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This customer satisfaction survey was made as a commission for the main library
of the City of Kalajoki. In the thesis, in addition to the customers of the library, also
its non-users are considered. The customer satisfaction survey was carried out as
an online Webropol survey, and it was also possible to answer it with a printed ques-
tionnaire. The results were analysed quantitatively. Among non-users, also semi-
structured interviews were conducted. The interviews were mainly qualitative, but in
the analysis of the results, a quantitative analysis was used, too.

In the customer satisfaction survey, the customers' opinions on the new main library
of Kalajoki were surveyed. The main points in the inquiry were the customer service
of the library, the premises of the library, and the services offered by the library. In
the inquiry, the interviewees were asked about their opinions about the collection of
the library, opening hours, and the voice world of the library. The respondents were
also able to say in what events of the library they had participated, and what kinds
of events they wished the library arranged. It was also possible for them to give open
feedback.

The respondents were mainly satisfied with the new library, especially with its ser-
vice, cosy and light premises, and central location. Most criticism was given to the
voice world of the library: they wished to have silent space in the library. In addition
to thanks, the interviewees wrote suggestions for improvement in the open-ended
answers, which the library can utilise in its operations.

For the non-users of the library, the study included mainly questions about the use
of the library at the different phases of life, and the reasons why they do not use the
library any more. During the interviews, it came out that the library is still strongly
associated with books and their reading.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on Kalajoen kaupunginkirjasto, ja sen tarkoi-
tuksena on ollut tutkia Kalajoen paakirjaston asiakkaiden mielipiteitd uudesta kirjas-
tosta. Nyt tehty asiakastyytyvaisyyskysely on ensimmainen, joka on toteutettu kir-
jaston muuton jalkeen. Paatutkimuskohteet olivat kirjaston asiakaspalvelu, kirjaston
tilat seka kirjaston tarjoamat palvelut. Vastaajilla oli mahdollisuus myods arvioida
muun muassa kirjaston kokoelmaa, kirjaston jarjestamia tapahtumia, aadnimaailmaa

ja aukioloaikoja.

Kirjaston kehittamista tehdaan paaasiassa oman henkildéston ja muiden kirjastojen
kanssa. Toimintoja ja palveluja kehitetdadn myds yhteistyossa kirjaston kayttajien
kanssa, yleensa asiakaskyselyjen ja -raatien avulla. Varsinaisten asiakkaiden li-
saksi on hyva tarkastella my0s kirjaston ei-kayttajien mielipiteita, silla heistakin voi

|6ytya potentiaalisia asiakkaita, kunhan tarpeet ja tarjonta kohtaavat.

Opetus- ja kulttuuriministerid vastaa yhdessa aluehallintovirastojen kanssa kirjasto-
jen tilastoista keraamalla vuosittain tietoa muun muassa kirjastojen kokoelmista, lai-
namaarista, henkilostdsta ja kavijamaarista (Opetus- ja kulttuuriministerio, [viitattu
9.11.2019].) Kirjastot tarvitsevat myds muita mittareita perustellakseen omaa ole-
massaoloaan voittoa tuottamattomana organisaationa. Tarvetta halutaan perustella
niin yksilGille, omalle kehysorganisaatiolle kuin yhteiskunnallekin. Erilaisilla mene-
telmillda, muun muassa asiakastyytyvaisyyskyselyilla, on tarkoitus osoittaa hyotyja,
joita kayttajat ja yhteiskunta kirjastoa kayttamalla saavuttavat. (Suomen Standardi-
soimisliitto SFS ry. 2016, 17.)

Kirjastot tekevat omalle asiakaskunnalleen asiakastyytyvaisyyskyselyja myos siita
syysta, ettd he saisivat asiakkailtaan kirjastoa koskevia kehittdmisehdotuksia seka
selvittddkseen asiakkaidensa kirjastonkayton kokemuksia. Saanndllisesti tehtyjen
kyselyjen avulla kirjastot pystyvat vertailemaan eri kyselyista saatuja tuloksia. Ylei-
sin mittaamisen valine ovat asteikot, mutta toisena yleisena kirjaston asiakastyyty-
vaisyyden mittaamisen valineena kaytetaan kuiluanalyysia, jossa vertaillaan asiak-

kaan odotuksia toteumaan. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry. 2016, 32.)



Opinnaytetyon tavoitteena oli saada paakirjaston asiakkaiden arvioita siita, mihin he
ovat kirjastossaan tyytyvaisia ja missa olisi viela parannettavaa. Tutkimus toteutet-
tiin verkossa Webropol-kyselyna seka paperilomakekyselyna. Asiakastyytyvaisyys-
kyselyn lisaksi tutkittiin kirjastojen ei-kayttajia. Ei-kayttajat vastasivat tutkimuksessa
kysymyksiin syista, miksi he eivat kayta kirjastoa, ja mika heidat mahdollisesti saisi
sita kayttamaan. Lisaksi heiltad kysyttiin mitkd nykypaivan kirjaston tarjoamista pal-
veluista heita kiinnostaisivat. Kirjaston ei-kayttajien tutkimuksessa kaytettiin Webro-

pol- ja paperilomakekyselyn lisaksi teemahaastattelua.

Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan myos sita, kuinka kirjaston arkeen vaikuttavat
kirjaston toimintaa koskevat suositukset ja lait. Kirjaston toiminta muotoutuu etenkin
sen asiakkaiden ja toimintaympariston tarpeiden lahtokohdista. Nykypaivan kirjas-
ton on seurattava aikaansa, jolloin tarvitaan muuntautumiskykya kohdata erilaisten
asiakasryhmien tarpeita ja odotuksia. Omat rajoituksensa palvelutarjontaan tuovat
kuitenkin kirjaston kaytettavissa olevat resurssit, niinpa kaikkia toiveita ja ideoita ei

ole mahdollisuutta toteuttaa.
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2 TOIMINTAYMPARISTO

2.1 Kalajoen kaupunki

Kalajoen kaupunki on noin 12.400 asukkaan kaupunki Pohjois-Pohjanmaalla Pera-
meren rannalla. (Kuva 1.) Vuonna 2018 vaestosta alle 15-vuotiaita oli 18,4%, 15-64
-vuotiaiden osuus oli 56,8% seka yli 64-vuotiaiden osuus 24,8%. Elakelaisten osuus
vaestosta vuonna 2017 on ollut 28,7% (Tilastokeskus, [viitattu 14.7.2019].) Kalajo-
ella on 9 perusopetuksen yksikkoa, joissa on vuodenvaihteessa 2018 ollut yhteensa
noin 1500 oppilasta (Kalajoen kaupunki, [viitattu 14.7.2019]). Lisaksi kaupungin alu-

eella toimii Kalajoen Lukio, Kalajoen Kristillinen Opisto seka koulutuskeskus Jedu.

KALAJOKI

Kuva 1. Kalajoen sijainti kartalla (Kattilakoski 2019).

Viime ja tulevina vuosina Kalajoen kaupungin alueelle on investoitu useita uusia
Kiinteistdja, joista viimeisimmat valmistuneet ovat kauppa- ja kulttuurikeskus Merta
seka Kalajoen paloasema. Lisaksi Ventelan talon ja pihapiirin kunnostaminen kes-
kustassa mahdollistaa uusia toimintoja kuntalaisten hyvaksi. (Kalajoen kaupunki,

[viitattu 14.7.2019].) Opetuspuolella koetaan iso muutos lukuvuoden 2020 alussa,
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kun uusi yhtenaiskoulu otetaan kayttéon. Uuteen kouluun siirtyvat oppilaat Etelan-
kylan, Mehtakylan, Merenojan, Pohjankylan, Rahjan ja Vuorenkallion kouluista. (Ka-
lajoen kaupunki, [viitattu 20.7.2019].) Alakoulujen lisaksi samassa kiinteistossa toi-
mii kaupungin ylakoulu. Yhtenaiskoulun lisaksi Kalajoen alueelle jad Raumankarin,

Raution ja Tyngan alakoulut.

Vuonna 2016 Kalajoen alueella olevien tydpaikkojen maara oli 4503. Tasta suurin
osuus on palveluilla 52,5 %, toiseksi suurin jalostuksessa 30,7 % seka kolmanneksi
suurin alkutuotannossa 15 % (Tilastokeskus, [viitattu 14.7.2019].) Kalajoen kaupun-
gin tyottdmyysaste kesakuun 2019 lopussa oli 6,3 %, koko maan ty6ttomyysasteen

ollessa 9,7% ja Pohjois-Pohjanmaalla 10,8% (Suomen virallinen tilasto 2019).

Kalajoen kaupungin slogan vuodesta 2018 Iahtien on ollut "Viiden tahden elamaa”.
Kalajoen kaupungin graafisen ohjeiston mukaan (2018 [viitattu 20.7.2019]) slogan

kuvaa sita, miten

Kalajoki mahdollistaa kaikenikaisille asukkailleen kokemuksen elaman-
mittaisesta viiden tahden lomasta, omassa kotikaupungissa. Edullinen
asuminen ja kaupungin aktiivinen tyd uusien palvelujen ja asuinaluei-
den kehittamiseksi tekevat elamasta mukavaa kaikenikaisille kalajoki-
sille. Kalajoki tarjpaa myds hienot mahdollisuudet opiskella ja tehda
tyota, seka vahvaa tukea laajalle yrittajien joukolle. Tyopaivan jalkeen
Kalajoella on viiden tahden puitteet viettda vapaa-aikaa ja lomailla kat-
tavan palvelutarjonnan ja kansainvalisestikin upean meriluonnon aa-
rella. Tama kaikki tekee normaalista arjestakin Kalajoella viiden tahden
elamaa.

2.2 Kalajoen kaupunginkirjasto

Vuonna 1850 Kalajoen emakirkolla oli kaksi toiminnassa olevaa lainakirjastoa (Tuu-
lasvaara 1960, 430). Toinen kirjastoista oli perustettu vuonna 1849 Pohjalaisen
osakunnan ylioppilaiden toimittamien 25 niteen avulla. Pohjalaisen osakunnan yli-
oppilaat lahjoittivat samana vuonna myos Pyhajoelle niteita, ja nama kaksi kirjastoa
ovatkin Oulun Iaanin vanhimmat kirjastot (Turunen, [viitattu 26.8.2019].) Osakunnan
lahjoittamat teokset kuitenkin katosivat. Toista Kalajoen kirjastoa yllapiti talonpoika,
joka lainasi teoksiaan maksutta. 1860-luvun alussa Kalajoen emakirkolle perustet-

tiin uusi kirjasto (Tuulasvaara 1960, 430.)
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Vuonna 1913 Kalajoelle perustettiin yhteinen kantakirjasto, jonka sijoituspaikaksi
maariteltin Pohjankyla. Uuden kantakirjaston saannoét hyvaksyttiin 8.12.1913, ja
sen toimintaan kaytetiin koiraverosta saatuja tuloja 200 markkaa. Loput koiravero-
tulot jaettiin tasan piirikirjastojen valilla, jotka sijaitsivat sivukylilla. Pohjankylaan pe-
rustettu kantakirjasto sijaitsi muun muassa Rukoushuoneella seka Kalle Niemelan
talossa (Metsola, 1950.)

Kirjasto sijaitsi vuosien kuluessa useissa eri rakennuksissa. Kirjastojen hoidosta
saattoivat vastata talon isannan lisaksi talon lapset. Vuonna 1967 paakirjasto muutti
Untamo Soraston omistamasta Poukkulan kiinteistostd uuteen valmistuneeseen
kunnan virastotaloon, jossa se toimi 10 vuotta. Kirjasto sai syksylla 1977 uuden yla-
asteen yhteyteen 644 m? kokoiset tilat, jotka suunnitteli arkkitehti Touko Saari. Saa-
ren suunnitteleman kirjaston pohjakartta on liitteessa 1. Samoihin aikoihin Kalajoen
kirjastolle hankittiin ensimmainen kirjastoauto, jonka takia sivukirjastoja lakkautet-
tiin. (Turunen, [viitattu 26.8.2019].)

Ensimmaisen kerran uuden kirjaston rakentaminen on ollut esilla vuonna 1990, jol-
loin kirjasto- ja kulttuurilautakunta on paattanyt uuden kirjaston rakentamisesta. Uu-
delleen asia nousi ajankohtaiseksi vuonna 2000, kun uuden kirjaston ja kulttuurita-
lon sijoitusvaihtoehtojen tutkimista varten perustettiin toimikunta. Hankkeet uuden
kirjaston rakentamiseksi eivat johtaneet tuolloin uuden kirjaston rakentamiseen.

(Yleisten kirjastojen hankerekisteri 2014.)

Opetus- ja kulttuuriministerid rahoittaa kuntien ja kunnallisen kirjastojen alueellisia
ja paikallisia hankkeita. Vuonna 2014 Aluehallintovirasto mydnsi Uuden kirjaston
konsepti -hankkeelle avustusta 20.000 euroa. Hankkeen tarkoituksena oli suunni-
tella "maaseutumaisen kunnan kirjaston palveluja ja prosesseja”. Hankkeen aikana
kartoitettiin erilaisten keinoin eri asiakasryhmien tarpeita. Vuotta aiemmin kirjaston
henkilokuntaa oli vaihdossa Espoon Entressen kirjastossa. Hankkeen avulla saatiin
kokemuksia kirjaston toimimisesta kauppakeskuksen yhteydessa. (Yleisten kirjas-
tojen hankerekisteri 2014.) Vuonna 2013 ei kuitenkaan viela ollut paatosta uuden
kirjaston rakentamisesta eika sen paikasta.
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Kirjastojen rakentamista varten myonnetty valtionavustus on lopetettu vuonna 2014.
Kulttuurikeskuksen rakentamisen tullessa ajankohtaiseksi avustusta kulttuuriraken-
tamiseen haettiin Kulttuurihallinnolta Kalajoki Akatemian kulttuuritalo -hankkeen ni-
melld. Avustusta myodnnettiin 300.000 euroa. (Yleisten kirjastojen hankerekisteri
2014.) Sivistyslautakunnan puheenjohtaja Ritva Mantymaki kertoo haastattelus-
saan kirjaston avajaisten yhteydessa (Kalajoen kaupunki 2018) uuden kirjaston ra-
kentamispaatokseen vaikuttaneen myonteisen rahoituspaatoksen lisaksi kauppa-
keskuksen rakentamisen. Hanen mukaansa ilman kauppakeskuksen tiloja ei olisi
ollut mahdollista rakentaa uusia kirjaston tilojakaan. Kirjaston sijainnista han mainit-
see, ettd "nykypaivan kirjasto ja kulttuuritoiminta haluavat nakya ja kuulua keskella
elamaa, siella missa ihmiset luontaisesti liikkuvat®. Kalajoen paakirjasto sijaitsee
Kauppa- ja kulttuurikeskus Merran 2. kerroksessa, josta kuva 2.

(=) TEAM SPORTIE :

SILMAAS MA— G Saastopankki .

L

Kuva 2. Kalajoen paakirjasto.

Paakirjasto oli suljettuna ajalla 16.6.-13.9.2018, jonka aikana aineistoa poistettiin,
pakattiin muuttolaatikoihin ja siirrettiin uuteen kirjastoon. Uutena toimintona uu-
dessa kirjastossa otettiin kayttoon itsepalvelutunnit, joita on 11 tuntia viikossa. Li-
saksi kirjaston normaaleja aukiolotunteja lisattiin 5 tuntia, joten kirjaston aukioloajat
lisdantyivat yhteensa 41 % eli 16 tuntia viikossa. Kirjaston ja kulttuurikeskuksen ava-

jaisviikonloppuna tiloihin kavi tutustumassa 3510 kavijaa. Paakirjaston kavijamaarat
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ovat lahes kaksinkertaistuneet verrattuna entiseen kirjastoon. Keskimaarainen ka-
vijamaara on 9946 henkil6a kuukaudessa. Kavijamaarat esitetty kuviossa 1. (Rahja
2019.)

KAVIJAMAARAT 2018-SYYSKUU 2019
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Kuvio 1. Paakirjaston kavijamaarat.

2.2.1 Kirjaston tilat

Vaikka kirjastoissa tunnistettaisiin uusien tilojen tarve, ei ole lainkaan selvaa, etta
uusi kirjasto rakennettaisiin. Uuden kirjaston rakentaminen on harvinainen tapaus.
Se on useimmille kirjaston tyontekijoille ainutlaatuinen tapahtuma heidan tyéuransa
aikana. Yksi rakentamisen esteista on se, etta kirjasto tavoittelee muiden kunnan
hallintojen kanssa kunnan yhteisista varoista. Toinen este voi tulla eteen kunnan
paattavissa elimissa. Paattajilla voi olla vielakin kasitys kirjastosta ajanvietteen tar-
joajana, vaikka kirjaston tehtavat ja palvelut ovat nykypaivana lisaantyneet. (Junnila
1986, 23, 28-29.)

Kirjaston sijainti on tarkea sen toiminnan kannalta. Kirjaston tulisi sijaita siella missa
ihmiset muutoinkin asioivat ja liikkuvat. Keskeinen sijainti tekee poikkeamisen kir-
jastoon helpommaksi. Itse rakennuksen tulisi olla "omaleimainen, kutsuva ja kau-
punkikuvassa helposti tunnistettava”. Kun kirjaston toimintoja voidaan esitella ulos-

pain, toimii kirjasto omana mainoksenaan. Kirjaston rakennuksen liittaminen esi-
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merkiksi koulun, vapaa-aikakeskuksen tai ostoskeskuksen yhteyteen on yleinen ra-
kennustapa. (Junnila 1986, 49, 51.) Opetusministerion Kirjastopolitikassa (2015,
14—15) mainitaan, etta kirjaston tarkeys kohtaamis- ja tapahtumapaikkana lisaantyy.
Hyvasta kirjastosta 10ytyvat opiskelu- ja tyoskentelytilat seka tiloja hiljaisuudelle ja

keskittymiselle. Kirjasto myOs ehkaisee yksinadisyytta seka edistaa yhteisollisyytta.

Launosen mukaan (2015, 46, 64) nykypaivan kirjastojen tulee tarjota asiakkailleen
hiljaisen tyon tiloja, mutta myos tiloja sosiaaliseen kohtaamiseen. Kirjahyllyjen li-
saksi kirjastoista tulisi I0ytya istuinryhmia ja oleskelukalusteita. Nykyisin kirjastoissa
jarjestetaan myos tapahtumia, joiden tarkoituksena on ollut kirjaston elavaéittaminen.
Kirjastot pyrkivat tuomaan esiin yhteiséllista rooliaan, jonka avulla kirjastolla on

mahdollisuus perustella omaa olemassaoloaan.

Maankaytto- ja rakennuslaissa maaritellaan, etta tiloja suunniteltaessa on otettava
huomioon lapset, vanhukset seka vammaiset. Esteettomyysasetus asettaa vahim-
maisvaatimukset, mutta itse toteutuksessa esteettomyystaso maaritelldaan tilan
kayttotarkoituksen mukaan. Vahimmaisvaatimusten tavoitteena on ihmisten yhden-
vertaisuuden lisaaminen. Tilojen esteettomyyden lisaksi esteettomyydella tarkoite-
taan, ettd esimerkiksi rakennuksessa on esteettomat sisdankaynnit ja kulkureitit.
(Kilpela 2019, 11, 14, 16.)

Kalajoen kauppa- ja kulttuurikeskus on valmistunut vuonna 2018. Ensimmaisen ker-
roksen kauppakeskus avattiin 3.5.2018, paakirjasto ja Virta-Sali avattiin yleisélle
14.9.2018. Kiinteiston rakentamisesta vastasi Lehto Group kokonaisvastuu-urak-
kana (kvr-urakkana), jolloin heidan tehtavanaan oli tehda rakennussuunnittelu. Kult-
tuuritilan arkkitehtina toimi Arkkitehtitoimisto Jorma Paloranta Oy:n Kari Heikkila.
Heikkilan suunnitteleman paakirjaston pohjakartta on liitteena 2. Kulttuurikeskuksen
kokonaispinta-ala on 1530 m2. (Makitalo & Loytynoja 2019.)

Kaupunki huolehti omana kilpailutuksenaan kirjaston seka Kahvila Kirjan kalusteet
seka kirjaston ja Virta-Salin av-kalusteet. Kalajoen kaupungilla on kalusteiden osalta
puitesopimus Iskun kanssa, joka toimitti kalusteet kirjaston ja kahvilan tiloihin. Si-
sustussuunnittelusta vastasi Sisustussuunnittelu Studio Koko Oy:n Pirjo Koskela-

Nyman. Han suunnitteli kirjaston sisustuksen, valaisintyypit, seindakustoinnit seka
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Kahvila Kirjan kalusteet seka myyntilinjaston. Lisaksi Pirjo Koskela-Nyman suunnit-
teli kirjastoon tulevat kirjahyllyt seka asiakaspalvelutiskin, joiden toimittajaksi kilpai-

lutuksen jalkeen valittiin Fratelli Grupi Ou Virosta. (Makitalo & Loytynoja 2019.)

Kirjaston tiloissa toimii Kalajoen kaupungin tyo- ja toimintapalvelujen yllapitama

Kahvila Kirja. Kahvilan asiakaspaikat toimivat samalla kirjaston lehtilukutilana, josta
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Kuva 3. Paakirjaston lehtilukutila seka lasten kaunokirja-aineistoa.

2.2.2 Kirjaston palvelut ja markkinointi

Aukioloajat. Paakirjasto on avoinna maanantaista perjantaihin klo 10-20 ja lauan-
taisin klo 10-15. Arkisin paivan ensimmaiset ja viimeiset tunnit ovat itsepalvelutun-
teja, jolloin henkildkunta ei ole saatavilla. Lauantaisin aamun ensimmainen tunti on
itsepalvelutunti (Kalajoen kirjasto, [viitattu 3.8.2019].) Sunnuntaiaukioloajoista on
tehty valtuustoaloite valtuuston kokouksessa 17.6.2019 (Kalajoen kaupunki, [viitattu
5.9.2019]). Aloitetta on kasitelty sivistyslautakunnan kokouksessa, jossa on paa-

tetty, etta kirjasto on kokeiluluontoisesti avoinna sunnuntaisin 4 tunnin ajan loka-



17

marraskuussa 2019. Kokeilusta kerataan asiakaspalautetta seka tilastoidaan kavija-

ja lainamaarat.

Tietokoneet, lehdet, langaton verkko. Kirjaston palvelut sisaltavat perinteisen lai-
nauksen lisaksi mahdollisuuden kayttaa tietokonetta tai Hublet-tabletteja. Laitteilla
voi kirjastossa muun muassa lukea sahkopostia, hoitaa pankkiasioita seka lukea e-
lehtia. Lehtisalissa voi lisaksi lukea kirjastoon tulevia fyysisia sanoma- ja aikakaus-
lehtia. Lasten ja nuorten lehdet I0ytyvat nuortenosastolta. Kirjastossa voi myos tu-
lostaa, kopioida ja skannata. Lisaksi kirjastosta 10ytyy langaton internet-yhteys asi-

akkaiden kayttoon.

