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Taman opinnaytetydon paamaarana oli kartoittaa Suomen yleisten kirjastojen mobii-
likirjasto-sovellusten asiakastyytyvaisyytta. Tarkoituksena oli selvittaa kuinka tyyty-
vaisia asiakkaat ovat kirjastonsa mobiilikirjastoon ja miten sita tulisi kehittaa. Opin-
naytetydssa huomioitiin myds kirjastojen henkilokunta. Heilta tiedusteltiin mielipi-
teitd oman kirjastonsa mobiilikirjastosta seka siita kuinka tyytyvaisia he kokivat asi-
akkaidensa olevan mobiilikirjastoon.

Tutkimuksen teoriaosuudessa keskityttiin mobiilikirjastotutkimukseen sekd Suo-
messa etta ulkomailla. Suomessa ei kuitenkaan olla viela perehdytty aiheeseen ko-
vin paljon, joten suurin osa teoriasta keskittyy ulkomaisiin tutkimuksiin. My6s mobii-
likirjastojen toimintojen eroja tuotiin esille ja lyhyesti sivuttiin asiakastyytyvaisyyden
mittaamista ja sen tarkeytta.

Opinnaytetyon tutkimusosuudessa hyédynnettiin paaosin kvantitatiivista tutkimus-
menetelmaa, mutta avointen ja sekakysymysten kohdalla kaytettiin sisallonanalyy-
sid. Tutkimukseen luotiin yhteenséa kolme kyselya: ennakkokysely, henkilékuntaky-
sely seka kysely kirjaston asiakkaille. Ennakkokysely oli avoin kaikille Suomen Kkir-
jastojen tyontekijoille, kun taas henkilosto- ja asiakaskyselyt jaettiin Vantaan, Tam-
pereen ja Keravan kirjastoille. Kyselyjen vastaukset analysoitiin kayttamalla hyvaksi
Webropol- ja Excel-ohjelmistoja. Ennakkokyselyyn vastasi 33 henkiléa ja henkilo-
kunnan kyselyyn 24 kirjaston tyontekijad. Vahaisen vastaajaméaran takia naiden
kyselyjen tuloksia voidaan pitaa vain suuntaa antavina. Sen sijaan asiakaskyselyyn
saatiin 196 vastausta kohdekirjastojen asiakkailta, joten tulokset ovat luotettavia.

Ennakkokyselyn tuloksista kavi ilmi, etta kirjastoilla, joilla ei ole mobiilikirjastoa eivat
kokeneet sille suurta tarvetta, koska kirjaston verkkosivun selainversio toimii hyvin
myos alylaitteilla. Muiden kyselyjen tuloksista kavi ilmi, ettd enemmistd seka kirjas-
ton asiakkaista ettd henkilokunnasta ovat tyytyvaisia kirjastonsa mobiilikirjasto-so-
vellukseen. Kuitenkin sen toimintojen ja ominaisuuksien kehittdmiselle on varaa ja
seka asiakkaat ettéd henkilokunta antoivat runsaasti ideoita mobiilikirjaston paranta-
miselle. Suurin osa vastaajista myds suosittelisi hyvin todennékdisesti mobiilikirjas-
ton kayttoa myos muille henkilaille.

Avainsanat: Mobiilikirjasto, asiakastyytyvaisyys, mobiilisovellukset,
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This thesis aimed to map the customer satisfaction of the mobile library applications
of Finnish public libraries. The purpose was to find out how satisfied customers are
with their library's mobile library and how it should be developed. The library staff
was also considered in the thesis. They were asked to tell their opinions on their
own mobile library and how satisfied they felt their customers were with it.

The theoretical part of the study focused on mobile library research both in Finland
and abroad. However, Finland is not yet very familiar with the subject, so most of
the theory focuses on foreign research. Differences in the functions of mobile librar-
ies were also highlighted and the measurement of customer satisfaction and its im-
portance were briefly mentioned.

The research part of the thesis mainly utilized a quantitative research method, but
for open-ended and mixed questions, content analysis was used. A total of three
surveys were created for the study: a preliminary survey, a staff survey, and a sur-
vey of library customers. The preliminary survey was open to all employees of Finn-
ish libraries, while the personnel and customer surveys were distributed to libraries
in Vantaa, Tampere, and Kerava. The responses to the questionnaires were ana-
lyzed using Webropol and Excel software. 33 people responded to the preliminary
survey and 24 library employees to the staff survey. Due to the small number of
respondents, the results of these surveys can only be considered indicative. Instead,
the customer survey received 196 responses from customers, so the results are a
little bit more reliable.

The results of the preliminary survey showed that libraries that do not have a mobile
library, did not feel a great need for it, because the browser version of the library's
website also works well on smart devices. The results of other surveys showed that
the majority of both the library's customers and staff are satisfied with their library's
mobile library application. However, there is always room for improvement in its
functions and features, and both customers and staff provided plenty of ideas for
improving the mobile library. Most respondents would very likely recommend the
use of the mobile library to other people.

Keywords: mobile library application, customer satisfaction, mobile applications
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Kaytetyt termit ja lyhenteet
HelMet-alue Helsinki Metropolitan Area Libraries eli paéakaupunki seu-
dun kirjastot

KirjastoOn Keravan kirjaston kayttama mobiilikirjasto

Mobiilikirjasto Alylaitteisiin ladattava kirjaston sovellus, joka mahdollistaa
kirjaston aineiston hakemisen, varaamisen ja lainauksen

alylaitetta kayttamalla

Mobiilikirjasto Minna Kuopion alueen kayttdaman mobiilikirjasto

Mobiilisovellus Ohjelmisto, joka on suunnattu toimimaan mobiililaitteilla
PIKl-alue Pirkanmaan yleiset kirjastot
Rutakko-alue Yla-Savon yleiset kirjastot

Rutakko-Mobiilikirjasto Yla-Savon kirjastojen kaytdssa oleva mobiilikirjasto.
Taskukirjasto Paakaupunki seudulla kaytdssa oleva mobiilikirjasto

Webropol Kyselyn luonti- ja raportointitydkalu
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena on Suomen yleisten kirjastojen mobiilikirjasto-sovel-
lusten asiakastyytyvaisyys. Aihe on tarked, silla kirjastojen palveluina ne ovat varsin
uusia. Kuitenkin viime vuosien aikana on mobiilikirjastoja alkanut ilmestymaan kir-
jastojen palveluihin ympari Suomea. Nain ollen katsaus niiden asiakastyytyvaisyy-
teen on ajankohtainen, jotta saataisiin tietoa siitd, mitd mielta asiakkaat niista ovat
ja kuinka tyytyvaisia he ovat mobiilikirjastoihin. Kiinnostus mobiilikirjastoihin herasi
kirjastoalan opintoihin kuuluvan harjoittelun aikana, jolloin huomio kiinnittyi siihen
kuinka vahan kirjaston asiakkaat tuntuivat tietdvan mobiilikirjastosta ja sen toimin-

noista. Tama heratti halun tehda aiheesta opinnaytetyo.

Tutkimuksessa on tarkoitus selvittdd kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat mobiilikirjas-
toon, sen toimintoihin ja ominaisuuksiin seka samalla saada tietd& millaisia kehitta-
misen kohteita asiakkaat kokevat mobiilikirjastoissa olevan. Tutkimuksessa otetaan
huomioon myds kirjastojen henkildkunnan nékemykset mobiilikirjastoista, asiak-
kaidensa tyytyvaisyydesta niihin ja siita millaisia kehittdmisen kohteita niissa heidan
mukaansa on. Tutkimuksen taustalle luotiin ennakkokysely, joka oli tarkoitettu kai-
kille yleisten kirjastojen tyontekijoille. Sen tarkoituksena oli kartoittaa mobiilikirjasto-
tilannetta valtakunnallisesti ja saada selville millaisia mobiilikirjastoja ympéari Suo-
mea on kaytdssa. Tutkimuksen kohderyhmiksi valikoituivat Vantaan, Keravan ja
Tampereen kirjastojen asiakkaat seka henkilékunta. Alunperin kohdekirjastoiksi kui-
tenkin toivottiin myods Kuopion ja lisalmen kirjastoja, mutta ne valitettavasti karsiu-
tuivat prosessin aikana pois kohdekirjastoista. Kohdekirjastoille lahetettiin seka

asiakas- etta henkilokuntakyselyt.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa puolestaan keskitytddn siihen mika on mobiilikir-
jasto ja millaisia toimintoja ne pitavéat sisallaan seka onko niiden toiminnoissa eroja.
Siind myo0s tarkastellaan, millaista tutkimusta aiheesta on aiemmin tehty. Tutkimus-
osuudessa keskitytéan enemman ulkomailla tehtyihin tutkimuksiin, silla Suomessa
ei viela ole aiheeseen perehdytty laajemmin. Taman takia kotimaista tutkimusta

opinnaytetyon taustaksi ei ollut saatavana.



10(71)

2 MOBIILIKIRJASTOT

2.1 Mik& on mobiilikirjasto?

Mobiilikirjasto on termina varsin uusi eika viela kokonaan Suomen kirjastokentélle
vakiintunut termi. Sit& on myos kaytetty esimerkiksi Oulun kaupunginkirjaston ja yli-
opistollisen sairaalan kirjakaapista (Oulun kaupunki 24.5.2013). Kuitenkin viime
vuosina termia mobiilikirjasto on alettu kayttamaan tarkoitettaessa kirjastojen mobii-
lisovelluksia, kuten Kuopion Mobiilikirjasto Minna, PIKI-alueen PIKI-mobiilikirjasto
tai HelMet-alueen Taskukirjasto. Kyseessa ei siis ole kirjaston verkkosivun kevy-
empi mobiili- tai selainversio, vaan kirjaston erillinen mobiilisovellus, joka voidaan
ladata alypuhelimeen tai muuhun alylaitteeseen sovelluskaupasta. Mobiilikirjastojen
tarkoituksena on luoda kirjastojen asiakkaalle mahdollisimman helppo vayla kirjas-
ton aineiston varaamiseen, uusintaa seka etsimiseen, tarjoamalla samalla uusia ja
erilaisia toimintoja, kuten kirjojen vinkkausta aikaisempien lainojen perusteella sekéa

elektronisia kirjastokortteja.

2.2 Mobiilikirjastot Suomessa

Suomalaiset ovat ahkeria internetin kayttajia, silla Tilastokeskuksen (Suomen viral-
linen tilasto 2019) mukaan yli 90 % 16-54-vuotiasta suomalaista kayttad paivittain
tai lahes paivittain internettia ja kaikissa ikaluokissa matkapuhelimen kaytto interne-
tin selaamisen valineené on suosituin vaihtoehto. Ei siis ole lainkaan ihme, ettéa Suo-
men yleiset kirjastot tarjoavat palveluita, joihin paasee helposti kasiksi matkapuhe-
limeen asennettavilla sovelluksilla. Kirjastojen mobiili- ja e-palveluista tunnetuimpia
ovat erinaiset e- ja &anikirjasovellukset kuten Bibilio ja Ellibs. Mobiilisovellusten
kautta kirjastojen asiakkailla on mahdollisuus paasta kasiksi aineistoon kayttaen
mobiililaitetta kuten alypuhelinta tai tablettia, mutta myds lukudiplomeihin on alettu
kehittdd e-palveluja. Esimerkiksi PIKI-alueen kirjastot julkaisivat uuden perheluku-
diplomisovelluksen helpottamaan lukudiplomin suorittamista. Sovelluksessa luku-
vinkkeja voi hakea seka aihealueittain etté ikaluokittain, jotta kaikille mieluisaa luke-

mista 6ytyisi helposti ja jo luetut kirjat voidaan lisata luetut-listalle. Sovelluksesta
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my0Os nakee teosten saatavuustiedot, joka helpottaa teosten l6ytymista Pirkanmaan

kirjastoista. (Kirjatin perhelukudiplomi 5.8.2020.)

Sinansa mobiilikirjastot, joiden tarkoituksena on helpottaa asiakkaiden asiointia kir-
jastossa, ovat vield varsin uusi aluevaltaus kirjastokentalld. Esimerkiksi tammi-
kuussa 2019 Suomen yleisista kirjastoista vain kolmella oli asiakkailleen kaytossa
mobiilikirjasto (Niiranen 2019). Opinnaytetydn tekohetkella Suomen yleisissa kirjas-
toissa saatavina olevat mobiilikirjastot I6ytyvat kuvasta 1. Mobiilikirjastoista ensim-
mainen julkaistiin kuitenkin jo lokakuussa 2012. Tama Taskukirjastoksi ristitty mo-
biilisovellus oli Vantaan ja Helsingin kirjastojen luoma mobiilisovellus, joka avasi
paakaupunkiseudun kirjastojen asiakkaille uuden tavan selata kirjaston tietokantaa
ja kokoelmia sekéa uusia lainojaan mobiililaitetta, kuten alypuhelinta, kayttamalla.
Sovelluksesta 10ytyi myds elektroninen kirjastokortti, mink& ansioista asiakkaat pys-

tyivat lainaamaan kirjaston aineistoa puhelimellaan. (Svahn 2013.)

0 skt

Kuva 1. Mobiilikirjasto-alueet Suomessa.

Taskukirjaston ja samalla koko mobiilikirjasto- idean kehitys Suomessa koki kuiten-
kin takapakkia vuonna 2014, kun Helsingin kaupunginkirjasto paatti lakkauttaa Tas-
kukirjasto-projektin. Lakkauttamisen syiksi kerrottiin, ettd sovelluksen aikaisen ver-
sion yllapitaminen oli muuttunut vaikeaksi ja sen sisaltdman koodin koettiin olevan

vanhentunut. Projektin lakkauttamisesta tuli asiakkailta paljon palautetta, joten se
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paatettiin elvyttaa Vantaan kaupunginkirjaston toimesta. Mukaan projektiin hankittiin
ulkopuolinen ITC-alan yritys Enisoft Oy, jonka vastuualueeseen kuului Taskukirjas-

ton tekninen toteutus. (Salmela 2016.)

Enisoftia voidaankin pitd& Taskukirjasto-projektin ansioista somen yleisten kirjasto-
jen mobiilikirjastosovelluksien tuotannon uranuuttajana, silla se on tuottanut suurim-
man osan ssuomen Yyleisissa kirjastoissa kaytdssa olevista mobiilikirjastoista, kuten
Kuopion, PIKI-alueen seka Rutakko-verkon mobiilikirjastot. Jyvaskylalainen ITC-
alan yritys tarjoaa asiakkailleen mobiili- ja verkkosovelluksien suunnittelua ja val-
mistamista. Lisaksi se huolehtii sovellusten taustajarjestelmien seka integraatioiden
suunnittelusta. Enisoft tarjoaa tarvittaessa myos asiakkailleen mobiilikonsultointia
seka kokonaisarkkitehtuurikonsultointia. (Enisoft [Viitattu 27.5.2020].)

