on
kyselytutkimuksissa ohjeistettu vahdisemmaksi (Bourque & Fielder 2003, 20, 45, 64, 74-75).
Jos kuitenkin avoimiin kysymyksiin tulisi vastauksia aineisto saisi my0s aiheen kannalta
erittdin tdrkeda kvalitatiivista ulottuvuutta joka ei ole lainkaan poissuljettua

kyselytutkimuksen kohdalla (Heikkila 2001, 16-17).

6.4. LOMAKKEEN TESTAAMINEN

Kyselylomake kaytettiin kommentoitavana viidelld yli 64-vuotiaalla perusjoukkoon
kuulumattomalla koehenkilollda. Heitd pyydettiin tutustumaan lomakkeeseen ja
arvioimaan sen selkeytta (kts. Bourque & Fielder 2003, 34-35, 47, 84). Testihenkilot eivat
kommentoineet lomaketta negatiivisesti. Oletusten mukaisesti hieman hamariksi jaivat
kysymykset joiden aiheet saattavatkin olla tuttuja ainoastaan Hyvinkdan alueen asukkaille
kuten esimerkiksi RATAMO-aineistotietokanta ja muut Hyvinkdan alueelle rajautuvat
kirjastopalveluihin liittyvat kasitteet. Esitestauksen tarkoitus oli varmistaa lomakkeen

kaytettavyys (Vilkka 2007, 78; Bourque & Fielder 2003, 83).

6.5. LOMAKKEIDEN JAKELU

Hyvinkdan kaupunginkirjaston kanssa sovittiin jarjestelysta jossa kirjasto huolehtisi
lomakkeiden tulostamisesta, kirjekuorista seka palautuslaatikoista. Lomakkeita tulostettiin
toimipisteittdin seuraavasti: Hyvinkdan paakirjasto 150 kpl, Hakalan kirjasto 30 kpl ja
Paavolan kirjasto 25 kpl. Ndin ollen lomakkeita laitettiin jakoon kaikkiaan 205 kappaletta.
Koska kyseessa on postikyselyista poikkeava julkisesti jakelussa oleva lomakekysely
ennakko-odotukseni oli ettd yli puolet lomakkeista palautettaisiin taytettyina (kts. Vilkka

2007, 17, 57, Hakala 2009, 151). Tavallisesti postitse jaettujen kyselylomakkeiden
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palautusprosentti voi jaada vain 20%, online-kyselyissakin 10-20 %:n tasolle (Bourque &

Fielder 2003, 16-17).

Lomakkeet asetettiin asiakkaiden otettavaksi kirjastotiloihin omatoimisesti. Tahan oli
tarkedna syyna se etta oikeaan ikaryhmaan kuuluvien asiakkaiden valikointi ja poiminta ei
olisi onnistunut milldan tavalla. Kirjaston asiakastietokantoja ei ole lupa hyddyntda
esimerkiksi kyselyiden tekemisessd. Samoin lomakkeiden jakelu tiskilta virkailijoiden
toimesta ei kdytannossa toimisi silld mistéd virkailija voi tietdd asiakkaan idn: tastad johtuen
esimerkiksi 55-vuotias ihminen voisi hyvinkin loukkaantua, mikali hanelle tarjottaisiin yli
64-vuotiaille rajattua kyselylomaketta. Tama perinteisten kyselytutkimusten jakeluun
liittyvien vaihtoehtojen (Vilkka 2007, 52) ulkopuolelle sijoittuva jakelustrategia muistuttaa
Vilkan [Liite la] esittdimda kyselyd joka on julkisesti jaossa kaikille potentiaalisille
vastaajille (Vilkka 2007, 88, 184-186; my6s Bourque & Fielder 2003, 145). Huonoina puolina
lomakkeiden tayttdjia ei voi neuvoa suullisesti mahdollisissa ongelmatilanteissa (Bourque
& Fielder 2003, 9). Vehkalahden (2008, 46-47) mukaan taman tutkumuksen kohdalla

voitaisiin puhua harkinnanvaraisesta naytteestd koska otoksesta ei ole kysymys.

Kyselytutkimuksen mainostamisesta paikalliselle vaestolle huolehti kaksi paikallislehtea.
Ensin tutkimuksesta uutisoi Aamuposti (Heikkonen 2011, 3-4) ja my0s itse olin
Hyvinkaalld haastateltavana. Hieman taman jdlkeen aiheesta teki jutun myo6s Hyvinkadan
Viikkouutiset (Lehtonen 2011, 2), tuolloin en itse ollut paikalla Hyvinkaalla mutta kerroin

omat kommenttini toimittajalle puhelimitse.

Lomakkeiden jakelu aloitettiin 17. tammikuuta 2011 ja asiasta oli ilmoitettu paikallisille
tiedotusvilineille. Lisaksi kyselystd oli maininta kirjaston verkkosivuilla. Lomakkeiden
jakelua jatkettiin 5. helmikuuta 2011 saakka joten kyselyn ajalliseksi kattavuudeksi tuli

vajaat kolme viikkoa.
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7. TULOKSET

Kyselylomakkeita palautettiin yhteensda 108 kappaletta. Naistd 86 oli paakirjastossa
taytettyja. Hakalan kirjastossa lomakkeita palautettiin 8 kappaletta ja Paavolassa 14.
Esittelen tulokset kysymyskohtaisesti. Joissain kysymyksissa olen voinut kasitella tuloksia
yhtend ryhmand mutta monissa kysymyksissa on ollut tarpeen esitellda tulokset
kirjastokohtaisesti. Yhteensa lomakkeita palautettiin 109 mutta yksi lomake oli hylattava

koska siithen vastannut henkilo oli idltdan alle 64-vuotias.

Kyselylomakkeiden avointen vastausten tiloja ovat vastaajat soveltaneet vaihtelevin
tavoin: valillad joidenkin kysymysten vastaustiloja on kaytetty toisiin kysymyksiin liittyen.
Olen sijoittanut tdssa tuloksien kaisittelyssd ndmd muualle laitetut kommentit niille
kuuluviin paikkoihin. Jos siis esimerkiksi kirjastotiloihin liittyvia parannusehdotuksia on
alunperin kirjoitettu kyselylomakkeen loppukommenteille varattuun tilaan, olen tassa
luvussa kasitellyt kyseisen vastauksen kohdassa 9 ja niin edelleen. Tarkeinta on kuitenkin
se, ettd asiakkaiden mielipiteet tulevat mainituksi. Mukana on my0s avointen vastausten

suoria lainauksia, jotka tuovat vastaajien omaa danta kuuluviin (Hakala 2009, 230).

Jotkut ovat vastanneet vain niihin kysymyksiin, jotka ovat kokeneet itselleen tarkeiksi.
Tamad ndkyy oikomisena, jossa esimerkiksi kaikki sahkdéisiin palveluihin liittyvat
kysymykset on sivuutettu valitsematta mitaan vaihtoehtoja. Tama saattaa johtua myos "en
osaa sanoa"' -vaihtoehdon sadstelysta kyselylomakkeen suunnittelussa. Jokaisen
kysymyksen kohdalla on my6s ilmoitettu, moniko vastaaja jatti kysymykseen vastaamatta
jotta lukijalla on mahdollisuus tunnistaa missd kohdissa vastauksien vajaus on

ratkaisevaa.
Vastaajista naisia oli 78 (72,2 %) ja miehid 30 (27,77 %). Kyselyyn vastanneiden mediaani-

ikd oli 69 ja keskiarvo 69,48. Nuorimmat vastaajat 64-vuotiaita (11 vastaajaa, 10,2 %),

vanhimmat 87-vuotiaita (2 vastaajaa, 1,85 %). Isoimmat ikdryhmat olivat 67-vuotiaat (12
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vastaajaa, 11,1 %) sekd 64- ja 70-vuotiaat (molempia 11 vastaajaa, 10,2 %). Kyselyyn
vastanneet voidaan jakaa idn perusteella suunnilleen kahteen yhtd suureen ryhmaan: 64-
68 -vuotiaat joita oli 52 (48 %) ja 69-87 -vuotiaat joita oli 56 (52 %). Nais- ja miesasiakkaiden
kirjastonkayttoon liittyvien eroavaisuuksien kasittely 10ytyy omasta luvustaan edempaa

(s.)-

TAULUKKO 1. Kysymys 1, kuinka usein asioitte kirjastossa. Vastausten %-osuus (N=108).
A = paivittdin, B = viikottain - pari kertaa kuukaudessa, C = kerran kuussa tai harvemmin,
D = en osaa sanoa

A B C D ei vastausta
Paakirjasto (86) 13 70 16 0 1
Hakala (8) 0 88 12 0
Paavola (14) 0 100 0 0 0
Yhteensa (108) 10 75 14 0 1

Asiakkaista valtaosa asioi kirjastossa viikoittain tai pari kertaa kuukaudessa (81 vastaajaa,
75 % kaikista vastaajista, TAULUKKO 1). Seuraavaksi yleisimmat vaihtoehdot olivat
kerran kuussa tai harvemmin (15 vastaajaa, 14 %) ja pdivittdinen asiointi (11 vastaajaa, 10
%). Kaikki paivittdin asioivat olivat paakirjaston vastaajia. Yksi vastaaja jatti vastaamatta

tahan kysymykseen (0,93 % vastaajista).

7.1 KIRJASTON PERUSPALVELUIDEN KAYTTO (KYSYMYKSET 2-7)

Kaikissa kirjastoissa oltiin tyytyvaisid aineiston lainaamiseen ja palauttamiseen
kirjastovirkailijan suorittamana palveluna (TAULUKKO 2. 103 vastaajaa, 95 % vastaajista).
Nelja vastaajaa ei ollut kayttanyt tata palvelua ja yksi jatta vastaamatta kysymykseen.
Monissa avoimissa vastauksissa kirjaston henkilokunta sai kiitosta hyvasta palvelusta.
Avoimissa loppukommenteissa uutuuskirjojen laina-aikaa pidettiin liian lyhyena. Yksi

vastaaja jatti vastaamatta tahan kysymykseen (1 % vastaajista).
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TAULUKKO 2. Aineiston lainaaminen ja palauttaminen kirjastovirkailijan palveluna.
Vastausten %-osuus (N=108). A = olen tyytyvadinen palveluun, B = en ole tyytyvdinen
alveluun, miksi:, C = en ole kdyttanyt palvelua

A B C Ei vastausta
Paakirjasto (86) 94 0 5 1
Hakala (8) 100 0 0
Paavola (14) 100 0 0 0
Yhteensa (108) 95 0 4 1

Aineiston lainaaminen ja palauttaminen lainaus- ja palautusautomaatin avulla

(kysymys 3)

Aineiston palauttamisen ja lainaamisen tulokset otettiin huomioon vain padkirjastoa
koskevien vastausten osalta, koska ldhikirjastoissa ei ole kaytossa automaatteja.
Automaattien toiminta koettiin paddosin hyvaksi (62 vastaajaa, 92,5 % palvelua
kayttaneistd). Kolme palvelua kayttaneista vastaajista kommentoi ( 4,8 %), ettei automaatti
aina tunnista kirjan tai kirjastokortin viivakoodia. Erds asiakkaista olisi kiinnostunut
opettelemaan automaatin kayttoa mutta ei ole viela kokeillut. Nelja vastaajaa korosti
avoimessa vastaustilassa sitd ettd sosiaalinen kontakti kirjastovirkailijan kanssa koetaan
tarkedksi (4,8 % kysymykseen vastanneista), siksi automaatteja ei haluttaisi kayttaa. Ndin
totesi myOs yksi vastaaja joka ilmoitti muuten olevansa tyytyvdinen automaattien

toimintaan. Nelja jatti vastaamatta tahan kysymykseen.