Kainuun ja Pohjois-Pohjanmaan eKirjasto. Kainuun ja Pohjois-Pohjanmaan Kir-
jastojen kirjastokortin haltijat voivat kayttad Kainuun ja Pohjois-Pohjanmaan eKir-
jaston yhteisia e-aineistoja. Normaalien e-kirjojen ja e-aanikirjojen lisaksi tarjolla on
muun muassa e-kirjoja tarjoava Overdrive, e-lehtipalvelu ePress ja Viddla, joka tar-
joaa kotimaisia ja ulkomaisia elokuvia suoratoistopalveluna. (Outi-kirjastot, [viitattu
5.8.2019].)

Kirjastonkayton ja tiedonhaun opetus. Koululaisille ja opiskelijoille kirjastossa an-
netaan kirjastonkayton ja tiedonhaun opetusta. Opetustilanteet toteutetaan kirjas-
tossa koulutuntien aikana. Perusopetuksen ja kirjaston valinen yhteistyd on kirjattu
ylos kaupungin opetussuunnitelmaan vuosiluokittain. Alakoulun 1.-2. luokilla kay-
daan kirjastossa opettajan kanssa, tutustutaan kirjastoon ja sen aineistoihin. Suun-
nitelman mukaan kirjastossa tai kirjastoautossa pyritdan kaymaan saanndllisesti.
Seuraavalla 3. luokalla oppilaille esitellaan hyllyluokkia, verkkokirjastoa seka ope-
tellaan etsimaan teoksia hyllysta. Mahdollisuuksien mukaan 3.-4. luokkalaisille on
kirjavinkkausta, 5. luokalla opetellaan tiedonhakua omaa esitelmaa tai projektia var-
ten, 6. luokkalaisille suositellaan saanndllisia kirjasto tai kirjastoauto vierailuja seka
7. luokalla opetellaan tiedonhakua, tutustutaan aineistojen luokitusjarjestelmaan ja
kirjaston tarjoamiin palveluihin. Lisaksi jarjestetaan kirjavinkkausta. Viimeisilla pe-
rusopetuksen vuosiluokilla, 8.-9. luokalla, suositellaan kirjastovierailuja myds mui-
den oppituntien kuin aidinkielen tuntien aikana. (Peda.net, [viitattu 15.8.2019].) Yh-
teistyd maaritellaan lisaksi koulukohtaisesti. Opetussuunnitelmassa ei ole erillista

mainintaa yhteistydn toteutumisen seurannasta. (Saksholm 15.8.2019.)
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Kirja ystavalle kirjastosta -palvelu. Paakirjasto tarjoaa yhdessa SPR:n Kalajoen
osaston Ystavapalvelun vapaaehtoisten kanssa Kirja ystavalle kirjastosta -palvelua.
Maksutonta palvelua tarjotaan kirjaston kalajokisille asiakkaille, joilla on jokin vaikea
sairaus, vamma tai jokin muu kirjastonkayton este, eika heilla ole laheista, joka toi-
mittaisi asiakkaalle aineistoa. Asiakkaalle lainattu aineisto toimitetaan SPR:n toi-
mesta kirjakassissa, josta I0ytyy myos palautevihko. Asiakas voi palautevihon
kautta kertoa toiveita siita, millaista aineistoa han haluaa lainata. Asiakkaalle toimi-
tetaan my0s kirja- ja aineistoluettelo, josta han voi halutessaan valita haluamaansa

aineistoa. (Kalajoen kirjasto, [viitattu 3.8.2019].)

Tapahtumat. Tapahtumien jarjestaminen kirjastoissa on nykyaan vakiintunut tapa.
Paakirjastolla jarjestettavia vakiotapahtumia ovat aamupaivisin jarjestettavat satu-
tuokiot seka iltaisin jarjestettavat erilaiset lukupiirit. Kirjastossa on jarjestetty myos
kirjailijavierailuja, erilaisia pelitapahtumia seka esinenayttelyita. Kirjaston tiloissa on
my0Os asiakkailla mahdollisuus jarjestaa nayttely tai tapahtuma. (Kalajoen kirjasto,
[viitattu 3.8.2019].)

Pelihuone. Pelihuoneesta 16ytyvat X-box One X, The C64-Mini seka Playstation 4.
Pelihuoneen varustukseen kuuluvat myos VR-lasit. Pelihuoneen pelit lainataan Kir-
jaston asiakaspalvelusta kirjastokortilla. (Kalajoen kirjasto, [viitattu 3.8.2019].)

Kirjaston hankkeet 2019. Kuutiot kayttdédn -hanke on alkanut elokuussa 2019.
Hankkeen tarkoituksena on kuntalaisten digitaitojen parantaminen tydpajojen ja di-
giopastuksen avulla. Lisaksi kuutioita ja sen laitteita voivat hyddyntaa kirjaston si-
dosryhmat kuten Musiikkiopisto, Kalajoen kansalaisopisto seka Kauppa- ja kulttuu-
rikeskuksen muut toimijat. Hankkeen yhteydessa kirjastoon hankitaan kokous-, ty6-
ja mediakuutioita, joita voidaan varata ja tarvittaessa liikutella. Kuutiot varustetaan
laitteilla, joita voidaan normaalin toimistotydskentelyn lisaksi kayttaa etatyoskente-
lyyn, digitointiin, kokoustamiseen seka AV-materiaalien tuottamiseen. (Kalajoen
kaupunki [viitattu 15.8.2019].) Tyoskentelyyn, kokouksiin, koulutuksiin ja opiskeluun

tarkoitettu kuutio kuvassa 4.
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Kuva 4. Tyoskentelytilana toimiva kuutio.

Toinen vuoden 2019 hanke on Limingan kirjaston hanke “En oo koskaan yhtdén
kirjaa lukenut, enké lue” Rajoja rikkovat miehet ja pojat, jossa edistetaan erityisesti
poikien ja miesten lukuharrastusta erilaisten tapahtumien, monipuolisen lukutarjon-
nan ja lukevien idolien avulla. Lisaksi hankkeen avulla toteutetaan lukukampanja
pojille ja miehille. Hankkeessa on Limingan ja Kalajoen kirjastojen lisdksi Oulun,

Kuusamon, Paltamon ja Kajaanin kirjastot. (Aluehallintovirasto 22.3.2019.)

Verkkosivut ja markkinointi. Kirjaston verkkosivut [0ytyvat linkin https://kala-

joki.fi/lvapaa-aika-ja-likunta/kirjasto/ alta. Sosiaalisen median kanavista kaytossa

ovat Facebook seka Instagram. Kirjastossa on info-tv seka ilmoitustaulu, jossa ker-
rotaan tulevista tapahtumista. Tapahtumista ilmoitetaan lisaksi paikallislehdessa,
kaupungin ja Keskipohjanmaan tapahtumakalenterissa, kauppojen ilmoitustauluilla

seka verkkokirjaston sivuilla.



20

2.2.3 Kirjaston kokoelmat

Kirjastojen kokoelmat koostuvat niin painetuista kuin sahkoisistakin aineistoista.
Aiemmin kirjastot ovat olleet omavaraisempia painettujen aineistojen osalta, mutta
nykypaivana naiden rinnalle ovat tulleet sdhkoiset aineistot. Wilén (2007, 9) toteaa
nykypaivan kirjastojen kokoelmasta, ettd "kaikkea ei voi saada kasiinsa, omistaa
eika sailyttaa”. Kirjaston rooli on ennemminkin tiedonvalittdja kuin aineiston varas-
toija. (Wilén & Kortelainen 2007, 7-9.) Tarkea osa kirjastojen asiakaspalvelua on
aineiston varaaminen toisista kirjastoista. Aineiston kuljetuksissa kaytetaan seutu-

kuljetuksia, jonka avulla eri kirjastojen aineistot kulkevat. (Huttunen 2011, 114.)

Kirjaston kokoelmaty6hon kuuluvat niin aineiston arviointi, valinta, hankinta kuin kar-
sintakin. Kirjaston henkilokunnalta vaaditaan ehka eniten ammatillista taitoa tehta-
essa poistoja kirjaston kokoelmasta. Poistoja tehtaessa tarkastellaan aineiston kun-
toa ja kiertolukuja seka sitd onko esimerkiksi tietokirjojen sisaltama tieto vanhentu-
nut. Tarkeammiksi katsomiaan teoksia ei ole enaa mahdollista saada huonokuntoi-
sen tilalle, jonka takia kirjastojen on saastettava myds huonokuntoisempaa aineis-
toa. (Huttunen 2011, 31-32, 37, 39.)

Suurimmassa osassa Suomen kirjastoja poistoaineisto myydaan tai joissakin ta-
pauksissa lahjoitetaan. Poistoaineistomyyntia ei pideta kirjastoissa tulojen vuoksi
tarkeana vaan ennemminkin siita syysta, etta poistettavalla aineistolla on viela mer-
kitysta kirjaston asiakkaalle. Aineiston hinnat pidetadan matalalla tasolla mahdollisen
huonon kuntonsa, muovin seka erilaisten tarrojen takia. Aineistosta halutaan myos

eroon halvan hinnan avulla. (Huttunen 2011, 44.)

Kirjastojen aineistovarastoissa sailytetdan aineistoa useanlaisten syitten takia. Va-
rastoihin siirretdan yleensa aineistoa, joka ei kierra tai sisalto voi olla vanhentunutta,
mutta sitd voidaan kuitenkin kayttaa, mikali uudempaa painosta ei ole saatavilla.
Lisaksi tilanpuute saa siirtamaan aineistoa varastoon. (Huttunen 2011, 83-84.)

Kalajoen paakirjaston kirjavarasto on avoin asiakkaille. Paakirjaston avovarastossa

sijaitsee muun muassa kirjastoauton varasto, osa kauno- ja tietokirjallisuudesta, se-
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sonkiaineistoa, koululaissarjat seka lasten vieraskielinen kirjallisuus. Niin arkistohyl-

lyista kuin muistakin hyllyista |0ytyvat paatyopasteet, jotka genreluokissa liittyvat ky-

seiseen aiheeseen. (Kuva 5.)

SCIFI- JA

FANTASIAKIRIALLISUUS

Kuva 5. Paakirjaston hyllyopasteita.

Vuoden 2018 lopussa Kalajoen paakirjaston kokoelman koko oli 45.952 kappaletta.
Kyseisena vuonna paakirjaston aineistosta tehtiin poistoja 27.022 kappaletta. Ko-
koelman koko, hankinnat ja poistot koko kaupunginkirjaston osalta (paakirjasto, Hi-
mangan sivukirjasto seka kirjastoauto) 2013-2018 on esitetty taulukossa 1. Vuonna
2018 tehtyjen poistojen suuri maara johtuu muutosta uuteen kirjastoon, jossa hylly-
metreja on vahemman verrattuna koulukeskuksen yhteydessa sijainneeseen kirjas-

toon.

Taulukko 1. Kalajoen kaupunginkirjaston kokoelman koko, hankinnat ja poistot (Ti-
lastot.kirjastot.fi).

2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
Kirjakokoelma |127981|119181|116065|112645|108165| 86553
Kirjahankinnat 5426| 5618| 5557 5069, 4602| 4624
Poistot 10068 | 13061| 9678| 9214| 9657| 29620

Hankintojen osalta paakirjasto huolehtii omien hankintojen lisaksi kirjastoauton ai-
neistohankinnoista. Himangan sivukirjasto tekee omat hankintansa itsenaisesti.
Hankintamaararahat kirjaston toimipisteilla ovat yhteiset. Niita ei kohdenneta kirjas-

tojen kesken, vaan palvelupaallikkd seuraa vuoden aikana maararahojen kayttoa.
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Hankinnat on jaettu paakirjaston henkilokunnan kesken siten, etta palvelupaallikkd
hankkii padasiassa tietokirjat, elokuvat ja lehdet. Kirjastonhoitaja huolehtii lasten ja
nuorten aineiston sekd aikuisten kaunokirjallisuuden hankinnasta. (Rahja
17.10.2019.) Kirjastosta I0ytyy aineistoa myds nuorille aikuisille erikseen luokitel-

tuna. (Kuva 6.)

Kuva 6. Nuorten ja nuorten aikuisten kokoelmaa.

Musiikin ja elokuvien osalta hankinta on nykypaivana vahaista johtuen internetin
suoratoistopalveluista. Hankinnat naiden aineistojen osalta painottuvat enemman
lasten aineistoihin. Nuottien osalta hankintaa tehdaan asiakkaiden toiveiden mu-
kaan. Fyysisten aanikirjojen hankintaa on vahennetty e-aanikirjojen lainausmahdol-
lisuuden takia. (Rahja 17.10.2019.)

Vieraskielisen kaunokirjallisuuden osalta aineistoa hankitaan englannin ja ruotsin
kielelld, kun taas tietokirjojen osalta hankintoja tehdaan ainoastaan englannin kieli-
sind. Ruotsinkielistd kokoelmaa kartutetaan myos ostotukikirjahankintojen yhtey-
dessa. Muiden kielten osalta kirjahankintoja tehdaan vain yksittaisia kappaleita. Vie-
raskielisten kirja-aineistojen hankintavaiheessa tutkitaan myos lainauslukuja kysei-
sen aihepiirin ja kirjailijan aikaisemman tuotannon osalta. Hankintoihin vaikuttaa li-

saksi kaupunkiin muuttaneet eri kieliryhmat. Harvinaisempien kielten osalta kirjasto
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hyodyntaa Helsingin monikielisen kirjaston kokoelmaa tekemalla sieltd kaukolai-
noja. (Rahja 17.10.2019.)

Paakirjasto tekee yhteistyota paikallisten koulujen kesken hankkimalla opettajien
toivomia aineistoja. Lukion siirtyessa sahkoisiin opiskelumateriaaleihin kirjasto
hankki kasikirjastoonsa lukion oppikirjoja. Nain oppilailla on mahdollisuus lukea fyy-
sista oppikirjaa kirjaston tiloissa esimerkiksi tentteja varten. Lukion kirjakokoelmaan
tehdaan hankintoja tarvittaessa. (Rahja 17.10.2019.) Koululaissarjojen osalta kirjas-
tonhoitaja maarittelee yhdessa koulun opettajien kanssa, mita sarjoja kirjastoon
hankitaan. Nain toimien kirjat ovat sellaisia, joita opettajat voivat hyddyntaa opetuk-
sessaan. (Tihinen 17.10.2019.)

Kauno- ja tietokirjakokoelmassa on pikalainakirjoja, joiden laina-aika on 7 paivaa.
Kirjoja ei voi varata, eika kirjan lainaa uusia. Pikalainakirjaksi hankitaan sellaisia te-
oksia, joista on tehty etukateen useita varauksia ja joille ennakoidaan suurta kysyn-
taa. Kyseisten aineistojen osalta kirjastojarjestelmasta seurataan myos tilattuja kap-
palemaaria koko Tiekkd-kirjastojen osalta. Pikalainan tarkoitus on tarjota asiakkaille
lisaniteita kysytysta aineistosta, mika palvelee paikallisesti oman kirjaston kayttajia.

Lisaksi ne tuovat asiakkaita kdymaan kirjastossa useammin. (Rahja 17.10.2019.)

Vuosien aikana kirjastossa lehtien maaraa on vahennetty, silla kirjastoissa on li-
saantynyt mahdollisuus lukea e-lehtida. Ensi vuonna Kainuun ja Pohjois-Pohjan-
maan kirjastot yhteinen eKirjasto tarjoaa alueen kirjastokortin kayttajille mahdolli-
suutta lukea joitakin sanoma- ja aikakauslehtia e-aineistomuodossa myo0s esimer-
kiksi kotoa kasin. Taman takia Kalajoen paakirjastolla ja Himangan sivukirjastolla

tullaan vahentamaan fyysisten lehtien maaraa. (Rahja 17.10.2019.)

Aineiston poistamisen yhteydessa tarkastellaan kyseisen teoksen kiinnostavuutta ja
merkitysta kuntalaisille seka lainauslukuja kahden viime vuoden ajalta. Kirjan kun-
nolla on my6s merkitysta. Ennen poistopaatosta tarkistetaan, 16ytyyko teosta muista
Tiekko-kirjastoista. Henkilokunnalle on jaettu paaasialliset vastuuluokat kokoelma-
tyohon ja alueita vaihdellaan ajoittain. Koko henkilokunta saa kuitenkin tehda pois-
toja jokaisesta kokoelman osasta. Aineistosta siirretdan avovarastoon vahemman

likkuvat, huonokuntoisemmat seka isokokoiset teokset. Joitakin luokkia on siirretty
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kokonaisuudessaan avovarastoon, muun muassa paikallishistoria. Kirjaston avova-
rasto on kuvassa 7. (Rahja 17.10.2019.)
-

Kuva 7. Paakirjaston avovarasto.

Tiekko-kirjastojen kesken on sovittu tietyt aineistoluokat, joiden osalta kirjastot teke-
vat hankintoja enemman seka sailyttavat luokan aineistoa pidempaan. Sailytettaviin
luokkiin vaikuttaa muu muassa kunnissa jarjestettava koulutus. Kalajoen paakirjas-
ton osalta luokat ovat maantiede, Eurooppa, Suomi, Pohjoismaat, Keski-Eurooppa,
Brittein saaret, Etela-Eurooppa, Ita-Eurooppa, muut maanosat, kasityo ja kotiteolli-
suus, rakennustekniikka, sisustusoppaat, likenne, muotoilu, veneily (purjehdusur-
heilu), veneily (moottoriveneurheilu) ja muoti sekd muodin historia. (Rahja
17.10.2019.)

Kotiseutukokoelmaan hankitaan sellaisia teoksia, jotka liittyvat Kalajokeen, joko si-
sallon tai kirjailijan osalta. Naissa tapauksissa kokoelmaan hankitaan oma kotiseu-
tukappale normaalin hankinnan lisaksi. Kotiseutukokoelmasta 16ytyy muun muassa
sidottuna kaikki Kalajoen paikallislehdet 1970-luvulta lahtien. Aineistolahjotuksia
otetaan vastaan kirjastoon vain harvoissa tapauksissa. Hyvakuntoinen lahjoitettu
aineisto vaihdetaan yleensa omien huonokuntoisten teosten kanssa. Tyodllistavyy-

den takia aineistolahjoitusten vastaanottamista rajoitetaan. (Rahja 17.10.2019.)
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Kirjaston kokoelmassa on myos aineistoja lukemisesteisille, kuten isotekstisia kir-
joja. Lisaksi kirjastosta Ioytyy selkokirjallisuutta ja aanikirjoja. Celian aanikirjat fyysi-
sesti cd-levyilla tai verkon kautta kuunneltavaksi on mahdollista hankkia myos kir-
jaston kautta. (Kalajoen kirjasto, [viitattu 3.8.2019].)

Kirjaston palvelupaallikdn Joni Rahjan (Rahja 17.10.2019) mukaan Kalajoen kirjas-
ton kokoelmatyon voi tiivistaa seuraavasti: "Hankitaan sellaista mita luetaan, eika
pelata poistaa sellaista mita ei lueta. Kokoelman tulee olla kuntalaisten nakdkul-

masta kiinnostava ja ajankohtainen, ja sen tulee elaa ajan mukana”.
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3 ASIAKAS JA ASIAKASPALVELU

"Kirjastoa ei ole olemassa ilman asiakkaita”, siksi kirjastot pyrkivat palvelemaan
asiakaskuntaansa mahdollisimman hyvin. Monimuotoisen ja ikarakenteeltaan laa-
jan asiakaskunnan takia tavoite on ajoittain haasteellinen. Kirjastoalalla asiakkaiden
ja heidan tarpeidensa kunnioittaminen on tarkeaa. Asiakkaat arvostavat usein hy-
van asiakaspalvelun korkeammalle kuin ajateltaessa esimerkiksi kirjaston tiloja, au-
kioloaikoja tai uudenaikaisia laitteita. He saattavat kokea myds kirjaston laheisen

sijainnin hyvaksi asiakaspalveluksi. (Lovio & Tiihonen 2005, 9-12.)

Kirjastoissa tarvitaan tietoa, keita heidan asiakkaansa ovat. Jotta asiakkaita osataan
palvella asianmukaisesti, kirjastoissa tarvitaan tuntemusta kohderyhmien tarpeista.
Yritysmaailmassa puhutaan asiakkaiden segmentoinnista eli ryhmittelysta (Almgren
& Jokitalo 2011, 16—-17.) Segmenttien avulla asiakkaat jaetaan ryhmiin "toiveidensa,
resurssiensa, maantieteellisen sijaintinsa, asenteidensa, tottumustensa ynna muun
perusteella” (Piispanen 1990, 20, Savolaisen 2008 mukaan.) Kun segmentointi vie-
daan kirjastomaailmaan, niin pyritaan toisinaan I0ytamaan ryhmia, jotka eivat ole
kirjaston suurkuluttajia. Nama ryhmat ovat nain voineet jadda vahemmalle huomi-
olle (Almgren & Jokitalo 2011, 16—-17).

Asiakkaita kohdataan paaasiassa palvelutiskilla, puhelimessa ja internetin valityk-
sella. Kirjastoammattilaisen ja asiakkaan vuorovaikutustilanteet koskevat useimmi-
ten tietopalvelua, suosittelua ja kirjavinkkausta. Yleisten kirjastojen tyontekijoiden
tydnkuvaan liittyvat myds opastamisen, tiedonhankintataitojen seka kirjastonkaytén
opetus. Sahkdisten palvelujen yha edelleen lisaantyessa kirjaston rooli kansalaisten
tietoyhteiskuntataitojen neuvojina kasvaa. (Lovio & Tiihonen 2005, 27.) Kirjastoilta
odotetaankin entistd enemman digiopastusta sahkdisen asioinnin lisdantyessa. Di-
giopastuksen yhteydessa saattaa kuitenkin tulla asiakkaan yksityissuojan raja vas-
taan. Kirjastoissa joudutaankin miettimaan, kuinka pitkalle asiakasta voidaan neu-
voa. Kirjaston eettisissa saannoissa voidaan maaritella rajat, jonka mukaan kirjas-
ton henkilokunta voi toimia. (Sallmén 2007, 16-17.)

Kehittaminen ja kehitys eivat saa alkua aina kirjastosta itsestaan, vaan myads kirjas-

ton asiakkaat kehittavat kirjastoa. Yhteiskunnassa tapahtuvat muutokset muuttavat
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myOs asiakkaiden tarpeita ja toimintatapoja. Lisaksi asiakkaiden vaatimustaso on
kasvanut. Kirjaston henkildkunnalta odotetaan aikaa ja osaamista opastamaan tie-
donhaussa seka kirjaston tilojen ja palvelujen kayttamisessa. Toisaalta odotetaan
mahdollisuutta itsepalveluun; lainaus- ja palautusautomaatteja, verkkopalveluja ai-
neiston tutkimiseen, lainojen uusimiseen ja varaamiseen seka erapaivan muistutus-
palvelua. Virtuaalista kirjastonhoitajaakin toivotaan siina vaiheessa, kun omat taidot
eivat riita. (Sallmén 2007, 19-20.)