Yhdessé Vantaan kaupunginkirjasto ja Enisoft Oy ottivat vanhassa Taskukirjastossa
hyviksi todetut toiminnot ja alkoivat kehittda niita eteenpéin, lisaten samalla Tasku-
kirjastoon myds uusia toimintoja. Uusiksi toiminnoiksi kehittyivat muun muassa ka-
verilaina, joka mahdollistaa teoksien lainaamisen suoraan toiselle asiakkaalle ilman
ettd teosta on tarvetta palauttaa kirjastoon. Taskukirjaston uuteen versioon myos
luotiin suosittelija, joka tarkkailee asiakkaan lainoja ja ehdottaa mielenkiintoista lu-

kemista niiden pohjalta. (Salmela 2016.)

Projektin uudelleen kaynnistys kannatti, silla kun beta-vaiheen sovellus julkaistiin
toukokuussa 2016, ladattiin sitd ensimmaisen viikon aikana yli 2000 kertaa. (Sal-
mela 2016). Ei siis ihme, ettd Taskukirjaston nykyisté versioita onkin ladattu yli
50 000 kertaa Google play storessa (Google play store [Viitattu 2.9.2020]). Vertail-
lessa lukuja muiden mobiilikirjastojen latauslukuihin, Taskukirjaston latausluvut ovat
selvasti muita suurempia. PIKI-mobiilikirjastoa on ladattu yli 10 000 kertaa, kun taas
Rutakko-mobiilikirjastoa, Mobiilikirjasto Minnaa ja KirjastoOn-sovellusta on ladattu
yli 1000 kertaa. Google play store ei kuitenkaan esita sivuillaan tarkkoja latauslu-
kuja. (Google play store [Viitattu 16.11.2020]a; [Viitattu 16.11.2020]b; [Viitattu
16.11.2020]c; [Viitattu 16.11.2020]d.)
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2.3 Mobiilikirjastojen toiminnot

Mobiilikirjastojen toiminnot mallintavat kirjastojen nettisivuja ja niitd voidaan pitaa
nettisivujen pelkistettyina versioina. Toiminnot kuten haku, lainaus seka varaus ovat
mobiilikirjastojen perusta, mutta tutkiessa esimerkiksi Taskukirjasto-sovellusta |6y-
tyvat sieltd myos toimintoja kuten suosikit, sovelluksen asetukset ja lainahistoria.
Sen kautta I6ytyvat myos kirjastojen yhteystiedot sekd mahdollisuus palautteen an-
toon. Kuitenkin mobiilikirjastolle on kehitetty uusia ja kokonaan niille uniikkeja toi-
mintoja. Yksi naista on virtuaalinen kirjastokortti, jonka avulla tavallista korttia ei tar-
vitse endd muistaa ottaa mukaan kirjastoon. Toinen uniikki toiminto on kaverilaina,
jonka avulla varaamaton teos voidaan lainata toiselle asiakkaalle ilman, etta sita

tarvitsee palauttaa kirjastoon. (Taskukirjasto [Viitattu 8.11.2020].)

taskukirjasto®

erIi

B8 KIRJAUDU

B KIRJAUDU

usivu

Q Yhteystiedot

@  Ohjeet ) Yhteystiedot
@ Tietoja £ Asetukset
Yhteystiedot @  Ohjeet
£ Asetukset @ Tietoa
@ Tietoja
1l @] < 11 @] < 1 @] <

Kuva 2. Mobiilikirjastojen valikot. (Taskukirjasto [Viitattu 8.11.2020]; PIKI-mobiilikir-
jasto [Viitattu 8.11.2020]; Mobiilikirjasto Minna [Viitattu 8.11.2020]).

Silti mobiilikirjastojen ominaisuuksissa ja toiminnoissa on eroja, riippuen siita minka
kirjaston mobiilikirjastosta on kyse (Kuva 2). Taulukkoon 1 on keratty niiden kolmen
eri mobiilikirjaston toimintoja, joihin opinnaytteen tekijalla on paasy. Taulukosta huo-
mataan, etta laajin toimintovalikoima |6ytyy Taskukirjastosta, josta l0ytyi 13 toimin-
toa 14:sta. PIKI-mobiilissa puolestaan |6ytyi 12 toimintoa ja Mobiilikirjasto Minnasta

yhdeksan. Kolmesta edella mainitusta mobiilikirjastosta vain Taskukirjastosta I6ytyy
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lainahistoria seka etusivupainike. Taskukirjasto on myo6s joukon ainoa mobiilikir-
jasto, joka tarjopaa myds mobiilikirjaston venajankielisena, tavanomaisten suomen,
ruotsin ja englannin lisaksi. (Taskukirjasto [Viitattu 8.11.2020]; PIKI-mobiilikirjasto
[Viitattu 8.11.2020]; Mobiilikirjasto Minna [Viitattu 8.11.2020].)

Taulukko 1. Mobiilikirjastojen toiminnot. (Taskukirjasto [Viitattu 8.11.2020]; PIKI-
mobiilikirjasto [Viitattu 8.11.2020]; Mobiilikirjasto Minna [Viitattu 8.11.2020])

Taskukirjasto Mobiilikirjasto PIKI-mobiili
Minna

Etusivu-painike X
Haku X X X
Lainat X X X
Varaukset X X X
Suosikit X X X

Lainahistoria X
Kaverilaina X X X
Kirjastokortti X X X
Palaute X X
Yhteystiedot X X X
Asetukset X X
Tietoja X X X
Ohjeet X X
Mahdollisuus kielen X X

vaihtoon

2.4 Mobiilikirjastotutkimus

Mobiilikirjastoista ei ole julkaistu paljoakaan tutkimuksia ja varsinkin Suomessa tut-
kimustiedon loytdminen on haastavaa, aihealueen uutuuden takia. Ulkomailla ai-
heeseen on kuitenkin perehdytty perusteellisimmin, varsinkin tieteelliselta kirjas-
tosektorilta. Yksi ensimmaisista mobiilikirjasto-palvelun kokeilusta tapahtuikin New
Yorkin lakikoulun Mendik-kirjastossa, jossa oli jo pitkdan toivottu mobiilisovellusta
asiakkaiden kayttoon. (Ballard & Blaine 2012, 254.) Mendik-kirjaston mobiilikirjasto-



15(71)

projektin aikana ilmeni monia seikkoja, jotka vaikuttivat toimivan mobiilikirjaston to-
teutukseen sekéa hankintaan. Naista seikoista oli Keren Mills (2009, 3—4) kirjoittanut

jo vuonna 20089.

Artikkelissaan Mills (2009, 3—4) toteaa kirjastojen mobiili- ja nettipalvelujen olevan
yleisesti resurssi-intensiivisia ja kalliita operaatioita, joiden toteuttamiseen tarvittavia
taitoja ei valttamatta 16ydy kirjastokentélla tydskenteleviltd ammattilaisilta. Nain ollen
ennen mobiilikirjastoprojektien aloittamista on syytéa huolellisesti tarkistaa projektien
rahoitus, henkiloston tarvitsemat aikaresurssit seka se, etta projektin tuotos tuo li-
saarvoa kirjaston palveluille. Mills muistuttaa myds, etta kirjaston mobiilipalveluiden
tuottamisessa etusijalla tulisi olla kirjastojen asiakkaat ja heidan tarpeensa, koska
muuten projekti on pelkkaa henkild- ja materiaaliresurssien hukkaan heittamista.
Mobiilikirjastot tulisi siis suunnitella siten, etta niiden sisaltdméat ominaisuudet ovat
asiakkaille tarpeellisia ja auttavat heitd padseméaan kirjaston aineisiin ja palveluihin

kasiksi.

Mansouri ja Soleymani Asl (2019, 52-55) ovat tutkimuksessaan puolestaan keskit-
tyneet siihen millaisia ominaisuuksia seké akateemisten etta yleisten kirjastojen mo-
biilikirjastoissa tulisi olla. He tarkastelivat yli 20:n eri maan mobiilikirjastojen sisaltoja
sekd ominaisuuksia. Nain he saivat laajan kuvan kirjastojen kaytetyimmista seka
tarkeimmista mobiilikirjasto-sovellusten toiminnoista. Yleisissa kirjastoissa toiminnot
kuten haku ja viivakoodihaku, kirjaston tietokanta, tapahtumat seka "Oma kirjasto”
havaittiin olevan mobiilisovelluksen kaytetyimpia toimintoja. Asiakkailta kysyttadessa
nostivat he mobiilikirjasto-sovellukselle tarkeimmiksi toiminnoiksi lainauksen ja lai-
nojen uusinnan, asiakasneuvonnan, aineistohaun seka kirjastojen aukioloajat. Myds
toiminnot kuten uutiset, uutuudet seka yhteystiedot koettiin tarkeiksi. Tulokset eivat
olleen kovankaan yllattavia, silla yleisten kirjastojen tehtavana on tuottaa palveluja
hyvinkin erilaisille asiakkaille ja asiakasryhmille, joiden mielenkiinnot ja tarpeet voi-

vat erota suuresti toisistaan.

Akateemisten kirjastojen kentalla Mansouri ja Soleymani Asl (2019, 52—-54) huoma-
sivat kirjastojen priorisoivan asiakkaidensa informaationtarpeita, silla toiminnot ku-
ten tietopalvelu, aineistohaku, tietokannat, lainaus ja lainojen uusinta seka kirjaston

aukioloajat olivat mobiilikirjastojen eniten kaytettyja toimintoja. My6s toiminnot kuten
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erilaiset viite- ja lahdepalvelut koettiin tarkeiksi ja tarpeellisiksi osiksi mobiilikirjas-
toja. Tulokset olivat odotettavia, silla suurin osa akateemisten kirjastojen asiakkaista
koostuu koulujen ja yliopistojen opiskelijoista ja opettajista seka tutkijoista, jotka kai-
paavat paasya akateemisiin tietokantoihin edistddkseen opintojaan tai tutkimuksi-
aan. Kuitenkin kysyttdessa akateemisten kirjastojen asiakkailta mobiilikirjastojen
tarkeimpia toimintoja, ei niissa havaittu olevan suunnattomia eroja yleisten kirjasto-

jen asiakkaiden mielipiteiden kanssa.

Yleisten kirjastojen tavoite tarpeellisten ja laadukkaiden mobiilipalvelujen tuojana
asiakkaille tuo kuitenkin esiin kysymyksen siita, onko mobiilikirjasto kuinka tarpeel-
linen osa kirjaston palvelua? Guo, Liu ja Bielefield (2018, 78—83) ovat tutkineet ja
vertailleet Urban Libraries Council:n, eli yhdysvaltalaisen kaupunkikirjastoneuvos-
ton jasenkirjastoja ja niiden mobiilipalveluja. Tarkastellessaan yli 130:t& kirjastoa he
saivat selville, etta lahes 95 % kirjastoista tarjoaa vahintaan yhden mobiilipalvelun,
kuten nettisivujen mobiiliversion, mobiilikatalogin tai mobiilikirjasto-sovelluksen.
Tassa tutkimuksessa kirjaston nettisivujen mobiiliversio oli kaikista suosituin, silla
83 % kirjastoista olivat kehittaneet sen tavallisen nettisivunsa rinnalle, kun taas eril-
lisia mobiilikirjasto-sovelluksia oli vain 59 % kirjastoista. Mutta miksi nettisivu on
edelleen suositumpi vaihtoehto mobiilipalvelulle, vaikka usein nekin ovat vain kirjas-
ton nettisivujen pelkistettyja versioita? Guon, Liun ja Bielefieldin (2018, 83—86) mu-
kaan yksi syy tahan on mobiilikirjasto-sovellusten ja erityisesti niiden siséltdjen kir-
jastokohtainen vaihtelevuus. Tutkimuksessa selvisi, ettd vain kaksi toimintoa, si-
saan kirjautuminen ja aineistohaku, l6ytyivat kaikista tutkimukseen osallistuneissa
mobiilikirjastoissa. Muuten eri mobiilikirjastojen sisaltdé seka toiminnot vaihtelivat
riippuen omistajakirjastosta. Tasta syysta suurin osa kirjastoista koki kirjastojen net-
tisivujen mobiiliversion palvelevan heidan asiakaskuntansa tarpeita paremmin kuin

erillinen mobiilikirjasto-sovellus.

Suuret erot mobiilikirjastojen sisalléssa johtunevat siita, etta niiden tuottajat ja suun-
nittelijat vaihtelevat kirjaston resurssien mukaan. Osa tutkimukseen osallistuneista
kirjastoista oli hankkinut mobiilikirjastonsa ulkopuoliselta ITC-alan yrityksilta tai oh-
jelmistontoimittajilta, kun taas osa kirjastoista olivat suunnitelleet mobiilikirjastonsa

itse. Nain ollen mobiilikirjastoille ei ole kehittynyt alakohtaista, yhtenaista standardia,
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vaan mobiilikirjastot ja niiden siséllét ovat riippuvaisia kirjaston kaytossa olevista
resursseista. (Guo, Liu & Bielefield 2018, 86.)

Kirjastojen erilaiset resurssit vaikuttavatkin olevan yksi syy sille, miksi kirjastot eivat
hanki mobiilikirjastoa asiakkaidensa kayttoon. Alan Kerr ja Diana Rasmussen Pen-
nington (2017, 242-243) ovat tutkineet Skotlannin yleisia kirjastoja ja niiden mobii-
likirjasto valmiuksia. Tutkimukseen osallistuneista 32:ta kirjastosta 13:ta ei ole mo-
biilikirjastoa kaytossa asiakkailleen. Yleisimmaksi mobiilikirjaston hankkimattomuu-
den syyksi on annettu kirjaston budjettirajoitteet sekd henkilostéresurssit, mutta
my06s mobiilikirjaston tarpeettomuus on tuotu esille. Yhtena yllatyksena tutkimuk-
sessa selvisi, etta kirjastot myos odottavat mité kaupunkien muut auktoriteetit (Local
Authorities) suunnittelevat, ennen kuin hankkivat kirjastoilleen omaa mobiilikirjas-
toa. Tutkimukseen osallistuneista kirjastoista viisi olikin hankkinut mobiilikirjaston

yhdessa toisen auktoriteetin, kuten kaupungin hallituksen kanssa.

2.5 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen.