"Lainaukset haluan hoitaa virkailijan kanssa!
- 71-vuotias kirjastoasiakas

Aineiston varaaminen (kysymys 4)

Aineiston varaaminen oli paljon kdytetty palvelu, johon oltiin tyytyviisia (88 vastaajaa,

100 % palvelua kayttaneistd). Asiakkaat jotka ovat varanneet teoksia (TAULUKKO 3)
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kayttavat eniten varauksentekomenetelmana asiointia kirjastossa (70 vastaajaa, 79,5 %).
Seuraavaksi yleisin menetelma oli varauksen tekeminen verkkokirjastossa (18 vastaajaa,
20,45 %). Puhelinvarausta kaytti kaksi vastaajaa (2,3 %), sdahkOpostia kaksi asiakasta
my0Oskin (2,3 %). Ainoa asiakas joka ei ollut tyytyvdinen varaamiseen, kavi myos
kirjastossa tekemadssa varaukset mutta ei selvittanyt tarkemmin mita ongelmia héanella oli

palvelun suhteen.

Yleisin yhdistelma oli tehdd varauksia sekd kirjastokdynneilld etta verkkokirjastossa (5
vastaajaa, 5,68 %). Taman lisdksi esiintyi yhdistelmia kirjastossakdynti ja puhelinvaraus (3

vastaajaa, 3,4 %) seka kirjastossakaynti, puhelin ja sahkoposti (1 vastaajaa, 1,14 %).

Kaukolainaaminen (kysymys 5)

Kaukolainaaminen oli hieman vdahemman kaytetty palvelu, mikd oli oletettavaa (39
asiakasta, 36,1 % kaikista kyselyyn vastanneista). Kaikki olivat kuitenkin palveluun
tyytyvdisid, kommentteja tuli vain kaukolainauksen hinnasta, jota muutamat vastaajat
pitivit melko korkeana. Kirjoitushetkellda maaliskuussa 2010 RATAMO/KIRKES-

seutulainan hinta on 2 euroa, muut kotimaan kaukolainat 5 euroa.

Yleisin kaukovaraukseen kaytetty menetelma palvelua kayttaneiden joukossa oli
kaukolainauksen teko  kirjastossa (37 vastaajaa, 94,9 % palvelua kayttaneista).
Vaihtoehtoisina kaukolainausmenetelmina jotkin asiakkaat kayttivat myos sahkopostia (2
vastaajaa, 5,13 %) ja puhelinsoittoa (1 vastaaja, 2,56 %). Yksi vastaajista tdydensi avoimeen
kohtaan tekevansa kaukolainat verkkopalvelun kautta (2,56 % palvelua Kkayttaneistd).
Ainoa vastauksissa havaittu kaukolainaamisen tapojen yhdistelma oli kirjastossakaynnin

ja sahkopostin kaytto (1 vastaaja, 2,56 %).
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Yleinen neuvonta, opastus seka tietopalvelu (kysymykset 6 ja 7)

Yleiseen neuvontaan ja opastukseen oltiin kaikissa kirjastoissa tyytyvdaisia eika
huomautettavaa ollut. Tyytyvdisid oli 96 vastaajaa (91 % kysymykseen vastanneista),
kymmenen (9 % kysymykseen vastanneista) ei ollut kayttanyt palvelua, ja kaksi jatti

vastaamatta kysymykseen.

Tietopalveluun, joka syventda asiakkaan tiedonhakua verrattuna yleiseen neuvontaan,
oltiin tyytyvaisia (49 vastaajaa, 98 % palvelua kadyttaneistad). Yksi vastaajista (2 % palvelua
kayttaneistd) ei ollut tietopalveluun tyytyvainen mutta han ei tdsmentanyt syyta. Niukka
enemmisto (55 henkilod, 52 % kaikista kysymykseen vastanneista) ilmoitti, ettei ollut
kayttanyt tietopalvelua, ja kolme (2,8 % kaikista lomakkeen palauttaneista) jatti

vastaamatta kysymykseen.

Asiakaspalvelu yleisesti (kysymys 8)

"Hyvinkdan kirjastosta saa aina hyvaa palvelua. Virkailijat todella ystavallisia."
- 64-vuotias kirjastoasiakas

Kuten aiemmin mainitsin, kirjaston henkilokunta on saanut paljon kiitosta
asiakaspalvelun hyvasta tasosta. Asiakaspalvelun arvioi hyvaksi 102 vastaajaa (95,3 %
kysymykseen vastanneista) ja tyydyttavaksi 5 (4,7 % kysymykseen vastanneista). Yksi jatti

vastaamatta asiakaspalvelua koskevaan kysymykseen.

"Perinteisend kayttdjand kirjastopalvelut palvelevat hyvin. Henkilokunta saa kiitokset
hyvasta ja ystavallisesta palvelusta!"
- 66-vuotias kirjastoasiakas
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Kirjaston tilat (kysymys 9)

Avoimia vastauksia tdhdn kysymykseen tuli 23 kappaletta. Kasittelen ne
kirjastokohtaisesti. Padkirjasto sai kiitosta viidessd avoimessa vastauksessa, esimerkiksi
ylakerran lukutuoleja kehuttiin ja uusien kirjojen esillepano erilaisten vaihtuvien teemojen
mukaan toimii hyvin. Sen sijaan lukusalin ahtautta, ilmanvaihtoa ja kesidisin korkeaa
sisdlampotilaa sekd pyoratuoliasiakkaan asiointimahdollisuuksia (lainausautomaattien
korkeus, nuortenosastolla liikkuminen, ahtaus joissakin kirjaston sisdtiloissa) kritisoitiin.
Ikaantyneita koskevana huomiona erds vastaajista kertoi kuinka han ei kykene
hyodyntamaan matalimmalle sijoitettuja kirjoja polviensa huonokuntoisuuden vuoksi.
Paakirjaston kokous/luentohuoneet saivat negatiivista palautettu varastoimaisuutensa
vuoksi. Pddkirjastoa koskevia kommentteja oli yhteensa 17. Lisdksi tdman kysymyksen
ulkopuolelta erds vastaaja toivoi, etta kirjasto aukeaisi edes yhtena paivana aikaisemmin

aamulla.

Hakalan kirjaston valoisuutta ja tiloja kehuttiin toimiviksi. Kirjastoa pidettiin kodikkaana
ja viihtyisana. Toisaalta sijaintia ei pidetty valttamatta parhaana ja ajoittain kirjaston
lahiseuduilla ~on rauhattoman oloista. Kirjaston pysakointimahdollisuuksien
puutteellisuutta kritisoitiin erddssd loppukommentoinnissa kyselylomakkeen lopussa.
Kuitenkin Hakalan kirjasto sai my0s erittdin positiivista palautetta kahden lomakkeen
loppukommenteissa. Hakalan kirjasto on ldhelld, sinne on helppo tulla, tunnelma on

kodikas ja henkilokunta tuttua. Tassa lainaus erdalta vastaajalta:

"Pelkddn koko ajan ettd kaupunki paattaa lopettaa Hakalan kirjaston. Olisi hankalaa kdyttaa
paakirjastoa matkan pituuden takia."
-75-vuotias kirjastonkayttdja

Paavolan kirjasto kokosi hyvid mainintoja ja ymmarrystd avoimissa vastauksissa.
Asiakkaat toteavat kirjaston tilanpuutteen mutta kuitenkin pitavat Paavolan kirjastoa
erittdin tarkedna: se on lahelld, palvelu on erinomaista, reitti kirjastolle on turvallinen,

tilattu aineisto saapuu asiakkaalle nopeasti ja kirjaston tunnelmaa kuvattiin
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kodinomaiseksi. My6s muiden kirjastojen lomakkeisiin vastanneet toivoivat Paavolan
kirjaston toiminnan jatkuvan. Paavolan kirjaston tiloja kommentoitiin yhteensa neljassa

lomakkeessa, joista yksi oli muuten padkirjaston palveluita koskeva.

7.2 KIRJASTOJEN AINEISTOT (KYSYMYS 10)

Olen esittelyt taman kysymyksen tulokset ensin kirjastokohtaisesti (TAULUKOT 3-5) ja
niiden jdlkeen yhteenvedon kaikista kirjastoista (TAULUKKO 5). Taulukoista on jatetty
pois ne aineistot, joita kukaan kyseisen kirjaston vastaajista ei ilmoittanut kayttdneensa.
Tulokset on jarjestetty seuraavasti: taulukon alussa ovat eniten kaytetyt aineistot ja lopussa
vahiten kaytetyt. Aineistojen jarjestys poikkeaa siis kyselylomakkeen esitysjarjestyksesta.
Lisdksi tulokset on esitetty vastausmddrien mukaisesti jotta aineistojen kdyttomaara on

mahdollista arvioida.

Taman kysymyksen osalta ongelmana oli vastaajakohtainen tapa tdyttaa lomakkeen
vaihtoehdot. Osa asiakkaista jaksoi ympyroidda jonkin vaihtoehdon jokaisesta
kysymyksestd mutta muitakin tapoja ilmeni. Paateltavissa on, ettd sellaiset aineistot, joihin
ei ole mitaan merkitty, eivat ole kovin tarkeitda vastaajalle. Vastaamattomuudesta ei
kuitenkaan voi varmasti paatelld, onko kyseista aineistoa kaytetty, ja johtuuko
kysymyksen ohittaminen vaikeudesta ilmaista omaa mielipidetta. Alla olevissa
kirjastokohtaisissa aineistotaulukoissa onkin ilmoitettu erikseen, kuinka moni on jattanyt

vastaamatta kunkin aineiston kohdalla.
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TAULUKKO 3. Paakirjaston aineistot. Minka arvion annatte kirjaston aineistoille oman
kirjastonkdyttokokemuksenne ja -tarpeidenne perusteella? Vastausten lukumadarat (N=86).
*En ole kayttanyt

Hyva | Tyydyttava | Huono | EOK* Ei Yhteensa
vastausta kdyttdjia

Kertomakirjallisuus 51 21 0 7 7 72
Tietokirjat 44 19 0 14 9 63
Sanomalehdet 46 9 2 26 3 57
Aikakauslehdet 41 14 1 23 7 56
Kaésikirjasto 22 16 0 33 15 38
Runot 21 14 0 40 11 35
Musiikkiaineisto 11 19 0 43 13 30
Kotiseutukokoelma 12 17 0 43 14 29
Vieraskieliset 7 15 1 46 17 23
Adnikirjat 3 8 2 56 17 13
Elokuvat 2 11 0 58 15 13
Isotekstiset 0 4 2 65 15 6
Tieto-DVD:t 1 4 1 62 18 6
Sarjakuvat 4 2 0 64 16 6
Selkokirjat 1 2 2 65 16 5
(avoin) Kielikurssit 2 0 0 0 0 2
(avoin) Ruotsinkieliset 0 1 0 0 0 1
(avoin) Sukukirjat 1 0 0 0 0 1
(avoin) 0 1 0 0 0 1
Lemmikkikirjat

(avoin) 0 1 0 0 0 1
Parapsykologia

Yhteensa 269 178 11 645 193 458

Kuten padkirjaston taulukosta (TAULUKKO 3) selvidd, kdytetyimpia aineistoja ovat
kertomakirjallisuus, tietokirjat, sanomalehdet seka aikakauslehdet. Paakirjastossa vastaajat
kayttivat keskimadarin 5,3 aineistoa. Vahemman kaytetyt aineistot saivat my0s kritiikkia

osakseen kuten nakyy esimerkiksi danikirjojen ja isotekstisten kohdalla. Sanomalehtien
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huonot arviot liittyvat lehtienlukusalin kaytantoihin (kts. s. 88-89). Arvioitujen aineistojen
kesken annettujen arviointien keskindinen suhde on seuraava: hyva 59 %, tyydyttava 39 %

ja huono 2 %.

TAULUKKO 4. Hakalan kirjaston aineistot. Minka arvion annatte kirjaston aineistoille
oman kirjastonkdyttokokemuksenne ja -tarpeidenne perusteella? Vastausten lukumaarat
(N=8).