3.1 Kirjastopalvelun asiakkuus

Kunnan asukas on oman asuinkuntansa asiakas. Asukas osallistuu kunnan palve-
lujen maksamiseen valillisesti maksamalla veroja. Kunnan tuottaman palvelun, kir-
jaston, asiakkaana hanella on tiettyja oikeuksia palveluja kayttdessaan. Oikeuksien
lisaksi on myos velvollisuuksia kuten kirjaston kayttosaantojen noudattaminen. Kir-
jastoissa palvellaan kaiken ikaisia ja eri yhteiskuntaluokista tulevia asiakkaita. Pal-
velemisesta voidaan kieltdytya ainoastaan siind tapauksessa, ettda asiakas on
omalla kaytoksellaan hairinnyt muita kirjaston asiakkaita tai rikkonut kayttosaantoja
(Lovio & Tiihonen 2005, 20.) Yleisten kirjastojen asiakkaina pidetaan kaikkia kunta-
laisia, ei pelkastaan niita, joilla on kyseisen kirjaston kirjastokortti. Suomessa kirjas-
ton asiakkaasta puhuttaessa kaytetaan yleensa nimitysta kayttaja, mutta asiakas
nimitysta kaytetaan nykyaan enenevassa maarin. Kirjastojen raporteissa ja tilinpaa-
tOksista l10ytyy myos nimityksia "aktiivikayttaja, satunnainen kayttaja, lainaaja ja eta-
kayttaja”. (Almgren & Jokitalo 2011, 11.)

3.2 Kirjaston ei-asiakkuus

Kirjaston ei-kayttaja maaritellaan Suomen Standardisoimisliiton mukaan (2016, 12)
seuraavasti: "henkild, joka kuuluu tietyn kirjaston palvelujen kohdeyhteis6on, mutta
ei kayta kyseisen kirjaston fyysisia eika sahkoisia palveluja. Lisaksi mainitaan, etta

maaritelma kattaa my0s kirjaston entiset kayttajat”.

Serolan ja Vakkarin valtakunnallisen kyselyn mukaan kirjaston ei-kayttajia on eniten

25-34-vuotiaiden ikaryhmassa. Tutkimuksessa tama tulos tulkitaan johtuvan siita,
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etta kyseisen ikaryhman elamantilanne tyduran ja perheen perustamisen takia on
Kiireinen. Kirjaston kayttamiseen ja muihin harrastuksiin ei valttamatta ole aikaa.
Kyseisen tutkimuksen lisaksi myos muissa tutkimuksissa on tullut esiin havainto,
etta kirjaston kayttaminen vahenee ian myota. (Serola & Vakkari 2011, 44.) Kirjaston
ei-kayttajissa on niita, joita ei houkuttelemallakaan saa kirjaston kayttajiksi. Toi-
saalta saattaa olla heitakin, jotka tulevat kirjastoon saadessaan tietoa kirjaston tar-
joamista palveluista. Kirjaston yhtena tavoitteena voi olla ei-kayttajien tietoisuuden
lisaaminen tarjolla olevista kirjaston palveluista. (AlImgren & Jokitalo 2011, 17.)

Kirjaston kayttamisen esteina voivat olla myds muut kuin Kiire tai ei tiedeta kirjaston
tarjoamista palveluista. Saavutettavuudesta johtuvat esteet ovat yksi syy. Saavutet-
tavuuden kannalta kirjastojen tulisikin palveluja kehitettaessa tehda yhteistyota kun-
talaisten seka kolmannen sektorin toimijoiden kanssa, jotka edustavat kunnan eri
vaestoryhmia kuten monikulttuuriset yhdistykset, vammaisjarjestot, seksuaaliva-
hemmistdja edustavat jarjestot seka erilaisten oppijoiden ja ikaihmisten yhdistykset.
Kirjaston saavutettavuutta lisdavia palvelukonsepteja ovat muun muassa erilaiset
teemahyllyt kuten selkokielisten teosten hylly. Teoksia tulisi olla lisaksi normaalin
kokoelman joukossa. Kirjaston aineistoa tulisi kuljettaa niille kirjaston asiakkaille ko-
tiin, joilla ei ole mahdollista asioida kirjastossa. Kirjaston tulee tehda myos yhteis-
tyota erikoiskirjasto Celian kanssa. Lisaksi huolehditaan siita, etta kirjaston henkilo-
kunta tuntee Viittoma- ja Monikielisen kirjaston. (Yleisten kirjastojen saavutettavuus-
suositus, [viitattu 21.10.2019].)

Kirjaston saavutettavuusperiaatteet ovat tuttuja henkildkunnalle. Henkildkunnalla on
mahdollisuus saavutettavuuden osaamisen kehittamiseen esimerkiksi taydennys-
koulutuksen avulla. Kirjaston omaa suunnitelmaa tehtaessa tulee ottaa huomioon
koko henkilokunnan osaaminen. (Yleisten kirjastojen saavutettavuussuositus, [vii-
tattu 21.10.2019].)

3.3 Asiakastyytyvaisyys

Espoon kaupunginkirjasto-maakuntakirjaston Kirke-projektin raportissa mainitaan,
etta tarkein kirjaston saama palaute annetaan yleensa asiakaspalvelutapahtuman



29

yhteydessa. Hankaluutena kuitenkin pidetaan sita, etta palaute on usein sattuman-
varaista. Palaute saattaa myds isommissa kirjastoissa jaada pelkastaan oman yksi-
kon tietoon. Yksi este palautteen saamiselle on myos se, ettd useimmat kirjaston
asiakkaista asioi kirjastossa itsenaisesti, ilman, etta he ottaisivat kontaktia kirjaston
henkilokuntaan. (Kurki 1993, 3.)

Kirjastoa koskevissa selvityksissa kirjastot saavuttavat yleensa hyvat arvosanat.
Asiakkaat saattavat antaa kuvan tyytyvaisesta kirjaston kayttajasta, mutta tahan ei
saisi tyytya. Palveluja tulisi kehittdd myos yhdessa kirjaston kayttajien kanssa. Asia-
kastyytyvaisyyskyselyt tavoittavat yleensa olemassa olevat kirjaston kayttajat. Ky-
selyjen ulkopuolelle taas jaavat usein ne henkil6t, jotka eivat hyddynna kirjaston
palveluja. (Maunu 2011, 101.)

Asiakkaille tehtyjen kyselyjen ja haastattelujen avulla ei ole mahdollista saada ko-
konaisvaltaista kuvaa asiakkaiden mielipiteista, joiden avulla kirjaston palveluja ja
muuta toimintaa olisi mahdollista muuttaa asiakkaiden toiveiden mukaiseksi. Pa-
laute tuo kuitenkin nakyvaksi kehityssuuntia, muutoksia seka vahvistaa muiden ha-
vaintojen avulla tehtyja paatelmia. (Kurki 1993, 117.)

Sami Serolan ja Pertti Vakkarin (2011, 10) tutkimuksessa kirjaston hyddyista kunta-
laisten arkielamassa todetaan, etta yleisen kirjaston katsotaan kuntalaisten mielesta
parhaiten edistaneen "yhdenvertaista tiedon saatavuutta, kirjallisuuden ja taiteen
harrastusta, elinikaista oppimista ja demokratiaa”. Asiakkaiden mielesta kirjaston
vahvuuksia ovat taloudellisuus ja luotettavuus. Tutkimuksessa tuli myds esille, etta
paaasiallinen kirjaston kaytto liittyy kirjojen lainaamiseen. Kaunokirjallisuus, tietokir-
jallisuus ja opiskeluun liittyvat teokset ovat kolme lainatuinta aineistoluokkaa. (Se-
rola & Vakkari 2011, 9.)

3.3.1 Asiakkaiden odotukset kirjastopalveluista -hanke

Pohjois-Pohjanmaan kirjastojen asiakaskysely jarjestettin marras-joulukuussa
2017. Vastauksia saatiin yhteensa 2644 kappaletta, josta Kalajoen osuus oli 79 kap-

paletta. Aktiivisempia kyselyyn vastaajia olivat naiset seka ikaryhmien 25-64-vuoti-
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aat. (Kuvio 2.) Kyselyn tarkoituksena oli selvittda vastaako kirjaston tarjoamat pal-
velut asiakkaiden odotuksia ja tarpeita seka minkalaisia palveluja asiakkaat tulevai-

suudessa mahdollisesti tarvitsevat. (Oulun kaupunginkirjasto 2018.)
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Kuvio 2. Kyselyyn vastanneet sukupuolittain ja ikaryhmittain (Rahja 2019).

Tutkimuksessa pyydettiin vastaamaan kirjaston kayttéa koskeviin kysymyksiin, ku-
ten kuinka usein vastaaja kay kirjastossa, kauanko han viettaa siella aikaa ja mita
palveluja han kayttaa kirjastossa asioidessaan. Kokoelman osalta kysyttiin aineiston

kunnosta, I0ydettavyydesta seka uutuuskirjojen odotusajoista. (Rahja 2019.)

Kirjaston tilojen osalta haluttiin tietda mitka ovat asiakkaiden mielesta kirjaston tar-
keimmat tilat seka mielipidetta kirjaston aanimaailmasta. Vastaajilla oli myos mah-
dollisuus kertoa myds mihin kirjaston palveluihin he haluaisivat vaikuttaa. Lisaksi
tutkimus sisalsi kysymyksia tapahtumista, kirjaston jarjestamista koulutuksista seka
mista vastaajat saavat naista tietoa. (Rahja 2019.) Kysely tehtiin Kalajoen paakir-

jaston sijaitessa viela koulukeskuksen yhteydessa.

Tulosten mukaan Kalajoen kirjaston asiakkaista 46.84% kaytti kirjastoa kuukausit-
tain. Viikoittain kirjastoa kaytti 36.71 % vastaajista. Paaasialliset kirjaston kayttota-
vat olivat kirjojen ja lehtien lainaaminen, palauttaminen tai varaaminen, tutustumi-
nen kirjaston aineistoon itsenaisesti seka lehtien lukeminen. Kirjastonkayton esteina
pidettiin sita, ettei tarvitsemaa aineistoa |0ytynyt tai aukioloajat olivat epasopivat.
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Aineiston kuntoa hyvana piti 74 % vastanneista ja 16ytyvyytta 58 %. Aineiston arvi-

ointi esitetty kuviossa 3. (Rahja 2019.)
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Kuvio 3. Aineiston kunnon ja 16ytyvyyden arviointi entisessa kirjastossa (Rahja
2019).

Tutkimusta tehtaessa kirjastossa oli ainoastaan yksi lainausautomaatti kaytdssa. Yli
puolet vastaajista oli sita mielta, ettd he asioisivat mieluummin henkildkunnan
kanssa ilman automaatteja. Ainoastaan 11 % vastaajan mielestd automaattien
kaytto olisi mielekasta. Entisessa kirjastossa ei ollut toteutettu omatoimiaikaa. Vas-
taajista 52 % katsoikin, ettd mahdollinen omatoimiaika lisaisi heidan kirjastonkayt-
toaan. Kyselyssa kirjaston asiakaspalvelu sai kyselyssa kouluarvosanan 8,96 ja pal-
velut 8,36.

Kirjaston tiloista tarkeimpana pidettiin aineistolle varattua tilaa, lehtilukutilaa seka
hiljaista luku- ja tydskentelytilaa. Kayttajat kaipasivat kirjastolta myds kahvilaa seka
nayttelytiloja. Koulukeskuksen kirjaston danimaailma koettiin 69 %:n osuudella so-
pivaksi, liian danekkaaksi 25 %:n osuudella ja danimaailmaltaan liian hiljaiseksi 6
%:n osuudella. (Kuvio 4.) (Rahja 2019.)
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Arvioimani kirjasto on dnimaailmaltaan...
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Kuvio 4. Asiakkaiden arvio entisen kirjaston aanimaailmasta (Rahja 2016).

Vastaajat ilmoittivat saavansa tietoa kirjaston palveluista ja tapahtumista eniten kir-
jaston verkkosivuilta ja henkilokunnalta. Puolet vastaajista oli sita mielta, etta kirjas-
ton tulisi lahettda kuukausittain uutiskirje sahkodpostitse, jossa kerrottaisiin kirjaston
palveluista, opastuksista ja tapahtumista. Vastaajista 51 %:n mukaan "tulevaisuu-
den kirjaston tulisi olla ihmisten kohtaamispaikka, joka tarjoaa my®ds tilat hiljentymi-

seen arjen keskelld”. (Rahja 2019.)

Kyselyn kokonaistuloksissa tarkeimmaksi asiaksi nousi kirjaston auttaminen oikean
jaolennaisen tiedon Idytamisessa. Avoimessa palautteessa tuli esille, etta asiakkaat
odottavat kirjastolta mahdollisuutta rauhaan ja hiljaisuuteen. Kyselyn vastauksia
analysoitiin osittain kuilu- eli GAP-analyysin avulla. (Oulun kaupunginkirjasto 2018.)
GAP-analyysi on menetelma, jonka avulla voidaan verrata ja kuvata nykytilan ja ta-
voitetilan valisia eroja. (JHS-sanasto, [viitattu 16.10.2019].)

3.3.2 Yleisten kirjastojen asiakaskysely 2018

Etela-Suomen aluehallintoviraston toimesta toteutettu valtakunnallinen yleisten kir-

jastojen asiakaskysely toteutettiin huhtikuussa 2018. Asiakaskyselyssa kartoitettiin
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asiakkaiden mielipiteita kirjaston aineistosta, tiloista, tapahtumista ja asiakaspalve-
lusta. Tutkimuksessa selvitettiin lisaksi kirjaston kayton vaikuttavuutta vastaajien
elamaan. Tutkimuksen analysoinnissa kaytettin GAP-analyysia. (Taloustutkimus
2018.) Kyselyssa saatiin samansuuntaisia vastauksia kuin Pohjois-Pohjanmaan kir-
jastojen kyselyssa. Suurin osa asiakkaista kayttaa paaasiassa kirjaston kokoelmaa.
Tilojen osalta vastaajien toiveena ovat rauhalliset ja hiljaiset tilat (Seppanen 2018.)
Valtakunnallinen kysely on niin ikaan tehty paakirjaston ollessa viela koulukeskuk-

sen yhteydessa.

Kalajoen paakirjaston osalta vastauksia saatiin 54 henkildltd. Heistd miehia ol
24 1% ja naisia 75,9 %. Vastaajien ikajakauma esitetty kuviossa 5. Kalajoen paa-
kirjasto sai kyselyssa palveluille ja toiminnalle kouluarvosanan 8,43, valtakunnalli-
sen keskiarvon ollessa 8,8. Kirjaston henkilokunta oli 77 % vastaajan mielesta erit-
tain hyvin tavoitettavissa. Henkilokunnan palveluhalukkuus arvioitiin erittain hyvaksi

83 % vastaajan mielesta. (Taloustutkimus 2018.)

Ika

Alle 15 vuotta (n = 6) il
15-17vuotta(n=1)
1829 vuotta(n =3) 8%
30-44 vuotta (n = 13) 25%
45-64 vuotta (n = 21) A40%

65 +(n=9) 17%

Kuvio 5. Vastaajien ikdjakauma (Taloustutkimus 2018).

Koulukeskuksessa sijainneen kirjaston tilojen osalta keskiarvot olivat lahempana ar-
vosanaa 3. Tilojen riittavyytta arvioitiin niin tydskentelyn, lasten, nuorten, harrasta-
misen kuin hiljaisten tilojenkin osalta. Taulukkoon on merkitty myds, kuinka tarkeana

vastaajat pitivat kysyttya asiaa. (Kuvio 6.)
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Kirjaston tilat (toiminnot) - Keskiarvovertailu

]

413 425 429 443
4 35
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3.47 3.36 3.26 318 342
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Kirjastossaon Kirjastossaon Kirjastossa on Kirjastossaon Kirjastossa on
riittavasti tilaa riittavasti tilaa lapsille  riittavasti tilaa nuorille riittavasti tilaa riittavasti hiljaista tilaa
tyoskennella (n = 45) (n=47) (n=47) harrastaa (n = 38) (n=50)

Tarkeys Toteutuminen

Kuvio 6. Koulukeskuksessa sijainneen kirjaston tilojen arviointi (Taloustutkimus
2018).

Kysyttaessa miten kirjasto on vaikuttanut vastaajan elamaan, noin puolet vastaajista
katsoi kirjaston parantaneen heidan elamanlaatuaan seka tarjonneen virikkeita va-
paa-aikaan ja harrastuksiin. Tulosten mukaan kirjasto on myds auttanut |I0ytamaan
vastaajan tarvitsemaa tietoa seka lisanneen hanen lukemisharrastusta. Vahiten Kir-
jaston koettiin lisdnneen sosiaalisia kontakteja seka parantaneen vastaajan tieto-
teknisia taitoja. Vaihtoehdot vastausprosentteineen on esitetty kuviossa 7. (Talous-
tutkimus 2018.)

Kirjasto on... =

parantanut
lisannyt sosiaalisia
tarjonnut virikkeita
harrastuksiini (n = 44)

lisannyt lukemistani (n 27% 20% 16%
=51)
parantanut tietoteknisia
auttanut loytimaan
=51)

[} 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
I 5 erittain paljon 4 melko paljon 3 ei paljon eikd vahan 2 melko vahan [ 1 ei lainkaan

Kuvio 7. Kirjaston vaikutus vastaajien elamaan (Taloustutkimus 2018.)
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4 ASIAKAS, KIRJASTO JA LAATU

Asiakkaan kasitys palvelun laadusta muodostuu tilanteessa, jossa hanelle toimite-
taan hanen tarvitsemansa lopputuote. Asiakaspalvelijan kayttaytyminen, yleisvaiku-
telma, tavat tehtavien suorittamisessa seka kuinka han saa sanottua sanottavansa,
vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. Lisaksi asiakkaan odotukset vaikutta-
vat laatukokemukseen. Palveluntarjoajan ei tule luvata liikoja, silla jos asiakkaan
odotukset ovat suuremmat mita hanen kokemuksensa, voi palvelun laatu jaada asi-
akkaan nakokulmasta heikoksi. Palveluprosessi alkaa asiakkaan pyytaessa palve-
lua. Palvelut ovat kuitenkin olemassa vasta siind vaihteessa, kun ne kulutetaan.
Laadun maaritelmana kaytetaan yleisesti lausetta: "laatu on mita tahansa, mita asi-
akkaat kokevat sen olevan”. (Gronroos 2015, 99-101, 106.)

4.1 Yleisten kirjastojen laatusuositus

Opetus- ja kulttuuriministerié on julkaissut vuonna 2010 Yleisten kirjastojen laa-
tusuosituksen. Julkaisun mukaan julkisesti rahoitetun palvelun, mukaan lukien kir-
jastojen, on arvioitava toimintaansa; toiminnan tehokkuutta, taloudellisuutta seka
vaikuttavuutta. Arviointi auttaa kirjastoja kehittamaan uusia palvelumalleja ja -muo-
toja. Se antaa kirjastolle myos tietoa olennaisimmista vahvuuksista ja kirjaston ke-
hittamistarpeista. OKM:n laatusuosituksessa otetaan kantaa "asiakkaiden oikeuk-
siin seka palvelujen saatavuuteen, saavutettavuuteen ja laatuun”. (Opetus- ja kult-
tuuriministerié 2010, 5, 6, 67.)

Uudistettaessa julkisia palveluja merkittavimpina suunnannayttajina kaytetaan asi-
akkaiden kokemuksia ja tarpeita. Asiakkaat kayttavat palvelujen arviointiin eri kri-
teereita verrattuna palvelun tarjoajiin. Kayttajat pitavat tarkeina muun muassa "luo-
tettavuutta, palvelun oikea-aikaisuutta ja tasmallisyytta, palveluammattilaisten am-
mattitaitoa, palvelun helppoa saavutettavuutta seka aukioloaikoja, kohteliaisuutta,
ystavallisyytta, kielen ymmarrettavyytta, pyrkimysta asiakkaan tarpeiden tunnista-

miseen seka palveluymparistoon”. Arkielamassa hyva laatu on palvelun vastaa-



36

mista asiakkaan tarpeisiin. Palvelun laatu tulisi maaritella yhdessa palvelujen jarjes-
tajien, keskeisten asiakkaiden ja sidosryhmien kesken. (Opetus- ja kulttuuriministe-
ri6 2010, 13.)

Kirjaston kokoelmien laatusuosituksissa todetaan, etta kirjastoissa tulee olla saata-
villa "monipuolinen valikoima kaunokirjallisuutta ja kayttdarvonsa sailyttavaa tieto-
kirjallisuutta, lehtia, musiikkia, elokuvia ja muita tallenteita”. Vaikka kirjat ovat kes-
keisessa asemassa on kirjastoihin hankittava myos uusia aineistoja toisin sanoen
asiakkaille tarjotaan seka painettuja etta digitaalisia aineistoja. Saatavuutta turva-
taan myds kuljetuspalveluilla seka Varastokirjastosta 16ytyvan vanhemman aineis-

ton avulla. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2010, 47.)

Suosituksen mukaan kirjastotilojen osalta laadukkaita kirjastopalveluja tarjoavassa
kunnassa kirjaston tulisi sijaita muiden palvelujen yhteydessa tai laheisyydessa. Ti-
lojen suunnittelun osalta nakdkulma siirtyisi kokoelmakeskeisyydesta asiakaskes-
keisyyteen. Varastotilojen osalta kirjastojen yhteistyd mahdollistaa kyseisten tilojen
maaran vahentamisen. Varastotilojen tulisi olla myos avoimia asiakkaille. Kirjaston
tulisi erottautua ymparistostaan selkeasti viitoituksen avulla, kirjaston sisaankaynnin
tulisi olla merkitty helposti havaittavaksi ja sen olisi oltava jokaisen saavutettavissa.
Opastuksen tulee olla selkeasti merkitty niin sisa- kuin ulkotiloissa. Tilojen kayttd on
tehokasta ja myOs niiden yhteiskaytté on mahdollista. Niita tulisi tarjota muidenkin
kuin omien tapahtumien kayttoon. Turvallisuutta tilojen osalta tulee tarkistaa suun-
nitelmien ja harjoitusten avulla. Kirjastoon asennettu kulunvalvontajarjestelma mah-
dollistaa maarattyjen tilojen itsepalvelukayton. Kirjaston asiakkaille sopivien auki-
oloaikojen avulla lisataan tilojen tehokasta kayttoa. Kirjastossa asiakkaille tulisi olla
tarjolla langaton verkko, lainattavia koneita, ergonomisia tyoskentelyyn sopivia tyo-
asemia seka mahdollisuus tulostamiseen. (Opetus- ja kulttuuriministerid 2010, 54.)