Asiakastyytyvaisyys termind on hyvin suhteellinen, sillé jokaisella henkil6ll&, niin asi-
akkaalla kuin tyontekijalla ja johtajilla on omat nakemyksensa siitéd mita asiakastyy-
tyvaisyys on ja mitkéa seikat vaikuttavat sen syntyyn. Selvaé kuitenkin on, etta asia-
kastyytyvaisyys on tarkead, kun yritetaén selvittaa yrityksen, organisaation, tuotteen
tai palvelun mahdollisuuksia menestya ja jatkaa menestymistd myos tulevaisuu-
dessa. Hyvaa menestymista ei nimittain voida odottaa, jos palvelun, tuotteen, yri-
tyksen tai organisaation asiakastyytyvaisyys on huono tai siihen ei olla kiinnitetty
lainkaan huomiota. (Rope ja Pollanen 1994, 58-59). Asiakastyytyvaisyys on tar-
kedd myos siksi, ettd sen avulla pystytdan ennustamaan palvelun tulevia tarpeita ja
priorisoimaan sen kehittdmisideoita, jotta asiakkaat saataisiin pysymaan palvelun
kayttajina. Myos uusia asiakkaita saadaan houkuteltua palvelun kayttgjaksi, kun
tuotetta tai palvelua voidaan asiakastyytyvaisyyden mukaan verrata mahdollisiin kil-

paileviin palveluihin tai tuotteisiin. (Laukkanen 2004.)

Palvelujen tai tuotteen asiakastyytyvaisyyden selvittdminen vaatii systemaattista ja
jatkuvaa mittaamista, silla asiakastyytyvaisyys on paljolti sidoksissa nykyhetkeen.

Suurin osa asiakaspalautteesta saadaankin asiakaspalvelukohtaamisista ja heidéan



18(71)

kokemuksistaan. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen kannattaa aloittaa valitse-
malla se mita halutaan mitata sekd maarittelemalld mittauksen kohteet tai asiakas-
segmentit. TAman jalkeen suunnitellaan sopiva mittaustapa tai mahdollinen tiedon-
kerdys strategia. Kun mittareiden rakenteelliset osat, eli kysymysten muotoilu, ra-
kennus ja testaus on suoritettu, vodaan itse mittaus toteuttaa. Mittauksen tulokset
tulee purkaa ja muistaa jakaa organisaation sisélla. (Rope ja Pdllanen 1994, 59—
60; Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 31-32.) Tassa opinnaytetydssa keskitytdén
padasiassa selvittdméaan asiakastyytyvaisyyttd mobiilikirjastoihin, mutta myds koh-
dekirjastojen henkilokunnan mielipiteet halutaan saada selville, kuten myo6s se

kuinka tyytyvaisia he olettavat asiakkaidensa olevan mobiilikirjastoon.
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3 TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

3.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon paamaarané on saada selville mobiilikirjastojen asiakastyytyvaisyys
Suomen yleisten kirjastojen osalta, ottaen samalla huomioon kirjastojen henkilokun-
nan mielipiteet heidan kirjastonsa kayttamasta mobiilikirjastosta. Nain ollen tdméan
opinnaytetyon tutkimuskysymyksiksi kehittyivat seuraavat kaksi kysymysta, joihin

pyritdan vastaamaan asiakas- ja henkilokuntakyselyjen avulla:

— Mita mieltd asiakkaat ja kirjaston henkilokunta ovat oman kirjastonsa
mobiilikirjastoista ja niiden toimivuudesta?
— Kuinka mobiilikirjastoja tulisi kehittdd ja mitka ovat niiden tulevaisuu-

den nékymét?

Opinnaytetyo toteutettiin kahden péaakyselyn sekd yhden pienimuotoisen ennakko-
kyselyn avulla. Ennakkokysely suunnattiin yleisten kirjastojen henkilokunnalle,
mutta jaettiin Kirjastot.fi-sivulla, jotta kaikki Suomen yleisissa kirjastoissa tydskente-
levat henkilot pystyisivat vastaamaan siihen. Kyselyn tarkoituksena saada selvyytta
siihen missd Suomen yleisissa kirjastoissa on kaytdssa mobiilikirjasto. Paaky-
selyistd ensimmainen oli suunnattu mobiilikirjastojen asiakkaille, joiden kayttssa on
yksi tai useampi mobiilikirjasto. Asiakaskyselyjen kohdekirjastoiksi valittiin Vantaan,
Tampereen ja Keravan kaupunginkirjastot. Toinen kysely puolestaan suunnattiin
edella mainittujen kirjastojen henkilokunnille, jotta asiakkaiden mielipiteiden ohella
esille saataisiin myos henkilokunnan ammatilliset ajatukset omasta mobiilikirjastos-

taan.

Asiakaskyselyn ensisijaisena tavoitteena oli saada selville, kuinka tyytyvaisia asiak-
kaat ovat oman kirjastonsa mobiilikirjastoon. Kyselyssa toivottiin saavan selville ko-
kevatko asiakkaat mobiilikirjastojen olevan helppo- vai vaikeakayttoisia ja ovatko
niiden sisallot asiakkaista tarpeellisia. Myds mahdollisia mobiilikirjaston puutteita

tiedusteltiin seka sitd mista ominaisuuksista asiakkaat erityisesti pitavat. Kuinka
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naitd sovelluksia voitaisiin asiakkaiden mielestd parantaa ja kehittda kayttajaysta-
vallisimmiksi, jotta kirjastojen hankkima mobiilikirjastosovellus olisi sisalloltaan ja

toiminnoiltaan laadukasta, hyddyllista seké asiakkaille mieluisaa.

Henkilokunnalle suunnatussa kyselyssa puolestaan tavoitteena oli saada tietda mita
mielta kirjastoissa tyoskentelevat henkilot ovat tydpaikkansa valitsemasta mobiilikir-
jastosta seka heidan nakokulmiaan mobiilikirjaston asiakastyytyvaisyyteen. Koke-
vatko he kirjastoalan ammattilaisina mobiilikirjaston tarpeelliseksi ja toimivaksi
osaksi kirjaston palvelua seka minkalaisia toiveita heilla on mobiilikirjastojen kehit-

tdmisen suhteen.

3.2 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelméa

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma eli maarallinen tutkimus perustuu asioiden ja il-
mididen mittaamiseen erilaisten lukumaariin keskittyvien tutkimusaineistojen avulla.
Mittauksen tulokseksi saadaan lukuarvoja siséltava havaintoaineisto, jota voidaan
alkaa tutkia tilastollisin analyysimenetelmin. Tama kuitenkin vaatii tutkimuskohteen,
tekijéiden, muuttujien tai parametrien hyvaa tuntemusta, silla mittauksia ei voida
suorittaa, jos ei tiedetd mitd mitataan. Tutkimusaineistoa kerattaessa tulee myos
ottaa huomioon se, etté toisin kuin laadullisessa tutkimuksessa, maarallisessa tut-
kimuksessa tulee tutkimusaineiston olla tarpeeksi laaja ja edustava. Muuten tuloksia
ei voida pitaa luotettavina. (Vilpas [Viitattu 1.9.2020], 2.)

Tutkimusaineistoa voidaan maarallisessa tutkimuksessa ker&td monin eri tavoin.
Tiedot voidaan saada tutkimalla muiden aiemmin kerdadmia tilastoja, tietokantoja ja
rekistereitd, tai tiedot voidaan tarvittaessa kerata itse. Tulee kuitenkin ottaa huomi-
oon, ettd eri toimijoiden julkaisemat niin sanotut "valmiit tiedot” eivat valttamatta ole
sellaisenaan suoraan valmiita kaytettavaksi maarallisessa tutkimuksessa. Tilastojen
ja tietojen muokkaukset, yhdistelyt seka tarkastukset onkin hyva suorittaa ennen
kuin niita otetaan tutkimukseen mukaan. Usein valmiita tietoja kaytetaan itse kera-
tyn aineiston tukena tai vertailukohteena. Itse keratyn aineiston perustana onkin
aina tutkimusongelma, jonka kautta paatetddn tutkimuksen kohderyhma seka se

mik& tiedonkeruumenetelma sopii parhaiten tilanteeseen. (Heikkila 2014, 16-17.)
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Tassa opinnaytetydssa tiedonkeruu suoritetaan kyselytutkimuksella, joka on suun-
nattu Suomen yleisten kirjastojen asiakkaille seka henkilokunnalle. Kyselytutkimus
valikoitui opinnaytetydn tutkimusmenetelmaksi, koska kyselytutkimus on hyva tapa
keraté tietoa ihmisten toiminnasta, mielipiteista, arvoista ja asenteista. Sita voidaan
myo0s laajasti soveltaa mielipidetiedusteluihin, soveltuvuustesteihin, katukyselyihin
seka palautemittauksiin. Kyselytutkimuksessa voidaan myods kayttda hyvaksi ja so-
veltaa sekd maarallisen etta laadullisen tutkimuksen l&ahestymistapoja, vaikka kyse-
lytutkimuksen aineistot ovatkin suurimmassa méaarin numeraalisia ja kysymykset
sanallisia. Toteutetuissa kyselyissa voidaan kuitenkin pyytaa vastauksia myos sa-
nallisesti, jolloin ne taydentavat tietoja seka vastauksia, joiden ilmaiseminen nume-
roina olisi sekavaa tai epakaytannoéllistd. Sanallisia vastauksia on myds helpompi
kasitella laadullisen tutkimuksen menetelmilla, mutta tuloksia voidaan puolestaan

tiivistaa ja esittdd maarallisilla menetelmilla. (Vehkalahti 2014, 11-13.)

3.3 Kyselytutkimus

Taman opinnaytetyon tiedonkeruumenetelmaksi valikoitui kyselytutkimus. Niin asi-
akkaille kuin kirjastojen henkildkunnalle suunnatut verkkokyselylomakkeet luotiin
Webropol-palveluun. Kyselylomakkeet sopivat hyvin taman opinnaytteen tiedonke-
ruu menetelméksi, koska opinnaytteen tekija ei pysty vaikuttamaan vastauksiin las-
naolollaan, eleillaan tai olemuksellaan. Suoraa kanssakayntia vastaajan kanssa ei
mydskaan tapahdu samalla tavalla kuin esimerkiksi haastatteluissa. Kyselylomak-
keella voidaan myos kysya enemman kysymyksié, koska niihin vastaaminen vie va-
hemman aikaa. (Valli 2015, 44). Kyselylomakkeen suunnitteluun kannattaakin kes-
kittyd huolella, silla tutkimuksen onnistuminen riippuu suuresti siita, ettd kyselylo-
make sisaltdd tutkimukseen relevantteja kysymyksia selkedlla ja oikeanlaisilla ta-
voilla. Lomakkeeseen ei nimittdin voi tehda muutoksia sen julkaisun jalkeen. Hyva
kyselylomake on siis kokonaisuus, jossa sen sisallolliset nakdkohdat toimivat hyvin
yhdessa tilastollisten nékdkohtien kanssa. (Vehkalahti 2014, 20.)

Kyselylomakkeen tekeminen kannattaa aloittaa vaihteittain, jotta lopputuloksesta tu-
lisi tutkimuksen kannalta hyddyllinen. Kyselylomakkeen suunnittelun ensimmaéisena

vaiheena voidaan pitdd tutkimuksen tavoitteen tai tutkimusongelman paattamista
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seka taustatutkimuksen tekemista. Tutkimuksen tekijan tulee tietaa, millaisiin kysy-
myksiin vastauksia haetaan ja kuinka tarkkoja naiden vastausten tulee olla, jotta
tutkimuslomakkeesta olisi hyotya tutkimukselle. Hyvin tehdyt ennakkovalmistelut

edesauttavat selkean kyselylomakkeen suunnittelua. (Heikkila 2014, 45.)

Kyselylomakkeen toisessa vaiheessa suunnitellaan lomakkeen rakenne sekéa kes-
kitytddn kysymysten suunnitteluun sekd muotoiluun. Kysymysten suunnittelussa
suurin haaste on paattaa millaisia kysymystyyppeja tullaan kayttamaan, silla eri ky-
symystyypeilla on omat hyvét ja huonot puolensa. Esimerkiksi avoimia kysymyksia
kaytetdan yleensa kvalitatiivisessa tutkimuksessa, koska silloin vastaajien mielipi-
teita ei rajoiteta lainkaan, kun taas suljetuissa kyselyissa vastausvaihtoehdot on ra-
jattu etukateen. Tarvittaessa kysymyksia voidaan tehda my6s sekamuotoisina, jol-
loin osa vastausvaihtoehdoista on annettu etukateen, mutta lisdksi yksi tai tarvitta-
essa useampi vaihtoehto on jatetty avoimeksi. Hyva esimerkki sekamuotoisista ky-
symyksista on kysymysten ”Jotain muuta, mitd?”- kohdat. Hyvan kysymyksen tér-
keimpana ominaisuuspiirteend voidaan pitaa sita, ettd se on kyselyn kannalta hyo-
dyllinen seka tarpeellinen ja etté siind kysytdén vain yhté asiaa kerrallaan, selke&sti
ja kohteliaasti. Kysymyksissa ei myodskaan saisi esiintya slangi- tai erikoissanastoa,
mutta jos sellaiset ovat kyselyn kannalta tarkeita, tulee ne selittdd kysymyksessa
ymmarrettavasti. Tulee my6s muistaa, etta hyva kysymys ei saa johdatella vastaa-
jaa. (Heikkila 2014, 45-54.)

Kysymyksid suunnitellessa olisi my6s hyva miettia onko niissé tarvetta kayttaa as-
teikoita, silla asteikkoja kayttamalla saadaan vahaan tilaan sijoitettua paljon tietoa
(Heikkila 2014, 51). Yleisimpia kyselytutkimuksen asteikkomalleja ovat semanttinen
differentiaali, jota my6s Osgoodin asteikoksi kutsutaan, Likertin asteikko seka
Flechen asteikko. Naitd kolmea asteikkotyyppid yhdistda niiden samalaisuus, mika
takia niiden kayttd on helppoa ja niita voi kyselyssa olla useita samanaikaisesti. Os-
goodin asteikkolle tyypillista on erilaisten vastakkaisten adjektiiviparien vertailu,
yleensa seitseman portaisen mittarin avulla, mutta myos viisi- ja yhdeksanportaista
mittaria on ndhty kaytettavan. Tarkeinta on kuitenkin se, ettd asteikko pysyy paritto-
mana koska, keskimmaisena vaihtoehtona on aina oltava neutraalivaihtoehto. Li-

kertin asteikko on hyvin samanlainen, mutta antaa puolestaan vastausvaihtoehtojen
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portaille nimet. Tassa tulee kuitenkin huolehtia, etta jokaiselle vastaajalle 16ytyy so-
piva vaihtoehto valittavaksi. Likertin asteikosta on myés kehitetty niin sanottu VAS-
mittari (Visual Analoque Scale), jolla pystytddn kuvaamaan hyvin subjektiivisia asi-
oita. Yleensd VAS-mittari on 10 kohtainen jana, jonka aaripaiden valiin kysymyk-
seen vastaaja merkitsee mielipiteensa, mutta sitd voidaan myés muokata niin sa-
nottu yksinkertainen intensiivisyysasteikko. Siina janalle asetetaan aaripaiden li-
saksi numerot, jolloin vastaaja pystyy tulkitsemaan niiden kuvastaman skaalan kuin
itse haluaa. Viimeinen asteikko on Flechen asteikko, joka tunnetaan myo6s graafi-
sena asteikkona koska siina vastausvaihtoehdot naytetaan kuvallisina esimerkiksi
iloisina tai surullisina kasvokuvina. Tata asteikkotyyppia on kuitenkin hieman vai-
keaa soveltaa verkkokyselyyn, silla usein ohjeet annetaan vastaajille suullisesti.
(Valli 2015, 55-62.)