*En ole kayttanyt

Hyva | Tyydyttava | Huono | EOK* Ei Yhteensa
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Yhteensa

Hakalan kirjaston vastauksia oli suhteellisen kapea kerdantyma, kahdeksan kappaletta.
Kuitenkin vastaajien eduksi ndkyy Hakalankin aineistovastauksessa (TAULUKKO 4)
kuinka vastaajat ovat jaksaneet valita kuhunkin kysymykseen jonkin vastauksen,
jattamatta kohtia tyhjiksi. Hakalassakin kertomakirjallisuus ja tietokirjat ovat kaytetyimpia
aineistoja. Nain pienen aineiston perusteella on riskialtista ldhted tekemaan suurempia
paatelmia koko asiakaskunnan suhteen. Ndiden vastaajien keskiarvoksi muodostui 5,5

aineiston kaytto asiakasta kohti. Mikdan aineisto ei saanut huonoa arviontia. Arvioitujen
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aineistojen kesken annettujen arviointien keskindinen suhde on seuraava: hyva 61 % ija
] ] y )

tyydyttava 39 %.

TAULUKKO 5. Paavolan kirjasto. Minkd arvion annatte kirjaston aineistoille oman
kirjastonkayttokokemuksenne ja -tarpeidenne perusteella? Vastausten lukumaarat (N=14).
* En ole kdyttanyt

Hyva | Tyydyttava | Huono | EOK* Ei Yhteensa

vastausta kdyttdjid
Kertomakirjallisuus 11 2 0 0 1 13
Sanomalehdet 6 2 0 6 0 8
Aikakauslehdet 6 2 0 6 0 8
Tietokirjat 3 4 0 4 3 7
Runot 2 3 1 4 4 6
Isotekstiset 2 2 0 7 3 4
Kasikirjasto 2 1 0 5 6 3
Vieraskieliset 0 2 1 7 4 3
Kotiseutukokoelma 1 1 0 7 5 2
Aénikirjat 0 1 1 9 3 2
Selkokirjat 1 0 0 10 3 1
Musiikkiaineisto 1 0 0 8 5 1
Elokuvat 1 0 0 9 4 1
Sarjakuvat 0 1 0 10 3 1
(avoin) rajatieto 0 1 0 0 0 1
Yhteensa 36 22 3 92 44 61

Paavolan kirjasto on Hyvinkaan kirjastoista kaikkein pienin ja tima on otettava huomioon
tuloksia arvioidessa. Mielenkiintoisena piirteena Paavolan palautettujen lomakkeiden
maara oli suurempi kuin Hakalan kirjaston kohdalla. Paavolassa kertomakirjallisuus oli
ensimmaiselld sijalla kuten muissakin toimipisteissd. Paavolassa aineistoja kaytettiin 4,4
vastaajaa kohti, mikd johtunee Kkirjaston pienemmastd aineistovalikoimasta verrattuna
Hakalaan ja Paavolaan. Arvioitujen aineistojen kesken annettujen arviointien keskindinen

suhde on seuraava: hyva 59 %, tyydyttava 36 % ja huono 5 %.
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En ole tehnyt kokoavaa taulukkoa kirjastojen tuloksista koska yhteenvedon tekeminen
erilaisten kokoelmien arvostelusta olisi kyseenalaista. Sen sijaan alta 10ytyvaan taulukkon
(TAULUKKO 6) olen koonnut vertailtaviksi tiedot, jotka mainittiin jo aiemmin tekstissa.
Taulukosta ilmenee kirjastokohtaisesti, miten aineistojen kesken annetut arvioinnit
jakautuvat seka kuinka montaa aineistoa kunkin kirjaston vastaajat keskimaarin kayttivat.
Lisda kokoavia padtelmia kirjaston aineistojen kaytosta 10ytyy luvusta 7.5 sivulta 91

alkaen.

TAULUKKO 6. Annettujen arviontien (hyvd, tyydyttavd, huono) keskindinen
jakautuminen kirjastokohtaisesti seka kokonaisuutena seka kaytetyt aineistot per asiakas
keskimaarin kirjastokohtaisesti sekd kokonaisuutena. Vastausten %-osuus (N=108).

Hyva | Tyydyttdav | Huono | Yhteensa % Aineistoa kaytetty /
. vastaaja
a
Paakirjasto 59 39 2 100 53
Hakala 61 39 0 100 5,5
Paavola 59 36 5 100 44
Yhteensa 59 39 2 100 5,2

Lisatietoa: yhteensa vastaajat (108 henkil6d) antoivat 563 arviointia aineistoista.

7.3 KIRJASTON SAHKOISET PALVELUT (KYSYMYKSET 11-12)

Kirjaston sidhkoiset palvelut (kysymys 11)

Vastaukset kysymykseen 11 on koottu kaikkien toimipisteiden vastauksista (TAULUKKO
7), koska ndma ovat kaikille asiakkaille yhteisid ja samanlaisia palveluja. Kaikissa

kirjastoissa on asiakkaiden kaytOssa tietokoneita jotka mahdollistavat internetin kayton.

Tama kysymys sisélsi tietenkin ndma siahkoiset palvelut myos kotoa kasin kaytettyina.

78



TAULUKKO 7. Minka arvion annatte kirjaston sdhkdisille palveluille? Vastausten
lukumaara (N=108). * En ole kayttanyt

Hyva |Tyydyttava| Huono EOK* Ei vastausta | Yhteensa
kayttajia

Kirjaston 20 17 2 57 12 39
Internet-sivut
Kirjaston 24 12 0 57 15 36
kokoelmatieto-
kanta
RATAMO
Sahkoiset kirjat 2 3 0 86 17 5
(Ellibs)
Kirjaston 2 6 0 84 16 8
tarjoamat
tietokannat
APILA- 1 1 0 90 16 2
aluetietokanta
Yhteensa % 9 7 0,3 69 14 100

Kirjaston Internetsivut saivat vaihtelevaa palautetta. Hyviksi ne arvioi sivuja kédyttaneista
20 vastaajaa (51,28 %), tyydyttaviksi 17 (43,59 %) ja huonoiksi kaksi vastaajaa (5,13 %).
Ikdava kylla kukaan vastaajista ei kommentoinut missdan lomakkeen kysymyksessa
Internetsivujen toimivuutta tai ehdottanut niiden suhteen parannusta. Aiheeseen liittyvaa
kommentointia kerési kuitenkin suunnitteilla oleva seniorisivusto: yksi vastaajista odotti
palvelun kayttoonottoa, mutta eréds vastaaja pohti, johtaako erillinen sivusto ikdantyneiden
asiakkaiden lokerointiin ja missa mdarin tama on toivottavaa. Kirjaston Internetsivuihin ei
ollut tutustunut 57 vastaajaa (52,78 % kaikista vastaajista) ja kysymykseen jatti vastaamatta

12 (11,1 %).

RATAMO-aineistotietokantaan oltiin hieman tyytyvaisempia sitd kdyttaneiden joukossa:
arvion hyva antoi 24 (66,6 %) ja tyytyvdisia siihen olivat loput 12 (33,3 %). Kaikkien
vastaajien joukossa aineistotietokantaa kayttamattomia 10ytyi 57 (52,78 %, ei tdysin sama

joukko kuin kirjaston Internetsivujen kohdalla) ja vastaamatta jatti 15 (13,88 %).
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Sahkoisten aineistojen mennessa enemman erikoistuneen kdyton suuntaan kayttajamaarat
vahenivdt ja arvostelu koveni. Ellibsin tarjoamat sdhkoiset kirjat saivat viiden niita
kayttaneiden vastaajien joukosta (4,63 % kaikista kyselyyn vastanneista) kaksi hyva-
arviointia (40 %) ja kolme tyydyttavaa (60 %). Sahkoisiin kirjoihin ei ollut tutustunut 86
vastaajaa (79,6 %) ja 17 jatti vastaamatta kysymykseen (15,74 %). Kyselyn muissa
vastauksissa toivottiin lisdperehdytystd seka sdhkoisiin kirjoihin, lukulaitteiden

saatavuuteen sekd perehdytykseen miten aineistoja on mahdollista 10ytaa ja kayttaa.

Kirjaston tarjoamat tietokannat saivat edelleen jyrkkenevda arvostelua: tietokantoja
kayttaneista kahdeksasta senioriasiakkaasta (7,41 % kaikista vastaajista) tietokannat arvioi
hyviksi kaksi (25 %) ja tyydyttaviksi 6 (75 %). Palveluita ei ollut kdyttanyt 84 vastaajaa
(77,78 %) ja vastaamatta jatti 16 (14,81 %). Tietokantoihin liittyvia toiveita tai ehdotuksia ei

kyselyn avointen kysymysten kautta keraantynyt yhtaan.

APILA-aluetietokanta oli kyselyn vahiten kaytetty sahkoinen aineisto. Vastaajista kaksi
ilmoitti kayttaneensa APILAa (1,85 % kaikista vastaajista) ja ndistd toinen arvioi palvelun
hyvaksi (50 %) ja toinen tyydyttavaksi (50 %). Palvelua ei ollut kdyttanyt 90 vastaajaa
(83,33 %) ja kysymyksen ohitti vastaamatta 16 (14,81 %).

Tutkimusaineisto tukee taustakirjallisuuden kuvaa ikdantyneistda monipuolisina ja
vaihtelevina sdhkdisten palveluiden kayttdjind (mm. luvut 2.7.7 ja 3.4.3): tastdkin
aineistosta 10ytyi kayttdjia kaikille kirjaston uusille verkkoympariston palvelumuodoille.
Avointen vastausten kautta ilmeni kiinnostusta siahkoisten palveluiden kayttoonottoon ja
perehdyttdmiseen. Lisdksi melkein puolet senioriasiakkaista on  kayttanyt

aineistotietokantaa tai kirjaston Internetsivuja.

"Uskoisin ettd pienelld opastuksella oppimisin kdyttimaan tietokone- ja nettipalveluja
kirjastoasioissa."
- 67-vuotias kirjastoasiakas
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Kaikkien vastaajien joukossa oli seitseman asiakasta (6,48 % kaikista vastanneista) jotka
kayttivat kyselyssa esiintyvistd sahkoisistd palveluista kolmea tai useampaa. Naista
henkiloista viisi vastasi paakirjaston kyselyyn ja loput kaksi tulivat lahikirjastoista. Kaikkia
viitta sahkoista palvelua ilmoitti kdyttavansa yksi vastaaja (0,93 % kaikista vastaajista).
Néama sahkoisia palveluita monipuolisimmin hyddyntéavat vastaajat arvioivat seuraavasti
yksittdiset palvelut. Kuten taulukosta voidaan havaita (TAULUKKO 8), naiden kayttdjien
vastauksissa on hajontaa ja my0s kriittistd otetta palveluiden osalta. Palvelut on jarjestetty

eniten kdytetyistd vahiten kaytettyihin.

TAULUKKO 8. Niiden asiakkaiden arvioinnit kirjaston sahkdisista palveluista jotka
kayttivat sahkoisista palveluista kolmea tai useampaa. Vastausten lukumadra (N=7). * En
ole kayttanyt

Hyva Tyydyttava | Huono EOK* Yhteensa kayttajia
RATAMO 5 2 0 0 7 (100%)
Internetsivut 4 2 0 1 6 (86 %)
Tietokannat 2 4 0 1 6 (86 %)
Ellibs 2 3 0 2 5 (71 %)
APILA 1 1 0 5 2(29 %)
Yhteensa 14 12 0 9

On kuitenkin nostettava esiin erds havainto: kaikista vastaajista 47 (43,5 %) ei ollut
kayttanyt mitdan kirjaston sahkoisista palveluista (tdhan on laskettu mukaan vain ne
vastaukset jossa kaikkiin kohtiin on merkitty vaihtoehto 4). Kaikkiaan 10 vastaajaa (9,93 %)
oli kayttanyt vain yhta sahkoisista palveluista, joka oli joko RATAMO-aineistotietokanta
tai kirjaston Internetsivut. 14 vastaajaa (12,96 %) oli jattainyt koko kysymykseen
vastaamatta tai vastannut vain joihinkin kohtiin ja niihin aina vaihtoehdon 4. Tama ryhma
on luokiteltavissa my0s joko palveluita kdyttamattomiin tai niiden suhteen

valinpitamattomiin.