Saavutettavuus. Kirjaston toimiessa asiakaslahtoisesti asiakas on toimija, ei aino-
astaan kirjaston toiminnan kohde. Asiakkuuslahtdisyydessa tarkeimmat asiat ovat
saavutettavuus ja vuorovaikutteisuus. Saavutettavuus koostuu sopivista aukiolo-
ajoista, henkiloston tavoitettavuudesta, vaivattomasta yhteistyosta kirjaston ja asi-
akkaiden valilla seka asiakkaiden ja ulkomaailman tarjoamien ideoiden vastaanot-
tamisesta. Vuorovaikutteisuuteen tahtaava kirjasto pitaa yhteytta nykyisiin ja muihin

mahdollisiin asiakkaisiinsa. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2010, 14.)
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Opetus- ja kulttuuriministerion mukaan (2010, 55) kirjaston saavutettavuuteen on
kiinnitetty huomiota yhdessa asiakasryhmien ja vammaisjarjestojen kanssa. Estee-
ton kirjasto -raportin suosituksia on huomioitu suunnittelussa. Kirjaston henkilokun-
nan tyotilat ovat riittavan kokoiset, ja niissa on ergonominen varustus ja kalustus.
Lisaksi kirjaston tulee olla "ajanmukainen ja viihtyisa tydpaikka”. Uusiin kirjastotiloi-
hin on hankittu taidetta, ja mahdollisuuksien mukaan tiloja tarjotaan nayttelyjen jar-
jestamiseen. Kirjastossa tulisi olla suosituksen mukaan tilaa 100 hyotynelioita / 1000
asukasta. Kunnissa, joissa on asukkaita vahemman, on tilan tarve tatd enemman
johtuen monipuolisemmasta palvelutarjonnasta. Kirjastossa on erilaisia aanivyéhyk-
keita, myos hiljaista tilaa, jotka on mahdollistettu suunnittelun ja akustisten ratkaisu-
jen avulla. Kalustuksen avulla voidaan houkutella asiakkaita viihtymiseen, opiske-
luun ja tyontekemiseen kirjaston tiloissa. Laadukkaiden kirjastotilojen toimivuus vaa-

tii myds saanndllisen arvioinnin. Ratkaisuissa huomioidaan myds kestava kehitys.

Yleisten kirjastojen laatuvaatimuksista. Kirjastopolitikka 2015 -ohjelmassa on
arvioitu, etta kirjaston asiakkaat haluavat perinteisten kirjastopalvelujen lisaksi
opastusta kansalais- ja tietoyhteiskuntataitoihin. Kirjaston tulee tehda itseaan tun-
netuksi yhteistydkumppanina oppimispalvelujen osalta. Kehitettaessa kirjaston pal-
veluja painotuksen pitaa olla palveluissa, jotka liittyvat ihmisten arkeen. Myds vaes-
ton- ja ikarakenteiden muuttuminen tulee ottaa huomioon. (Opetus- ja kulttuurimi-
nisterio 2010, 37.)

Henkildkunnan osalta on tarkeaa tunnistaa osaamistarpeet seka otettava huomioon
jatkuvan oppimisen mahdollisuus. Nain mahdollistetaan henkilokunnan osaaminen
asiakkaiden tarpeisiin nahden. Uusien asioiden oppiminen mahdollistaa my0s kir-
jaston kehittymisen. Kirjasto kehittyy myos seuraamalla ja hyodyntamalla muiden
toiminnasta saatuja kokemuksia. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2010, 64.)

4.2 Kirjastolaki

Kirjastolaki maarittelee yleisten kirjastojen tehtavat. Yleisen kirjaston tehtavana on
“tarjota paasy aineistoihin, tietoon ja kulttuurisisaltoihin, yllapitaa monipuolista ja uu-
distuvaa kokoelmaa, edistda lukemista ja kirjallisuutta, tarjota tietopalvelua, oh-
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jausta ja tukea tiedon hankintaan ja kayttdon seka monipuoliseen lukutaitoon, tar-
jota tiloja oppimiseen, harrastamiseen, tyoskentelyyn ja kansalaistoimintaan seka
edistaa yhteiskunnallista ja kulttuurista vuoropuhelua”. Paasy aineistoihin, tietoon ja
kulttuurisisaltoihin vaatii lain mukaan kirjastolta tarkoituksenmukaiset tilat, ajanta-

saiset valineistot seka riittdvan ja osaavan henkiléston. (L 29.12.2016/1492.)

Laissa mainitaan, etta yleisen kirjaston tulee olla kaikkien kaytettavissa ja saavutet-
tavissa. My0s paikalliset kieliryhmat ja heidan tarpeensa on huomioitava toimintaa
jarjestettaessa. Kirjaston omien aineistojen kayttd kuten lainaaminen ja varaaminen
on maksutonta. Maksutonta on myds kirjastossa annettava ohjaus ja neuvonta seka
alueellista kehittamistehtavaa hoitavan kirjaston kaukolainat yleisille kirjastoille. (L
29.12.2016/1492.)

Lain mukaan kirjastojen tulee edistda muun muassa "vaeston yhdenvertaisia mah-
dollisuuksia sivistykseen ja kulttuuriin, edistaa lukemiskulttuuria ja monipuolista lu-
kutaitoa seka lisatd mahdollisuuksia elinikdiseen oppimiseen ja osaamisen kehitta-
miseen”. Kunnan tulee jarjestaa kirjaston toiminta joko omana toimintana tai yhteis-
tyossa toisten kuntien kanssa tai muulla tavoin. Kirjastoa koskevia keskeisia paa-
toksia tehtdessa kunnan velvollisuutena on huolehtia, ettd asukkailla on osallistu-
mis- ja vaikuttamismahdollisuus. (L 29.12.2016/1492.)

Kirjastolla voi olla kunnan hyvaksymat kirjastoa koskevat kayttosaannot, joiden tar-
koituksena on edistaa kirjaston sisaista jarjestysta, turvallisuutta ja viihtyisyytta.
Kayttdsaannoissa voidaan antaa maarayksia koskien kirjaston aineiston kaytta-
mista, lainauskieltoa, kirjaston kayttdkieltoa seka maksuja. Kirjaston kayttajan vel-
vollisuutena on kayttaytya kirjastossa asiallisesti. Kayttajan on myos kasiteltava kir-
jaston aineistoa ja muuta omaisuutta huolellisesti. Mahdollisissa hairinta- ja turval-
lisuustapauksissa sovelletaan jarjestyslakia. (L 29.12.2016/1492.)
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5 TUTKIMUSKOHTEET JA -MENETELMAT

5.1 Tutkimusongelma

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyyskysely Kala-
joen uudelle, syyskuussa 2018 kayttéon otetulle paakirjastolle. Kyselylla halutaan
kartoittaa Kalajoen paakirjaston asiakkaiden mielipiteita uuden kirjaston asiakaspal-
velusta, tiloista ja palveluista. Tutkimuksessa saatuja vastauksia voidaan muuta-
missa kohdissa vertailla aiemmin tehtyihin asiakaskyselyihin (katso luku 3.3.1 ja
3.3.2). Vertailua voidaan tehda esimerkiksi asiakkaiden antamissa arvioissa kirjas-
ton palveluille ja asiakaspalvelulle. Tutkimuksen tuloksia voidaan myds vertailla asi-
akkaiden arvioidessa kirjaston ddnimaailmaa, kokoelmaa seka asiakaspalvelua pal-

veluhalukkuuden, ammattitaitoisuuden ja tavoitettavuuden osalta.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn ohella tutkitaan mita kirjaston ei-kayttajat ajattelevat kir-
jastosta; olisiko heidan mielestaan kirjastolla heille annettavaa ja mita se mahdolli-

sesti olisi. Ei-kayttajien osalta kaytetaan lomakekyselya seka teemahaastattelua.

5.2 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimus on maarallista tutkimusta. Maarallinen tutkimus "edellyttaa
riittdvan suurta ja edustavaa otosta”, jonka keruussa kaytetaan tutkimuslomaketta.
Tutkimuslomakkeessa on annettu valmiit vastausvaihtoehdot, joiden kuvauksessa
kaytetaan numeroita. Naiden avulla tulokset voidaan esittaa taulukoiden ja kuvioi-
den avulla. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla voidaan tutkia lisdksi erilaisia riippu-
vuussuhteita. Tulosten avulla pystytaan kartoittamaan nykyinen tilanne, mutta sii-
hen johtaneita syita ei pystyta selvittamaan. Maarallinen tutkimus vastaa kysymyk-
siin: Mika?, Missa?, Paljonko? ja Kuinka usein? (Heikkila 2014, 15.)

Aineistoa voidaan kerata muun muassa postikyselyna tai puhelinhaastatteluna. Ny-
kypaivana internetin kautta tehtavat kyselyt ovat kuitenkin yleistyneet. Naiden osalta

ongelmaksi voi nousta kyselysta tiedottaminen, jotta se tavoittaisi kohderyhmansa.
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Ongelmaksi voi nousta myds saman henkildn kyselyyn vastaaminen useampaan
kertaan. (Heikkila 2014, 17.)

Kvalitatiivinen tutkimus on laadullista tutkimusta. Laadullisessa tutkimuksessa ei py-
rita tilastollisiin yleistyksiin, vaan sen avulla pyritadn "ymmartamaan tutkimuskoh-
detta seka selittamaan kayttaytymisen ja paatdsten syitd”. Tutkimus tehdaan
yleensa suppealla ja harkiten valitulla kohderyhmalla. Tutkimuksen aineisto on
yleensa tekstimuotoista, ja sen avulla voidaan muun muassa kehittaa toimintoja
seka etsia vaihtoehtoja. Laadullinen tutkimus vastaa kysymyksiin Miksi?, Miten? ja
Millainen? (Heikkila 2014, 15.)

Kvalitatiivisen tutkimukseen voidaan saada valmiita aineistoja kirjeenvaihdosta, pai-
vakirjoista tai omaelamankerroista. Lisaksi tutkimusaineistoa voidaan kerata haas-
tattelujen tai ryhmakeskustelujen avulla. Haastatteluissa esiin nousee vuorovaiku-
tus, jossa molemmat, niin haastateltava kuin haastattelijakin, vaikuttaa toiseen osa-
puoleen. (Heikkila 2014, 16.)

Kyselylomakkeen analysoinnissa kaytetaan kvantitatiivista tutkimusta, silla vastaus-
vaihtoehdot ovat numeerisessa muodossa. Nain tuloksista pystyy tekemaan paatel-
mia, kuten kuinka suuri osuus vastaajista on samaa tai eri mielta. Lisaksi kvantita-
tiivisen tutkimuksen avulla pystytaan esimerkiksi maarittelemaan mita tietyn ikaryh-
man vastaajat ovat olleet kysytysta asiasta mielta. Useissa lomakkeen kysymyk-
sissa vastaajilla on mahdollisuus antaa myos sanallista palautetta, joiden saman-
kaltaisuutta arvioidaan myds maarallisesti. Kirjaston ei-kayttajien kohdalla kaytetty
kvalitatiivinen teemahaastattelu antaa mahdollisuuden tarkastella kasiteltavaa ai-
hetta laaja-alaisemmin. Tutkimuksen kohteena olevilta on helpompi saada syvalli-
sempia vastauksia tutkimuksen teemoihin kuin heidan kirjoittaessaan vastauksensa

kyselylomakkeeseen.

5.3 Kyselytutkimus

Kysymysten laadinta aloitetaan maarittelemalla tutkimukselle tavoite tai tarkastele-
malla itse tutkimusongelmaa. Tasta on hyotya kysymysten jasentelyssa, talloin tie-
detaan mita on syyta kysya ja mitkd ovat mahdollisesti tarpeettomia kysymyksia
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(Valli 2015, 42.) Kyselyn avulla voidaan saada tietoa mm. vastaajien mielipiteista,
asenteista seka arvoista. Kyselytutkimusta tehdaan joko lomakkeen tai haastattelun
avulla. Haastattelun sisalto vastaa yleensa lomakkeen sisaltda. Kyselylomakkeen
pitaa tulla ymmarretyksi sellaisenaan, kun taas haastattelussa on henkilé apuna
(Vehkalahti 2014, 11.) Kyselylomaketutkimuksen avulla on mahdollista saada paljon
henkildvastauksia. Lisaksi sen avulla voidaan hankkia laaja aineisto tutkimusta var-
ten useine kysymyksineen. Kyselytutkimuksen etuja on myds sen tallennettavuus
tietokoneen avulla analysoitavaan muotoon. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2016,
195.)

Vaikka kyselytutkimuksessa on paljon etuja, on siind myos haittoja. Tutkimusta teh-
taessa ei voi olla varma siita, etta vastaajat ovat vastanneet kysymyksiin avoimesti
ja harkintaa kayttaen. Varmuutta ei ole siitadkaan, etta vastaajalla on tietamysta ky-
symyksen kohteesta. Vastaaja voi tulkita myos vastausvaihtoehdot eri tavoin kuin

mita tutkija on vastauksillaan tarkoittanut. (Hirsjarvi ym. 2016, 195.)

Nyt tehdyssa tutkimuksessa on kaytetty useimmiten monivalintakysymyksia. Moni-
valintakysymyksien etuina pidetaan helppoutta; vastaajan on helpompi hahmottaa
asia kuin, ettd hanen pitaisi itse visualisoida se. Verrattuna avoimiin vastausmah-
dollisuuksiin, monivalintakysely mahdollistaa maaritellyt vastaukset, jolloin niitd on
helpompi analysoida. Toisaalta avoimissa vastauksissa vastaaja voi kertoa mielipi-
teensa omin sanoin. Vastaajan vastaus kertoo nain olennaisimman mita han ajatte-

lee kysytysta asiasta. (Foddy 1995, 128; Hirsijarvi & Remes ym. 2016, 201 mukaan.)

Webropol. Webropol on tiedonkeruuohjelmisto, jonka avulla saatua aineistoa voi-
daan analysoida. Lisaksi sen avulla voidaan tehda raportteja. Webropolia kaytetaan
tutkimuksissa, jossa verkossa tehtavalla kyselylla on mahdollisuus saada tutkimuk-
sen kannalta edustava otos. Tutkimuksessa voidaan kayttaa lisaksi rinnakkaista tie-
donkeruumenetelmaa kuten esimerkiksi paperilomakekyselya tai puhelinhaastatte-
lua. Kun kysely on valmis ja testattu, kyselyn verkkolinkki voidaan lahettaa joko sah-
kopostitse vastaajille tai se voidaan julkaista www-sivuilla, intranetissa tai Faceboo-
kissa. Tutkija tallentaa saadut paperilomakevastaukset ohjelmaan kasin. Vastauk-
set voidaan siirtda Excel-ohjelmaan, jossa vastaukset voidaan tarvittaessa muuntaa
kuvioiksi. (Heikkila 2014.)
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Kyselylomaketutkimuksen periaatteena pidetaan sita, etta kysymyksilla ei saisi joh-
datella vastaajaa siten, etta silla on vaikutusta seuraavissa eteen tulevissa kysy-
myksissa. Webropol-ohjelmalla tehdyssa verkkokyselyssa vastaajalla on mahdolli-
suus vertailla vastauksiaan, silla naytdssa nakyy useita kysymyksia saman aikai-
sesti. Vastaajalla on nain mahdollisuus tarkastella antamiaan vastauksia, jonka
vuoksi edellisen kysymyksen vastaus voi maarittda seuraavan kysymyksen vas-
tausta. Nain yhtenevaisyys vastausten ja saman teeman valilla paranee seka sa-

malla helpottaa vastaajaa ymmartamaan asiakokonaisuutta (Valli 2018, 123.)

Likertin asteikko. Kyselyissa kaytettavaa Likertin asteikkoa kaytetaan silloin, kun
mitataan asenteita tai mielipiteita (Gall, Gall & Borg 2003, 228-229, Vallin 2018, 106
mukaan). Nykypaivana asteikossa numeroita on viisi tai yndeksan. Useimmiten kui-
tenkin kaytetaan viisiportaista asteikkoa. Vastausvaihtoja tulee olla pariton maara,
ja ne tulee olla nimettyna esimerkiksi 1=Taysin eri mieltd 5=Taysin samaa mielta
(Valli 2018, 106.) Raine Vallin mukaan (2018, 106) "en osaa sanoa” vaihtoehtoa ei
tarvita. Hanen mukaansa, jos vastaajalla ei ole mielipidetta asiasta, han voi jattaa
vastaamatta. Vastaajat saattavat kayttaa huomattavasti keskimmaista vastausvaih-
toehtoa tai toisaalta merkintdja on paljon kohdissa "melkein eri mieltd” tai "melkein
samaa mieltd”. Tutkimuksissa, joissa on pieni vastausmaara tama saattaa johtaa
siihen, ettd vastausten tarkasteluvaiheessa luokat yhdistetaan tutkijan toimesta.
(Valli 2018, 108.)

Avovastaukset. Avovastauksien avulla on mahdollista saada tarkeaa tietoa, joka
valmiiden vastausvaihtoehtojen vuoksi voisi jaada saamatta. Avoimet vastausosiot
ovat tarpeellisia silloin, kun vaihtoehtoja ei haluta eritella tai niita on niin suuri maara,
etta niiden luetteleminen on mahdotonta. Avovastauksista voidaan luoda oma luo-

kittelu tai ne voidaan kasitella sellaisenaan. (Vehkalahti 2014, 25, 28.)

5.4 Kysymysten ja teemojen maaritteleminen

Tutkimus toteutettiin Webropol-verkkokyselyna, paperilomakekyselyna seka ei-
kayttajien osalta osittain myos teemahaastatteluna. Kyselyssa kaytetyt kysymykset
koottiin eri lIahteista. Osa kysymyksista olivat omia kiinnostuksen kohteita seka kir-
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jaston palvelupaallikdn toivomia kysymyksia. Lisaksi kysymyksia koottiin Aluehallin-
toviraston valtakunnallisesta yleisten kirjastojen asiakaskyselysta vuodelta 2018,
Pohjois-Pohjanmaan kirjastojen Asiakkaiden odotukset kirjastopalveluista -hank-
keen kyselysta vuodelta 2017 sekd Suomen Standardisoimisliitto SFS ry:n julkai-
susta Tieto ja dokumentointi: Kirjastojen vaikuttavuuden arvioinnin menetelmat ja
toimenpiteet (2016).

Pohjois-Pohjanmaan kirjastojen Asiakkaiden odotukset kirjastopalveluista -hank-
keen kyselysta poimittiin kirjaston aineistoa koskevia kysymyksia samoine vastaus-
vaihtoehtoineen vertailun mahdollistamiseksi. Ei-kayttajien osalta kysymyksia koot-
tiin lisdksi Hameenlinnan, Kouvolan ja Lahden laadunarvioinnin ja kehittamisen tyo-
kalut seka ei-kayttajat -selvityksesta (Kaisti 2013, [viitattu 28.7.2019]).

Laadittujen kysymysten avulla voidaan tarkastella asiakkaiden mielipiteita kirjaston
aineiston esillepanosta, kunnosta ja I0ydettavyydesta. Asiakkailta pyydetaan mieli-
piteita lainausautomaattien seka uutena toimintona tulleen palautusautomaatin kay-
tosta, miten he kokevat kirjaston aanimaailman seka millaisia liikuntavalineita he
lainaisivat kirjastosta, mikali siihen olisi mahdollisuus. Lisaksi kyselyssa tiedustel-
laan, onko kirjastossa mahdollisesti puutteita asiakkaille tarkoitetuissa tiloissa. Tut-
kittaessa paakirjaston tapahtumia ja markkinointia pyritaan selvittdmaan mista asi-
akkaat saavat tietoa niista. Kyselyssa on mahdollista antaa kirjallista palautetta avo-
vastausmahdollisuuksien avulla. Paperilomakekyselyn lomakepohja on liitteena 3.

5.5 Teemahaastattelu

Teemahaastatteluun kuuluvat etukateen mietityt aihepiirit. Etukateen ei tarvitse valt-
tamatta miettia tarkkoja kysymyksia, mutta haastattelun aikana huolehditaan, etta
haastateltavien kanssa kaydaan lapi kaikki aihepiirit. (Eskola & Latti ym. 2018, 29—
30.) Puolistrukturoidussa haastattelutavassa haastattelun kysymykset ovat kaikille
samat, mutta vastauksiin ei anneta valmiita vastausvaihtoehtoja. Haastateltavat voi-

vat nain vastata kysymyksiin omin sanoin. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 47.)
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Tavallisin menettelytapa mietittdessa tutkimuksen teemoja on kayttaa luovaa ajat-
telua. Nain toimiessa haastattelurungosta voi kuitenkin tulla puutteellinen, silla sita
voi rajoittaa tutkijan omat ennakkoasenteet. Toinen menettelytapa on laatia teemoja
kirjallisuudesta seka aiemmin tehtyjen tutkimusten perusteella. Yhtena menettelyta-
pana voidaan teemojen laadinnassa kayttaa myods teoriasta nousevia teemoja (Es-
kola ym. 2018, 41.)

Etukateen on myos mietittdva haastattelun kesto, joka voidaan ilmoittaa pyydetta-
essa haastateltavia tutkimukseen. Haastattelupyynnéssa on hyva kertoa haastatel-
tavan anonyymiydesta, aineiston kayttamisesta ja luottamuksellisuudesta. Haastat-
telupaikkana voidaan kayttaa julkista tilaa tai haastattelijan tai haastateltavan kotia.
Hairioton paikka antaa paremman keskittymisrauhan, mutta liian muodollinen
paikka voi aiheuttaa haastattelutilanteessa haastateltavalle epavarmuutta. Haastat-
telujen tallentamisesta nauhurin tai alypuhelimen avulla tulee sopia haastateltavan
kanssa ja tallentamisesta tulee vield haastattelun alussa muistuttaa. Haastattelu on
hyva aloittaa keskustelemalla tavanomaisista asioista, jonka aikana pyritaan luo-
maan luonteva ilmapiiri. (Eskola ym. 2018, 30-35.)

Ennen varsinaista tutkimushaastattelua haastattelutilannetta voi harjoitella. Talldin
on mahdollista testata nauhoitusta ja mahdolliset ongelmatilanteet teemalistauk-
sessa voivat tulla esiin. Teemat olisi hyva aikatauluttaa, jotta tietdad minka verran
aikaa yhteen teemaan voi kayttaa. Haastattelun aikana voi jumiutua jonkin teeman
kasittelyyn liiaksi, joka voi johtaa siihen, ettei kaikista teemoista ehdita keskustella
(Eskola 2018, 47).

Haastattelut kirjoitetaan mahdollisimman pian haastattelun jalkeen puhtaaksi eli lit-
teroidaan. Tama vaihe tulisi tehda ennen seuraavaa haastateltavaa. Litteroinnilla on
useita eri tasoja, jotka vaikuttavat milla tarkkuudella litterointi suoritetaan. (Eskola
ym. 2018, 49.) Litterointi voidaan tehda joko sanatarkasti koko haastattelusta tai
siten, etta kirjoitetaan valikoiden teema-alueista tai kirjoitetaan pelkastaan haasta-
teltavan puhe. Aineistosta voidaan tehda myos paatelmia suoraan aanitallenteesta.
Paatelmia voidaan tehda aanitallenteesta siina tapauksessa, etta haastateltavia ei
ole ollut montaa seka haastattelun kesto on ollut lyhyt. Naista vaihtoehdoista litte-

rointi on kuitenkin tavanomaisempaa. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 138.)
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Tallennuksessa tulee kayttaa haastateltavan kayttamaa kieltd. Tutkimuksessa voi-
daan kayttaa lisaksi suoria lainauksia haastattelun sisallosta. Loytaakseen merkit-
tavammat aiheet haastattelusta, tulee haastattelua tarkastella useamman kerran.
Haastattelua purettaessa tulee haastattelijan rajata tutkimuksen kannalta tarkeat
haastattelun osat, koska koko haastattelua ei ole tarkoituksenmukaista julkaista.
(Laine 2018, 42.)