Ennen kuin kyselylomake voidaan julkaista, tulee sité testata. Testauksen tarkoituk-
sena on selvittdd lomakkeen ja kysymysten toimivuutta, selkeytta, yksiselitteisyytta
ja arvioida vastaamiseen kuluvaa aikaa seka yleisesti sita kuinka raskasta kyselyyn
vastaaminen on. Testaajilta saamien huomioiden kautta lopullista kyselylomaketta
ja kysymyksid muokataan sopivaksi ja tarvittaessa kysymyksia lisataan tai karsitaan
pois. My6s mahdolliset virheet verkkokyselyn automaatiossa testataan ja korjataan
tassé vaiheessa. Vield ennen kyselyn julkaisua on hyva kirjoittaa saatekirje tai teksti,
joka lahetetdan kyselylomakkeen mukana tai liitetdan verkkokyselyn alkuun. Saate-
tekstin tarkoituksena on motivoida vastaajia osallistumaan kyselyyn ja samalla ker-
toa tutkimuksen taustoista. Siihen tulisi myos lisata tutkimuksen tekijan tiedot tai
allekirjoitus. Tarvittaessa saatetekstissa voidaan myos antaa ohjeistusta kyselyyn
vastaamiseen, mutta tarkeinta on, ettd saatetekstista ei tule liian pitkaa. (Heikkila
2014, 58-59.)
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4 TULOKSET

4.1 Ennakkokysely

Opinnadytteen pohjalle tehtiin pienimuotoinen verkkokysely, joka julkaistiin kirjas-
tot.fi-sivun ammattikalenterissa 6. kesakuuta 2020. Kysely oli avoinna ja nakyvilla
ammattikalenterissa 15. syyskuuta 2020 asti (Liite 1). Tam&n ennakkokyselyn tar-
koituksena on kartoittaa yleisella tasolla koko suomen yleisten kirjastojen mobiilikir-
jasto-valmiuksia. Tassa kyselyssa tiedusteltiin, kuinka monella kirjastolla on jo kay-
téssdan mobiilikirjasto ja jos sellaista ei ole, onko sellaisen harkintaa mietitty tai
onko hankinta jo aloitettu. Kyselyssa tiedustellaan myos niité tekijoita, miksi mobiili-

kirjastoa ei ole hankittu.

Kyselyyn vastasi yhteensa 33 kirjastossa tyoskentelevaa henkil6d ympari Suomea,
mutta 4 vastausta jouduttiin poistamaan tuloksista, koska ne koskivat mobiilikirjas-
tojen sijaan joko kirjastojen verkkosivun mobiiliversioita tai niiden e-kirjapalveluja.
Vastausten pieneen lukumaaradn saattoi vaikuttaa kyselyn julkaisuhetkella Suo-
messa ja ulkomailla vellova COVID-19-epidemia, joka pakotti kirjaston henkilokun-
taa soputumaan nopeasti uusiin tydmuotoihin, kuten etatdihin ja joka johti joissain
tapauksissa lomautuksiin. Epavarma tilanne saattoi siis vaikuttaa kyselyyn vastaa-
miseen. Vastauksia tutkiessa tulee myos huomioida se, ettéa vastaajajoukon ollessa

pieni voidaan kyselyn tuloksia pitaa vain suuntaa antavina.

Suurin osa vastauksista tuli Pirkanmaan (6 kpl) ja Pohjois-Savon (6 kpl) kirjastojen
tyontekijoiltd, kun taas Paijat-Hameen, Pohjois-Pohjanmaan, Pohjanmaan, Keski-
Suomen, Kanta-Hameen ja Ahvenanmaan alueilta ei saatu lainkaan vastauksia (Ku-

vio 1).
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Vastaajien lukuma&ara
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Kuvio 1. Alustavaan kyselyyn vastanneet maakunnittain. n= 29

Kysyttdessa henkilokunnalta onko heidan kirjastossaan kaytdssa mobiilikirjastoa,
vastaukset jakautuivat hyvin tasaisesti: 14 vastaajaa ilmoitti kirjastollaan olevan kay-
tossa mobiilikirjasto ja samalla 14 vastaajaa kertoi, ettei heidan kirjastossaan ole
sita. Vain yhden kirjaston kerrottiin harkinneen mobiilikirjaston hankkimista (Kuvio
2).
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Kuvio 2. Mobiilikirjastot kirjastossa. n=25
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Kysymykseen "kylla” vastanneista kuudella oli tydpaikassaan kaytdssaan PIKI-alu-
een PIKI-mobiilikirjasto ja kuudella Kuopion alueen Mobiilikirjasto Minna. Paakau-
punkiseudun Taskukirjasto oli puolestaan kayttsséa kahdella kyselyyn osallistuneen
henkilon tyopaikassa, kuten kuviosta 3 kay ilmi. Suomessa on my6s muita mobiili-
kirjastoja, kuten Rutakko- alueen mobiilikirjasto sekd Keravan kirjastojen Kirjas-
toOn. Kuitenkaan kyselyyn ei vastannut lainkaan henkil6ita, joiden kirjastossa olisi

kaytdssa edella mainittuja mobiilikirjastoja.

Mobiilikirjasto Minna

0 1 2 3 4 5 6 7

Vastanneiden lukumaara

Kuvio 3. Kirjaston kaytossa oleva mobiilikirjasto n=14.

Kysyttaessa kuinka tyytyvaisia he ovat oman kirjastonsa mobiilikirjastoon suurin osa
kyselyyn vastanneista olivat tyytyvaisia tai todella tyytyvaisia. Vain yksi henkild koki
olevansa todella tyytymaton kirjastonsa mobiilikirjastoon (Kuvio 4). Mista seikoista
vastaajan tyytymattomyys mobiilikirjastoon johtuu, ei saatu selville, silla taméan ky-
selyn tarkoituksena ei ollut selvittaa tyytymattomyyteen tai tyytyvaisyyteen liittyvia

seikkoja.
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Kuvio 4. Tyytyvaisyys kirjaston kayttamaan mobiilikirjastoon. n=14

Ennakkokyselyssa tiedusteltiin myos sitd, mista syista vastaajien kirjastoissa ei ole
kaytossa mobiilikirjastoa. Suurin osa vastaajista (7 kpl) antoi avoimessa komment-
tikentédssa syyksi kirjaston nettisivun toimivan hyvin myds mobiililaitteilla, minka ta-
kia tarvetta mobiilikirjastolle ei ole. Nama vastaajat mainitsivat muiksi syiksi myo6s
mobiilikirjaston kalleuden ja sen, ettd mobiilikirjastojen tulisi tarjota enemman toi-
mintoja, kuin mobiiliverkkosivut, jotta se olisi hyddyllinen kirjaston asiakkaille. Kuten
kuvioista 5 voidaan huomata, vastaajien mielesta mobiilikirjaston hinta onkin kai-

kista yleisin asia mikéa vaikuttaa sen hankintaan.

Hinta [ -
Resurssit [N 1
Helppokayttsisyys [ NN :
Kirjastokimpat tai muu yhteistys. || N RN ¢
Asiakkaiden toiveet |G 1
Jokinmuumika? [ 1

0 1 2 3 4 5 6
Vastaajien lukumaara

Kuvio 5. Mobiilikirjaston hankintaan vaikuttavat seikat. n=14
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Kuviosta 5 voidaan my6s huomata ettd, toiseksi yleisimmaksi seikaksi on annettu
kirjastokimpat tai muu yhteisty6 (4kpl). Tahén eras kyselyyn vastannut kommentoi-
kin, ettd he mielella&n seuraavat mitd suurempien kuntien kirjastot tekevat ja kehit-

tyvat, ennen kuin alkavat harkita oman mobiilikirjaston hankintaa.

Mobiilikirjaston hankintaan vaikuttivat myods ajankohtaiset syyt, kuten uuteen kirjas-
tojarjestelmaan siirtyminen. Tallainen tilanne oli kdynnissa kahden vastaajan kirjas-
toissa minka takia mobiilikirjaston hankintaa jouduttiin siirtAmaan. Kolme kyselyyn
vastaajaa puolestaan eivat osanneet kertoa tai eivét tienneet syita sille miksi heidan
kirjastoissaan ei ole kaytdéssa mobiilikirjastoa. Vastaajista kaksi eivat halunneet

tuoda lainkaan esille syita.

Kaiken kaikkiaan niisté kyselyyn vastanneista, joiden kirjastossa ei ole kaytéssa mo-
biilikirjastoa yhdeksan koki, ettei mobiilikirjastolle ole tarvetta heidan kirjastoissaan.

Viisi vastaajaa puolestaan koki, ettd mobiilikirjastolle olisi tarvetta (Kuvio 6).

10

Vastaajien lukumaara
w =
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Kuvio 6. Mobiilikirjaston tarve vastaajien mielesta. n=14

4.2 Asiakaskysely

Yleisten kirjastojen asiakkaille suunnatun kyselyn tarkoituksena oli saada selville
heidan ajatuksenansa ja mielipiteensa kirjastojen tarjoamista mobiilikirjastoista. Ky-

sely luotiin Webropol-palveluun (Liite 3) ja siitd tehtiin myds englanninkielinen versio
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(Liite 4). Vantaan kirjaston pyynndsta kyselyn yhteyteen lisattiin myds lyhyt ingressi

suomeksi, ruotsiksi sekd englanniksi, jossa kerrottiin kyselyn taustat (liite 2).

Valitettavasti opinnaytetyontekijalla ei ollut tarpeeksi resursseja myos ruotsinkieli-
sen kyselyn tekemiseen. Kyselyjen linkit jaettiin Vantaan, Tampereen seka Keravan
kirjastojen sosiaalisessa mediassa. Kysely oli avoinna 6. 7.-15.9.2020 valisena aika.
Kirjastoista Kerava julkaisi kyselyn nettisivuillaan jo heindkuussa 2020, Tampere ja

Vantaa elokuussa 2020.

Kyselylomaketta suunnitellessa huomioitiin sek& mobiilikirjastojen kayttajat seka ne
asiakkaat, jotka eivat kayta palvelua. Mobiilikirjaston kayttgjilta tiedusteltiin muun
muassa sitd, kuinka pitkda he ovat kaytténeet palvelua ja miten he sen ldysivat,
kuinka tyytyvaisia he ovat siihen, mita paranneltavaa tai kehitettavaa mobiilikirjas-
tossa on seka sita suosittelisivatko he palvelun kayttéa. Mobiilikirjastojen ei kaytta-
jilta ja niiltd henkiloilta, jotka eivat kayta sitd, mutta ovat harkinneet sen kayttéénot-
toa, kyselyssa tiedusteltiin syité sille miksi he eivat ole ottaneet sovellusta kayttoon.
Heiltd kysyttiin myds mika saisi heidat kayttdmaan mobiilikirjastoa ja millaisia omi-
naisuuksia siinéd tulisi heidan mielestaan olla. Kyselylomakkeen kysymykset olivat
suurimmalta osin suljettuja ja sekamuotoisia, silld opinnaytetyon tekija koki asiak-
kaiden vastaavan niihin paremmin kuin avokysymyksiin. Kyselyn loppuun kuitenkin
luotiin myds avoin kommenttikenttd, johon kyselyyn osallistujat pystyivat halutes-

saan tuomaan mielipiteitaan ilmi.

Suomenkieliseen ja englanninkieliseen asiakaskyselyyn vastaamisen aloitti yh-
teensa 233 henkil64, joista 196 suorittivat ne loppuun. Kyselyyn vastanneista 77 %
eli 150 henkilda oli naisia ja miehia oli 20 % eli 40 kappaletta. Vastaajista 3 % eli 6
henkilda ei tahtonut mainita sukupuoltaan. (Kuvio 7). Reilusti aktiivisimpia kyselyyn
vastaajia olivat siis kirjaston naispuoliset asiakkaat, joilta saatiin l&ahes neljakertaa
enemman vastauksia kuin miehiltd. Tulos ei tullut yllatyksena, silla kirjastojen asia-

kaskunnat ovat usein hyvin naisvaltaista.
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Kuvio 7. Vastaajien sukupuolijakauma. n=196

Tutkiessa vastaajien ikdjakaumaa, huomataan, ettd eniten vastauksia saatiin 26—
55-vuotiailta asiakkailta. Vastauksista 24 % tuli 26—35-vuotiailta vastaajilta, 36—45-
vuotiaita vastaajia oli 21 % ja 46-55-vuotiaita puolestaan oli 20 %. Edellisten ika-
ryhmien valilla ei siis ole prosentuaalisesti paljon eroa. 55—-65-vuotiaita vastaajia ol
15 % ja vastauksia saataisiin myds yli 65-vuotiailta (12 %). Vahiten vastauksia saa-
tiin nuorisolta, silla 15-25-vuotiaita vastaajia oli kuusi prosenttia ja 7—15-vuotiaista
kyselyyn vastasi vain kaksi prosenttia. Na&in ollen ikdryhmien &aripéista on saatu
vahiten vastauksia, mika on varsinkin nuorten kohdalla hieman yllattavaa. Voisi ni-
mittain olettaa, ettd verkkokysely, jonka kohteena on kirjaston mobiiliapplikaatio

Voisi vetaa puoleensa varsinkin nuoria asiakkaita. (Taulukko 2).

Taulukko 2. Asiakaskyselyn ikdjakauma.