Kirjaston sahkoisia palveluita kayttavia asiakkaita tai niistd kiinnostuneita I0ytyy

vastaajien joukosta 47 (43,5 % kaikista vastaajista). Naistd asiakkaista kymmenen (21,27 %)
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on kayttanyt vain yhta sahkoisista palveluista. Sdhkoisia palveluja monipuolisimmin
kayttavat asiakkaat (kolme tai useampia palveluja) muodostivat kaikista sdhkodisten

palveluiden kayttajista 14,89 % (seitseman vastaajaa).

Asiakaskayttoon tarkoitetut tietokoneet (kysymys 12)

Asiakaskayttoon — tarkoitettuja  internet-koneita  10ytyy  kaikista =~ Hyvinkdan
kaupunginkirjaston toimipisteistd. Niitd kdyttavat olivat padosin tyytyvaisiad (26 asiakasta,
24 % kaikista kysymykseen vastanneista). mutta huomautettavaakin 10ytyi: koneita on
lilan vahan ja ne ovat liian usein nuorempien asiakkaiden valtaamia. Nelja asiakasta (4 %
kysymykseen  vastanneista) ilmoitti ettei ole tyytyvdinen asiakaskoneisiin.

Kirjastokohtaiset tiedot alla olevassa taulukossa (TAULUKKO 9).

TAULUKKO 9. Oletteko ollut tyytyvdinen kirjaston asiakaskdyttoon tarkoitettuihin
tietokoneisiin? Vastausten %-osuus. (pddkirjasto N=86, Hakala N=8, Paavola N=14,
yhteensda N=108) A= olen ollut tyytyvdinen, B = en ole ollut tyytyvdinen, C = en ole
kayttanyt kirjaston tietokoneita, D = en osaa sanoa

A B C D ei vastausta
Paakirjasto 27 5 53 9 6
Hakala 12,5 0 75 0 12,5
Paavola 14 0 71 0 15
Yhteensa 24 4 57 7 8
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7.4 MUUT PALVELUT (KYSYMYKSET 13-17)

Kirjaston muut tapahtumat ja palvelut (kysymys 13)

"Hyvinkaan kirjasto on mukava paikka. Sitd voisi vield voimakkaammin kehittdd myos
hyvinkaalaisten kohtaamispaikaksi."
- 66-vuotias kirjastoasiakas

Paavolan kirjastoa ei ole sisdllytetty tihdn koska kirjasto ei jdrjestd omissa tiloissaan
palveluita aikuisasiakkaille tilanpuutteen takia. Olen esitellyt erikseen paakirjaston

(TAULUKKO 10) ja Hakalan lahikirjaston (TAULUKKO 11) tulokset.

TAULUKKO 10. Paakirjasto. Minkd arvion annatte kirjaston palveluille ja tapahtumille?
Vastausten lukumaara (N=86). * en ole osallistunut

Hyva |Tyydyttava| Huono | EOO* Ei Osallistuneita
vastausta yhteensd
Kirjailijavierailut 16 14 3 45 8 33
ATK-opastukset 11 10 0 52 13 21
(avoin) Nayttelyt 1 3 0 0 0 4
(a) Lainan paiva 2 1 0 0 0 3
(a) Luennot 2 0 0 0 0 2
(a) Musiikkiesitykset 1 0 0 0 0 1
(a) Kirjastokavely 1 0 0 0 0 1
(a) Satutunti 1 0 0 0 0 1
Yhteensa 35 28 3 97 21 66

Paakirjaston kohdalla kirjailijavierailut olivat suosituin tapahtuma ja niita toivottiin paljon

lisaa. Uskoisin etta juuri vierailujen maara on selittavana tekijana huonoille arvioinneille.
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TAULUKKO 11. Hakalan kirjasto. Minkd arvion annatte kirjaston palveluille ja
tapahtumille? Vastauksten lukumaara (N=8). * En ole osallistunut

Hyva | Tyydyttava| Huono | EOO* Ei Osallistuneita
vastausta yhteensd

ATK-opastukset 0 1 0 6 1 1
Kirjailijavierailut 1 0 0 5 2 1
(avoin)

Runonlausunta 0 1 0 0 0 1
(a) Kuorovierailut 0 1 0 0 0 1
Yhteensa 1 3 0 11 3 4

Avoimien kommenttien kautta useat vastaajat toivoivat enemman kirjailijavierailuja ja tata
pidettiin tarkeimpana kirjaston tiloissa jarjestettavistd tapahtumista. ATK-opastuksia
toivottiin myos enemman ja lisaksi jatkokursseja niille, joilla alkeet ovat jo hallussa.
Aiempien kysymysten yhteydessa on lisdksi jo mainittu kysynta sahkokirjojen kayton

opetukseen, perehdytys kirjaston sahkoisten aineistojen sisaltoon ja kayttoon.

Tilausta uusille palveluilla ja tilaisuuksille (kysymys 14)

Kysymyksen 14 valmiista vaihtoehdoista kirjavinkkaus nousi kaikkein suosituimmaksi.
Kaikista vastaajista 54 (50 %) valitsi kyseisen vaihtoehdon. Tamaén jalkeen tulivat
seniorisivusto Internetissa (24 vastaajaa, 22 %) ja kolmantena kirjojen daneenluku (15

vastaajaa, 14 %). Kysymykseen jatti vastaamatta 33 (31 %).

Avoimia vastauksia tahan kysymykseen tuli seitseman kappaletta ja ne olivat seuraavat:
kirjailijavierailut (2), kirja-arviot kirjaston kotisivuilla, musiikinkuuntelu, opastaminen
kirjaston luokitusjarjestelmadn, vanhojen valokuvien esittely seka lukupiiritoiminta.
Lisdksi aiheeseen liittyen 16ytyi muiden vastauksen joukosta toive jossa kirjastoihmiset
perehdyttdisivat asiakkaita kirjastoluokituksen periaatteisiin ja tata kautta omatoimiseen

aineistonhakuun.
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Avoimet vastaukset: palvelut ja tilaisuudet senioriasiakkaille (kysymys 15)

Tata avointa vastaustakohtaa oli kaytetty paljon: 30 vastaajaa eli 27,7 %:a kaikista
lomakkeen palauttaneista vastaajista kirjoitti tdhdn kohtaan omia ajatuksiaan. Mukana oli
myOs kysymykseen liittymattomid kommentteja kuten asiakaspalvelusta kiittelya.
Allaolevaan laatikkoon on koottu asiakkaiden ehdotuksia palveluista ja tilaisuuksista joille

olisi kysyntda senioreiden joukossa (lihavoituna toivoituimmat).

- kahvilatoiminta kirjastotiloissa

- atk-opastusta myos alkeista eteenpdin kehittyneille
- luentoja, mm. ajankohtaisista tapahtumista

- tutustumista danikirjoihin

- sahkoinen kirja

- opastusta ja koulutusta tietokoneista ja miten kirjaston tarjoamista

tietoldhteista etsitdan tietoja
- runoillat
- vanhojen valokuvien ndyttelyita

- keskusteluforumi pdivan polttavista aiheista (esimerkiksi kesdiltaisin

kirjastoaukiolla)

- kyselytilaisuuksia, kunnan paattajat vastailemaan
- kirjasto sukututkimuksen apuna

- elokuvakerho

- kirjallisuusaiheisia tietokilpailuja

- yhdistetyt kamarimusiikki- ja luentatilaisuudet

- elakeldisten lukupiiri
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Palvelutarpeet tulevaisuudessa (kysymykset 16 ja 17)

"Alkda siirtdkd kaikkea palvelua automaatteihin ja internetiin. Suorat ihmiskontaktit ovat
erittdin tarkeita."
- 64-vuotias kirjastoasiakas

Selvasti eniten kannatusta sai kotipalvelu 82:lla vastauksella (77,3 % kysymykseen
vastaajista, 76 % kaikista lomakkeen palauttaneista). Taman jalkeen tulivat danikirjat (43
vastaajaa, 40 % kaikista vastaajista) ja vahiten kannatusta sai kirjastopalvelujen kaytto
oman tietokoneen kautta (31 vastaajaa, 29 % kaikista vastaajista). Avoimien vastauksien
kautta ehdotettiin seuraavia: kirjojen kotiinkuljettamisen ohella myods DVD-levyjen
toimittamista kotiin sekd kirjastoauton palveluita (molemmissa yksi vastaaja, 0,9 %
vastaajista). Sahkoiset kirjat saivat kannatusta 14 vastaajalta (13 % kaikista vastaajista) ja
kirjojen daneenluku yhdeksalta vastaajalta (8 % kaikista vastaajista). Vain yksi lomakkeen
palauttanut jdtti taman kysymyksen kokonaan tyhjdksi. Kysymys oli my6s pohdinnan

paikka. Eras vastauksen antanut oli kommentoinut tyhjaan tilaan seuraavasti:

"En haluaisi ennakoida. Vield hyva nain."
- 66-vuotias kirjastoasiakas"

Kysymyksessa 17 selvitettiin, millaisia ideoita senioreilla voisi olla yleisesti etdpalveluiden
suhteen, vaikkeivat he itse ndiden palveluiden kayttdjia olisikaan. Vastauksia saatiin 16
kappaletta (14,8 % kaikista lomakkeen palauttaneista). Kuten erds vastaajista totesi,
ikaantyneita ei voi niputtaa yhdeksi palveltavaksi ryhmaksi. Eri ihmiset vanhenevat
yksilollisesti ja palvelujen tarve riippuu toimintakyvysta. Kotipalvelu koetaan asiakkaiden
kohdalla tdrkednd, samoin sivukirjastojen sdilyttdminen. Seuraavalta sivulta 16ytyvat
lueteltuina vastauksissa esiintyneet etapalveluihin liittyvat ehdotukset. Kotipalvelu on
tassakin mukana (vaikka se oli vaihtoehtona edellisessa kysymyksessa) koska vastaajat

halusivat mita ilmeisimmin painottaa sen merkitysta.
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- kotipalvelu

- vapaaehtoisten hyodyntaminen kotipalvelussa

- palvelutarpeiden selvittaminen yhteistyOkumppaneiden kautta jotka
tyoskentelevat ikddantyneiden parissa

- erilaisten asiakkaiden huomioonottaminen: toisille on tarkeda paasta itse
valitsemaan aineisto kirjastosta

- sivukirjastojen sdilyttaminen ja lisidminen (pienimmat sivukirjastot auki
1-3 krt vko)

- esittdytyminen eldkeldisjarjestdissa (esim. luennot aiheesta
"Kirjastopalvelut Hyvinkaalla tanaan")

- kirjaston jalkautuminen asiakkaiden luo: kirjojen esittelyd, keskustelua,
tarpeiden selvittamista

- "sahkoinen kirja rutiiniksi 2000-luvun vanhukselle"

- videopuheluyhteys kirjastovirkailijaan, sosiaalinen kontakti kotoakin
kdsin

- aaneenlukua, tietokoneen kautta tai kasvokkain

- kirjaston palvelunumero, josta liikkumisesteinen voisi tilata kirjaston

aineistoluetteloita kotiinsa katsottavaksi

Kirjaston tiedottaminen (kysymys 18)

Eras vastaajista totesi reunahuomautuksena seuraavaa: kirjaston tiedotus omilla
ilmoitustauluillaan on hyvda mutta laajempi julkinen tiedotus voisi olla nakyvampaa.