Analysointivaiheessa tutkitaan aineistoista yhtenevaisia piirteita, jotka toistuvat
usean haastateltavan kohdalla. Vastaukset saattavat liittya haastattelussa esiin tul-
leisiin teemoihin, mutta niiden lisaksi voi nousta esille muita, haastattelun ulkopuo-
lisia teemoja. Haastatteluaineiston tulokset voidaan esittaa useilla eri tavoilla, joko
tekstind, numeroina, kuvina tai kuvioina. Kun aineiston esitetaan tekstina voi teksti
olla suorasanaista, ja siihen voidaan sisallyttaa haastatteluotteita. Haastattelun tu-

lokset voidaan myds kirjoittaa kuten kertomus. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 169, 173.)

Teemahaastattelun aineistoa purettaessa voidaan kayttaa teemoittelua. Litteroinnin
jalkeen haastattelut jarjestetdan “leikkaa-limaa” -toimintoa kayttden teemoittain.
(KvaliMOT, [viitattu 21.10.2019a].) Laadullista aineistoa voidaan tulkita myds maa-
rallisesti, laskemalla teemoista I6ytyvia elementteja. Taulukointia kaytettaessa voi-
daan tuloksia havainnoida lukuina, jolloin nahdaan mitka ovat tutkimuksen kannalta
keskeisia asioita. Maarallinen nakemys voi auttaa teemojen tulkinnassa. Nain ne
eivat jaa tutkijalle pelkiksi tuntemuksiksi ja oletuksiksi. Laskelmien esittaminen tut-
kimuksessa ei ole valttamatonta, vaan ne toimivat tutkijalle apuna tulkintoja tehta-
essa. (KvaliMOT, [viitattu 21.10.2019b].) Raportoinnin yhteydessa esitetaan
yleensa sitaatteja, joita ei kuitenkaan tule esittaa sitaattikokoelmina. Kaytettavat si-
taatit ovat havainnollistavia esimerkkeja, joiden kayttamisessa tulee kayttaa harkin-
taa. Kaytettavien sitaattien tehtavat ja tarpeellisuus on mietittava tarkkaan.
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6 TULOKSET

Kalajoen paakirjastoa koskeva asiakastyytyvaisyyskysely oli avoinna 19.8.-
8.9.2019. Verkkokysely toteutettiin Webropol-ohjelmaa kayttaen. Paperilomakeky-
sely tehtiin Word-ohjelmalla. Lomakepohja on liitteena 3. Kysymykset vastausvaih-
toehtoineen tarkisti kirjaston palvelupaallikko, opinnaytetydn ohjaava opettaja, ja
heidan lisakseen yksi henkil0 testasi paperilomakkeen tayttamiseen kuluvan ajan.
Yhden kysymyksen asetteluun tarvittiin selitys, mita kyseisella kysymyksella tarkoi-
tettiin. Ennen kyselyn julkistamista huomasin henkiléiden kommenteista, ettei kysy-

mysta kasitetty edes keskenaan samalla tavoin.

Markkinoin kyselya kauppakeskuksen alakerrassa kolmena arkipaivana elokuun vii-
meisella viikolla yhteensa noin 10 tuntia. Vastauksia sain yhteensa 100 kappaletta,
ja lisaksi muutama henkild otti lomakkeen mukaan kotiin taytettavaksi. Vinkkasin
myo6s mahdollisuudesta vastata kyselyyn verkossa. Kyselya mainostettiin Kalajoen
kaupungin verkkosivuilla, kirjaston Facebookissa, Instagramissa seka verkkokirjas-
ton sivuilla. Kalajoen perusopetuksen opettajille Iahetettiin sahkopostia, jossa heita
pyydetiin mainitsemaan kyselysta oppilaille. Lisaksi kyselya mainostettiin Kalajoen
kaupungin sisdisessa intrassa. Paikallislehdessa julkaistiin kirjoittamani puffi, josta
kuva 8. Kaikkien vastanneiden kesken arvottiin kirjaston lahjoittama 50 euron lahja-
kortti Kahvila Kirjaan, jolla voi ostaa kahvitarjottavien lisaksi esimerkiksi Virta-Salin

tapahtumien paasylippuja.

Kuva 8. Asiakastyytyvaisyyskyselyn puffi Kalajokiseutu lehdessa.
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6.1 Asiakaskysely

Kyselylomakkeita oli saatavilla Kalajoen paakirjastossa seka Himangan sivukirjas-
tossa. Vastauksia palautettiin yhteensa 230 kappaletta, joista 222:a voitiin hyodyn-
taa. Hylatyt vastauslomakkeet oli taytetty paperilomakkeina, joista puuttui pakollisia
taustatietoja. Vastaajista 75 henkilda vastasi verkkokyselyn kautta. Kirjaston kayt-
tajia oli 201 henkilda, loput 21 vastaajaa ilmoittivat olevansa kirjaston ei-kayttajia.
Kyselyssa pakollisia kysymyksia molemmille vastaajaryhmille olivat taustakysymyk-
set seka kysymys siita onko vastaaja kirjaston kayttaja. Tasta syysta kaikkiin kysy-

myksiin ei ole saatu yhta montaa vastausta.

6.1.1 Taustatiedot

Kyselyn alussa vastaajilta tiedusteltiin taustatietoina heidan sukupuoltaan, ikaa
seka heidan asemaansa. Vastaajista oli naisia 156 henkiloa (70%) ja miehia 64 hen-
kilda (29%). Vaihtoehdon muu valitsi kaksi henkil6a (1%). Muu sukupuolta olevat
henkil6t voivat olla joko transsukupuolisia, transvestiitteja, muunsukupuolisia tai in-

tersukupuolisia (Sosiaali- ja terveysministerio, 2015 [viitattu 8.10.2019]).

Kyselyyn vastasivat eniten 40-59-vuotiaat, joita oli 71 henkil6a (32%). Toiseksi eni-
ten vastauksia saatiin 27—-39-vuotiailta (45 henkilda) ja yli 70-vuotiailta (44 henkil6a).
Ikdryhmassa 60—69-vuotiaat, vastaajia oli 43 henkilda. Nuoremmissa ikaluokissa
vastaajia oli huomattavasti vahemman. lkaryhmassa 18-26-vuotiaat vastaajia oli 8,
13—18-vuotiaissa 9 seka 12-vuotta ja alle ryhmassa 2 vastaajaa. Kyselyn vastaajien

ikdjakauma kay ilmi oheisesta kuviosta 8.

YLI 70 VUOTTA
60-69 -VUOTTA
40-59 -VUOTTA
27-39 -VUOTTA
18-26 -VUOTTA
13-18 -VUOTTA
12-VUOTTA TAI ALLE

Kuvio 8. Vastaajien ikdjakauma.
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Kysyttaessa vastaajien asemaa lahes puolet eli 102 henkiléa ilmoitti olevansa tyo-
elamassa. Seuraavaksi suurin vastaajaryhma olivat elékelaiset, joita oli 79 henkilda.
Opiskelijoita vastaajista oli 15 henkil6a, tyottomia 10 henkil6a, ja koululaisia seka
kotiaiti/-isia molempia 7 henkil6a. Vastauskohdassa muu yksi vastaajista ilmoitti ole-

vansa yrittaja. (Kuvio 9.)

KOULULAINEN
OPISKELUJA
TOISSA
TYOTON
KOTIAITI/-ISA
ELAKELAINEN

MUU, MIKA?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Kuvio 9. Vastaajien asema.

Kirjastossa kayntien osalta vastaajista 108 henkil6a (54%) koki, ettéd heidan kayn-
tinsad on viimeisen vuoden aikana lisaantynyt. Kirjaston kaytté on pysynyt samana
79 henkildlla (39%) ja 10 henkilda (5 %) koki, etta heidan kirjastossa kayntinsa olisi
vahentynyt. Kolme henkiléa ei osannut sanoa oliko heidan kirjastossa kayntinsa va-

hentynyt tai lisdantynyt.

6.1.2 Kirjaston tilat

Kirjaston tiloista kysyttaessa pyydettiin vastaajilta mielipiteitd kirjaston sijainnista,
tilojen viihtyisyydesta, tilojen sopivuudesta omaan kirjaston kayttoon seka vertailua
siita, kumpi kirjastoista on vastaajan mielesta parempi, nykyinen vai entinen koulu-

keskuksen yhteydessa sijainnut kirjasto.

Nykyisen paakirjaston sijaintiin vastaajat ovat paaosin tyytyvaisia. Tyytyvaisia vas-
taajia oli 191 henkil6a (97%). Vastaajista 5 henkiléa (3 %) oli tyytymattdmia, ja he
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olivat myds kommentoineet mielipidettdan avovastauksessa. Kaksi heista oli tyyty-
mattdmia kirjaston sijaintiin 2. kerroksessa. Yhden vastaajan mielesta portaat ovat
liian pitkat, eli vastaus viittaa my0s vastaajan tyytymattomyyteen kirjaston 2. kerrok-
sen sijaintiin. Heidan mielestaan saavutettavuus olisi parempi ensimmaisessa ker-
roksessa, myds kirjaston kaytto olisi helpompaa. Kahden vastaajan mielesta kirjas-

torakennuksen olisi tullut sijaita omana, erillisena rakennuksena.

Kysyttaessa kumpi kirjastoista on parempi, nykyinen vai entinen koulukeskuksen
yhteydessa sijainnut kirjasto, eniten tyytyvaisia oltiin nykyiseen kirjastoon (171 vas-
taajaa), kuten kuviosta 10 kay ilmi. Avovastauksia jatettiin 18 kappaletta. Vastaajien
mielesta nykyinen kirjasto on upea, ja sen viihtyisissa tiloissa on ilo asioida. Uuden
kirjaston katsottiin olevan entista nykyaikaisempi ja houkuttelevampi. Kirjastoon on
my0Os nyt helpompi piipahtaa muita asioita hoitaessa. Vastaajat kommentoivat avo-
vastauksissaan seuraavasti: "Varmaan sellaiset, jotka harvemmin kayttavat kirjas-
ton palveluita Ioytavat/paatyvat kirjastoon nyt helpommin” seka "kivempi tunnelma

ja se on avarampi’.

Entista koulukeskuksen kirjastoa parempana piti 11 vastaajaa. Entinen kirjasto ko-
ettiin rauhallisemmaksi, lapsiystavallisemmaksi, ja lisaksi kaivattiin entisen kirjaston
suurempaa kirjakokoelmaa. Vastaajista 15 henkiléa ei osannut sanoa kantaansa.
Yksi vastaajista tiivistikin vastauksensa lauseeseen "molemmissa omat hyvat ja

huonot puolensa”.

KAUPPA- JA KULTTUURIKESKUKSESSA SIJAITSEVA ON
PAREMPI

KOULUKESKUKSESSA SUUAINNUT OLI PAREMPI |3

EN OSAA SANOA 3%

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

Kuvio 10. Nykyisen ja entisen kirjaston vertailu (n=198).
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Vastaajilta tiedusteltiin pitdvatkd he uutta paakirjastoa viihtyisana. "Kylla”’-vastauk-
sia tuli 180 henkildlta (93%). Loput 13 vastaajaa ilmaisivat tyytymattomyytensa kir-
jaston viihtyvyyteen kysymyksen avoimessa palautteessa. Tyytymattomat vastaajat
kaipasivat lukurauhaa ja yksityisyytta. Moitteita heilta saivat myos kirjahyllyjen ka-
peat valit seka niiden sijainti [apikulkuvaylilla. Kahdeksan vastaajan mielesta viihtyi-
syys karsii liiallisesta melusta, mika kay ilmi kommenteista "liikaa metelia ja lapikul-

kevaa vakea” seka "ovat siistit ja hyvat muutoin, mutta meluisat”.

Koko kyselyn avoimessa palautteessa yksi vastaajista kertoi, etta kirjasto on "tosi
viihtyisa paikka, viihtyy pitkdan (liian pitkdan)”. Lisaksi kirjaston viihtyisyytta tuotiin

esille seuraavasti:

Uusi kirjasto on todella viihtyisa ja inspiroiva paikka. Sa-
malla reissulla voin palauttaa kirjat, lainata uudet, lukea
lehdet, juoda kahvit ja osallistua taidenayttelyyn tai kon-
serttiin. lhana koko kaupungin uusi olohuone, jossa myos
lapseni viihtyvat.
Kirjaston tiloja piti sopivina omiin tarpeisiin 183 henkil6ad (93 %), kun taas tilojen
epasopivuutta kommentoi avovastauksissa 13 vastaajaa (7 %). Kirjastoon kaivattiin
hiljaista tilaa. Huonona pidettiin myos liian pienia tiloja seka kolmen vastaajan mie-

lesta sita, etta kirjastossa on "liian vahan kirjoja, ja tilaa niille”, "kirjastossa on liikaa

muuta "salaa” kuin kirjoja” seka “kirjoja liian vahan, muuta kraasaa liikaa”.

Tilojen riittdvyyteen tydskentelyn osalta vastaajat olivat tyytyvaisia keskiarvolla 4,67.
Asteikkona kaytetiin Likertin asteikkoa 1-5, jossa 5 merkitsi, etta tilaa on riittavasti.
Viiden vastaajan mielesta tilaa ei ollut riittavasti, heista 4 vastaajaa oli elakelaisia ja

yksi tyoikainen.

Aanimaailma. Vastaaijilta tiedusteltiin miten he kokevat kirjaston danimaailman nu-
meroarvioinnilla, joka oli aseteltu 5 portaisille asteikoille. Numero 5 tarkoitti liian hil-
jaista, 3 tarkoitti sopivaa ja 1 liian aanekasta. Lisaksi vaihtoehdot 2 ja 4 olivat kay-
tossa. Kokonaisuudessaan vastaajat antoivat kirjaston aanimaailmalle keskiarvoksi

3,07 eli sopiva. Vastausten jakauma nakyy kuviossa 11.
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2,54% 5,58%

A’

58,38%

= Liian ddnekds =2 Sopiva =4 = Liian hiljainen

Kuvio 11. Arvio kirjaston aanimaailmasta (n=197).

Kirjaston aanimaailma kirvoitti vastaajissa kaikista eniten kommentointia. Avovas-
tauksessa oli mahdollisuus kommentoida aania, jotka hairitsevat. Vastauksia tuli 34
vastaajalta. Annetuissa palautteissa kahdessakymmenessa mainittiin sana nuoret,
koululaiset ja teinit. Palautetta tuli eniten nuorten kayttamasta aanentasosta seka
kielenkaytosta. Nuorten epaasialliseen kielenkayttéon lastenosaston laheisyydessa
oli kiinnitetty huomiota kahdessa lasten vanhempien antamassa palautteessa.
Eraan vastaajan palautteesta 10ytyi hieman ymmarrystakin nuorison kayttaytymi-
selle.

Nuoriso sielld pitaisi edelleen saada jotenkin kuriin, toki
tama ei taida olla pelkastaan kirjaston ongelma. Kirjastolle
kuitenkin pisteet siita, etta olette jo tehneet asian eteen toi-
menpiteita lempealla otteella. On hyva, etta jarjestatte nuo-
rille tekemista, koska luultavasti juuri siita se heidan meuh-
kaaminen johtuukin, etta tekemista ei ole eika paikkaa,
minne menna.

Ymmarrysta tuli myos siihen, ettd henkilokunta ei valttamatta tieda nuorison kiroi-
lusta, ja asiakas oli kuullutkin asiaan puututtavan, mutta han toivoi henkildkunnalta
kuitenkin tiukempaa asennetta. Koko kyselyn avoimessa palautteessa annettiin vin-
kiksi, etta "kouluille ja miksei koteihinkin jokin tieto miten kayttaydytaan muita hairit-

sematta”.
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Palautteen mukaan melu hairitsee eniten lehtilukutilassa, joka muutaman vastaajan
mukaan on lilan avoin. Yksi vastaajista mainitsee hairitsevaksi muiden asiakkaiden
kannykkaan puhumisen. Osaa vastaajista ei haittaa tavallinen keskustelu, toinen
taas kertoo, etta han "tykkaa hiljaisuudesta ehka enemman kuin muut”. Kirjaston
aanimaailmaan viitattiin palautteissa myos tottumiskysymyksena, kuten seuraa-
vissa vastauksissa kavi ilmi: "Olen tottunut, etta kirjastossa kaytetaan hillittya aa-
nensavya” ja "johtuu osaksi siitakin, etta aikaisemmin tottui siihen, etta kirjasto on
hiljainen paikka”. Lisaksi palautteessa toivottiin kirjastoon pallotuoleja, joiden sisalle

paasisi lukemaan.

6.1.3 Kirjaston kokoelmat

Kokoelmaa arvioitiin sen esillepanon, kunnon ja lainattavan aineiston I0ydettavyy-
della. Arviointi tapahtui asteikolla 1-3, jossa 1 oli huono, 2 tyydyttava ja kolme hyva.
Vastaajat kokivat, etta kirjaston aineiston kunto ja esillepano paasivat lahelle arvo-
sanaa hyva. Lainattavan aineiston I6ydettavyys sai arvioinnissa heikoimman kes-
kiarvon 2,65. Vastausvaihtoehto "4=en osaa sanoa” jatettiin pois laskettaessa kes-
kiarvoa. Keskiarvot esitetty kuviossa 12.

LOYDETTAVYYS
KUNTO

ESILLEPANO

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00

Kuvio 12. Aineiston arviointi. Keskiarvot asteikolla 1-3 (n=198).

Vaikka aineistoa on uudessa kirjastossa vahemman, kokee osa asiakkaista tarvit-
semansa aineiston loydettavyyden hankalaksi. Palautteen perusteella osa asiak-
kaista kokee, etta aineiston I0ytymattdmyyteen osasyyna ovat arkistohyllyt. Eradassa
palautteessa vinkataankin, ettd "voisiko esimerkiksi hyllyjen reunoilla olla infolap-
puja tyyliin: Lisaa dekkareita 16ydat arkistohyllyista.” Toisaalta palautetta tuli parem-
masta loydettavyydesta: "Uudessa kirjastossa kirjat 10ytaa paremmin”.
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Koko kyselyn avoimessa palautteessa yksi vastaajista oli kiinnittanyt huomiota tie-
tokirjojen ajantasaisuuteen. Han oli kokenut hankalaksi opinnaytetyota tehdessaan
vanhentuneet painokset, joihin han toivoi parannusta. Osa aloista muuttuu niin no-
pealla tahdilla, joten jopa alle kymmenen vuotta vanhat teokset eivat sisalla enaa

kuranttia tietoa.

Kokoelman esittelyyn kirjastoissa kuuluu myos erilaiset kirjanayttelyt, joita tehdaan
usein ajankohtaisen teeman mukaan. Kysymykseen siita, etta haluttaisiinko kirjas-
tossa nostettavan eri aiheita enemman esille, kuten erilaisia aineistonayttelyita tai
kirjavinkkeja, yli puolet vastaajista (60%) ei osannut sanoa tulisiko nostoja tehda.
Vahemmistoon jai 31 henkilon (16%) “kylla”-vastaus. Vastaajilla oli mahdollisuus
kommentoida, millaisia aiheita he haluaisivat kirjastossa nostettavan esille. Vastaa-
jista 28 henkil6a kertoi oman ehdotuksensa. Kirjanayttelyjen teemoiksi nelja vastaa-
jaa mainitsi ajankohtaiset asiat, kaksi ehdotti kirjanayttelyitd vuodenaikojen ja juh-
lien mukaan seka kaksi vastaajaa mainitsi kasitydaiheet. Eras vastaajista toivoi hie-
man oudoimpia tai marginaalisimpia tuotoksia esille ja eraan mielesta nayttelyt voi-

vat olla ihan mita vain, silla aina voi kiinnostua uusista asioista.

Lainattavat liikuntavalineet. Kirjastojen kokoelmiin kuuluu nykypaivana usein
my0s erilaisten valineiden, laitteiden ja pelien lainausmahdollisuus. Kalajoen paa-
kirjastossa on pohdittu, ettd kokoelmiin hankittaisiin lainattavia liikuntavalineita. Vas-
taajilla oli mahdollisuus kertoa mitka liikuntavalineet heidan mielestaan olisivat kiin-

nostavampia tai olisiko niilla heille lainkaan merkitysta.

Kysymyksessa oli mahdollista valita useampia liikuntavalineita, jotka vastaajia kiin-
nostaisivat. Kyselyyn vastanneista 117 henkilon (60 %) mielesta lainattavilla liikun-
tavalineilla ei ole heille merkitysta. Kyselyssa liikuntavalineista suosituimmiksi nou-
sivat lumikengat (23 %), tasapainolauta (13 %) seka kahvakuula (11 %). Vastaukset
on esitetty kuviossa 13. Avovastausvaihtoehdossa "muu, mika?” ehdotettiin polku-
pyoria monissa muodoissa; tavallista pyoraa, laskipyoraa ja tandempyoraa. Yh-
dessa vastauksessa toivottiin myds ompelukonetta. Kysymykseen annettiin myos
palautetta loputtomasta tiesta, jos pyritdan tarjoamaan kaikille kaikkea. Vastaajan

mielesta “kirjaston tulisi keskittya oleelliseen ja pysytella kirjojen asialla”.
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KAHVAKUULA
KASIPAINOT
KAVELYSAUVAT
LUMIKENGAT
TASAPAINOLAUTA

MUU, MIKA?

LAINATTAVILLA LIIKUNTAVALINEILLA EI OLE MINULLE
MERKITYSTA

I I I
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Kuvio 13. Lainattavat liikuntavalineet (n=194/240).

6.1.4 Kirjastossa asioiminen

Kyselyssa tiedusteltiin, kuinka usein vastaajat kayvat kirjastossa. Enemmisto vas-
taajista (71 henkil6d) ilmoitti kdyvansa kirjastossa pari kertaa kuukaudessa.
Toiseksi yleisin kayntitiheys on 1-2 kertaa viikossa (57 vastaajaa). Asiakkaiden

kayntitiheys esitetaan kuviossa 14.

LAHES PAIVITTAIN

1-2 KERTAA VIIKOSSA

PARI KERTAA KUUKAUDESSA
KERRAN KUUKAUDESSA

HARVEMMIN

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Kuvio 14. Asiakkaiden kayntitiheys (n=200).