Ikaryhma Vastaajat Prosentti
7-15 3 1,53 %
16-25 12 6,12 %
26-35 47 23,98 %
3645 42 21,43 %
46-55 40 20,41 %
55-65 29 14,80 %
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Kyselyissa tiedusteltin myos asiakkaiden kirjastonkayton useutta ja sita, miten he
kirjastoa kayttavat. Kirjaston viikoittainen kayttd oli vastaajien keskuudessa suosi-
tuin silla 50 % vastaajista kertoi kayttadvansa kirjastoa viikoittain. Vastaajista 27 %
puolestaan kertoi kayttdvansa kirjastoa muutaman kerran kuukaudessa. Paivittain
kirjastoa kaytti 15 % vastaajista ja kuukausittain vain 7 %. Vain prosentti vastaajista

kertoi kayttavansa kirjastoa harvemmin kuin kerran kuukaudessa. (Kuvio 8)

paivittain | 15 %

Kuukausittain

Muutaman kerran kuukaudessa _ 27 %
-
| 1%

Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

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

Kuvio 8. Vastaajien kirjaston kaytén useus. n=196

Kysyttaessa sitd miten asiakkaat kirjastoa kayttavat, pystyivat vastaajat valitsemaan
useamman kuin yhden vaihtoehdon. Vastauksia kysymykseen saatiin yhteensé 293
kappaletta ja suosituimmaksi tavaksi nousi kirjastossa paikan paalla vierailu, jonka
valitsi yhteensa 183 vastaajaa (Kuvio 9). Tama myds nakyy kysymyksen avoimeen
kommenttikenttaan laitetuilla vastauksilla, silla vastaajista 26 kertoi tarkemmin mita
he kirjastossaan vieraillessaan tekevat. Vastaajat kertoivat osallistuvansa esimer-
kiksi kirjaston jarjestamiin koulutuksiin, kursseihin tai tapahtumiin, kuten novelli-
koukkuun tai kirjastokinoon. My6s vain oleskelu ja kirjaston teknisten palvelujen
hyddyntaminen mainittiin vastaajien tyypillisimmiksi tavoiksi kayttaa kirjastoa. Kaksi

vastaajaa myos kertoi kayttavansa kirjastoauton palveluja.
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= Vierailen kirjastossa paikan paalla
= Kaytan kirjaston e-palveluja, kuten e-kirjoja

Jollain muulla tavalla, milld?

Kuvio 9. Tyypillisin kirjaston kayttétapa. n=293

Toiseksi yleisempana tapana kayttdd kirjastoa oli kirjaston e-palvelut, joita kertoi
kayttavansa 83 vastaajaa (Kuvio 9). Vastaajista 15 kertoivat heille yleisimmaksi ta-
vaksi kayttaa kirjastoa olevan mobiilikirjaston tai kirjaston nettisivun kayttaminen.
Pari vastaajaa kertoi myods hyoddyntavansa kirjaston verkkomateriaaleja kuten Kir-
jaston verkkosivuilla olevien blogien lukemista, podcastien kuuntelua tai muun saa-

tavilla olevan verkkomateriaalin katsomista.

Luen joskus kirjaston nettisivuilta artikkeleita tai sinne linkattuja blogeja
yms. Olen myds seurannut joitain kirjaston jarjestamia etatapahtumia
ja podcasteja.

Kaksi viimeista taustakysymysta kasittelivat sita, millaisia elektronisia laitteita vas-
taagjilla on kaytbssaan seka sita onko heilla kaytdssaan kirjaston mobiilikirjasto. Vas-
taajat pystyivat jalleen valitsemaan useamman kuin yhden vastausvaihtoehdon, jol-
loin vastauksia saatiin yhteensa 515. Luvusta voidaan paatella, ettad yhdella vastaa-
jalla on kaytossaan vahintaan kaksi elektronista laitetta. Vastaajista 99 %:lla oli kay-
téssadan alypuhelin ja kannettava tietokone l6ytyi 82 %:lla vastaajista (kuvio 10).
My0s tabletin ja poytakoneen kayttgjia [0ytyi. Yksi prosentti vastaajista eli, 2 henki-
|64 kertoi omistamansa my6s muita elektronisia laitteita, kuten lukulaitteen tai aly-

kellon.
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Kuvio 10. Vastaajien kaytdssa olevat elektroniset laitteet. n=515

Viimeisena taustakysymyksena vastaajilta tiedusteltiin sitd, onko heilla kaytéssa jo-
kin Suomen yleisen kirjaston mobiilikirjasto. Katsottaessa Kuviota 11 huomataan,
etta 87 %:lla, eli 171:11a kyselyyn vastanneella henkil6lla on kaytdssaan jonkin Suo-
men yleisen kirjaston mobiilikirjasto. Vastaajista 6 %, eli 11 henkil6a ei kayta mobii-
likirjastoa ja 7 % vastaajista on kylla harkinnut mobiilikirjaston kayttéénottoa, mutta

eivat ole viela ottaneet sita kayttoon.

« | o

Ei, mutta olen harkinnut kdyttodnottoa . 7%

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

Kuvio 11. Onko vastaajan kaytdssa mobiilikirjasto? n=196
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4.2.2 Mobiilikirjaston kayttajat

Kyselyyn vastanneista henkildista 171 kertoi kdyttavansa jotain Suomen yleisissa
kirjastoissa kaytossa olevaa mobiilikirjastoa. Asiakaskysely lahetettiin Vantaan,
Tampereen seka Keravan alueiden kirjastoihin eli ei ole lainkaan ihme, etta suurin
osa vastauksista tuli naiden alueiden kirjastoista. Vastauksista 112 (65 %) kertoi
kayttavansa HelMet alueen Taskukirjastoa. Toiseksi eniten vastauksia tuli PIKI-mo-
biilikirjaston kayttgjilta (42 vastausta eli 25 %). Myds Keravan KirjastoOn-sovelluk-
sen kayttajiltd saatiin yhteenséa 20 vastausta (12 %). Kysymyksessa pystyttiin valit-
semaan useamman kuin yhden vastausvaihtoehdon ja tutkiessa kuviota 12 huoma-
taankin, etta kyselyn vastanneilla on myds kaytdéssaadn Kuopion alueen Mobiilikir-

jasto Minna seka lisalmen ja sen lahialueiden kayttama Rutakko-mobiilikirjasto.

Kyselyyn vastanneista viisi ilmoitti myds kayttavansa jotain muuta mobiilikirjastoa
kuin kysymyksessa vaihtoehtoina olevia. Vastauksia tarkastellessa kay kuitenkin
ilmi, etta kyseiset vastaukset eivat olleet mobiilikirjastoja, vaan kirjastojen Finna- tai
muun pohjaisia verkkosivuja. Yksi vastaajista myos ilmoitti kayttavansa Amazon
Kindle-palvelua joka, vaikka kirjallisuuteen liittyykin, ei ole Suomen yleisten kirjasto-
jen tarjoama mobiilikirjasto palvelu. Nama viisi vastaajaa kuitenkin kayttivat myos
yhta vastausvaihtoehtoina olevista mobiilikirjastoista, minka takia heidan vastauksi-

aan ei tarvitse hylata tasta tutkimuksesta.

Taskukirjasto (Espoon, Helsingin, Kauniaisten
ja Vantaan kirjastot)

Piki-Mobiilikirjasto (Pirkanmaan kaupungin- I
ja kunnankirjastot)

KirjastoOn (Keravan kirjasto) [l 20

Rutakko-mobiilikirjasto (lisalmen ja
|ahialueiden kirjastot)

Mobiilikirjasto Minna (Kuopio) | 2
Jokin muu, mika? JJJ 5

0 20 40 60 80 100 120

Vastaajien lukumadara

Kuvio 12. Vastaajien kaytossé oleva mobiilikirjasto. n=182
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Seitsemalla kyselyyn vastanneella henkil6lla oli kaytéssaan useampi kuin yksi mo-
biillikirjasto, ja kyselyssa pyydettiin heitd kertomaan ovatko he huomanneet eroja
niitten sisallossa tai kaytdssa. Vastaajat |0ysivat sovelluksista pienid eroja, kuten
esimerkiksi eraassa mobiilikirjastossa asiakkaan on mahdollista selata lainaushis-
toriaa, kun taas toisessa se ei ole mahdollista. My6s Suosikit-toiminto oli vastaajien
mukaan suppeampi riippuen mobiilikirjastosta. Erds vastaajista koki, ettad suurin ero
hanen kayttamiensé mobiilikirjastojen valilla oli kuinka laajasti ne nayttavat kirjasto-
jen kokoelman. Vastaajan mukaan Keravan mobiilikirjasto KirjastoOn nayttaa vain
Keravan kirjaston aineiston, vaikka kirjasto tekee yhteistoimintaa Jarvenp&éan ja
Tuusulan kirjastojen kanssa. Han vertaa sitd Taskukirjastoon, josta pystyy néke-
maan kaikkien HelMet-alueen kirjastojen valikoiman ja kokeen sen olevan kayttajien

kannalta parempi asia.

Periaatteessa sama applikaatio, eri maustein. Iso ero on siing, etta
vaikka Keravan kirjasto on Jarvenpaan ja Tuusulan kanssa yhteistoi-
minnassa, niin applikaatio nayttda vain Keravan kirjaston valikoimiin
kuuluvat kirjat, kun taas Helmetin mobiilikirjasto nayttaa kaikki - ja tama
on tietysti kayttdjan kannalta todella hyva asia. Erot toiminnassa ovat
vahaisia. Esim. Keravan kirjaston suosikit-toiminto on suppeampi. Hie-
man lisdd ongelmia tulee, kun olen lainannut Keravan e-kirjastosta Kir-
jan, ja kirjastokortin erosta huolimatta Ellibs tunnistaa minut samaksi
kayttajaksi, jolla on myds Helmetista e-kirja lainassa.

4.2.3 Mobiilikirjaston kayttokokemukset

Kuviosta 13 ndhd&an kuinka pitkaan asiakkaat ovat kayttaneet mobiilikirjastoa. Sita
tutkimalla huomataan, ettd 64 % vastaajista on kayttanyt mobiilikirjastoaan pidem-
paan kuin vuoden verran. Vastaajista 16 % on kayttanyt kirjastonsa mobiilikirjastoa
puoli vuotta ja vuoden verran sovellusta kayttaneita oli 14 % vastaajista. Yhdesta
kahteen kuukautta mobiilikirjastoa kayttaneita oli kyselyn mukaan 5 % vastaajista ja

vain muutaman viikon sovellusta kayttaneita oli vain 1 %.
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Kuvio 13. Kuinka pitk&én olet kayttanyt palvelua? n=171

Tarkastellessa asiakkaiden vastauksia siita, kuinka usein he kayttavat mobiilikirjas-
toa, huomataan, ettd 53 % kyselyyn vastanneista kayttaa mobiilikirjastoa viikoittain.
Kuukausittain sovellusta kertoi kayttavansa 25 % vastaajista. Puolestaan asiak-
kaista 6 % kayttaa mobiilikirjastoa harvemmin kuin kerran kuukaudessa ja 5 % vas-

taajista kertoo mobiilikirjaston kaytdn olevan vaihtelevaa. (Kuvio 14.)

60 %
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Paivittdin Viikoittain Kuukausittain  Harvemmin kuin Mobiilikirjaston
kerran kdyttd on
kuukaudessa vaihtelevaa.

Kuvio 14. Mobiilikirjaston kayton useus. n=171

Tuloksista mielenkiintoisen tekee se, etta niista kyselyyn vastanneista henkil6ista,

jotka kayttavat mobiilikirjastoa harvemmin kuin kerran kuukaudessa (6 henkil6a)
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puolet ilmoittivat kuitenkin kayttavansa kirjaston palveluja viikoittain. Vertaillessa
naiden kolmen asiakkaan vastauksia kyselyn aiempiin kysymyksiin, huomataan etta
kaikki kolme kayttavat kirjastoaa asioimalla niissa paikan paalla. Kaksi vastaajaa oli
my06s valinnut muita kirjaston kayttétapoja. Ensimmainen kaytti kirjaston e-palveluja,
kun taas toinen ilmoitti tekevansa lainojen varaukset ja uusinnat verkossa, jotka
kummatkin pystyttaisiin tekemé&an myods mobiilikirjaston kautta. Miksi siis nama hen-
kilot eivat kayta hyvakseen mobiilikirjastoa? Pienta selvyytta tahan saadaan, kun
tarkastellaan heidan vastauksiaan mobiilikirjastojen parantamiseen, jota kasitella&an
myohemmin laajemmin tdssé opinnaytetydssa. Lisdksi ndista kolmesta vastaajasta
vain kaksi olivat vastanneet avokysymykseen. Yksi heista kertoi kayttavansa mie-
luummin kirjaston nettisivuja lainojen uusintaa, silla mobiilikirjastossa ei pysty uusi-
maan useampia lainoja kerralla ja varatessa teoksia mobiilikirjasto ei nayta sijanu-
meroa. Myds toinen vastaajista koki lainojen uusinnan olevan helpompaa selainver-

siolla ja koki my6s mobiilikirjastoon kirjautumisen hyvin hitaaksi.

Saisi ndkya samat tiedot kuin selaimen kautta: varatessa ja varauksia
tarkastellessa sijanumeron, lainoja uusiessa mahdollisuus useamman
(mutta ei kaikkien) lainan uusimiseen samalla klikkauksella. Naiden
ominaisuuksien puuttumisen vuoksi kaytan edelleen mieluummin se-
lainversioita, vaikka mobiilikirjasto on minulla pitkaan ollutkin.

Osana kyselya, vastaajilta tiedusteltiin sitd, mista he ovat saaneet tietaa mobiilikir-
jastosta. Tarkastellessa kuviota 15 huomataankin, ettd enemmisto vastaajista eli 59
oli saanut tietdd mobiilikirjastosta kirjaston nettisivuilta, kun taas 37 henkil6a sai tie-
taa siita kirjaston mainoksista. Kirjaston henkilékunnalta palvelusta kuuli 30 henkil6a
ja kirjaston sosiaalisen median kautta palvelun 16ysi 20 henkil6d. Vastaajista 14
kuuli mobiilikirjastosta ystavalta tai perheenjaseneltd ja 11 vastaajaa l0ysi palvelun
jotain muuta kautta. Valitettavasti sitd, miten ndma 11 henkil6a 16ysivat mobiilikir-
jasto palvelun ei tiedeta, koska opinnaytteen tekija oli tehnyt kyselylomakkeen luon-
nissa virheen ja unohtanut aktivoida avoimenkysymyksen osion. Vastauksia tdh&n

kysymykseen saatiin yhteensa 171 kappaletta.
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Kuvio 15. Kuinka vastaajat |16ysivat mobiilikirjasto-palvelu. n=171

Kyselyyn vastaajilta tiedusteltin myds heidan tyytyvaisyyttddn mobiilikirjastoon.
Vastaajia pyydettiin valitsemaan heidan kayttdkokemustaan kuvaava vastaus nel-
jasta eri tyytyvaisyyden tasosta, jotka olivat todella tyytymétén, hieman tyytymaton,
tyytyvainen seka todella tyytyvainen. Vastaajista 70 % kertoivat olevansa tyytyvaisia
tai todella tyytyvaisisa kayttamaansa mobiilikirjastoon, kun taas 28 % kyselyyn vas-
tanneista koki olevansa Hieman tyytymattomia tai todella tyytyméattomia siihen. (Ku-
vio 16.)