Tassa kysymyksen vastaukset (TAULUKKO 12):

TAULUKKO 12. Tiedottaako kirjasto riittavasti palvelutarjonnastaan? Vastausten %-osuus
(N=108).

Kylla Ei En osaa sanoa | Eivastausta | Yhteensa
Paakirjasto 48 10 40 2 100
Hakala 88 0 12 0 100
Paavola 35,5 0 29 35,5 100
Yhteensa 49 9 36 6 100
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Yhdessa avoimessa vastauksessa toivottiin lukupiirien ja kirjailijavierailijoiden laajempaa,
nakyvampdd ja houkottelevampaa mainontaa, jotta potentiaaliset asiakkaat saataisiin
liikkeelle. Kirjaston tiedottamisen tasosta oltiin epavarman oloisia. On mahdollista etteivat
seniorit omasta mielestddn pyri seuraamaan kirjaston palvelutarjonnan kehitysta. Lahdin
selvittamaan, olisiko kirjaston Internet-sivujen kaytolla tai kayttamattomyydella ja
tiedotuskysymykseen vastaamisella yhteyttda mutta tdllaista ei ilmennyt. Lisiksi monet
vastaajat ovat jattdneet vastaamatta jompaan kumpaan kysymykseen (nettisivujen kaytto
tai tiedottaminen). My0s kirjaston nettisivuja kayttdneet asiakkaat valitsivat

tiedottamiskysymykseen kaikkia vaihtoehtoja.

Kyselyn avointen kysymysten kautta on kuitenkin paateltivissa seuraavaa: kirjaston
Internetpalvelut eivét ole senioreiden enemmistolle paras tiedotuskanava vaan kirjaston
tulisi pyrkid muulla tavoin nakyvampaan rooliin ja esitelld uusia palveluita asiakkaille,

myos kirjaston ulkopuolella.

Tiedottamisessa Hakalan kirjasto sai erikoisen hyvan arvosanan verrattuna toisiin
kirjastoihin mutta on muistettava Hakalan vastaajien pieni lukumaara (8 vastaajaa
kaikkiaan 108:sta). Voi tietenkin olla ettd pienen kirjastojen palvelujen hahmottaminen,
ilmoitusten seuraaminen ja muutosten havainnointi on helpompaa kuin vaikkapa
paakirjaston kohdalla. Tama ei kuitenkaan tdsmentynyt avointen vastausten kautta ja on

siis puhtaasti tutkimuksen tekijan oma arvelu.

Loppukommentien puheenvuorot

"Kirjastohenkilokunta on palvelualtista. Tuntuvat pitdvan tyostdan. On ilo kayda
kirjastossa."
- 74-vuotias kirjastoasiakas

Vastaustilana avoin loppukomentointi oli erittdin tarkea: kyselyn toteuttamisen lisdksi
tilaa kaytettiin kiitoksien valittdimiseen kirjaston henkilokunnalle, kommentointiin

kirjastotiloja, esitettiin ndkemyksid aineistoista, kerrottiin omasta kirjastonkaytostd,
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kasiteltiin kirjastotiloja ja monia muita aiheita. Olen kasitellyt nama tulokset niita
kasittelevien kysymysten kohdalla ja tdssa tuon esille vain niitd huomioita, joille ei ole
ollut paikkaa muualla tdssd kyselyssd. Yhteensd avoimia kommentteja esitettiin 40

kappaletta eli tata vastaustilaa hyodynsi 37 % kaikista vastaajista.

Monet esittivit loppukommenteissa kiitoksensa kirjastohenkilokunnan hyvasta
palvelusta, ystavallisestd kaytoksestd ja asiantuntemuksesta. Yksikddn vastaaja ei
kommentoinut palvelua negatiivisesti. Myos se, ettd henkilokunta kiireenkin keskella

pysahtyy tarvittaessa vastaamaan ikaantyneenkin palvelutarpeeseen, sai kiitosta.

Jotkut vastaajista kertoivat omasta harrastustoiminnastaan ja sen liittymisestd kirjastoon,
kuten sukukirjojen tekemisestd. Seka Paavolan ettd Hakalan tulevaisuudesta oltiin
huolissaan. Monet pelkdavit etta kirjastonkaytto merkittavasti vaikeutuisi jos sivukirjastot
lakkautettaisiin. Syyt voivat olla taloudellisia tai puhtaasti liikuntakykyyn sidonnaisia.

Oma lahikirjasto on tuttu ja henkilokunta on opittu tuntemaan.

"Kirjasto on valttamaton ja ehdottoman tarkea."
- 83-vuotias kirjastoasiakas

Jotkut olivat huolestuneita kirjastopalveluiden siirtymisesta kokonaan sdhkodiseen
muotoon. Monelle vastaajalle kirjastopalvelut tarkoittavat ensisijaisesti painettuja teoksia

ja sosiaalista vuorovaikutusta kirjastohenkilokunnan kanssa.

Eras kiinnostava huomio yhdelta vastaajalta joka tuo esiin kirjojen kieliasun muuttumisen

ja merkityksen idkkaalle lukijalle:

"Varastossa olevat edellisten vuosikymmenien kirjat lainauskelposina, kerronta vanhoissa
painoksissa saattaa olla elavampaa ja mielikuvia tarjoavaa kuin uusissa, kun kieli muuttuu.”
- 69-vuotias kirjastoasiakas
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Aanikirjoja toivottiin enemmén ja uudempaa aineistoa. Kysyntdd aanikirjoille on
Hyvink&an senioreiden joukossa paljon enemman kuin aineiston tarjontaa. My0s aineiston

nakyvyyteen ja siitd tiedottamiseen on kiinnitettiva huomiota, jotta asiakkaat 16ytavat sen.

Erdas vastaaja esitti lehtienlukusalin  lehtikierron muuttamista ikaantyneille

ystavallisempadan kaytantoon:

"Viikonlopun maakuntalehdet saapuvat kirjastoon tiistaina kuten esimerkiksi Satakunnan
kansa. Lukuaikaa on vain yksi pdivd koska keskiviikoksi lehdet arkistoidaan
takahuoneeseen. Pitdd pyytaa erikseen ja palauttaa arkistointiin, jos ei tiistaina voi kdyda
kirjastossa. Hesarit ovat kaksi pdivaa. Kotipaikkakunnan kuolinilmoitukset ja
kultahddkuvat ovat senioreille tarkeitd, koska ovat tuttuja. Ne ovat viikonlopun lehdessa.
Muut uutiset voi lukea Hesarista tai Aaamupostista."

- 76-vuotias kirjastoasiakas

Kirjaston aukioloaikojen suhteen kaikki lomakkeissa esiintyneet kommentit liittyivat
kirjaston  aikaisempaan aukeamiseen. Myods sunnuntaita hyvdna kirjastossa
asioimispaivana ehdotettiin. Kesdaikaan kirjastotoiminta voisi ldhted ulkoilmaan

sisatiloista. Kahvilatoiminta otettiin esille yhdessa loppukommentissa.

Avointen loppukommenttien yhteisia piirteita olivat: tyytyvdisyys asiakaspalveluun, huoli
lahikirjastojen tulevaisuudesta, tieto kirjaston maararahojen niukkenemisesta seka
ajoittainen  pelko perinteisten kirjastopalveluiden korvautumisesta sahkdisilla
etdpalveluilla. Lisaksi parkkipaikkoja koskevat ongelmat olivat esilla. Tadhan on varmasti
osaselityksend Hyvinkdan paakirjaston ymparilla kdynnissa ollut rakennustyomaa niihin
aikoihin kun kysely suoritettiin. Kuitenkin sama ongelma tuli esiin Hakalan kirjaston

kohdalla.

"Hakalan kirjastolla ei ole lainkaan pysdkointialuetta (vieressda terveyskeskuksen ja K-
kaupan pysakointipaikat ovat vain niiden asiakkaille). Lahikaduilla on pysakdinti kielletty."
- 68-vuotiais kirjastoasiakas

Kyselylomakkeen kysymyksid kehuttiin joissain vastauksissa ajankohtaisiksi ja hyviksi.

Kysymykseen 1 (kirjastonkdytto) toivottiiln muutamassa kommentissa useampia
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vastausvaihtoehtoja. Kyselyn toteuttamisen jalkeen viisastuneena olisin itsekin toteuttanut
kysymyksen toisella tavalla. Kuitenkin senioreille kohdistettuna kyselytutkimus sai

kiitosta ja useasta vastaajasta oli mukava saada mielipiteensa kerrottua.

Kokonaisarvosanat kirjastojen palveluille (kysymys 21)

Vastaajista kaikki paitsi yksi antoivat arvosanansa kirjastolleen (99% vastaajista).
Paakirjaston 86 lomaketta sisdlsivat kaikki arvionnin. Mediaani arvosanoista oli 9 ja niiden

keskiarvo 8,9. Pienin arvosana oli 7 (3 kpl) ja korkein 10+ (1 kpl).

Hakalan 8 lomaketta sisalsivat kaikki arvostelun. Mediaani oli 9, keskiarvo 9,1. Pienin
arvosana Hakalan kirjaston kohdalla oli 9, korkein 9,5. Kolmas kirjasto, Paavolan kirjasto,
sai arvioinnin kolmeltatoista vastaajalta (93% Paavolan vastaajista). Mediaani oli 9,
keskiarvo 9,3. Pienin arvosana oli 8, korkein 10+ Tasta voidaan pdatelld ettd selva
enemmistd oli kokonaisuudessaan varsin tyytyvaisid kaikkien kirjaston toimipisteiden

osalta.

7.5 AINEISTOSTA NOUSEVIA TEEMOJA

Teemoittelun tarkoitusena on koostaa kvantitatiivisesta aineistosta ja avoimista
vastauksista laadullisia pddtelmid ja kokonaisuuksia jotka voidaan ymmartdd niin
kirjastoasiakkaiden kuin kirjastotoimijoidenkin osalta. Teemoista on muistettava ettd ne
ovat aineistosta tehtyja tulkintoja. Esimerkiksi avointen vastausten kautta saatujen tietojen
painoarvon suhteuttaminen strukturoitujen =~ kysymysten  vastauksiin on
harkinnanvarainen ratkaisu. Tédssd analyysissd on pyritty sekd ymmartdmadn etta
mahdollisuuksien mukaan selittdmaan senioriasiakkaiden vastauksia (Hirsjarvi, Remes &

Sajavaara 2008, 219).
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Paikallisten fyysisten aineistojen kaytto

Senioreiden  joukossa  kdytetyn aineiston ydinryhmadt ovat sanomalehdet,
kertomakirjallisuus ja tietokirjallisuus. Nama siis muodostavat perustan kirjastonkaytolle
ja saattavat olla ainoitakin aineistoja, joita kaytetdan. Kaikki riippuu asiakkaasta ja hanen
mielenkiinnon kohteistaan. Ndadiden aineistojen lisdksi tarkeitd ovat aikakauslehdet,
paikalliskokoelma, musiikki ja kasikirjasto. My0s vieraskielistd aineistoa kaytetadn
suhteellisen paljon. Kehitettdvda olisi erityisesti danikirjoissa kuin myos isotekstisten

valikoimassa. Selkokirjoja kadyttavat asiakkaat kaipaavat my0s parempaa tarjontaa.

Vastauksista on loydettavissa tiettyjd aineistoyhdistelmid. Vastaajista 72 ilmoitti
kayttavansa sekda kertoma- ettd tietokirjallisuutta (67 % vastaajista). Toinen selva
yhdistelma olivat sanoma- ja aikakauslehtien lukijat, 61 vastaajaa (59 %). Ryhmien
limittdisyys nakyy seuraavasti: sanoma-, aikakauslehtid seka kertomakirjallisuutta kaytti
54 vastaajaa (50 %), sanoma-, aikakauslehtid seka tietokirjallisuutta hieman pienempi
joukko, 42 vastaajaa (39 %). Kaikkia neljad aineistoa, sanoma- ja aikakauslehtia seka
kertoma- ja tietokirjallisuutta kaytti 39 vastaajaa (36 %), joka sekin on vield iso ryhma

kaikista vastaajista.