Vastaajilla oli my6s mahdollisuus kertoa mita he kirjastossa viimeksi kaydessaan
tekivat. Kysymys esitettiin monivalintakysymyksena, jossa vastaajilla oli mahdolli-

suus valita useampia vaihtoehtoja. Tutkimuksessa nousi esiin, etta yli puolet vas-
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taajista olivat lainanneet ja palauttaneet kirjaston aineistoa edellisella kirjastokayn-
nillaan. Lehtien lukeminen on myds yksi kaytetyimmista kirjaston palveluista. Avo-
vastaus mahdollisti vastaajia kertomaan myds muita asioita, mita he olivat kirjas-
tossa tehneet. Vastaajat kertoivat juoneensa kahvia, tutustuneensa taidenaytte-
lyyn, kdyneensa Virta-Salin tapahtumissa, esitelleen kirjastoa ystavilleen tai ol-
leensa lasten kuskina. Naiden lisaksi he olivat kayttaneet kirjaston skannaus ja ko-

piointimahdollisuutta. (Kuvio 15.)

PALAUTIN AINEISTOA

LAINASIN AINEISTOA

VARASIN AINEISTOA

LUIN LEHTIA

ASIOIN ASIAKASPALVELUSSA

KAYTIN TIETOKONETTA / HUBLET-TABLETTIA
OPISKELIN / TYOSKENTELIN

PELASIN

VIETIN AIKAANI YSTAVIEN] KANSSA

MUUTA, MITA?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 15. Palvelujen kayttaminen kirjastossa (n=200/416).

Ristiintaulukoinnin avulla on mahdollista vertailla, mika vastaajaryhma kayttaa eni-
ten kirjastoa paivittain. Tutkimuksen mukaan suurin ryhma paakirjaston paivittain
kavijoista ovat 60—69-vuotiaat, kun taas ikaryhmassa 27-39-vuotiaista kukaan vas-
taajista ei kayta kirjastoa paivittain. (Kuvio 16.) Aktiivisuus ja lisaantynyt vapaa-aika
elakoityessa mahdollistavat kirjaston paivittaisen kayton. Kirjaston kayttdé on yksi
ajanviettotapa sen helpon saavutettavuuden takia. Kun taas ikdryhmassa 27-39-
vuotiaat eletdan mahdollisesti vastauksissakin kommentoituja "ruuhkavuosia®. Tal-
I6in kirjasto kilpailee muiden mahdollisten harrastusten kanssa asiakkaidensa

ajasta.
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12-VUOTTA TAI ALLE
13-18 -VUOTTA
18-26 -VUOTTA
27-39 -VUOTTA

40-59 -VUOTTA

60-69 -VUOTTA

YLI 70 VUOTTA

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

m Vastaajien lukumaara m Vastausten lukumaara

Kuvio 16. Vertailu ikaryhmittain 1ahes paivittain kirjastossa kavijat (n=17).

Tutkimuksessa tuli myds esiin, ettd Kalajoen paakirjastossa kohdataan ystavia ja
tuttavia. Ristiintaulukoimalla kyselyn kaikki ikaryhmat 16ytyi kaikista ryhmista henki-
16ita, jotka viettivat kirjastossa aikaa ystavien kanssa. Kirjastosta on muodostunut
keskeisen sijaintinsa ja helpon asioinnin avulla yhteiséllinen tila, jossa on myds mu-

kava tavata ystavia. Ikaryhmat esitetty kuviossa 17.

12-VUOTTA TAI ALLE

13-18 -VUOTTA 21%

18-26 -VUOTTA

27-39 -VUOTTA 20%
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40-59 -VUOTTA 26%
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60-69 -VUOTTA 1 1 | ‘
20%

YLI 70 VUOTTA 11 | |
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m Vastaajien lukumaara m Vastausten lukumaara

Kuvio 17. Ikaryhmat, jotka ovat viettaneet kirjastossa aikaa ystavien kanssa
(n=19).
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6.1.5 Kirjaston asiakaspalvelu ja palvelut

Vastaajia pyydettiin antamaan kirjaston asiakaspalvelulle ja palveluille kouluarvo-
sana asteikolla 4-10. Asiakaspalvelulle annettiin keskiarvoksi 9,05 ja kirjaston pal-
veluille 8,99. Eli tulosten mukaan vastaajat olivat erittain tyytyvaisia saamaansa pal-
veluun ja kirjaston tarjoamiin palveluihin. Palveluille annettu alin arvosana 3 on pois-
tettu laskettaessa keskiarvoa, koska lukema on kouluarvosana-asteikon ulkopuo-

lella.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan henkilokunnan palveluhalukkuutta, ammattitaitoa ja
tavoitettavuutta asteikolla 1-5, jossa arvo 1 merkitsi taysin eri mielta ja arvo 5 taysin
samaa mielta. Vastaajat olivat tyytyvaisia, silla kaikkien keskiarvot lahentelivat ar-
vosanaa 4,5. Tavoitettavuus sai heikoimmat arvosanat, mika voi mahdollisesti joh-
tua kirjaston omatoimiajasta, jolloin henkilékunta ei ole saatavilla. (Kuvio 18.)

HENKILOKUNTA ON
PALVELUHALUISTA

HENKILOKUNTA ON
AMMATTITAITOISTA

HENKILOKUNTA ON HELPOSTI

TAVOITETTAVISSA
| | I I
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
Henkilokunta on Henkilokunta on Henkilokunta on
helposti tavoitettavissa ammattitaitoista palveluhaluista
| m Arvioi padkirjaston asiakaspalvelua 4,36 4,58 4,50

Kuvio 18. Arvio paakirjaston asiakaspalvelusta.

Kyselyn lopussa oli mahdollisuus avoimeen palautteeseen, jossa kuului tyytyvai-
syys asiakaspalveluun "Hyva, siisti kirjasto, erinomainen sijainti, kahvio plussaa,
henkilokunta ammattitaitoista, palvelualttiita ja ystavallisia®, "teette mahtavaa tyota
ja rakastan tata kirjastoa, kiitos teille!” seka "mukavaa porukkaa teilla téissa ja kaikki
aina onnistunut asiakaspalvelussa. Asiakaspalvelu on ystavallista ja asiantuntevaa.

Vuosien kuluessa toiminta on huomattavasti parantunut. Kirjastossa on mukava
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kayda”. Useissa palautteissa pyydettiin jatkamaan samaan malliin. Yhdessa palaut-

teessa vastaaja pyysi panostamaan asiakaspalveluun.

Aukioloajat. Paakirjaston nykyisiin aukioloaikoihin oltiin paaasiassa tyytyvaisia.
Vastaajista 21 henkilda piti aukioloaikoja riittamattomina. Vastaajista 16 mainitsi
avovastauksessa toiveen kirjaston aukioloajasta myds sunnuntaisin. Pidempia au-
kioloaikoja toivoi eniten 27-39-vuotiaiden ikaryhma. (Kuvio 19.) Kahden vastaajan
mielesta my0s lauantain aukioloaikaa voisi pidentaa. Lisaksi kahden muun vastaa-
jan mielesta kirjasto aukeaa lilan myohaan. Toinen heistd mainitsee, etta itsepal-

velu voisi avautua aiemmin.

12-VUOTTA TAI ALLE 5%

4%
13-18 -VUOTTA 9%

4%
18-26 -VUOTTA 9%

20%
27-39 -VUOTTA 29%

32%

40-59 -VUOTTA 29%

19%
60-69 -VUOTTA 9%
20%
10%
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0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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Kuvio 19. Vertailu ikaryhmittain, joilla toivomuksena pidemmat aukioloajat (n=21).

Itsepalveluautomaatit. Uudessa paakirjastossa otettiin kayttoon palautusauto-
maatti, jonka avulla asiakkaat voivat palauttaa lainaamansa aineiston itsenaisesti.
Kirjastossa on lisaksi kaksi lainausautomaattia, joista toinen oli asiakkaiden kay-
tossa edellisen kirjaston aikana. Kyselyssa tiedusteltiin miten asiakkaat kokevat pa-
lautus- ja lainausautomaattien kayton. Vastausvaihtoehtoina kaytettiin asteikkoa 1-
5, jossa vastausvaihtoehto 1 oli, ettd automaattien kaytto ei ole lainkaan helppoa ja
vastausvaihtoehto 5 merkitsi, etta kayttaminen on erittain helppoa. Vastausvaihto-
ehdoissa oli my0s vaihtoehto "3=en osaa sanoa”, joka jatettiin pois laskettaessa
keskiarvoa. Tulosten mukaan vastaajat kokivat automaattien kayton erittdin hel-

poksi. Automaattien kayttd sai keskiarvoksi 4,90.
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Tapahtumat. Vastaajilla oli mahdollisuus kertoa, olivatko he osallistuneet kirjaston
jarjestamiin tapahtumiin. Samassa yhteydessa tiedusteltiin mihin tapahtumiin, ja jos
ei ollut niin oliko siihen jokin syy. Vastausten perusteella paakirjaston tapahtumiin
oli osallistunut 53 henkil6a vastaajista. Vastausprosentit nakyvat kuviossa 20. Syita
sille miksi ei ole osallistuttu 16ytyy useita. Usein syyna on aikapula, elamantilanne
tai tyOesteet. Vastauksissa tuli myos ilmi, etta kirjasto ei ollut viela jarjestanyt sel-

laista tapahtumaa, joka olisi kiinnostanut vastaajaa.

KYLLA, MIHIN?

EN, MIKSI?

HALUAISIN OSALLISTUA

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 20. Osallistuminen paakirjaston jarjestamiin tapahtumiin (n=195).

Vastaajilla oli myos mahdollisuus kertoa, millaisia tapahtumia he haluaisivat kirjas-
tossa jarjestettavan. (Kuvio 21.) Monivalintakysymys mahdollisti useamman vaihto-
ehdon valitsemisen. Vastaajat toivoivat eniten kirjailijavierailuja ja kirjavinkkauksia.
Digitaitojen opastus nousi kolmanneksi suosituimmaksi tapahtumaksi. Erilaiset tyo-
pajat seka lukupiirit kuuluivat myds suosikkitapahtumiin. "Muuta, mita?” osiossa toi-
vottiin kepparitapahtumia, tapahtumia lapsille, lautapelitapahtumia mestaruusotte-
luineen, luentoja eri teemoista, lukutempauksia, runopiireja ja -iltoja, sukututkimuk-

seen liittyva tydpajaa ja oman tietokoneen kaytdn opetusta ryhmassa.

KIRJAILIJAVIERAILUT

LUKUPIIRIT

KIRJAVINKKAUKSET

DIGITAITOJEN OPASTUS

ERILAISET TYOPAJAT
KOULULAISTEN ILTAPAIVAKERHOT
PELITAPAHTUMAT
KESKUSTELUPIIRIT

MUUTA, MITA?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 21. Tapahtumia, joita toivotaan paakirjaston jarjestavan (n=168/399).
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Tapahtumavinkeiksi annettiin myos, ettd "mitd vaan ikina keksii, vaikkapa some-
koulu” seka "kaikenlainen matalankynnyksen kokoontuminen on toivottavaa, jotta
erityisesti yksinaiset, vanhukset ja tyottomat voivat tavata ja olla osana porukkaa.”
Vastauksista kavi myos ilmi, ettad vaikka vastaaja ei itse osallistunut kirjastossa jar-

jestettaviin tapahtumiin, piti han kuitenkin tarkeana, etta tapahtumia jarjestetaan.

Vastaajilta tiedusteltiin mistd he saavat tietoa paakirjaston tapahtumista. Kysymys
esitettiin monivalintakysymyksena, jolloin vastaajilla oli mahdollisuus valita useita
eri vaihtoehtoja. Eniten seuratuimmaksi kanavaksi nousi paikallislehti Kalajokiseutu.
(Kuvio 22.) Kirjaston oma ilmoitustaulu seka eri sosiaalisen median kanavat nousi-
vat myOs tarkeiksi tietolahteiksi. Kirjaston asiakaspalvelusta tietoa saatiin harvem-
min. Lisaksi vastaajat saavat tietoa tapahtumista perheeltaan, tuttaviltaan, "puska-
radiosta” ja kavereilta.

KIRJASTON ILMOITUSTAULU
KIRJASTON ASIAKASPALVELU
KIRJASTON FACEBOOK / INSTAGRAM
KAUPPOJEN ILMOITUSTAULUT
PAIKALLISLEHTI

KESKIPOHJANMAA

KAUPUNGIN TAPAHTUMAKALENTERI

VERKKOKIRJASTO

MUU, MIKA?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 22. Kirjaston tapahtumien tietolahteet (n=189/422).

Vastaajilta tiedusteltiin mahdollisia uusia kanavia, joiden kautta heilla olisi mahdolli-
suus saada tietoa kirjaston tapahtumista. Vastaajista 153 henkiloa (93%) ei kokenut
tarvitsevansa tietoa tapahtumista muualta nykyisten kanavien lisaksi. Yhdentoista
vastaajan mielesta kirjaston tapahtumia voisi vielda markkinoida enemman, kuten
kouluilla, kirjastoautossa, Himangan ilmoitustauluilla, paikallisten huoltoasemien il-
moitustauluilla ja Facebookin Puskaradio Kalajoki -ryhmassa. Lisaksi toivottiin na-

kyvampaa mainontaa paikallislehdessa seka sahkoposti ja tekstiviesti ilmoituksia.
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6.2 Kirjaston ei-kayttajat

Kirjaston ei-kayttajille oli laadittu omat kysymykset vastattavaksi yhteisten taustaky-
symysten jalkeen. Kyselyyn vastasi 21 henkil63, joista naisia oli 11 henkil6a ja mie-
hia 10 henkiloa. Heista yksi oli opiskelija, toissa ilmoitti olevansa 9 henkilda ja 11
henkil6a heista oli elakelaisia. Vastaajien ikajakauma oli valilla 27-70+. Paaasiassa
kirjaston ei-kayttajat tavoitettiin kauppakeskuksessa, vain kaksi heista vastasi kyse-
lyyn oma-aloitteisesti verkkolomakkeella. Ei-kayttajista 11 vastaajaa kertoi omista-
vansa kirjastokortin. Vastaajista 14 kertoi olleensa jonkin elamanvaiheensa aikana
kirjaston aktiivinen kayttaja. Kirjaston ei-kayttajista yli puolet (57,14%) kertoi omasta

perheestaan l6ytyvan kirjaston kayttajia.

Vastaajilta tiedusteltiin tietavatko he mita palveluja kirjojen lainaamisen lisaksi paa-
kirjasto tarjoaa. Samassa yhteydessa pyydettiin mainitsemaan avovastauksessa
kirjaston palvelu, joka heilla tulee ensimmaisena mieleen. Suurimmalla osalla ei-
kayttajia (12 vastaajaa) ei ollut tietoa kirjaston tarjoamista palveluista aineiston lai-
naamisen lisaksi. Vastaajilla, joilla tietoa oli, ensimmaisena kirjaston palveluista tuli
mieleen kaukopalvelu, 3D tulostaminen ja lehtien lukumahdollisuus. Lisaksi mainit-
tiin elokuvat ja kahvila, jotka eivat suoranaisesti ole kirjaston tarjoamia palveluja,

vaikka toiminnot sijaitsevat kirjaston kanssa samoissa tiloissa.

Kirjaston kayton esteista kysyttaessa, kirjaston ei-kayttajista 7 vastaajaa (37 %) ker-
too saavansa tarvitsemansa tiedon ja/tai aineiston muualta kuin kirjastosta. Kirjasto
my0s Kilpailee ajankaytdsta kolmen vastaajan kohdalla. Liian pitkda matkaa ja au-
kioloaikojen epasopivuutta moitti molempia yksi vastaaja. Kaksi vastaajista ilmoitti,
ettei heita kiinnosta lukeminen. Muiksi syiksi mainittiin muut harrastukset, valikoima,
tila ja kirjakerhon jasenyys. Yksi vastaajista kertoi kayttavansa, kun tarvitsee jotain
harvinaista. Kysymyksessa oli monivalintamahdollisuus, jolloin vastaajat pystyivat

valitsemaan useamman vaihtoehdon. (Kuvio 23.)
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KIRJASTOON ON LIIAN PITKA MATKA
KIRJASTOSSA ON LIIAN MELUISAA
HALUAMANI AINEISTOT OVAT AINA LAINASSA
LUKEMINEN EI KIINNOSTA
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MINULLA EI OLE AIKAA
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Kuvio 23. Kirjaston kaytdn esteet (n=19/22).

Vastaajilta kysyttiin, mista kirjaston palveluista he olisivat mahdollisesti kiinnostu-
neita. Kysymykseen oli annettu valmiita vaihtoehtoja, joista vastaajat saivat valita
useampia. Vastausten perusteella kirjaston palveluista kokoelma kiinnostaa eniten
ei-kayttajia. Myos 3D-tulostaminen saattaisi tuoda ei-kayttajan kirjastoon. Kukaan
vastaajista ei kertonut olevansa kiinnostunut konsolipelaamisesta. Kyselyyn vastan-
neet ei-kayttajat olivat yli 27-vuotiaita, joten ikatekija vaikuttanee tuloksiin. Kirjaston
palvelut lukemisesteisille eivat mydskaan kiinnostaneet vastaajia. Siihen vaikutta-
nee se, etta lukemisesteisten palvelujen sisallosta ei vastaaijilla valttamatta ollut tie-
toa. Kiinnostus liikuntavalineiden lainaamiseen oli vaisua kirjaston ei-kayttajien kes-

kuudessa. (Kuvio 24.) Kysymyksessa oli monivalintamahdollisuus.

EAINEISTOT; LEHDET JA KIRJAT
SANOMA- JA AIKAKAUSLEHTIEN...
TAPAHTUMIIN OSALLISTUMINEN
KONSOLIPELAAMINEN
TIETOKONEEN KAYTTAMINEN
LIIKUNTAVALINEIDEN LAINAUS

PALVELUT LUKEMISESTEISILLE

3D-TULOSTAMINEN

|
EN OSAA SANOA 15%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Kuvio 24. Kirjaston palvelujen kiinnostavuus ei-kayttajan nakdkulmasta (n=20/26).
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Avovastausmahdollisuudessa ei-kayttajat saivat kertoa, mikd heidan mielestaan
saisi heidat kirjaston palvelujen kayttajaksi. Vastauksissa mainittiin kiinnostavat leh-
det, monipuolinen tarjonta, "teemapaivat”, uudet silmalasit ja paremmat aukioloajat.
Kirjastossa toivottiin ensisijaisesti olevan kirjoja ja toissijaisesti lisapalveluja. Vas-
tauksissa toivottiin my6s mainonnan lisdamista, jos kyseessa on erikoisempi tilai-

Suus.

Vastaajat saivat arvioida kyselyssa milla todennakoisyydella he kayttaisivat kirjas-
toa seuraavan vuoden aikana. Arvioinnissa kaytettiin Likertin asteikkoa 1-5, jossa
numero yksi merkitsi, ettei tule kayttdmaan kirjastoa, ja numero 5, etta tulee kaytta-

maan. Kysymys sai keskiarvoksi 3,17.

Kyselyyn vastaajista 16 henkil6a (76,19 %) osallistuu Kalajoen alueella jarjestettyi-
hin tapahtumiin. Tietoa eri tapahtumista he saavat eniten paikallislehdesta (76 %)
ja toiseksi eniten kauppojen ilmoitustauluilta (29 %) seka kolmanneksi Facebookista

(24 %). Kaupungin tapahtumakalenterista tiedon saa 14 % vastaajista.

6.3 Avoin palaute, terveiset kirjastolle

Kyselyn lopussa oli mahdollisuus avoimelle palautteelle ja terveisille kirjastolle. Ky-
selyyn pystyivat vastaamaan molemmat ryhmat, niin kirjaston asiakkaat kuin kirjas-
ton ei-kayttajatkin. Palautetta annettiin 77 kappaletta. Asiakaspalvelu sai paljon Kii-
tosta tassakin osiossa. Vastaajista 15 kiitteli saamaansa palvelua. Palautteissa mai-
nittiin muun muassa "hienot tilat. Avulias henkilokunta” seka “kirjaston palvelu on
erittdain hyvaa, mahtavat tilat ja kirja-aineisto riittava”. Asiakaspalvelun koettiin ole-
van lisaksi ystavallista seka ansaitsevan kiitettdvan arvosana, kuten seuraavista pa-

lautteista kay ilmi:

Kokonaisuudessaan kirjasto on erinomainen ja sijainti
hyva. Palvelu on myds kiitettavaa.

Pidan kovasti kirjaston uusista tiloista ja ystavallisesta
asiakaspalvelusta. On myds kiva seurailla kirjaston tapah-
tumia somessa.

Kirjaston tiloja kehuttiin viihtyisiksi ynteensa kymmenessa palautteessa, tassa niista

»” "

kolme: "Kirjasto on kaunis ja viihtyisa harmiksi vain liian kaukana”, "uusi kirjasto on
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viihtyisa valoisuudessaan, tykkaan kokonaisuudesta kovasti :)” seka "kaunis, tyyli-
kas ja siisti uusi kirjasto. Kayn aina kaydessani Kalajoella”. Kolmen vastaajan mie-
lesta tiloissa olisi parannettavaa. Puuttuviin opastuksiin oli kahdessa palautteessa
kiinnitetty huomiota. Opasteiden osalta kaivattiin puuttuvia WC-kyltteja. Lisaksi mai-
nittiin puuttuvista ulko-opasteista, joiden osalta asia on jo korjaantunut. Avovastauk-

sissa kaivattiin myds kirjastoa, jollainen se oli ennen, kuten

Kirjastot ovat muuttuneet yha enemman viihdekeskuksiksi
ja niiden sivistyksellinen merkitys on rajusti vahentynyt.

Tilat ovat uudet ja hienot, mutta entinen kirjasto oli kirjojen
maaraan suhteen parempi. Kirjat ovat lilan pienessa tilassa
ja ahtaasti, kaksi ihmista ei mahdu yhta aikaa samaan hyl-
lyvaliin etsimaan lukemista.

Kyselyssa ei tarkasteltu asiakkaiden mielipiteita kirjaston lehtikokoelmasta. Palaut-
teessa kommentoitiin kuitenkin lehtien I0ydettavyytta vaikeaksi. Vanhojen numeroi-
den sailyttamiseen laatikoissa ja kaapeissa toivottiin parannusta, silla erilaiset liik-
kumisvaikeudet ja kiputilat hankaloittavat lehtien aiempien numeroiden etsintaa.

Tyytyvaista palautetta annettiin lehtipuolen tarjonnasta.

Avovastauspalautteissa kiiteltiin lisaksi siita, etta kirjasto on "ikaihmisille loistavasti
palvelujen yhteydessa” ja "olen lasteni kanssa todella kiitollinen ja onnellinen siita,
etta meilla on tallainen kirjasto”. Lukukoira-palvelukin mainittiin palautteissa, "luku-
koira on ollut mahtava juttu :)". Kiitosta ei saanut pelkastaan kirjasto, vaan myds

kaupunkia kiiteltiin:

Tahan mennessa pelkastaan hyvia kokemuksia! Kiitokset
kaikille ja kaupungille kans!

Kiitos kaupungille ja kirjaston henkilokunnalle. On hyva,
etta meilla on tallainen paikka.