Todella tyytyvéinen 20,47 %

Tyytyvdinen 50,29 %

Hieman tyytymaton 25,73 %

Todella tyytymaton . 3,51%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Kuvio 16. Vastaajien tyytyvaisyys mobiilikirjastoon. n=171
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Tutkittaessa Keravan, Tampereen seka Vantaan kirjastojen asiakkaiden vastauksia
tyytyvaisyydesta mobiilikirjastoon huomataan, etta tyytyvaisimpia omaan mobiilikir-
jastoonsa ovat Keravan KirjastoOn mobiilikirjaston asiakkaat, joista 90 % kertoi ole-
vansa tyytyvainen tai todella tyytyvainen mobiilikirjastoon. Toiseksi tyytyvaisimpia
olivat Tampereen alueen PIKI-mobiilikirjaston kayttajat (88 %) kun taas Vantaan
Taskukirjaston kayttgjista 61 % ilmoittivat olevansa tyytyvaisia tai todella tyytyvaisia
kayttamaansa mobiilikirjastoon. (Kuvio 17). Tyytyvaisyyden tarkastelussa tulee kui-
tenkin huomioida, ettd vastauksia saatiin enemman Taskukirjaston kayttgjilta, kuin
KirjastoOn:in tai PIKI-mobiilikirjaston kayttajiltd. Perusjoukkojen ollessa niin erilaiset
taytyy tuloksia pitéda vain suuntaa antavina. Mobiilikirjastoja on myos otettu kayttéon
eri aikoihin. Taskukirjaston kayton pystyi aloittamaan lokakuussa 2012 kun taas Kir-
jastoOn ilmestyi kirjaston palveluihin vuoden 2017 lopussa. PIKI-Mobiilikirjasto on
talla hetkella tama tutkimuksen mobiilikirjastoista uusin, silla se otettiin kayttoon
syyskuussa 2019. (Svahn,2013; Axiell, 2018; Kangasalan kaupunki, 23.9.2019.)

m KirjastoOn
PIKI-mobiilikirjasto

m Taskukirjasto

Kuvio 17. Tyytyvaisten vastaajien osuus mobiilikirjastoittain. n=123

Vastaajia pyydettiin myos kertomaan kymmenasteikkoisen janan avulla, kuinka to-
dennakoisesti he suosittelisivat mobiilikirjaston kayttéa toiselle henkildlle. Vastaa-
jista 80 % valitsi kohdan seitseman tai sitd suuremman numeron, joten voidaan paa-

telld, ettd enemmistd mobiilikirjaston asiakkaista suosittelee hyvin todennékdisesti
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mobiilikirjaston kayttoa myos toisille henkildille. Vain kolme prosenttia vastaajista
koki, ettei ole lainkaan todennakdista, ettd he suosittelisivat sen kayttéa muille.
(Taulukko 3.)

Taulukko 3. Mobiilikirjaston kayton suosittelemisen todennakaoisyys vastaajien kes-
kuudessa. n=171.

Liukukytkimen arvon Vastaajamaara Prosentti
lukumaara
1 5 3%
2 4 2%
3 2 1%
4 3 2%
5 5 3%
6 6 4%
7 17 10 %
8 23 8 %
9 31 18 %
10 75 44 %

Kyselysséa annettiin vastaajille mahdollisuus kertoa omin sanoin mita heidan kaytta-
mansa mobiilikirjaston ominaisuuksia tulisi parantaa. Vastaajista 129 kertoikin hei-
dan mielipiteensa. Sisaltbanalyysin perusteella avovastaukset jaettiin seitsemaan
eri kategoriaan, jotka ovat toimivuus, varaukset, haku, kayttd, erikoistoiminnot, se-
lainversion maininnat seké ei parantamistarvetta. Vastausten lukuméaarainen jakau-
tuminen esitetaan kuviossa 18. Sita tutkittaessa huomataan, etta eniten parantami-
sen tarvetta on varaukset kategoriassa, silla varaamiseen liittyvat ominaisuudet
mainittiin vastauksissa yhteensa 64 kertaa. Toiseksi eniten mainintoja sai toimi-
vuuskategoria, joka mainittiin 58 kertaa. Haku, kaytto ja erikoistoiminnot kategorian
maininnat olivat hyvin tasaisia ja selainversion mainittiin yhteensa 9 kertaa. Vain 5
vastaajaa kommentoi, ettei mobiilikirjaston ominaisuuksia tarvitse parantaa. Vastaa-
jat antoivat kommenteissaan myds paljon kehittamisideoita. Seuraavissa kappa-

leissa k&sitellaan jokaisen kategorian sisallot tarkemmin.
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Kuvio 18. Avokysymysten mainintakategoriat. n=129

Varaukset. Vastaajat mainitsivat 38 kertaa, ettd sek& omien varausten etta teosten
varaustilanteiden tulisi olla paremmin esilla. Saapuneiden varausten varausnume-
roiden ja hyllypaikkojen nakyvyys mobiilikirjastossa sai 17 mainintaa, silla vastaajat
kokivatkin varausnumeroiden ja hyllypaikkojen tarkistuksen viesteista tai sdhkopos-
tista turhaannuttavaksi. Myds varausten lukitus sai yhteensa 9 mainintaa, silla osa
vastaajista koki, ettd varausten lukituksen mahdollisuus olisi oltava yksi mobiilikir-
jaston ominaisuuksista. Kaksi vastaajaa my6s mainitsi, ettd varauksen tekemiseen
tarvittava nappain on lilan vaikeasti Ioydettavissd, mika hankaloittaa varausten te-

kemista.

Toimivuus. Mobiilikirjastojen yleinen toimivuus ja nopeus mainittiin vastaajien pa-
rannusehdotuksissa yhteensa 46 kertaa. Vastaajat kokivat mobiilikirjaston kayttoliit-
tymien olevan puutteellisia seka niiden kayton hidasta. Vastaajat myos kokivat, etta
sovellus jumittuu usein, mika tekee sen kaytdsta hankalaa. My6s mobiilikirjastojen
ulkonako ja selkeys saivat mainintoja kyselyyn vastanneilta henkildilta. Yhteensa 17

vastausta mainitsi mobiilikirjaston olevan ulkonaéltaan kehno seka vaikeaselkoinen.

Performance for sure (it's very slow and sometime doesn't even con-
nect to the database). Also, the "advanced search" is a very relevant
feature for me and now it's missing from the app.
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Taskukirjasto ohjelma taas "jumissa” eli ei aukea kayttajalle. Alan tus-
kaantua jarjestelman toimimattomuuteen. Laittaisitteko se kuntoon, Kii-
tos.

Haku. Téasséa kategoriassa eniten mainintoja vastaajilta sai haun kaytt6 ja sen vai-
keus. Vastaajien kommenteissa mainittiin 18 kertaa, ettd haku ei toimi kunnolla ja
nayttaa lilan vahan tuloksia, kun niita verrataan selainversioon. Yksi vastaaja kom-
mentoikin, ettd hakuun olisi hyva saada yhdessa selainversiossa kaytetty ennakoiva
tekstinsyottd. Mainintoja sai my6s haun rajaus (nelja mainintaa) seka kaksi vastaa-

jaa toivoivat mobiilikirjastoon laajennettua hakua.

Aineiston haussa olisi mahtava samanlainen ennakoiva/tunnistava
tekstinsyotto (eli kun kirjoittaa niin ruutu tarjoaa hakusanoja) kuin selai-
men verkkokirjaston haussa on.

Kaytto. Kayttd kategoriassa eniten mainintoja sai lainojen uusinnan vaikeus, joka
mainittiin 11 kertaa vastaajien kommenteissa. Vastaajat kokivat lainojen uusinnassa
hankalaksi sen, etta teoksia taytyi uusia yksi kerrallaan ja toivoivatkin, etta lainoja
voisi uusia useamman kerrallaan tai valikoiden: "Olisi hienoa, jos lainoja voisi uusia
valikoiden, ei siis vain yksi tai kaikki kerrallaan.” Vastauksissa nelja mainintaa sai

myos se, ettei mobiilikirjastossa née uusintakertojen maaraa.

Muita kaytto-kategoriassa esille tulleita mainintoja olivat erapaivamuistutukset seka
kirjastojen yhteystietojen nakyvyys, jotka kummatkin saivat nelja mainintaa. Asiak-
kaat toivoivat, ettd mobiilikirjasto muistuttaisi uusimisesta, kun lainojen erapaiva la-
hestyy ja he myo6s kokivat aakkosellisen yhteystietoluettelon olevan hankala. Kaksi
vastaajaa toivoikin, etta kirjastojen yhteystietoja voisi suodattaa tai asettaa kunta-
kohtaisesti, jotta omien lahikirjastojen tiedot olisivat ensimmaisena esilla, vaikka

niitd harvemmin tarvitaan.

Kaikilla varmaan oma suosikkikirjasto, mita kayttaa ja asioi paasaantoi-
sesti. Sen yhteystiedot voisi tulla ensimmaéisend, eika aakkosjarjestyk-
sessd. Mutta totuuden nimissa harvoin tulee niita tarvittua, koska Kkir-
jasto lahella.
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Vastaajilta kolme mainintaa sai lainahistoria, mutta maininnoista ei kaynyt ilmi,
kuinka ominaisuutta tahdottaisiin parannettavan. Myds asiakaspalaute ja omien tie-

tojen muokkaus saivat yhdet maininnat vastaajien kommenteissa.

Erikoistoiminnot. Tahan kategoriaan sisaltyvat kaikki ne mobiilikirjaston ominai-
suudet, jotka ovat tyypillisia vain mobiilikirjastolle, eivat sopineet muihin edell&a mai-
nittuihin kategorioihin tai ovat ominaisuuksia, joita ei viela mobiilikirjastoista 16ydy.
Eniten mainintoja saikin maksut, jotka mainittiin yhteensa 6 kertaa. Naista kuudesta
maininnasta puolet toivoivat pystyvansa hoitamaan maksut mobiilikirjaston kautta.
Loput puolestaan toivoivat, ettd heiddn maksunsa ylipaatadan nakyisivat mobiilikir-
jastossa, vaikka niita ei sielld voi hoitaa. Maininnoista viisi keskittyivat kaverilainaan,

jonka yleiseen toimintaa ja ohjeisiin toivottiin parannusta.

Kayttovarmuus: todella useasti "yhteys palveluun epaonnistui” kaveri-
laina on todella hyva ominaisuus, muttei toimi aina, tai viivakoodin lu-
keminen ei onnistu

Vastaajien kommenteissa neljd mainintaa saivat mobiilikirjaston vinkit ja suosituk-
set-osio sekd oma hylly ja suosikit. Vastaajat toivoivat vinkkeja ja suosituksia pa-
remmin esille ja halusivat selainversiossa nakyvat omat hyllyt tai suosikit nahtavaksi
myds mobiilikirjastoon. Talla hetkella ne nimittdin eivat kommunikoi toistensa

kanssa, mika oli vastaajista hyvin harmillista.

Lukusuosituksia ja uutuuksia lisda etusivulle. Ja personoituja lukusuo-
situksia niita haluaville. Tietoa uutuuksien julkaisuajankohdista

Piki-verkkokirjaston Oma hylly ja mobiili-Pikin suosikit pitaisi yhdistaa.
Haluaisin aina ndhda "muistilistani”, olen sitten milla laitteella tahansa

Viimeisena tassa kategoriassa mainintoja saivat e-aineistot, jotka mainittiin kolme
kertaa. Mobiilikirjastoissa ei ole ominaisuutena mahdollisuutta kayttéda e-aineistoja
mutta silti vastaajat toivoivat, ettd mobiilikirjastolla paasisi suoraan lukemaan tai

kuuntelemaan kirjaston tarjpamaa e-aineistoa.

Selainversion maininnat. Vastauksia tutkiessa huomattiin, ettd yhdeksan vastaa-

jaa kertoi toivovansa, etta mobiilikirjasto olisi enemman kirjaston verkkosivun kaltai-
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nen ja sisaltaisi kaikki samat toiminnot mita selainversiossa voi tehda: “Olisi hy6-
dyllistd, jos sovelluksella pystyisi tekemaan kaikki samat asiat kuin tietokoneella,

esim. lukita varauksia.”

Ei parantamistarpeita. Vastaajien maininnoissa vain 5 vastaajaa kertoi, ettei mo-
biilikirjaston ominaisuudet kaipaa parantamista. He kokivat, ettd mobiilikirjastossa
on jo kaikkea mita he tarvitsevat sen kayttamiseen. Vaikka heilla ei ollut paranta-

misideoita nayttivat he suurta kiinnostusta sovellukseen ja sen jatkuvaan kayttoon.

4.2.4 Mobiilikirjaston ominaisuudet

Ominaisuuksien parantamiskysymykseen tulleista vastauksista 16ytyi myods todella
paljon kehittamisehdotuksia, joita tarkemmin tiedusteltiin kyselyn seuraavassa koh-
dassa. Vastaajia pyydettiin valitsemaan listasta ne toiminnot tai ominaisuudet, joita
he tahtoisivat mobiilikirjastoonsa. Kuten kuviosta 19 voidaan huomata, eniten mo-
biilikirjastoon toivotaan erapaivamuistutuksia, joita toivoivat 63 % kyselyyn vastan-
neita asiakaista. Toiseksi eniten mobiilikirjastoihin toivottiin lainahistorian selausta
(24 %), jota ei talla hetkella ole saatavana kaikissa mobiilikirjastoissa. Kaikki mobii-
likirjastot eivat mydskaan tarjoa kirjavinkki tai -suositus ominaisuutta, minkéa takia 37
% vastaajista toivoi ominaisuutta kayttdméaansa mobiilikirjastoon. Myo6s uutuusvahti

(33 %) seka tapahtumakalenteri (32 %) olivat haluttuja toimintoja.

Tietokoneiden varaus I 11 %
Tilojen varaus m——— 14 %
Lainahistorian selaus T ——E———— 42 %
Omien tietojen muokkaus HEEEEEE——————— 31 %
Kirjavinkit  me————ssss—— 37 %
Linkki kirjaston sosiaaliseen mediaan m—m 9 %
Tapahtumakalenteri T ———— 32 %
Puhekomennot 1 1%
Kaukolainapalvelut m—— 12 %
Kirjaston lomakkeet ®m 2%
Palaute e 13 %
Erdpdivamuistutukset I 63 %
Uutuusvahti e 33 %
Jokin muu, mika? m— 16 %

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

Kuvio 19. Mobiilikirjastoon haluttavia toimintoja ja ominaisuuksia. n=171
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Kyselyyn vastanneet toivoivat myds mahdollisuutta kirjaston tilojen ja tietokoneiden
varaamiseen mobiilikirjaston kautta (14 % ja 11 %) sek& mahdollisuutta antaa pa-
lautetta (13 %) ja paasta kasiksi kirjastonsa kaukolainapalveluihin (12 %). Vahiten
asiakkaiden toivomia ominaisuuksia olivat puhekomennot (1 %), kirjaston lomak-

keet (2 %) seka linkit kirjastojen sosiaaliseen mediaan (9 %). (Kuvio 19.)