Paljon kaytetyn aineiston, runojen, kayttoyhteys kertomakirjallisuuteen oli vahva: ne, jotka
lukivat runoja lukivat suurella todenndkéisyydella (95,7 %, 45 vastaajaa 47:std) my0s
kertomakirjallisuutta (2 poikkeamaa vastaajista jotka ilmoittivat lukevansa runoja). Tama

ei ole missaan nimessa yllattava tulos vaan osoittaa laheisten aineistojen yhteiskayttoa.

Kaikkien muiden aineistojen kayttdjat kayttivat myos naita kyselyn alkupuolen aineistoja
ja monesti useampia niistd. Selvda kaavaa esimerkiksi kotiseutukokoelmien kayttdjien
muista aineistonkdytoistda ei ollut havaittavissa. Tama tukee taustakirjallisuuden
nakemyksid senioriasiakkaiden yksilollisistd tavoista hyoydyntda kirjastopalveluita ja

-aineistoja.
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HenkilGita, jotka kayttivat aineistoista kuutta erilaista tai useampaa, oli vastaajien joukossa
33 (30,55 % kaikista vastaajista). Ndita monipuolisimpia aineistonkayttdjia yhdisti
sanomalehtien, aikakauslehtien, kertoma- ja tietokirjallisuuden yleinen kaytto. Lisdksi
taman vastaajajoukon aineistonkdytto hajautui kaikkiin muihin ryhmiin, yksikollisten
kirjastonkayttotottumusten mukaisesti (kotiseutukokoelma, musiikki, isotekstiset,

danikirjat, runot, kasikirjasto, vieraskieliset jne.).

Kuten kirjastojen aineistonkdyttod ilmaisevat taulukot 3-5 ndyttavat (s. 74-76) voidaan
huomata, isotekstiset, aanikirjat ja selkokirjat ovat suhteellisen vahan kaytetty
aineistojoukko ja samalla niihin kohdistuu voimakkaampaa kritiikkid kuin moniin muihin
aineistoihin. Kyse on varmasti aineistomadristd mutta my0s muita tekijoitd voi olla

mukana.

Kuten eri kirjastoista voidaan havaita, sanomalehdet, aikakauslehdet, kertomakirjallisuus
seka tietokirjat ovat aineistoista eniten kaytettyja. Niihin oltiin pddosin tyytyvaisia eika
avoimissa vastauksissa juurikaan tehty korjauksia kirjaston hankintoihin. Enemman uutta
kaannoskirjallisuutta toivottiin, samoin parannuksia vieraskielisen aineiston saatavuuteen
ja haettavuuteen. My06s kotiseutukokoelmaa, kasikirjastoa sekd runoja kaytettiin melko

paljon.

Aénikirjoilla oli ylldttdvan vihin kéyttdjid taustakirjallisuuden luomaan kuvaan nzhden.
Toisaalta avoimissa vastauksissa toivottiin enemmadn danikirja-aineistoa ja uutta

kirjallisuutta kuunneltavassa muodossa. Kyse on siis luultavasti tarjonnasta.

Mies- ja naisasiakkaiden erot kirjastoasiakkuudessa

Miesvastaajia oli vahemmisto vastaajista, 30 (27,78 %). Seka miehet ettd naiset hyodynsivat
yleisimpia aineistoja eli sanomalehtid, aikakauslehtid, kertomakirjallisuutta ja
tietokirjallisuutta. Muutamiin aineistoihin liittyy erityishuomautettavaa: miehet kayttivat

todella vahan aanikirjoja, selkokirjoja ja isotekstisid, lisdksi vahadiset kayttdjat arvostelivat

93



aineistoja heikonlaisiksi: &danikirjoja kaytti miehistda vain 1 (3,3 %) ja tama arvioi
valikoiman tyydyttavaksi. Isotekstisia kirjoja kaytti miehistd myos vain 1 (3,3 %) ja han
arvioi valikoiman huonoksi. Edelleen selkokirjojen kohdalla miesasiakkaita oli vain yksi
(3,3 %) ja arvosana valikoimalle oli huono. Miesten kayttdmiad aineistoja olivat lisaksi
kotiseutukokoelma (kayttajia 33,3 % miesvastaajista) ja kasikirjasto (kdyttajia 60 %

miesvastaajista).

Miesasiakkaiden avoimet kommentit liittyivat naisasiakkaita yleisemmin pysdkointi- ja
lilkkenndintiasioihin, sdahkokirjoihin, oman tietokoneen kautta kaytettaviin etdapalveluihin
seka kirjastotilakritiikkiin (lehtienlukusalin toiminta, kirjaston ilmastointi ja lampdtila).
Miesasiakkaiden asenne sahkoisiin palveluihin oli ylipdataan aktiivisempaa kuin naisten.
Kaikki nelja vastaajaa, jotka ilmoittavat olevansa tyytymadttomia kirjaston

asiakastietokoneisiin, olivat miehia.

Alla oleva taulukko (TAULUKKO 13) esittdda kuinka vastaukset ovat jakautuneet
kysymyksessd 16 mies- ja naisasiakkaiden kesken. Erot ovat selvdat varsinkin
suhtautumisessa sahkoisiin palveluihin (kohdat D ja E). Lisdaksi on huomattava etta kaikki
kirjojen daneenluvun valinneet olivat naisia (kohta A). Olen merkinnyt korostuksella

huomattavat eroavaisuudet.

TAULUKKO 13. Kirjaston etapalveluiden mahdollinen tarve tulevaisuudessa jos
kirjastossa kdyminen kdy vaikeaksi. Vastaukset %-osuus (N=108 (miehid 30, naisia 78)).

A = kirjojen daneenluku, B = kotipalvelu, C = danikirjat, D = sahkdiset kirjat lukulaitteineen,
E = kirjastopalvelujen kayttd oman kotitietokoneen kautta, F(avoin) = kirjastoauton
palvelut, G(avoin) = DVD-levyjen toimittaminen kotiin

A B C D E F G
Miehet 0 63 30 30 43 0 0
Naiset 12 81 44 6 23 1 1
Yhteensa 8 76 40 13 29 1 1
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Kirjaston jalkautuminen senioreiden luo

Avointen vastausten kautta oli ndhtavilla senioreiden toive siitd ettd kirjasto tekisi itsedaan
nakyvammaksi niin kirjaston ulkopuolelle ulottuvien palvelumuotojen (luennot, esittelyt,
kirjavinkkaus, kotipalvelu) kuin tiedottamisenkin kautta (kirjastohenkilokunnan edustaja
vierailisi esimerkiksi vanhainkodissa kertomassa kirjastojen palvelutarjonnasta). Kirjaston
oman ilmoitustaulun viestit eivat ylla kirjastotilaa pidemmalle ja Internetid eivat kayta
kaikki seniorit. Yhteistyohon eldkeldisjdrjestojen ja muiden suoraan senioreiden kanssa
toimivien yhteisojen kannustettiin. Lisaksi tdma ikaluokka arvostaa vuorovaikutteista

asiakaspalvelua enemman kuin muita asiakkaan ja kirjaston kommunikointivaylia.

Sosiaalisen vuorovaikutuksen merkitys

Vaikka yhteiskunnassa onkin tdlla hetkelld valloillaan "sdhkodistymisen trendi" ja siina
mielellddn korostetaan sddstdjen ja nopeuden kautta, ihmisvalitteiselle palvelulle on
kysyntda ja sille annetaan arvoa (Heikkild 2007, 32; Sulander 2008, 33, vrt. Ekholm 2010, 5-
8). Taman kyselyn aineistossa kirjaston asiakaspalvelu on saanut paljon kiitosta, samoin
kirjastolaisten ammattitaito. Kirjaston erinomaiseksi arvioitu kasvokkainen asiakaspalvelu
on yleisen kirjaston tirkea ominaisuus ikddntyneiden(kin) asiakkaiden joukossa ja monet
vastaajat ilmaisivat huolestuneisuutensa siitd, ettd palvelu siirtyisi tulevaisuudessa

kasvavassa maarin etamuotoiseksi ja sahkoiseen ymparistoon.

Lahikirjastot ja kirjastotilojen merkitys

Edelliseen kohtaan liittyvat kirjastojen toimipisteiden merkitys. Senioriasiakkaille
lahikirjastojen kdyttomahdollisuus on tarkeda. Syita ovat heikentynyt liikuntakyky, tutun
kirjaston ja henkilokunnan merkitys, mahdollisesti keskustakirjastoa rauhallisempi
ympadristd (niin kulkumatka kirjastolle kuin kirjasto itsessddan) seka kustannukset jos on
kdytettava jotain kulkuneuvoa. Useissa avoimista vastauksista oltiin huolissaan

lahikirjastojen lakkauttamisista tulevaisuudessa. Asiakkaiden vastausten perusteella myos
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pienempi toimipiste voi vastata palvelutarpeisiin, ongelmia tuleekin erikoisempien
aineistojen kohdalla jotka keskittyvat padkirjastoon. Lahikirjastojen ollessa idkkaille
asiakkaille tarkeitd tulisi myos hoitaa kirjastojen saavutettavuuteen liittyvat puitteet
toimiviksi ~ (pysdkointimahdollisuudet,  joukkoliikenne,  aukioloajat,  ulko-ovien
automaattinen avautuminen jne.). Lehtienlukusali on idkkaiille asiakkaille keskeinen

kirjastopalvelu ja sen toimivuus olisi syytd jarjestad mahdollisimman asiakasystéavalliseksi.

Kotipalvelu ensisijainen etdpalvelu

Kotipalvelun osuus etdpalveluista (82 vastausta, 77,3 % kysymykseen vastaajista) oli
selvin enemmiston toive. Tama on jyrkassa ristiriidassa sen kanssa kuinka paljon
kirjastolla on resursseja kotipalveluun kaytettavissaan. Koska nama asiakkaat eivat viela
ole kotipalvelun asiakkaita asioidessaan itse kirjastossa, kotipalvelun kysynta tulee vain
kasvamaan myo6s Hyvinkdan alueella tulevina vuosina. Kotipalvelu toteuttamisessa on
huomioitava erilaisten asiakkaiden tarpeet seka tottumukset: jotkut haluavat valita
aineistonsa sen sijaan etta kotipalvelusta vastaava henkil6 valikoi hénelle aineistoa, mika
aiheuttaa tietenkin jarjestelykysymyksid, esimerkiksi asiakkaan kuljettamisessa kotoa
kirjastolle. Ne asiakkaat, joille sahkoisten palvelujen kdyttd on tutumpaa, toivat esiin

mielenkiintoisia ratkaisuja kuten videopuhelut kotoa kirjastovirkailijalle.

7.6 SYNTEESIT VASTAUKSINA TUTKIMUSKYSYMYKSIIN

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd senioriasiakkaiden kirjastopalveluiden kayttoa seka
tyytyvdisyytta niihin. Lisdksi pyrittiin kokoamaan tietoa uusien palveluiden kysynnasta.
Kirjastopalveluiden kayttd painottuu perinteisiin paikallisiin ja fyysisiin palveluihin.
Naistd merkittdivimmat ovat kertomakirjallisuus, tietokirjallisuus, sanomalehdet seka
aikakauslehdet (s. 74-78). Lisdksi seniorit kayttavat vaihtelevasti kotiseutukokoelmia,
kasikirjastoa, runoja ja musiikkiaineistoja. Adnikirjojen, isotekstisten ja selkokirjojen kaytto
on viahdisempaa ja ndihin aineistoihin kohdistui myo6s parannustoiveita (s. 74-78).