Olen ylpea siita, ettd kulttuuri- ja kauppakeskus on nyt
saatu. Nostaa Kalajoen imagoa :)
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6.4 Kirjaston ei-kayttdjien haastattelu

Haastattelu toteutettiin teemahaastatteluna, johon mietittiin etukateen keskustelta-
vat aihepiirit. Tutkimuksessa kysyttiin ei-kayttajilta kirjaston kayton esteista myos
kyselylomakkeella, mutta taman lisaksi haluttiin saada haastattelun avulla tarkem-
min selville mitka asiat ovat johtaneet kirjaston "hylkdamiseen”, onko kirjastolla mah-
dollista saada heita takaisin asiakkaaksi seka mita ne keinot tai kirjaston palvelut
mahdollisesti olisivat. Haastattelun teemoja olivat haastateltava kirjaston palvelujen
kayttajana, mielikuva nykypaivan kirjastosta, haastateltavan kirjastonkayton esteet,
kirjaston aineistot seka tapahtumiin osallistuminen. Koska kirjaston kayton esteet
voivat olla moninaisia, haastattelut tehtiin yksildhaastatteluina. Teemahaastattelun

runko on liitteena 4.

Haastateltavaksi saatiin 7 henkiloa. Haastateltavat olivat 54—65-vuotiaita kalajokisia
naisia. Heista kaksi oli elakkeella ja 5 haastateltavaa oli tydelamassa. Haastatelta-
vaksi valikoitui henkil6ita, jotka tunsin entuudestaan, ja joiden oletin olevan kirjaston
ei-kayttajia. Ei-kayttajyys tarkistettiin yhteydenoton alussa. Paaasiassa haastatelta-
vat tavoitettiin puhelimitse, yksi haastateltava tavoitettiin asiakastyytyvaisyysky-
selyn markkinoinnin yhteydessa kauppakeskuksessa. Haastattelut tehtiin syys-lo-
kakuun aikana, joista kolme tehtiin kirjaston pienryhmatilassa ja loput nelja haasta-
teltavaa halusi haastateltavan heitd muualla. Yhden haastattelun kesto oli keski-
maarin 15 minuuttia. Litteroidessa haastatteluja, kirjoitin puhtaaksi pelkastaan tee-

man seka haastateltavan puheen. Litteroitua aineistoa tuli yhteensa noin 8 arkkia.

Kirjaston asiakkaana. Haastateltavista neljalla oli kirjastokortti, kahdella ei ja yksi
haastateltava ei osannut sanoa. Kaikki haastateltavat kertoivat kayttaneensa joskus
elamansa aikana kirjaston palveluja. Haastateltavista kolme on muuttanut Kalajoelle
toiselta paikkakunnalta, joten lapsuus- ja kouluaikaiset kokemukset kirjaston kay-
tosta ovat muualta kuin Kalajoelta. Viiden haastateltavan mukaan kirjaston kayttd
on ollut aktiivisimmillaan omassa lapsuudessa ja nuoruudessa, mutta myos silloin,
kun omat lapset ovat olleet pienia. Lasten kanssa on kayty kirjastossa, ja samalla
on saatettu lainata lukemista my0s itselle. Yksi haastateltavista kertoi, etta tuohon
aikaan kirjastossa saatettiin kayda viikoittain lainaamassa kirjoja. Satutunneilla

muistaa kayneensa lastensa kanssa kolme haastateltavaa. Kirjastoauto oli tuttu
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kahdelle ja yksi haastateltavista muistaa kuunnelleensa lapsena musiikkia kirjas-
tossa. Muista tuon ajan kirjaston palveluista ei ole haastateltavilla tietoa tai muisti-

kuvaa.

Haastateltavien perheenjasenet saattoivat olla myos kirjastonkayttajia. Kaksi haas-
tateltavaa kertoi aviomiestensa kayttavan kirjastoa paaasiassa lehtien lukemiseen,
ja edelleen kaksi kertoi kotoa pois muuttaneiden lastensa kayttavan kirjaston palve-
luja. Lisaksi yhden haastateltavan mies kavi aiemmin lainaamassa kirjoja tuoden

samalla hanellekin lukemista.

Mielikuva kirjastosta. Keskusteltaessa millaisena haastateltavat pitavat nykypai-
van kirjastoa mielipiteet eroavat jonkin verran. Kirjastossa oletetaan olevan nyky-
paivana enemman palveluja ja sita pidetaan yhteisollisena paikkana. Se myos miel-
letdan joustavammaksi aiempaan verrattuna. Aiheesta keskustellessa kaksi haas-
tateltavaa mainitsee itsepalvelun. Yhden haastateltavan mielesta kirjastossa pitaa

edelleen olla hiljaa.

Nykypaivan kirijastosta? No kirijastostahan on semmonen
shhh!-mielikuva aina ja iankaikkisesti. Etta siela pittaa olla
hilijaa. Ei semmonen, etta sinne ois mukava menna. Maa
en oo hilijanen. (H5).

No nythan tama on hyvalla paikalla, ihanan valosa, viih-
tysa. Se entinen oli vahan semmonen tunkkasen tumma.
(H2).

Kalajoen kirjasto on tosi hieno, tosi hyva valikoima, eilen
viimeksi kavin katsomassa elokuvan, niin silimailin taman
paivan haastattelua varten. (H3).

Haastateltavat pitivat edelleen kirjaston tarkeimpana palveluna kirjojen lainaamista:
"Mun mielesta se on justiin se, etta saa ihmiset niinko lukehen” (H4). Kirjaston pal-

veluista puhuttaessa yksi haastateltavista tunnistaa, etta nykypaivan kirjastonkin on

muututtava.

No, en muuta kuin lainaamisen tiian. Enta jotakin lumilau-
toja, vuokraako lumilautoja? Ompelukoneita? Joissakin kir-
jastoissa on. Ne ompelukoneet luin jostakin. Se on kylla
aika kateva. Jos jotakin housunlahetta lyhentaa, niin ei
tartte ostaa ompelukonetta, ei viia kellekkaan kalliille om-
pelijalle. (H1).
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Kirjaston kayton ja lukemisen esteet. Kirjaston kayton esteista keskusteltaessa
haastateltavien syyt vaihtelivat suuresti sen mukaan lukevatko he yleensa kirjoja tai
oliko heilla muita harrastuksia. Nelja haastateltavista mainitsi esteeksi aikapulan ja
muut harrastukset. Naiden lisaksi tyo vie aikaa. Haastateltavista yksi kertoo, ettei
lue kirjoja lainkaan, pelkastaan paivan sanomalehden. Toisen haastateltavan avio-
mies taas vinkkaa lehdesta tarkeimmat uutiset, jotka haastateltava saattaa lukea.
Muutoin hanen lukuharrastuksensa on satunnaista. Nykypaivana harvinainen kirja-
kerhon jasenyys loytyy yhdelta haastateltavalta, joka ostaa kirjat kirjakerhosta, ja
kierrattda niitd lastensa kanssa. Keskusteltaessa siita, ettd voisiko haastateltavat
kayttaa kirjastoa, kolmella haastateltavalla asia on kdynyt mielessa. Asia ei vain ole

ollut juuri nyt ajankohtainen.

En oo silla tavalla valeja katkassu. Kylla maa oon sita miet-
tinyt, etta pitais kayda tasa lehtia lukemassa. (H1)

Mutta olin kylla kesalla ajatellut, etta kesalomalla sen hom-
maan (kirjastokortin). Mutta niinpa se kesa meni. (H2)

Etta kylld mua toisaalta harmittaa se, mulle on moni sa-
nonukki sita, etta aivan niinko ihimeissaan ko on joskus tul-
lut puhetta siita, etta ekkod saa tosiaan kay kirijastosa ekka
lue mittdan. Niin maa sanon, etta en. Niin, ettd kuin niinkd
koyhaa voi olla se elama niilta osin. (H7)

Kolme haastateltavaa otti esille lomamatkoilla lukemisen, jolloin sille voisi 16ytya ai-
kaa. Haastateltavat kertovat, etta he voivat ostaa tai lainata ystavilta kirjoja ja pok-
kareita, kun he lahtevat lomamatkalle. Yksi haastateltava kertoo, ettei uskaltaisi ot-
taa kirjaston kirjaa ulkomaan matkalle mukaan, vaan lukeminen kaydaan lainaa-
massa lapsen kirjahyllysta. Toisaalta lomakaan ei saa ei-lukevaa innostumaan lu-

kemisesta, kuten seuraava kommentti osoittaa:

Ko jokkuhan rentoutuu lukemalla, mutta minusta se, mina
en rentouvu. Mina en milldan vois ajatella lomaani sillain,
ettd maa menisin johonki ulukomaille, ottaisin kirijan muka-
han, menisin johonki uima-altaalle lukkee kirijaa. Uh-huh,
kamala ajatuski. Ajatuski ois aivan ressaava. Jos joutus is-
tuun tai makkaan ja lukkeen kirijaa. (HS)
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Haastateltavien kanssa keskusteltiin kirjaston palvelujen kayttamisesta seuraavan
vuoden aikana. Kahden ei-lukevan haastateltavan mielesta he eivat tule kaytta-
maan kirjaston palveluja. Toinen ei-lukeva haastateltava ei maininnut syyta, mutta

toinen taas tunnisti oman kirjaston kayton esteensa:

En maa tiia, ei minusta oo sinne lahteen. Mitd maa sinne
menisin, mitd maa siella kysyisin. Kelta? Enka maa tiia yh-
taan mitd maa lainaisin, jos maa menisin, siis ku mulla ei
oo haisuakaan naista, kirijoista eika kirijailijoista. No pittaa-
han sitd vahan tietaa, ettda mita mennee lainaan. (H5).
Kirjaston palveluista ja niiden sisalloista kerrottiin haastattelun aikana haastatelta-
ville. Heille mainittiin e-aineistoista lehdet ja kirjat seka aanikirjat, 3D-tulostaminen,
lukupiirit, lauta- ja konsolipelien pelaamismahdollisuus seka lisaksi kerrottiin lapsille
jarjestettavista tapahtumista kuten satutunneista ja lukukoirasta. Osa niista heratti
haastateltavissa kiinnostusta. Lukupiiri kiinnosti kolmea haastateltavaa, kahta 3D-
tulostaminen ja yksi kiinnostui aanikirjoista, joita voisi kuunnella omalla puhelimella.
Tahan vaikutti se, ettéd haastateltava koki nakénsa huonontuneen. Yksi haastatelta-

vista mainitsi, etta lukee mieluummin paperikirjoja kuin e-kirjoja alylaitteella.

Haastattelun aikana kolme haastateltavaa tunnisti omalta kohdaltaan, miksi kirjas-
tossa ei tule kaytya tai miksi lukeminen on jaanyt. Yhden haastateltavan mielesta
kKirjaston kayton esteena oli se, ettd han on kaynyt koulut muualla, joten han ei ollut
tottunut kayttamaan kirjastoa Kalajoella. Myos toinenkin haastateltava tunnisti
syyksi tottumiskysymyksen. Hanen kotoaan ei kayty kirjastossa, josta syysta han-
kaan ei oppinut siella kdymaan. Haastateltava oli kaynyt omien lasten kanssa kir-
jastossa hyvin harvoin, josta syysta hekaan eivat ole oppineet sita kayttamaan. Yksi
haastateltavista kertoi lukeneensa ala-asteikadisena todella paljon, ja han myoés
kaytti kylalla sijainnutta kirjastoa usein. Ylaluokilla kirjaston kayttaminen ja lukemi-
nen hiipui.
Meilla kotona oli maatalo. Siis se oli aina, niinkd illalla, ko
maa tulin koulusta niin ylaasteeltakin, niin mun piti menna
niinko iltanavettaan. Ei siina ollu kahta sanaa. Ja se, etta
jos maa oisin ruvennu lukeen niinkd, niin mun isa varsinkin
ois sanonu, etta nyt on muutakin tekemista kuin lukemista.
Etta sekin on varmaan se yksi, etta se silloin jai niinké sit-
tekd pois, niinko ihimista pijettiin siihen aikaan niinko lais-
kana, jos lukee. (H7).
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Mikali kirjastoa ei olisi, vilden haastateltavan mielesta silla ei olisi heille merkitysta.
Kaksi haastateltavista mainitsee, etta jaisi kirjastoa kuitenkin kaipaamaan. Toisen
haastateltavan mielesta, "vaikka en kaytakaan, niin ois se vaan aika ankeaa. Kylla
kirjasto on kuitenkin semmonen, se tarjoaa aika paljo kaikkea. Eihan sita ikkaan tiia,

vaikka tulee viela kirjaston kayttajaksi.” (H1)

Haastatteluun osallistuneet saivat lisaksi arvioida asteikolla 1-5 tulevatko kaytta-
maan tulevan vuoden aikana Kalajoen paakirjaston palveluja. Asteikolla 1 merkitsi,
ettei tule kayttamaan ja 5 merkitsi, etta tulee kayttamaan. Kysymyksen keskiarvoksi
tuli 3. Kaksi haastateltavista oli sitd mielta, ettei tule kayttdmaan, kun taas kaksi

heista aikoi varmasti kayttaa.

Aineistot. Haastateltavien kanssa keskusteltiin kirjojen ostamisesta, ostavatko itse
tai saavatko lahjaksi. Viisi haastateltavista kertoo, ettd he ostavat itse tai saavat
lahjaksi kirjoja. Osa vastaajista kertoi, ettei lahjakirjoja silti tule valttamatta luettua.
Aikakausi- ja sanomalehtia tulee 6 haastateltavan kotiin tilattuna, mutta ne saattavat
jaada lukematta tai ne luetaan myohassa muutaman viikon kuluttua. Yksi haastatel-
tavista lukee paperilehtia tyopaikalla.

Haastattelun aikana keskusteltiin myds musiikin kuuntelemisesta radiosta, verkko-
palvelujen kautta tai fyysiselta levylta. Haastateltavat kertoivat kuuntelevansa mu-
siikkia paaasiassa verkon kautta, joko YouTubesta tai suoratoistopalveluista. Nelja
haastateltavaa mainitsee kuuntelevansa radiota. Varsinaisia cd-levyja ei enaa valt-
tamattad hankita. Kaksi haastateltavaa sanoo kuuntelevansa musiikkia cd:Ita, mutta
siihen liittyy yleensa jokin tekeminen, joko siivous tai leipominen. Yhden haastatel-

tavan mielesta, jos cd-levy on hyva, se hankitaan itselle, ei lainata.

Pelaamista harrastetaan haastateltavien perheissa ja tuttavapiireissa vahan. Perin-
teisia kortti- ja lautapeleja saatetaan pelata padasiassa lastenlasten kanssa. Yhden

haastateltavan lapsenlapsi oli pyytanyt viemaan hanta kirjaston pelihuoneeseen.

Tapahtumat. Keskusteltaessa tapahtumista ja niihin osallistumisesta kertoivat
haastateltavat kayvansa niissa vaihtelevasti. Kauppa- ja kulttuurikeskuksen Virta-
Sali oli tuttu kuudelle haastateltavalle, he olivat osallistuneet siella jarjestettyyn ta-

pahtumaan. Paaasiassa tapahtumat olivat olleet konsertteja seka elokuvia. Kala-
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joen alueen tapahtumien lisdksi haastateltavat kayvat muillakin paikkakunnilla jar-
jestetyissa tapahtumissa. Haastatteluissa mainittiin muun muassa konserttitapahtu-

mat Akustiikassa. Tapahtumista saadaan tietoa Facebookista, paikallislehdesta, in-
ternetista ja tuttavilta.
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7 JOHTOPAATOKSET

Nyt tehty asiakastyytyvaisyyskysely on ensimmainen sen jalkeen, kun paakirjasto
on muuttanut keskustan uuteen Kauppa- ja kulttuurikeskus Mertaan. Osaa kyselyn
tuloksia voidaan verrata aiempien, entisen Kirjaston aikana tehtyjen, asiakastyyty-
vaisyyskyselyjen tuloksiin. Tulosten ja avovastausmahdollisuuksien avulla on ollut
mahdollista saada tietoa, miten asiakkaat kokevat uuden paakirjaston.

Tehdyn asiakastyytyvaisyyskyselyn mukaan Kalajoen paakirjaston asiakkaat ovat
paasaantoisesti tyytyvaisia uuteen kirjastoon, sen tiloihin, palveluihin ja asiakaspal-
veluun. Kirjaston asiakasmaarat ovat uuden kirjaston myéta lahes tuplaantuneet,
joten siita voidaan paatella, etta kirjaston keskeinen sijainti seka kirjaston tarjoamat
palvelut vastaavat asiakkaiden tarpeisiin.

Asiakastyytyvaisyyskyselya markkinoitaessa ei kuitenkaan tavoitettu kaikkia kyse-
lyyn toivottuja ikaryhmia, kuten alle 18-vuotiaat. Naiden ikaryhmien vastausprosentti
jai vahaiseksi. Mikali vastauksia heilta olisi saatu, olisi tuloksissa mahdollisesti na-
kynyt eri tavalla kayntitiheys, ystavien tapaaminen seka kirjastossa pelaaminen.

Asiakaspalvelusta ja kirjaston tarjoamista palveluista pyydettiin vastaajia antamaan
kouluarvosana 4-10. Keskiarvoissa on hieman nousua vuonna 2017 Oulun kaupun-
ginkirjaston tekemaan Asiakkaiden odotukset kirjastopalveluista -hankkeen aikana
toteutettuun kyselyyn nahden. Vuonna 2017 asiakaspalvelu sai keskiarvoksi 8,96 ja
palvelut 8,36. Uusimman kyselyn mukaan asiakaspalvelu sai keskiarvoksi 9,05 ja
palvelut 8,99. Asiakaspalvelu sai uusimmassa kyselyssa paremmat arvosanat,
vaikka se on uudessa kirjastossa vahentynyt automaattien myoéta. Osaselitys voi
olla aiemmin mainittu kirjaston sijainti, jonka katsotaan asiakkaiden mielesta vaikut-
tavan myos asiakaspalvelun laatuun. Toisaalta myos yleinen tyytyvaisyys kirjastoon

voi vaikuttaa saatuihin arvosanoihin.

Paakirjaston asiakkaat padosin lainaavat ja palauttavat aineistonsa itse. Koulukes-
kuksessa sijainneen kirjaston aikana tehdyssa kyselyssa yli 50 % vastaajan mieli-
pide oli automaattivastainen, ja heidan mielestaan he asioisivat mieluummin henki-
I6kunnan kanssa. Silloin vain 11 % koki automaattien kaytén mielekkaaksi. Uudessa

kirjastossa automaatit on otettu paaosin hyvin vastaan asiakkaiden keskuudessa.
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Kyselyn vastausten mukaan uuden paakirjaston lainaus- ja palautusautomaattien
kayttéa pidettiin helppona. Ne myds mahdollistavat kirjastossa asioimisen itsepal-

veluaikana, jolloin henkilokunta ei ole saatavilla.

Paakirjaston kokoelmiin oltiin tyytyvaisia, vaikkakin muutamasta vastauksesta kay
ilmi, ettéd entisen kirjaston kokoelman kappalemaaraista laajuutta kaivataan. Vas-
taajat viittasivat kirjakokoelmaan myds kysymyksessa, ovatko tilat sopivat heidan
tarpeisiinsa. Kyselyn vastausten perusteella kirjaston odotetaan viela nykypaivana-
kin sisaltavan paaasiassa kirjoja. Kaiken muun tarjonnan koetaan vievan tilaa kir-
joilta. Kirjastot eivat pysty hankkimaan kaikkea julkaistua aineistoa. Tahan tarpee-
seen vastaa nykyinen kirjastolaki, joka mahdollistaa kimppakirjastojen kirjojen mak-
suttoman varaamisen, ja asiakkaille maksuttoman kuljetuksen omaan lahikirjastoon.
Lahes kaikkia saatavilla olevia aineistoja on myos mahdollista saada varattua kir-
jaston kautta kaikista Suomen kirjastoista. Siitda huolimatta, etta aineistoa uudessa
kirjastossa on vahemman verrattuna entiseen, koki osa vastaajista aineiston l16ydet-
tavyyden hankalaksi. Tama voi osaltaan johtua siita, etta kirjasto on viela uusi, ei-
vatka hyllypaikat ole valttamatta viela tulleet tutuiksi. Aineiston paikkoja on myos

muutettu vielda muuton jalkeenkin, kun kirjat ja cd-levyt hakevat paikkaansa.

Kirjaston aanimaailmaa kommentoitiin odotetusti paljon. Siita on ollut Kalajoella pal-
jon keskustelua niin kirjastossa kuin paikallislehden palstoilla. Avovastauksissa hai-
ritseva aanimaailma yhdistettiin usein nuoriin. Palautetta annettiin my6s nuorten
kayttaytymisesta kirjastossa, joka koettiin toisinaan hairitsevaksi. Kirjastossa on ko-
keiltu erilaisia keinoja nuorten energian suuntaamiseksi "hyodylliseen” olemiseen.
Kaikkia nuoria toiminnan tarjoaminen ei tavoita, silla osalle heista riittaa paikka
missa olla seka kaverit ymparilla. Kyselya tehdessa kavi ilmi, etta esimerkiksi kou-
lulaisten iltapaivakerhoa toivoivat myos sellaiset, joilla ei enaa kyseisen ikaisia lap-
sia. Toiminta kuitenkin katsottaisiin tarpeelliseksi. Ainahan tulee uusi sukupolvi nuo-
ria, joiden kirjastokayttaytymiseen voidaan vaikuttaa varhaisessa vaiheessa. Lap-
sille ja nuorille tarkoitettua toimintaa voidaan jarjestaa kirjaston tarjoamissa tiloissa
myos muiden toimijoiden avulla, jos kirjastolla itsellaan ei ole mahdollista tarjota
henkilostoresursseja. Lapsille ja nuorille voitaisiin suunnata mahdollisesti myds ky-

sely vaihtoehtoineen, millaista toimintaa he haluaisivat jarjestettavan.
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Aanimaailmaa kritisoineet kaipaisivat kirjastoon hiljaista tilaa, jossa voisi keskittya
paremmin lukemiseen. Kirjastossa on pienryhmatila, jossa on mahdollisuus tyds-
kennella tai lukea. Kirjasto kayttaa tilaa toisinaan omien tapahtumien jarjestami-
seen, ja sita voi myos muut toimijat varata palavereihinsa tai muihin tapaamisiinsa.
Tila ei kuitenkaan ole jatkuvassa kaytossa, joten sita voisi myds "mainostaa” asiak-
kaille rauhallisena lukupaikkana esimerkiksi lehtihyllyjen luona. Kaikille asiakkaille
ei ole valttamatta avautunut pienryhmatilan kayttotarkoitus. Paakirjaston aanimaail-
makokemukseen vaikuttaa myos mihin aikaan kirjastossa on asioitu. Tassa tutki-
muksessa asiointiaikaa kirjastossa ei kysytty. Mikali kirjaston aanimaailmaa tarkas-
tellaan tulevissa asiakastyytyvaisyyskyselyiss3, voisi asioimisaikakysymyksen ottaa
mukaan. Koska pienryhmatilalla on muitakin kayttajia, niin kysymyksen avulla tie-
dettaisiin milloin olisi eniten tarvetta hiljaiselle tilalle.