Yhtena kysymyksen vaihtoehdoista oli ”jokin muu, mika?”-kohta, johon vastaajat
pystyivat kertomaan niitd toimintoja ja ominaisuuksia, joita ei vastausvaihtoehdoissa
ollut. Vastaajista 16 %, eli 26 henkiléa kertoikin, millaisia ominaisuuksia he tahtoisi-
vat mobiilikirjastoonsa. Ja aivan kuten edellisessa kysymyksessa, myos tassé avoi-
menkommenttikentan kohdassa varaukset saivat eniten mainintoja (10 mainintaa).
Vastanneista nelja toivoi varausten hyllynumeroita nékyviin, kolme vastaajaa toivoi
varauksen lukitusta, kun taas kaksi heisté tahtoisi teosten varastilanteen paremmin
esille. Vain yksi vastaajista toivoi yleisesti omien varausten muokkaamista. (Tau-
lukko 4.)

Muuten vastaajien kommentit jakautuivat hyvin tasaisesti kuten taulukosta 4 pystyy
huomaamaan. Vastaajista nelja kertoi tahtovansa maksut osaksi mobiilikirjastoa,
kaksi puolestaan toivoivat nettisivujen muistilistoja tai omia hyllyja osaksi mobiilikir-
jastoa. Mobiilikirjastojen turvallisuuden ja sen parantamisen nosti esille kaksi kyse-
lyyn vastannutta henkil6a. Kirjastojen yhteystiedot, e-materiaalin kayttd, haku seka
lainahistorian lajittelu mainittiin jokainen kerran. Myds yksi vastaaja totesi, etta mo-
biillikirjastoon ei saisi pakata liikaa toimintoja. Kaksi kyselyyn vastannutta henkil6a
toivat esille kaksi aivan uutta ideaa mobiilikirjastojen ominaisuuksiksi. Ensimmainen
idea oli mahdollisuus tehda hankintatoiveita mobiilikirjastoa kayttaden. Toinen puo-
lestaan oli niin sanottu "vanhuusvahti”, joka ilmoittaisi, kun jotain teosta ollaan pois-

tamassa kirjaston kokoelmasta tai etta sen kappale on kadonnut.



Taulukko 4. Avokysymyksen maininnat. n=26
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Aihe

Mainintojen lukumaara

Maksut

4

Muistilista

2

Varaus

[
o

Haku

Lainahistorian lajittelu

e-materiaalit

Yhteystiedot

Turvallisuus

Hankintatoiveet

Vanhuusvabhti

Ei liikaa toimintoja

R R NN R R R e

Kyselyssa asiakkaita pyydettiin myos vastaamaan mobiilikirjastoa ja kirjastoa kos-

keviin vaittamiin. Vaittamia oli yhteensa kuusi ja vastaajia pyydettiin valitsemaan

heidan mielipidettddn parhaiten kuvaava vaihtoehto viisi asteikolliselta janalta. Ja-

nan numerot yksi ja kaksi olivat vaihtoehdot "taysin eri mieltd” ja "jokseenkin eri

mieltd” kun taas numero kolme oli neutraali vaihtoehto: "Ei eri eikd samaa mielta”.

Vaihtoehdot nelja ja viisi olivat puolestaan ”"jokseenkin samaa mieltd” ja "taysin sa-

maa mielta”.

Kirjasto osaa auttaa hyvin mobiilikirjastoon I

liittyvissd asioissa
Kirjastosta saa hyvin tietoa
mobiilikirjastosta

Mobiilikirjasto on lisannyt kirjaston kayttoa.

Mobiilikirjastosta on minulle hyotyta

Mobiilikirjastosta on turvallista kayttaa

Mobiilikirjastoa on helppo kayttaa

Taysin eri mielta

0% 20%

B Jokseenkin eri mielta

m Jokseenkin samaa mielta m Taysin samaa mielta

40 % 60% 80% 100 %

Ei eri eikd samaa mielta

Kuvio 20. Vaittamien vastausjakauma. n=171
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Mobiilikirjastoa on helppo kayttdd. Ensimmaisessa vaitteessa asiakkaita pyydet-
tiin kertomaan heidan mielipiteensa mobiilikirjaston helppokayttéisyyteen liittyvaan
vaittamaan ja kuten kuviosta 20 ja taulukosta 5 voidaan huomata, suurin osa vas-
taajista koki mobiilikirjaston kaytén olevan helppoa. Vastaajista 43 % olivat jokseen-
kin samaa mielta vaittaman kanssa, kun taas 45 % vastaajista oli sen kanssa taysin
samaa mielta. Vain 5 % vastaajista koki, etta heidan kayttdmaansa mobiilikirjastoa

ei ole helppo kayttaa.

Mobiilikirjastoa on turvallista kayttaa. Seuraava vaite kasitteli mobiilikirjaston tur-
vallisuutta ja vain 1 % vastaajista koki, ettd mobiilikirjastoa ei ole turvallista kayttaa,
kun taas taysin samaa mielta ja jokseenkin samaa mieltd vaitteen kanssa oli yh-
teenséa 89 % asiakkaista. Neutraalin vastauksen vaittdmaan oli valinnut 10 % vas-
taagjista. (Taulukko 5; Kuvio 20.)

Mobiilikirjastosta on minulle hyotya. Vaittdmassa mobiilikirjaston hyodyllisyy-
desta 94 % vastaajista koki olevansa jokseenkin- tai tdysin samaa mielta. Vastaa-
jista loput jakautuivat hyvin tasaisesti neutraalin, jokseenkin- ja taysin eri mielté ole-
viin vastaus vaihtoehtoihin, silla jokaisen valitsi 2 % vastaajista. N&in ollen reilusti
suurin osa koki, etta mobiilikirjastosta on heille jonkinlaista hy6tya. (Taulukko 5; Ku-
vio 20.)

Mobiilikirjasto on lisannyt kirjaston kayttéa. Kuten kuviosta 20 voidaan huo-
mata, vaitteessa mobiilikirjasto on lisannyt kirjaston kaytt6a, jakautuivat asiakkaiden
vastauksen hyvin tasaisesti kaikkien vastausvaihtoehtojen vélilla. Taysin samaa
mieltd seka vaitteen kanssa oli 29 % vastaajista, kun taas jokseenkin samaa mielta
asiasta oli 21 % vastaajista. Neutraaleina pysyvia asiakkaita oli myds 29 %. Suu-
rempaa eroa naky vasta kun tutkitaan kahta viimeista vaihtoehtoa, joissa 13 % on

jokseenkin eri mielta vaittaman kanssa ja 8 % oli taysin eri mielta.

Kirjastosta saa hyvin tietoa mobiilikirjastosta. Toiseksi viimeisessa vaitteessa
kasiteltiin sita, kuinka hyvin asiakkaat kokevat kirjastonsa antavan tietoa mobiilikir-
jastosta. Tutkiessa taulukkoa 5 huomataan, ettei suurimman osalla vastaajista ole
vahvoja tuntemuksia vaitteesta, silla 48 % vastaajista koki olevansa ei eri eika sa-
maa mieltd vaitteen kanssa. Kuitenkin verratessa asteikon &aripaitd huomataan,

ettd 9 % vastaajista oli tdysin samaa mielta vaitteen kanssa, kun taas taysin eri
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mielta oli vain 3 %. Jokseenkin samaa mieltad olevia vastaajia oli 26 %, eli reilusti
enemman kuin taysin samaa mielta olevia, kun taas jokseenkin eri mielta olevia oli
vain 13 %.

Kirjasto osaa auttaa hyvin mobiilikirjastoon liittyvissa asioissa. Kuten edelli-
sessa vaitteessad, myos viimeisessa vaittdmassa ei eri eika samaa mielta vaihtoeh-
don valitsi enemmistd vastaajista, silla 64 % heisté oli valinnut neutraalin vaihtoeh-
don. Vaittdman kanssa jokseenkin samaa mielta olevia vastaajia oli 19 %, kun taas
taysin samaa mielté olevia oli vain 14 %. Taysin eri tai jokseenkin eri mielta asiasta

oli kuitenkin yhteensa vain 3 % vastaajista. (Taulukko 5; Kuvio 20.)

Taulukko 5. Vaitteiden vastausjakama. n=171

Taysin eri mielta Jokseenkin eri Ei eri eikd samaa Jokseenkin samaa Taysin samaa
mielta mielta mielta mielta

Mobiilikirjastoa on 0% 5% 7% 43 % 45 %

helppo kayttaa
Mobiilikirjastosta 1% 0% 10 % 30 % 59 %
on turvallista kayt-

taa
Mobiilikirjastosta 2% 2% 2% 24 % 70 %
on minulle hyétya
Mobiilikirjasto on 8% 13 % 29 % 21% 29 %
lisénnyt kirjaston
kayttoa.
Kirjastosta saa hy- 3% 14 % 48 % 26 % 9%
vin tietoa mobiili-
kirjastosta

Kirjasto osaa aut- 1% 2% 64 % 19 % 14 %
taa hyvin mobiili-

kirjastoon liitty-

vissé asioissa

Ennen kyselyn palauttamista asiakkaille annettiin mahdollisuus kertoa vapaasti mo-
biilikirjastoon liittyvié asioita ja 53 vastaajaa kaytti tdtd mahdollisuutta. Kommenttien
aiheissa nékyy seka mobiilikirjaston kayton ilo etta sen haasteet. Vastaajat mainit-
sivat 31 kertaa sen kuinka hyva, tarpeellinen ja ndppara palvelu mobiilikirjasto on,
mutta samalla he kertoivat, etta mobiilikirjaston toteutus ja toiminnan hairiét, joita
vastaajat nayttivat kohdanneensa runsaasti, vaikuttavat kayttokokemukseen nega-
tiivisesti. My6s mahdollisten kayttokatkojen tai ongelmien informoinnissa ja viestin-
nassa toivottiin parantamista. Kirjastoja kuitenkin kiiteltiin paljon palvelun tarjoami-

sesta ja varsinkin virtuaalinen kirjastokortti tuotiin palautteissa esille.
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Mobiilikirjaston kielet olivat yksi asia, joka ei tullut vastaan missdan muussa kyselyn
vaiheessa. Yksi vastaaja koki, ettd Taskukirjaston ruotsinkilinen versio ei toimi yhta
hyvin kuin sen suomen- ja englannin kieliset versiot. Han nosti esille sen, etta kun
hanen kayttamansa versio ei toimi, kehottaa sovellus suoraan kayttamaan joko suo-
men tai englanninkielista versiota ilman etté pahoitellaan ruotsinkielisen versioin toi-
mimattomuutta. Tama sai asiakkaan tuntemaan, ettei hanesta ja hanen kielellisista
tarpeistaan valiteta kirjaston puolesta. Han toivoisikin, etta kaikille mobiilikirjaston
versioille annettaisiin saman verran huomiota, kuin dominoiville kieliversioille ja mo-

biilikirjaston kieltd muutettaisiin kohteliaammaksi.

4.2.5 Mobiilikirjaston ei-kayttajat

Kuten jo aiemmin mainittiin, kyselyyn vastasi yhteensad 196 henkilda. Vastaajista
kuusi prosenttia, eli 11 henkil6a ei kayttdnyt mobiilikirjastoa, kun taas seitseman
prosenttia (14 henkil6d) oli kuitenkin harkinnut sen kayttéonottoa (kuvio 11). Ei-kayt-
tajien keskuudessa vastauksia saatiin enemman naispuolisilta asiakkailta kuin mie-
hilta, silla vastaajista 18 oli naisia, 5 miehiad ja kaksi vastaajaa ei halunnut kertoa

sukupuoltaan (Taulukko 6).

Taulukko 6. Ei-kayttdjien sukupuolijakauma. n=25

Sukupuoli Vastaajat Prosentti
Nainen 18 72 %
Mies 5 20 %
Muu 0 0%
En tahdo kertoa 2 8 %

Kyselyyn vastanneista ei-kayttajista 28 % olivat 26—35-vuotiaita, 24 % vastaajista
kuului 46-55-vuotiaisiin ja 20 % kyselyyn vastanneista ei-kayttajista olivat yli 65-
vuotiaita (Taulukko 7). Kyselyyn vastanneista 12:sta 16—25-vuotiaista henkildista

tias kyselyyn vastannut asiakas ei kayta mobiilikirjastoa.
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Taulukko 7. Ei-kayttdjien ikdjakauma. n=25

Ikaryhma Vastaajat Prosentti

7-15 1 4%
16-25 0 0%
26-35 7 28 %
3645 3 12 %
46-55 6 24 %
56—-65 3 12 %

65+ 5 20 %

Tarkastellessa niiden 11:sta asiakkaiden vastauksia, jotka eivat kayta mobiilikirjas-
toa, huomataan kahden syyn mobiilikirjaston ei-kaytdlle nousevan selkeimmin
esille; vastaajat eivat tieda mika mobiilikirjasto on tai he eivat koe tarvetta sille. Kum-
mankin syyn oli valinnut 5 vastaajaa. Vastaajat pystyivat valitsemaan tarvittaessa
useamman kuin yhden syyn sille, miksi he eivat kayta mobiilikirjastoa. N&in ollen
yksi vastaaja ilmoittikin, etta h&n tieda mik& mobiilikirjasto on ja ettei hanen kirjas-
tollaan ole kaytdssa kyseista palvelua. Eras toinen vastaaja puolestaan mainitsi mo-
biilikirjasto sovelluksen vievan liikaa tilaa laitteiden muistista ja piti laitteen turvalli-

suutta epaluotettavana. (Kuvio 21.)

En tieda mika mobiilikirjasto on. _ 5

Kirjastollani ei ole saatavana kyseista - i
palvelua.

Minulla ei ole mobiilikirjaston kayttéon
sopivia laitteita

En koe tarvetta mobiilikirjastolle. ||| G

Mobiilikirjaston kdayttaminen on vaikeaa. 0

Jokin muu syy, mika? - 1

0 1 2 3 4 5 6

Kuvio 21. Mobiilikirjaston ei-kayton syyt. n=11
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Ei-kayttajilta kysyttiin myds niitd seikkoja, jotka saisivat heidat kayttdmaan mobiili-
kirjastoa. Kysymyksessa annettiin kolme valmista vastausvaihtoehtoa, joista asiak-
kaat pystyivat valitsemaan heille sopivan vaihtoehdon, mutta jos valmiista vastaus-
vaihtoehdoista yksikaan ei ollut heille sopiva pystyivat he valitsemaan "jonkin muu
syy, mika?” kohdan. Kuviota 22 tarkastellessa huomataankin, etta vaihtoehdoista
eniten valintoja sai juuri ”jokin muu syy, mika?” -kohta. Taman kohdan valinneista
kuitenkin vain kaksi vastaajaa tarkensi seikkoja. Ensimmainen heista koki, ettéa ha-
nen tulisi ensin tutustua mobiilikirjastoon ja toinen vastaaja toivoi parempaa tukea
sovelluksen kayttoon. Kysymykseen vastanneet kokivat myads, etta opastuksen saa-
minen ja ettd palvelu tulisi kirjastoihin saatavaksi saisivat heidat kayttamaan palve-

lua.