Kirjastotilojen suhteen lehtienlukusalien toimivuuteen tulee kiinnittdd huomiota, samoin
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kirjastojen saavutettavuuteen jossa lahikirjastoilla on ratkaiseva merkitys (s. 73, 74, 86-87,

90).

Sahkoisten palveluiden kaytto vaihteli (s. 78-81). Osa asiakkaista ei hyodynnd mitdaan
sahkoista palvelua, pieni joukko taas hyodynsi niitd monipuolisesti (s. 81). RATAMO-
aineistotietokanta ja kirjaston Internetsivut olivat yleisimmin kaytossa. Sahkokirjojen ja
sahkoisten palvelujen kayttoon ja valikoimiin toivottiin enemman perehdytystd. Osa

senioreista vastusti sdhkoisia palveluja ja puolusti perinteisen palvelumallin tarkeytta.

Kirjaston nykyisiin tapahtumiin, kirjailijavierailuihin ja ATK-opastuksiin, oltiin pddosin
tyytyvaisia (s. 83-84). Tapahtumia kuitenkin toivottaisiin lisdd ja ehdotuksia tuli
monenlaisia (s. 84-85). Kirjaston etdpalveluista kotipalvelu on nykyisellddnkin alimitoitettu
ja tulevaisuudessa potentiaalinen asiakaskunta on entistda isompi: kyseessd oli selvasti
eniten kannatusta kerdannyt etapalvelu niille jotka eivét itse paase kirjastossa vierailemaan

(s. 86, 87). Sahkoiset etdpalvelut olivat vaihtoehto vahemmistolle.

Kirjaston vahvuus on kasvokkainen vuorovaikutus ja sosiaalinen palveluymparisto.
Henkilokunta sai pelkéstdan positiivista palautettu niin palvelusta, ystavallisyydesta kuin
asiantuntemuksestakin. Tama kirjaston ulottuvuus ja palvelusisdltd tulee huomioida

samalla kun kehitetdaan verkkopalveluita ja sahkoista kirjastotilaa.

Uusien palveluiden skaala esiintyi kattavimmin muiden palveluiden ja tapahtumien
kautta seka etdpalveluehdotuksissa. Kirjastoon toivottiin muuan muassa kahvilaa,
keskuteluja  ajankohtaisista  asioista, =~ monipuolisemmin ndyttelyitd, luentoja,
aineistoesittelyja, —pidemmalle menevdaa ATK-opastusta, sahkoisten aineistojen
kayttokoulutusta sekd tehokasta kirjastonkdyton opetusta. Kirjastoa kannustettiin
yhteistyohén muiden tahojen kanssa senioriasiakkaiden tavoittamiseksi ja
palvelutiedottamisen tehostamiseksi (s. 88). Etdpalveluissa esiintyi kiinnostusta sahkdisiin
kirjoihin, videopuhelumahdollisuuteen kirjastovirkailijan kanssa ja muita huomioita (s.

86-87). Perinteinen kotipalvelu on kaivattu ja tarpeellinen palvelu.
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8. PAATELMIA JA POHDINTAA

Tutkimuksen aineisto osoittaa kuinka senioreiden osalta kirjastojen perinteisiksi
katsottavat painetut aineistot ovat tdrkein palvelu; kertomakirjallisuus, tietokirjat,
sanomalehdet, aikakauslehdet sekd muutkin perinteiset aineistot ovat keskeisia. Neljassa
suurimmassa ryhmadssd on runsaasti alaluokkia ja valikoimaa. Tama ilmenee pelkastaan
tietokirjallisuuden kaikkien alalajien sisaltoa mietittdessa. Niin ikaan kirjaston perinteinen
palvelu- ja toimintaympadristd eli fyysinen kirjastotila kirjastovirkailijoineen ja
kirjastonhoitajineen =~ on ensisijainen  palveluymparisto. Kirjastotilan =~ merkitys
ajanviettopaikkana ja "toisena olohuoneena” kuten myo6s kasvokkaisen sosiaalisen
palvelun arvo ja merkitys tulee ymmartda ja nahdd tama tdrkednd osana kirjastojen
palvelua. Voidaan ajatella, ettei kirjasto pelkdstddn verkkopohjaisena tietoportaalina
tarjoaisi samaa moniulotteista palvelua kuin nykymuodossaan - kuka esimerkiksi olisi
tosissaan  siirtimdssd  kaupungin  torialuetta, = keskuspuistoa  tai = vaikkapa

kauppakeskustakaan pelkastaan verkkoymparistoon?.

Kertomakirjallisuuden ja tietokirjojen tarjonta oli kunnossa kayttdjien maaraan nahden.
Valikoimaa tarvitaan kuitenkin enemmaén danikirjoihin, isotekstisiin ja selkokirjoihin.

Tiedotusta ndista aineistoista kannattaisi lisata.

Senioreiden tiedontarpeita ei ole syytd menna liikaa yleistaimadan taman aineiston
perusteella. Kuitenkin kiinnostus paikallisiin tapahtumiin ja paikallishistoriaan nayttaisi
olevan monia yhdistava piirre. Tama ndkyy (myos)paikallisuutisten seuraamisena seka
paikalliskokoelmien kdytossa. Erddna yleisend toiveena oli paikallisten (hyvinkaaldisten)

kirjailijoiden ja kirjoittajien teosten selkeampi esillepano.
Lahikirjastojen tarve on selva. Lahikirjasto on idkkadlle lahelld, tuttu ja turvallinen, usein

my06s palveluiltaan riittdvan monipuolinen. Kyselyn kautta selvida myos kuinka paljon

erinomainen asiakaspalvelu voi peittad kirjaston muita puutteita, esimerkiksi Paavolan
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kirjastossa. Lahikirjastojen kohdalla sadastaminen on kyseenalainen teko, kun muistetaan
ettd kirjastot ovat olemassa asiakkaita varten. Erdana ratkaisuna erds vastaajista ehdotti
seuraavaa: jos mikddan muu ei auta sadstouhan alla, ldhikirjastot voisivat olla auki vaikkapa
vain 1-3 kertaa viikossa, mutta tdlloin aukioloaika olisi pitkd. Paivdstd voisikin siis
muodostua helposti muistettava kirjastopdivda (tai kirjastopdivat). Tuttuuden ja
turvallisuuden lisdksi merkillepantavia huomioita senioreiden kannalta katsottuna ovat
liikkumiseen liittyvdat ongelmat, matkustamiseen meneva aika sekd kustannukset, jos
lilkkenndintiin tarvitaan esimerkiksi taksia. Kotipalvelu ei taysin voi korvata ldhikirjastoja,
edes teoriassa, koska osa asiakkaista haluaa valita itse aineistonsa (kotipalvelun

nykyresursseilla koko ajatuskin olisi adarimmaisen kaukaa haettu vaihtoehto).

Vastaajien joukossa on senioreita jotka jo nyt kayttavat sahkoisid palveluita monipuolisesti
ja kriittisesti. Tilausta palveluiden, valineiden ja opastuksen laajentamiselle 16ytyy mutta
myoOs muutosvastarintaa ja halua pitaytya kirjaston perinteisissa palveluissa. Kirjastovaen
tulisi huomioida ndmd molemmat ryhmat sekd niiden valiin asettuvat, jotka haluaisivat
oppia enemmadn sdhkoisistd palveluista. Kuten jo kirjaston tehtdva laissa ilmoittaa
kirjastojen on tarjottava palveluita kaikille asiakkailleen ndiden toimintaedellytysten ja
tarpeiden mukaan (mm. Lovio & Tiihonen 2005, 20-21). Kirjasto ei ole voittoa tavoitteleva
liikkeyritys, joten erityishuomiota tarvitsevat asiakkaat tulisi huomioida heidan

vaatimustensa mukaan (myos Isomursu 2004, 28, 43).

Sahkoisten palveluiden kayttdintoon vaikuttaa varmasti aineistotarjonta. Suomenkielista
kertomakirjallisuutta tai tietokirjallisuutta, runoja, historiaa, harrastetietoutta,
yleissivistivdd aineistoa tai esimerkiksi musiikkia on edelleen aika heikosti saatavilla
sahkoisesti (Verho 2008, 16). Senioreiden tiedontarpeet eivat siis valttamatta kohtaa

elektronisen aineiston tarjonnassa.

Tarked merkitys on toimivalla tiedottamisella. Tiedottamisen tulee olla monipuolista ja
tavoittaa kohderyhminsa: senioriasiakkaiden saavuttaminen onnistuu "jalkautumalla”

asiakkaiden luo tarvittaessa kirjaston ulkopuolelle, luomalla yhteyksiad senioreiden parissa
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toimiviin yhteisoihin, ilmoittamalla paikallislehdiston kautta sekd Internetin kautta.
Kirjaston ilmoitustaulu toimii niiden asiakkaiden kohdalla jotka jo aktiivisesti kayvat

kirjastossa ja seuraavat sen tapahtumia.

Kirjaston etdpalveluiden osalta tdima tutkimus osoittaa selvasti kuinka Hyvinkaalla on
tulevaisuudessa yha kasvava tarve kotipalvelulle. Talla hetkelld kotipalvelun piirissa on
kahdeksan asiakasta. Pelkdstdan tdman kyselyn vastaajien joukossa on 82 mahdollista
tulevaa asiakasta jotka tdllaista palvelua uskovat tulevaisuudessa kdyttavansd, jos vain

mahdollista.

Yhteydet aiempaan RATAMO-kirjastojen ja Lopen kirjaston asiakaskyselyyn (kevat 2010)
ovat osittain hankalia vertailullisesti. Taman kyselyn vastaajien ikdjakauma on erilainen ja
kyselyiden kysymykset ja vastausrakenteet ovat toisistaan poikkeavat. Myoskdan
Hyvink&an tason toimipistekohtaiseen vertailuun vuoden 2010 kysely ei taivu, koska silla
tavoiteltiin suuremman kirjastoryhmittyman palvelutason mittaamista. Vaikuttaisi
kuitenkin siltd ettd seniorit antoivat parempaa palautetta paljon kéytetyistda aineistoista
(kertomakirjallisuus, tietokirjat) kuin yleisen kyselyn vastaajat. Molemmissa kyselyissa
kirjastohenkilokunnan ystavallisyytta kiiteltiin. Yleisten kehitysajatusten suhteen 16ytyy
kirjastoalalle ehka universaaleja asiakastoiveita: lisdad (uutta) aineistoa, lisdtiloja kirjastolle

sekd aukioloaikojen pidentamista.

Yleisen kirjaston selviytyminen tehtavastdaan kehittyvassa ja muuttuvassa modernissa
yhteiskunnassa ei ole itsestdanselva tai omalla painollaan eteneva projekti. Kyse on
kirjaston perustehtdvastd ja sen asemasta kansalaisten tiedon- ja kulttuurintarpeisiin
vastaamisesta. Samaan aikaan kun kirjastot pyrkivdt saamaan asiakkaikseen nuoria
panostamalla muun muassa sosiaaliseen mediaan my0s vanhempi asiakaskunta taytyy
muistaa. Kuten Verho (2008, 16-17) toteaa, yleisissa kirjastoissa vaaditaan investointeja
tietojarjestelmiin, yhteistyohon, tilojen muokkaamiseen sekd henkilokuntaan ja

henkilokunnan taitojen kehittamiseen.
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Senioreista ja kirjastoista 10ytyy lukuisia aiheita jatkotutkimukseen. Olisi mahdollista
tutkia tarkemmin ulkomailla esiintyvia senioripalveluita kirjastoalalla ja pohtia niiden
sovellusmahdollisuuksia Suomessa. Haastattelemalla voisi koota syvallisempda tietoa
niistd kirjastonkayttdjistd, jotka eivat enda kykene kirjastopalveluita kayttamaan tai
senioreista jotka eivat syystd tai toisesta katso tarvitsevansa kirjastopalveluita. Millaisia
taman ryhman tiedontarpeet ovat ja mista he etsivat tietoa? Kyselytutkimuksen voisi my0s
toteuttaa yleisemmin jonkin paikkakunnan koko ikddntyneen védeston osalta jolloin
mukaan saataisiin kirjastonkdyton suhteen aktiivisia ja passiivisia henkil6itd. Edelleen
nakisin hyodyllisena kirjaston sahkoisiin palveluihin ja senioreihin liittyvan tutkimuksen.
My®0s erilaiset narratiiviset tutkimukset (Hirsjarvi ym 2008, 213) voisivat osoittautua

hedelmallisiksi erityisesti kirjaston merkitysten ja kdyttotapojen selvittdmisessa.