Uudella paakirjastolla on entiseen verrattuna laajemmat aukioloajat. Lisaksi on itse-
palvelutunteja, joita aiemmassa kirjastossa ei ollut kaytéssa. Kuitenkin kyselyn tu-
loksissa toivottiin viikonlopulle enemman aukiolotunteja, enimmakseen sunnun-
taille. Aukiolojen laajentamista toivottiin eniten ikaryhmassa 27-39-vuotiaat. Toivee-
seen vaikuttaa mahdollisesti elamantilanne, johon liittyy tydelaman, perhe-eldaman
ja erilaisten harrastusten aikataulujen sovittamista. Talla hetkelld paakirjasto on

avoinna kokeilumielessa taman vuoden marraskuun loppuun myos sunnuntaisin.

Uutta kirjastoa pidetaan viihtyisana tilana, jota halutaan esitella myos muualta tul-
leille vieraille. Tama tuli esille kyselyn markkinoinnin yhteydessa, jossa eras vas-
taaja kertoi kdyneensa esittelemassa kirjastoa ystavilleen. Kirjastoa kayttavat ahke-
raan myOs Kalajoen kesaasukkaat ja paikkakunnalla vierailevat entiset kalajokiset.
Kirjasto voisi olla nakyvampi vetovoimatekija kaupungin markkinoinnissa, jossa koh-
deryhmana ovat uudet asukkaat. Kirjastossakin voi kokea "viiden tdhden elamaa”.

Vastauksista kavi ilmi, etta vastaajat saivat tietoa tulevista tapahtumista vain harvoin
kirjaston asiakaspalvelusta. Syy siihen on todennakdoisesti siina, etta asiakkaat kayt-
tavat padasiassa itsepalvelua lainaus- ja palautustoiminnoissa. Taman takia tapah-
tumien markkinointi vaatiikin asiakaspalveluhenkildkunnalta enemman oma-aloittei-
suutta asiakkaiden suuntaan. Suurimman osan vastaajan mielesta kirjaston tapah-

tumien markkinointi on ollut riittdvaa. Toisaalta kyselyssa saatujen kommenttien mu-
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kaan sita voitaisiin kuitenkin lisata. Vastaajien toiveena oli, ettd markkinointia tehtai-
siin myds sahkopostilla ja tekstiviestein. Kalajoen kaupungin verkkosivuilla kaupun-
gin maaseutupalvelut ja yrityspalvelukeskus julkaisevat kuukausittain uutiskirjeen,
jossa kerrotaan asiakkaille ajankohtaisista asioista. Tassa voisi olla yksi edullinen
ratkaisu kirjaston omalle markkinoinnille. Uutiskirjeen yhteydessa voidaan kertoa tu-
levan toiminnan lisaksi mahdollisista uusista ja olemassa olevista palveluista. Tie-
dotettavat asiat olisi nain koottu yhteen paikkaan, ja ne olisivat myds nakyvasti tar-
jolla myds kirjaston ei-kayttajille.

Kirjaston ei-kayttajien haastattelussa tuli esiin, etta vaikka he saisivat tietoa kirjaston
tarjoamista palveluista ja tapahtumista, heita ei valttamatta saada kirjaston kaytta-
jaksi. Toisaalta taas lukupiiri-sanana tai palvelut lukemisesteisille eivat kerro asiak-
kaalle millaisesta tapahtumasta tai palvelusta on kyse. Kiinnostus saattaa kuitenkin
herata, kun tapahtuman tai palvelun sisaltéa avataan heille. Lomakekyselyssa kir-
jaston e-kokoelma nousi kiinnostavammaksi palveluksi. Myds haastattelussa kirjas-
ton kokoelma nousee eniten esiin. Haastateltavia kiinnostavat myos tapahtumat,

silla haastattelussa heilla oli mahdollisuus saada tietoa niiden sisalloista.

Ei-kayttajille toteutetun lomakekyselyn ja haastattelun vastauksista 16ytyi saman-
suuntaisia vastauksia. Kirjaston kaytdon esteista puhuttaessa molemmissa mainittiin
muut harrastukset seka vastaajan lukemattomuus. Lomakekyselyssa kuitenkin suu-
rimmaksi esteeksi nousi vastaajan tarvitseman tiedon ja aineiston saaminen muu-
alta. Haastattelussa sita ei taas koettu niin vahvasti esteeksi, ennemminkin aiemmin
mainittu aikapula seka se, ettei haastateltava lue. Ei-kayttajien haastattelun aikana
kavi selvasti ilmi, etta kirjasto yhdistetaan yha vahvasti viela kirjoihin ja lukemiseen,

sita ei pideta niinkaan ajanviettopaikkana.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon aihe tuli puheeksi kirjaston palvelupaallikon kanssa kirjastoharjoitte-
luni aikana talvella 2018-2019. Tutkimusta varten kirjaston puolelta annettiin muu-
tamia kysymyksia, joihin haluttiin saada uuden kirjaston osalta vastauksia. Osittain
tuloksia olisi myos mahdollista vertailla aiemmin tehtyjen kyselyjen tuloksiin. Osa
tutkimuksen kysymyksista olivat omia mielenkiinnon kohteitani, esimerkiksi tapah-
tumat seka kirjaston ei-kayttajat. Vaikka palautetta, niin positiivista kuin negatiivis-
takin, on saatu jo vuoden aikana kirjaston asiakaspalvelussa, silti mielenkiintoisinta
tuloksissa olivat varmaankin asiakkaiden avovastauksissaan kertomat kirjastoa kos-

kevat kokemukset.

Markkinoidessani kyselya kauppakeskuksessa minut yllatti, kuinka innokkaita asi-
akkaat olivat osallistumaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Vaikka kyselyyn vastan-
neet pystyivat osallistumaan arvontaan, niin mielestani kuitenkin kirjaston uutuus
seka oman mielipiteen kertominen kirjastosta olivat suurimmat motivaatiot kyselyyn
vastaamiselle. Tyytyvainen olen myds runsaaseen maaraan avovastauksia, joita
vastaajat kirjoittivat eri kysymysten yhteyteen. Se, etta alle 18-vuotiaita ei tavoitettu
johtuu mahdollisesti osittain kysymysten maarasta. Talle ikdryhmalle suunnatut ky-

selyt tulisivat olla lyhyempia sisalloltaan kuin nyt toteutettu.

Kirjasto pystyy hyodyntamaan seka saatuja tilastoja etta asiakkailta saatuja kom-
mentteja kehittdessaan kirjastoa ja sen toimintoja. Tassa tydssa kirjastolle esitetyt
kehittamisehdotukset ovat edullisia ja suhteellisen helppoja toteuttaa, mikali ne kat-
sotaan kirjaston nakokulmasta tarpeellisiksi. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaus-
ten perusteella voidaan miettia, millaisiin kysymyksiin seuraava kysely painottuu.
Asiakaskyselyja kannattaa tehda, jotta oman kirjaston toimintoja voidaan kehittaa
oman asiakaskunnan tarpeisiin ja toiveisiin nahden. Niin kuin yhdessa palautteessa
sanottiinkin "Hyvin menee, mutta mikaan ei ole valmista. Aina voi kehittaa toimin-

toja”.

Alun perin miettiessani opinnaytetydn aihetta, oli mielessa kirjaston ei-kayttajat.
Tasta syysta halusin heidat mukaan tutkimukseeni. Tiesin heistd muutaman, mutta
kun haastattelujen aika koitti, sain huomata, etta uusi kirjasto oli osittain tehnyt teh-
tavansa. Ei-kayttgjista oli tullutkin kirjaston kayttajia. Yritin myos saada henkildita
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haastatteluun sattumanvaraisesti, mutta moni heista osoittautuikin kirjaston palve-
lujen kayttajaksi. Alun perin tavoitteena oli kymmenen henkilén haastattelu, mutta
lopulta jouduin tyytymaan 7 henkilon haastatteluun, osittain jo aikarajankin tullessa
vastaan. Haastattelujen tekeminen oli antoisaa vaihtelevine mielipiteineen koskien
lukemista ja kirjaston kayttamista. Parasta haastatteluissa olivat ne kohdat, kun
haastateltavat tunnistivat syyt, miksi he eivat kirjastoa kayta tai syyt siihen, miksi he
eivat lue. Eniten haastatteluissa oli syvallista keskustelua silloin, kun puhuttiin luke-

misesta, kirjoista ja kirjastosta.

Tutkimusta vaikeutti hieman se, etta kirjaston yhteydessa toimii lisaksi kulttuurisali
seka Kahvila Kirja, jotka eivat ole kirjaston varsinaista toimintaa. Esimerkiksi Virta-
Salissa jarjestettavat tapahtumat, kuten elokuvat, konsertit ja teatteriesitykset ovat
muiden toimijoiden kuin kirjaston jarjestamia tapahtumia. Myos kirjaston tiloissa ole-
vat taidenayttelyt ovat kulttuuritoimen alaista toimintaa. Kaikki nama palvelut ja toi-
minnot saatettiin kuitenkin vastausten perusteella mieltda kirjaston palveluiksi.
Haastattelua tehdessa asian pystyi korjaamaan, itse kyselyssa kirjaston palvelujen

oikein mieltaminen jai vastaajan oman tiedon varaan.

Nain kirjoittamisen loppuvaiheessa kavi useastikin mielessa, ettd opinnaytetydn ai-
hetta olisi voinut rajata, eika lahted hakemaan vastausta kaikkeen. Valitettavasti yksi
omista mielenkiinnon kohteista, tapahtumat ja niihin osallistuminen, jai tutkimuk-
sessa aika kevyeksi tulosten suhteen. Tuloksista sai kuitenkin tietoa siita, millaisia
tapahtumia kirjaston asiakkaat kirjastoltaan toivoisivat. Yhtena opinnaytetyon kirjoit-
tamisen motiivina oli saada kirjoihin ja kansiin tdman hetkinen paakirjaston toiminta.
Nain jaisi kirjaston historiaa talteen, tai ainakin tieto siita mista tietoa voi etsia. Osa
teoriasta kirjoitettiin tehtyjen asiantuntijahaastattelujen pohjalta, silla kirjoitettua tie-
toa ei lOytynyt kaikesta tarvittavasta. Tutkimuksen tekemista osittain helpotti se, etta
olin ollut harjoittelussa kyseisessa kirjastossa, joten tietoa kirjaston toiminnasta ja
tavoista oli jo etukateen. Lisaksi kehysorganisaation tuntemus auttoi kirjoitustydssa.
Koko opinnaytetyon prosessi on ollut suhteellisen pitka, kesakuun alun sisallysluet-
telon laadinnasta marraskuun lopulle on mahtunut paljon elamaa. Ja kirjoja seka

Kirjoittamista.

Taman tydn lopuksi on viela mainittava Kalajoen kaupungin entisen kirjastotoimen-

johtajan, kirjastoneuvos Eila Ainalin vuosikymmenien ajan tekema ty0 sen hyvaksi,
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ettd Kalajoelle saataisiin uusi kirjasto. Kirjasto, joka sijoittuisi keskeiselle paikalle
katukuvassa, ja jonne ihmisten olisi helppo poiketa. Nyt se on vihdoin saatu, hyvaa

kannatti odottaa.
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Liite 1. Koulukeskuksen yhteydessa sijainneen kirjaston pohjakartta.
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Liite 2. Kulttuurikeskuksen pohjakartta.
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Liite 3. Asiakastyytyvaisyyskyselyn paperilomake.

ASIAKASKYSELY KALAJOEN PAAKIRJASTON ASIAKKAILLE
SEKA KIRJASTON EI-KAYTTAJILLE

Kyselylla kartoitetaan asiakkaiden mielipiteita Kalajoen uudesta paakirjastosta;
palveluista, asiakaspalvelusta, tiloista, kokoelmista ja tapahtumista. Samassa ky-
selyssa kartoitetaan myads kirjaston ei-kayttajien mielipiteita ja ajatuksia kirjastosta
seka kirjaston tarjoamista palveluista. Kyselyyn vastaaminen kestaa noin 5-10 mi-
nuuttia ja se on avoinna 8.9.2019 asti.

Kalajoen kaupunginkirjaston tilaama asiakaskysely on osa Seindjoen ammattikor-
keakoulun opiskelijan opinnaytetyota.

Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan Kahvila Kirjan 50 e arvoinen lahjakortti.
Vastaukset kasitellaan nimettomina.

TAUSTATIEDOT (Rastita oikea vaihtoehto)

1. Vastaajan ika 2. Sukupuoli 3. Asema

o alle 12-vuotta o Nainen o Koululainen
0 13-18 -vuotta o Mies o Opiskelija
o 18-26 -vuotta o Muu o Toissa

0 27-39 -vuotta o Tyoton

0 40-59 -vuotta o Kotiaiti/-isa
0 60-69 -vuotta o Elakelainen
o yli 70 vuotta o Muu, mika?

KIRJASTOSSA ASIOIMINEN

4.
o Olen kirjaston kayttaja
o En ole kirjaston kayttaja — siirry vastaamaan kysymyksiin 27-36

5. Kayn kirjastossa
o Lahes paivittain
o 1-2 kertaa viikossa
o Pari kertaa kuukaudessa
o Kerran kuukaudessa
o Harvemmin

6. Viimeksi kdydessani paakirjastossa (Voit valita useampia vaihtoehtoja)
o Palautin aineistoa
o Lainasin aineistoa
o Varasin aineistoa
o Luin lehtia
o Asioin asiakaspalvelussa
o Kaytin tietokonetta / Hublet-tablettia
o Opiskelin / tydskentelin
o Pelasin
o Vietin aikaani ystavieni kanssa
o Muuta, mita?




7. Onko paakirjastossa kayntisi vimeisen vuoden aikana
o Lisaantynyt
o Vahentynyt
o Pysynyt samana
o En osaa sanoa

PAAKIRJASTON SIJAINTI, TILAT JA AUKIOLOAJAT

8. Oletko tyytyvainen paakirjaston sijaintiin? o Kylla
o Ei, miksi et?

9. Ovatko paakirjaston tilat viihtyisat? o Kylla

o Ei, miksi ei?

10. Onko paakirjaston tilat tarpeisiisi sopivat? o Kylla
o Ei, miksi ei?

11. Ovatko paakirjaston aukioloajat riittavat? o Kylla

o Ei, miksi ei?

Ympyroi vastaus alla olevista vaihtoehdoista
12. Onko paakirjaston automaattien kayttdminen helppoa?

5=Erittain helppoa 4 3=En osaasanoa 2 1=Eilainkaan helppoa

13. Onko paakirjastossa riittavasti tilaa tyoskennella?

5=Tilaa on riittavasti 4 3=En osaa sanoa 2 1=Tilaa ei ole riittavasti

14. Paakirjaston aanimaailma on mielestani

5=Liian hiljainen 4 3=Sopiva 2 1=Liian aanekas

15. Mikali vastasit kysymykseen 14. numerolla 1 tai 2, mainitse millaiset aanet

hairitsevat

16. Miten koet uuden paakirjaston verrattuna aiempaan, koulukeskuksen yh-
teydessa sijainneeseen kirjastoon?

o Kauppa- ja kulttuurikeskuksessa sijaitseva on parempi

o Koulukeskuksessa sijainnut oli parempi

o En osaa sanoa



Kommentit

KOKOELMAT

17. Arvioi péékirjaston aineistokokoelmia

Huono Tyydyttava Hyva En
osaa sanoa
Aineiston esillepano o] o] o] o]
Aineiston kunto o] o] o] o
Lainattavan aineiston
|O0ydettavyys 0 o} o} o}

18. Pitaisikd mielestasi paakirjaston kokoelmasta nostaa eri aiheita enemman
esille? (kysymyksella tarkoitetaan aineistonayttelyita, kirjavinkkeja tms.)
o Kylla, mita?
o Ei

o En osaa sanoa

19. Mikali paakirjaston kokoelmassa olisi lainattavia liikuntavalineita, mitka
niista kiinnostaisivat sinua? (Voit valita useampia vaihtoehtoja)

o Kahvakuula

o Kasipainot

o Kavelysauvat

o Lumikengat

o Tasapainolauta

o Muu, mika?

o Lainattavilla likuntavalineilla ei ole minulle merkitysta

ASIAKASPALVELU

20. Arvioi p&ékirjaston asiakaspalvelua (Ympyrdi oikea vastaus)
Henkilokunta on palveluhaluista

5=Taysin samaa mieltd 4 3 2 1=Taysin eri mielta



Henkilokunta on ammattitaitoista

5=Taysin samaa mieltd 4 3 2 1=Taysin eri mielta
Henkildkunta on helposti tavoitettavissa

5=Taysin samaa mieltda 4 3 2 1=Taysin eri mielta

21. Minka kouluarvosanan (4-10) antaisit paakirjaston
asiakaspalvelulle

palveluille

TAPAHTUMAT

22. Oletko osallistunut paakirjaston jarjestamiin tapahtumiin?

o Kylla, mihin?

o En, miksi?

o Haluaisin osallistua

23. Koetko tarkeaksi, etta paakirjastossa jarjestetaan erilaisia tapahtumia?
o Kylla
o En

24. Millaisia tapahtumia toivoisit paakirjastossa jarjestettavan? (Voit valita use-
amman vaihtoehdon)

o Kirjailijavierailut

o Lukupiirit

o Kirjavinkkaukset

o Digitaitojen opastus

o Erilaiset tyopajat

o Koululaisten iltapaivakerhot

o Pelitapahtumat

o Keskustelupiirit

o Muuta, mita?




25. Mista saat tietoa paakirjastossa jarjestettavista tapahtumista? (Voit valita
useamman vaihtoehdon)

o Kirjaston ilmoitustaulu

o Kirjaston asiakaspalvelu

o Kirjaston Facebook / Instagram

o Kauppojen ilmoitustaulut

o Paikallislehti

o Keskipohjanmaa

o Kaupungin tapahtumakalenteri

o Verkkokirjasto

o Muu, mika?

26. Onko jokin muu kanava, jossa haluaisit paakirjaston ilmoittavan tapahtu-
mistaan ja muista kirjastoon liittyvista asioista?
o Kylla, mika?
o Ei

Avoin palaute, terveiset kirjastolle:

KIITOS VASTAUKSISTASI!

Halutessasi voit jattaa yhteystietosi arvontaa varten lomakkeen viimeiselle si-
vulle. Vastanneiden kesken arvotaan Kahvila Kirjan 50 e arvoinen lahjakortti.
Yhteystietoja kaytetdan ainoastaan arvontaa varten. Antamasi vastaukset kasi-

tellaan nimettomana.

KYSYMYKSET KIRJASTON EI-KAYTTAJILLE

27. Omistatko kirjastokortin?

o Kylla o En o En osaa sanoa



28. Oletko ollut koskaan kirjaston palvelujen aktiivinen kayttaja?
o Kylla
o En

29. Kayttaakd perheessasi kukaan muu kirjaston palveluja?
o Kylla
o Ei

30. Tiedatkd mita palveluja kirjojen lainaamisen lisaksi Kalajoen paakirjasto tar-
joaa?

o Kylla, mika tulee ensimmaisena mieleesi?

o En

31. Miksi et kayta kirjastoa? (Voit valita useampia vaihtoehtoja)
o Kirjastoon on liian pitkd matka
o Kirjastossa on liilan meluisaa
o Haluamani aineistot ovat aina lainassa
o Lukeminen ei kiinnosta
o Saan tarvitsemani tiedon ja/tai aineiston muualta
o Minulla ei ole aikaa
o Aukioloajat ovat epasopivat minulle

0 Muu syy, mika?

32. Mista kirjastopalveluista olisit mahdollisesti kiinnostunut? (Voit valita use-
ampia vaihtoehtoja)

o eAineistot; lehdet ja kirjat

o Tietokoneen kayttaminen

o0 Sanoma- ja aikakauslehtien lukumahdollisuus

o Liikuntavalineiden lainaus

o Tapahtumiin osallistuminen

o Palvelut lukemisesteisille

o Konsolipelaaminen

o 3D-tulostaminen

o En osaa sanoa



33. Osallistuko Kalajoen alueella jarjestettaviin tapahtumiin?

o Kylla o En

34. Mista saat tietoa Kalajoella jarjestettavista tapahtumista? (Voit valita use-
amman vaihtoehdon)

o Paikallislehti

o Sanomalehti

o Kauppojen ilmoitustaulut

o Kaupungin tapahtumakalenteri

o Facebook

o Muu, mika?

35. Mika saisi sinut kayttamaan kirjastoa?

36. Milla todennakoisyydella tulet seuraavan vuoden aikana kayttamaan
Kauppa- ja kulttuurikeskus Merrassa sijaitsevaa kirjastoa?

5=Tulen kayttamaan 4 3 2 1=En tule kayttamaan

Avoin palaute, terveiset kirjastolle:

KIITOS VASTAUKSISTASI!

Halutessasi voit jattaa yhteystietosi arvontaa varten lomakkeen viimeiselle si-
vulle. Vastanneiden kesken arvotaan Kahvila Kirjan 50 e arvoinen lahjakortti.
Yhteystietoja kaytetdan ainoastaan arvontaa varten. Antamasi vastaukset kasi-

telladn nimettomina.
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Nimi:
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Liite 4. Teemahaastattelun runko.

Teemat

Kirjaston palvelujen kayttajana
Mielikuva

Kirjaston kayton esteet

Kirjat, lehdet, musiikki, pelaaminen
Tapahtumat

a0~

Vastaajan taustatiedot; sukupuoli, ika, asema, koulutus, omistaako kirjastokortin

Onko ollut koskaan kirjaston palvelujen kayttaja

Silloinen elamantilanne

Mita palveluja kayttanyt

Mika vaikuttanut kirjaston "hylkdamiseen”; aukioloajat, palvelu, jokin tapahtuma,
muuttunut elamantilanne

Kayttaako perheessa kukaan kirjaston palveluja

Mielikuva nykypaivan kirjastosta

Minkalainen mielikuva kirjaston palveluista ei-kayttajan nakokulmasta
Mika on mielestasi kirjaston tarkein palvelu?

Mita, jos kirjastoa ei olisi lainkaan, onko merkitysta haastateltavalle

Kirjaston kayton esteet
Onko haastateltavalla tiedostettuja kirjaston kayton esteita nykypaivana

Kirjat, lehdet, musiikki, pelaaminen, ajanvietto
Lukemisharrastus

Luetko kirjoja / ostatko kirjoja itsellesi / saatko lahjaksi
Lukeeko / tilaako lehtia

Kuunteleeko / ostaako musiikkia / pelaako

Tapahtumat

Osallistuuko yleensa jarjestettyihin tapahtumiin

Mista saa tietoa niista

Onko haastateltavalla tietoa kirjastossa jarjestettavista tapahtumista
Kiinnostaisiko osallistua kirjastossa jarjestettaviin tapahtumiin, ja mita tapahtumia
ne olisivat