Niinikdan olisi mahdollista tutkia tassakin tutkimuksessa esiintyneitd teemoja, mutta
tarkentaen tutkimuksen johonkin niista (kotipalvelu, kirjastotilat, aineistojen kaytto).
Vaikka ndinkin laajaa aihetta Kkasittelevd tutkimus oli mahdollista toteuttaa
kyselytutkimuksena, ongelmaksi muodostui tulosten pinnallisuus sekd karkeus.
Esimerkiksi aineistojenkdyttod koskeva tarkempi tieto jai talla aineistolla taysin
ulottumattomiin. Kun tutkitaan koko kirjastopalveluiden kokonaisuutta yhdella
lomakkeella, tietty yleisluontoisuus ja epatarkkuus ovat vadistimdttomia heikkouksia:
perusteelliset tulokset vaatisivat niin pitkdn lomakkeen (tai uuvuttavan haastattelun), etta

vain kaikkein innokkaimmat ja motivoituneimmat kirjastoasiakkaat jaksaisivat vastata.

Tutkimus toteutettiin yhteistyona Hyvinkdan kaupunginkirjaston kanssa ja tutkimuksen
tarve oli kirjastolta ldhtoisin. Uskon ettd kysely on tuottanut informaatiota joilla palveluita
voidaan kehittdd, resusseja suunnata, ja my0s tuottanut perusteluita joidenkin palveluiden
tarpeelle (lahikirjastot, kotipalvelu, erikoisaineistot). Lisdksi tutkimus on koonnut tietoa
nykyisten palveluiden kaytosta ja niiden arvioinnista asiakkaiden nakokulmasta. Omalta
kohdaltani hienoin ja yllattdvin asia oli vastaajien motivoituneisuus vastata avoimien
vastausten kautta. Avoimet vastaukset olivat my0s aineistonkeruun kannalta kriittisen

merkittava osuus tutkimusaineiston laadullista koostumusta.
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Liite 1: Saate

Arvoisa senioriasiakas!

Tama kyselylomake on osa Hyvinkddn kaupunginkirjaston ja Tampereen yliopiston
Informaatiotutkimuksen ja interaktiivisen median laitoksen yhteistyond toteuttamaa
tutkimusta. Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd yli 64-vuotiaiden hyvinkééldisten
mielipiteitd kirjastosta: miten te koette kirjaston palvelutarjonnan télld hetkelld seka

millaisia toiveita teilld on uusien palveluiden suhteen.

Kyselyssd saatavia tuloksia on tarkoitus hyodyntdd Hyvinkddn kaupunginkirjaston
palveluiden ja palvelutarjonnan kehittdmisessd paremmin asiakkaiden tarpeita
vastaavaan suuntaan. Nyt teilld on hyvinkdildisend ja kirjastonne asiakkaana

mahdollisuus kertoa oma mielipiteenne ja vaikuttaa kirjaston toimintaan.

Kyselyn tdyttdmiseen tarvitsette kyndn ja aikaa noin 10-20 minuuttia. Kyselyn

palauttaminen tapahtuu nimettoméana.

Taytettydnne lomakkeen laittakaa se takaisin kirjekuoreen ja palauttakaa sitten
kirjastovirkailijalle. Halutessanne voitte palauttaa lomakkeen kirjastoon myds
myohemmin. Lomake on kuitenkin palautettava viimeistddn 5.2.2011, jotta
vastauksenne ehtiviat mukaan tutkimukseen. Tdmén saatteen voitte halutessanne pitida

itselldnne tai palauttaa kirjekuoressa kyselylomakkeen kanssa.

Lisétietoja kyselystd antaa tutkimuksen tekija LuK Pietari Pehkonen joko (puh.

numero tilld paikalla) tai pietari.pehkonen@uta.fi.
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Liite 2: Kyselylomake

Tama kysely koskee seuraavaa Hyvinkédn alueen kirjastoa:

PAAVOLAN KIRJASTO

Ympyroikdad sopiva vaihtoehto.

1. Kuinka usein kéytte kirjastossa?
A. Péivittéin.
B. Viikottain - pari kertaa kuukaudessa
C. Kerran kuussa tai harvemmin

E. En osaa sanoa.

2. Aineiston lainaaminen ja palauttaminen kirjastovirkailijoiden suorittamana
palveluna.
A. Olen tyytyviinen palveluun.

B. En ole tyytyviinen, miksi:

C: En ole kayttinyt tdtd palvelua.

3. Aineiston lainaaminen ja palauttaminen lainaus- ja palautusautomaatin avulla.
A. Olen tyytyviinen palveluun.

B. En ole tyytyvédinen, miksi:

C: En ole kayttinyt tdtd palvelua.
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4. Aineiston varaaminen.
A. Olen tyytyviinen palveluun.

B. En ole tyytyviinen, miksi:

C. En ole kéyttianyt titi palvelua.

Jos varaatte aineistoa, mitd seuraavista menetelmistd kaytétte varausten tekemiseen?
A. Teen varauksen kirjastossa.
B. Teen varauksen puhelimitse.
C. Teen varauksen sdhkopostitse.
D. Teen varauksen verkkokirjastossa.

E. Muuten, miten:

5. Aineiston kaukolainaaminen.
A. Olen tyytyviinen palveluun.

B. En ole tyytyviinen, miksi:

C. En ole kéyttianyt titi palvelua.

Jos kaukolainaatte aineistoa, mitd seuraavista lainaustavoista kaytitte?
A. Teen kaukolainauksen kirjastossa.
B. Teen kaukolainauksen puhelimitse.
C. Teen kaukolainauksen sahkopostitse.

E. Muuten, miten:
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6. Yleinen neuvonta ja kirjastonkdytdn opastus.
A. Olen tyytyviinen palveluun.

B. En ole tyytyviinen, miksi:

C: En ole kdyttanyt titd palvelua.

7. Tietopalvelu (tarkemmat kysymykset aineistoista ja tiedonhaut).
A. Olen tyytyviinen palveluun.

B. En ole tyytyviinen, miksi:

C: En ole kdvttanyt titd palvelua.

8. Millaisen arvion annatte kirjaston asiakaspalvelulle yleisesti?
A. Hyva.
B. Tyydyttava.
C. Huono.

D. En osaa sanoa.

9. Tdhén voitte kirjoittaa halutessanne kommentteja kirjaston tiloihin littyen:
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10. Minka arvion annatte kirjaston aineistoille oman kirjastonkayttokokemuksenne ja

-tarpeidenne perusteella?

Hyva Tyydyttava Huono En ole
kayttanyt

A. Sanomalehdet 1 2 3 4
B. Aikakauslehdet 1 2 3 4
C. Kertomakirjallisuus 1 2 3 4
D. Tietokirjat 1 2 3 4
E. Sarjakuvat 1 2 3 4
F. Ainikirjat 1 2 3 4
G. Isotekstiset 1 2 3 4
H. Selkokirjat 1 2 3 4
I. Musiikkiaineisto 1 2 3 4
J. Elokuvat 1 2 3 4
K. Tieto-DVD:t 1 2 3 4
L. Kotiseutukokoelma 1 2 3 4
M. Kisikirjasto 1 2 3 4
N. Runot 1 2 3 4
O. Vieraskieliset 1 2 3 4
P. Muu aineisto, mika:

1 2 3 4
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11. Mink& arvion annatte kirjaston sidhkoisille palveluille?

Hyvd Tyydyttivdi Huono En ole kdyttinyt
A. Kirjaston internet-sivut 1 2 3 4

B. Kirjaston kokoelma-tietokanta

RATAMO 1 2 3 4
C. RATAMO-kirjastojen

tarjoamat sdhkdiset kirjat (Ellibs) 1 2 3 4
D. Kirjaston tarjoamat tietokannat 1 2 3 4
E. APILA-aluetietokanta 1 2 3 4

12. Oletteko ollut tyytyvidinen kirjaston asiakaskdyttoon tarkoitettuihin
tietokoneisiin?

A. Olen ollut tyytyvéinen.

B. En ole ollut tyytyvéinen.

C. En ole kéyttianyt kirjaston tietokoneita.

D. En osaa sanoa.

13. Minki arvion annatte kirjaston muille palveluille ja tapahtumille?

Hyvd  Tyydyttivi Huono En ole osallistunut
A. ATK-opastus 1 2 3 4
B. Kirjailijjavierailut 1 2 3 4

C. Muu kirjaston jérjestaima

yleisdtapahtuma, miké:
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14. Misté seuraavista palveluista tai tilaisuuksista voisitte olla kiinnostunut? Voitte
ympyroidé useita vaihtoehtoja.

A. Asneenluku.

B. Kirjavinkkaus (kirjojen esittelya).

C. Seniorisivusto internetissa.

D. Jokin muu, mika:

15. Tdhan voitte halutessanne kirjoittaa omia ehdotuksianne siitd, millaisia palveluita

tai tilaisuuksia kirjastonne voisi jarjestdd senioriasiakkaille:

16. Jos joskus tulevaisuudessa ette itse padsisi kdymiin kirjastossa, minkélaisia
palveluita kirjastolta silloin kaipaisitte? Voitte ympyroidd halutessanne useita
vaihtoehtoja.

A. Kirjojen déneenluku.

B. Kirjaston kotipalvelu (kirjojen toimittamista asiakkaalle kotiin).

C. Asnikirjat.

D. Sdhkoiset kirjat lukulaitteineen.

E. Kirjastopalvelujen kdytté oman kotitietokoneen kautta.

F. Jokin muu, mika:
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17. Onko teilld omia ehdotuksia sithen, miten kirjasto voisi palvella idkkaita
asiakkaitaan jotka eivit itse pddse vierailemaan kirjastossa? Voitte kirjoittaa tdhin

omia ehdotuksianne:

18. Tiedottaako kirjasto riittdvasti palvelutarjonnastaan?
A. Kylla.
B. EL
C. En osaa sanoa.
Kyselyn lopuksi hieman taustatietoja:
19. Ikénne: vuotta.
20. Sukupuolenne:
A. Mies
B. Nainen

21. Minka kouluarvosanan (4-10) antaisitte kirjaston palveluille kokonaisuutena?

Arvosana:

115



Tahan loppuun voitte viela kirjoittaa vapaasti kommentteja liittyen Hyvinkdian
kaupunginkirjaston tarjoamiin palveluihin. Jos teilld on toiveita, joita ette ole voinut
ailemmin tdssd kyselyssa esittdd, voitte kirjoittaa niitd alla olevaan tilaan.

Voitte myos esittdd ajatuksianne tistd kyselystd ja sen toteutuksesta. Paljon kiitoksia

osallistumisestanne!

Kun olette tayttineet kyselyn, laittakaa se takaisin kirjekuoreen ja palauttakaa
kirjastovirkailijalle. Kyselyn voitte myos tayttdd loppuun kotona ja palauttaa
kirjastoon myohemmin, kuitenkin viimeistdin 5.2.2011, jotta omat vastauksenne

ehtivat mukaan tutkimukseen!
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