Saisin ohjausta mobiilikirjaston kayttéon _ 3
B

Kirjastoni hankkisi palvelun

Hankkisin kayttoon sopivan mobiililaitteen. 0

Kuvio 22. Seikat, jotka saisivat mobiilikirjaston ei-kayttgjat kayttamaan palvelua.
n=11

Viimeisena ei-kayttajilta seka niilta, jotka ovat harkinneet kayttoonottoa kysyttiin sita,
millaisia ominaisuuksia tai toimintoja mobiilikirjastosta tulisi l16ytya. Kuten kuviosta
23 kay ilmi vastaajat toivoivat eniten mobiilikirjastoon aineiston varausta (92 %), lai-
nojen uusimista (88 %) seka aineiston hakutoimintoa (72 %) ja erapaivamuistutuk-
sia (72 %). Myo0s kirjastojen yhteystiedot ja aukioloajat (48 %), uutuusvahti (48 %),
lainahistoria selaus (44 %) omien tietojen muokkaus (44 %) seké& virtuaalinen kirjas-
tokortti (44 %) olivat haluttuja mobiilikirjaston ominaisuuksia. Kukaan kyselyyn vas-

tanneista ei-kayttajistd ei kuitenkaan kokenut tarvetta kaverilainaominaisuudelle,
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mika on yllattavaa, silla kaverilaina on mobiilikirjastoille uniikki toiminto, mita ei esi-
merkiksi kirjastojen nettisivujen kautta pysty hoitamaan. Vastaajista 16 % eli nelja
henkilda oli valinneet jokin muu, mika? -kohdan, mutta heisté vain kolme kertoi tar-
kemmin mitd ominaisuuksia toivoisivat mobiilikirjaston sisdltdvan. Ensimmainen
vastaaja toivoi e- ja aanikirjoja osaksi mobiilikirjastoa, kun taas toinen vastaaja tahtoi
paasta kasiksi kirjaston lehtiin kayttaen mobiilikirjastoa. Kolmas vastaaja toivoi mo-
biilikirjastoon kirjaston tapahtumakalenteria, joka ilmoittaisi valittujen kirjastojen ta-

pahtumista. (Kuvio 23.)

Aineiston hakutoiminto S ————————— 72 %
Aineiston varaus TS 02 %,
Erdpdivamuistutukset e —ss———— 72 %
Kaukolainapalvelut m——————— )8 %
Kaverilaina 0%
Kirjastojen yhteystiedot ja aukioloajat T T T —— 48 %
Kirjaston lomakkeet mm 4%
Kirjavinkit —m— 28 %
Lainahistorian selaus m— — 44 %
Lainojen uusiminen —————————————————————— 88 %,
Mobiilikirjaston kdyttdohjeet S ”SS— 37 %
Omien tietojen muokkaus m—— 44 %
Palautteen antaminen m—— 20 %
Uutuusvahti  me————— 48 %
Virtuaalinen kirjastokortti —————ss———— 44 %
Jotain muuta, mitd? m—— 16 %

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 23.Mohbiilikirjastoon toivotut ominaisuudet ei-kéayttajien mielesta.

4.3 Henkilokunnan kysely

Taman opinnaytetyon kohteena oli myds kirjastojen henkildkunta, joten asiakasky-
selyn rinnalle luotiin oma kysely heille. Kyselyn tavoitteena oli saada selville heidan
mielipiteitddn kirjastojensa kayttamasta mobiilikirjastosta. Kyselyssa tiedusteltiin
esimerkiksi kirjaston henkilokunnan tyytyvaisyyttd mobiilikirjastoon, mita hyvia tai
muutettavia seikkoja siind on seka kuinka tyytyvaisia he kokevat asiakkaidensa ole-
van mobiilikirjastoon. Siind my0ds kysyttiin niita seikkoja, miten mobiilikirjastoa tuo-
daan kirjastossa esille ja miten henkildkuntaa ja asiakkaita ohjeistetaan sen kayt-

toon. Kyselyssa hyddynnettiin suurimmaksi osaksi sekamuotoisia kysymyksia seka
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avoimia kysymyksiad, koska kirjastoalan ammattilaisten koettiin pystyvan vastaa-
maan niihin yksityiskohtaisemmin ja ammatillisemmasta ndkdkulmasta kuin kirjas-

ton asiakkaat.

Kuten asiakaskysely myo6s tdma luotiin Webropol-palveluun ja oli avoinna saman
ajan, eli 6. 7.-15.9.2020. Kysely lahetettiin Vantaan, Tampereen seka Keravan Kkir-
jastojen henkilokunnalle. Sen aukioloa kuitenkin laajennettiin, koska vastauksia oli

tullut todella vahan. Kysely suljettiin muistutusten jalkeen 27.9.2020.

Kyselyyn vastasi yhteensa 24 kirjastossa tydskentelevaa henkiloa. Vastauksia saa-
tiin eniten Tampereen kirjastojen tyontekijoilta, silla vastauksista 23 kertoi kirjas-
tonsa kayttavan PIKI-mobiilikirjastoa. Kyselyyn vastasi my6s yksi Keravan kirjaston
tyontekija, kun taas Vantaan kirjaston tyontekijoiltd ei valitettavasti saatu lainkaan
vastauksia. (Taulukko 8). Kyselyyn vastasi niin pieni joukko kohderyhmaan kuuluvia
henkiloita, ettd kyselyn tuloksia ei voida pitaa luotettavina, vaan enemman suuntaa
antavina. Kyselylomakkeessa olivat mukana myds Rutakko-mobiilikirjasto seké
Mobiilikirjasto Minna, koska opinnaytetyonprosessin alussa tarkoituksena oli saada
vastauksia myds niita kayttavien kirjastojen henkilokunnalta. Loppujen lopuksi kir-
jastot kuitenkin karsiutuivat erinéisista syita pois, mutta vaihtoehdot jaivat kyselylo-

makkeeseen.

Taulukko 8. Vastaajat mobiilikirjaston mukaan. n= 24

Kirjasto Vastaajat Prosentti
Taskukirjasto 0 0 %
Rutakko-mobiilikirjasto 0 0 %
KirjastoOn 1 4%
Mobiilikirjasto Minna 0 0 %
PIKI-mobiilikirjasto 23 96 %
Jokin muu, mika? 0 0%

Tarkkaillessa kuviota 24 huomataan, ettd vastaajista 22:lla mobiilikirjasto on olut
osana kirjaston palveluja vuoden verran. Nama vastaajat kuuluivat kaikki Tampe-
reen kirjastojen henkilékuntaan. Myos yksi vastaaja, joka kertoi mobiilikirjaston ol-
leen saatavana puoli vuotta, oli Tampereen kirjaston tyontekija. PIKI-mobiilikirjasto
otettiin virallisesti kayttoon syyskuussa 2019 (Kangasalan kaupunki, 23.9.2019).
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Toinen yksittainen vastaus tuli Keravan kirjaston tyontekijalta, josta kay ilmi, etta

mobiilikirjasto on ollut saatavana Keravan kirjastossa pidempéaéan kuin kaksi vuotta.

25
22

20
15
10

5

1 0 1
0 I |
Pidempaan kuin 2 2 vuotta Vuoden Puoli vuotta

vuotta.

Kuvio 24. mobiilikirjastojen kaytossa oloaika. n=24

Vastaajista 21 kertoi itse kayttavansa mobiilikirjastoa, kun taas kolme vastaajaa il-
moitti, etteivat kayta sitd. Niista henkildista, jotka kayttivat mobiilikirjastoa 10 kertoi
kayttavansa sita kuukausittain, kahdeksan viikoittain ja kaksi harvemmin kuin kerran
kuukaudessa. Vain yksi henkild mainitsi kayttavansa mobiilikirjastoa paivittain. (Ku-
vio 25.)
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Harvemmin kuin kerran kuukaudessa. - 2
Kuukausittain _ 10
Viikoittain _ 8
Paivittain . 1

Kuvio 25. Henkilokunnan mobiilikirjaston kaytén useus. n=21

Kyselyssa tiedusteltiin henkilokunnan tyytyvaisyyttd mobiilikirjastoon, mutta myés
sitd kuinka tyytyvaisia he kokevat asiakkaidensa olevan kirjaston tarjoamaan mobii-
likirjastopalveluun. Vastaajista 20 kertoivat itse olevansa tyytyvaisia tai todella tyy-
tyvaisia mobiilikirjastoon ja vain nelja vastaajaa koki olevansa tyytymaton siihen.
Henkilokunnan vastaukset siihen kuinka tyytyvaisia he kokevat asiakkaiden olevan
mobiilikirjastoon ovat hyvin samanlaisia kuin heidan oma tyytyvaisyytensa. Vastaa-
jista 22 uskoi asiakkaidensa olevan tyytyvaisia tai todella tyytyvaisia kirjaston tar-

joamaan mobiilikirjastopalveluun. Vain kaksi vastaajaa koki asiakkaidensa olevan

hieman tyytymattomia. (Kuvio 26.)
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20 19
18
18
16
14
12
10
8
6 4
3
: l : :
2
) [ [
Todella Hieman Tyytyvaisia Todella tyytyvaisia
tyytymattomia tyytymattomia

MW Henkilokunnan tyytyvaisyys M Asiakkaiden oletettu tyytyvéisyys

Kuvio 26. Mobiilikirjaston tyytyvaisyys henkilokunnan mielesta. n=24

Kyselyyn vastanneista nelja koki olevansa tyytymattomia mobiilikirjastoon. Kyse-
lyssa heitd pyydettiinkin kertomaan tyytymattémyyden syitd seka mitd muutoksia
mobiilikirjastoon tulisi tehdd. Kysymyksessa oli kolme valmiiksi annettua vaihtoeh-
toa seka yksi jokin muu, mika? -vaihtoehto. Vastaajat pystyivat myos valitsemaan
useamman kuin yhden vaihtoehdon. Monivalintakysymyksen tuloksia tarkastellessa
huomataan, etta eniten valintoja saivat sovelluksen ohjelmointivirheet seka jokin
muu, mika? - vaihtoehdot. Yksi henkild myds koki, ettéa sovellus toimii hitaasti. (Kuvio
27.)

Sovelluksessa on ohjelmointivirheita _ 2
Sovellus toimii hitaasti _ 1
0

Sovellus on vaikeakayttdinen

Kuvio 27. Henkilokunnan syyt mobiilikirjaston tyytymattomyyteen. n=4
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Vastaajat antoivat my6s muutosehdotuksia, joita tarkkaillessa huomataan, etta eni-
ten mainintoja sai maksut ja noudettavissa olevien varausten poisto-ominaisuus.
Vastaajat mainitsivat kahdesti, ettd maksuja olisi hyva nahda tai maksaa mobiilikir-
jaston kautta. Kaksi vastaajaa myds mainitsi, etta mobiilikirjastosta tulisi poistaa asi-
akkaiden mahdollisuus poistaa jo saapuneita varauksia, silla sen koetaan olevan
kirjastojarjestelman vastainen toiminto ja siitd koituu henkilokunnalle ylimaaraista
tyota. Muita vastauksissa esiin nousseita muutosehdotuksia olivat esimerkiksi tieto-
turvaan liittyvat seikat, varauksen tilan ja varausnumeron nakyvyys, henkil6kohtai-

set teossuositukset seka tiedonhaun monipuolistaminen. (Taulukko 9.)

Mobiilikirjaston kautta on pystynyt tekemaan kirjastojarjestelméan vas-
taisia toimia (mm. poistamaan noudettavissa olevia varauksia), mista
on koitunut ylimaaraista selvitystyotd henkilokunnalle ja pahaa mielta
asiakkaille (halutut kirjat nayttavat olevan hyllyssé saatavilla varauksen
poiston jalkeen). Tietoturvasyista pitaisi myos olla mahdollisuus kirjata
korttinsa ulos kaikilta laitteilta edes kirjastohenkilokunnan toimesta kir-
jastojarjestelmén kautta henkil6llisyyden todistettuaan.

Taulukko 9. mobiilikirjaston muutosmaininnat. n=4
Aihe Mainintojen lukumaara

Maksut 2

Teossuositukset

Varausten tila

Varausnumero

Tiedonhaku

1
1
Saapuneiden varausten poisto 2
1
1
1

Tietoturvallisuus

Niiltd 20:t& kyselyyn vastanneelta, jotka kokivat olevansa tyytyvaisia mobiilikirjas-
toon, tiedusteltiin sitd mitka seikat tekevat heidan kirjastonsa mobiilikirjastosta hy-
van. Tarkastellessa vastausten sisalt6ja, mainitaan aiheet kuten katevyys, virtuaali-
nen kirjastokortti, lainojen uusinta sek& mobiilikirjaston yleinen selkeys useimmin.
Jokainen edelld mainituista aiheista saivat kahdeksan mainintaa. Vastaajat kokivat
mobiilikirjaston olevan kateva apu kirjaston perustoimien tekemisessa ja uskoivat
varsinkin virtuaalisesta kirjastokortista olevan apua asiakkaille, kun normaalia kort-

tia ei tarvitse kantaa mukana. Henkilokunta koki mobiilikirjaston my6s nopeaksi
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kayttaa (5 mainintaa) seka kokivat varaamisen napparaksi (4 mainintaa). Vastaajat
olivat my6s hyvin tyytyvaisia automaattiseen kirjautumiseen, mika tekee mobiilikir-
jaston kaytdsta nopeaa (3 mainintaa). Yhta paljon mainintoja saivat myos kaveri-
laina, mobiilikirjaston kayttajaystavallisyys sekd haku, jossa kiitosta sai mahdolli-
suus kirjastojarjestelman hakutunnuksien kayttd. Vastaajista 2 myds koki hyddyl-

liseksi, etta kirjastojen yhteystiedot ovat niin napparasti saatavana. (Kuvio 28.)

Automaattinen kirjautuminen IEEEEEEEEE——_—— 3
Haku mEEaa—— 3
Nopeus I S
Kayttajaystavallisyys e 3
Selkeys I S
Kaverilaina I 3
Varaaminen IIIEENENNNNN———— 4
Lainojen uusinta NN 3
Kirjastokortti I 3
Katevyys IE——
Yhteystiedot I ?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Mainintojen lukumaara

Kuvio 28. Maininnat siita mika tekee mobiilikirjastosta hyvan. n=55

Vertaillessa henkilékunnan ja asiakkaiden kommentteja mobiilikirjastojen kehittami-
sestd, huomataan ettd yksi aihe nousee kummassakin kohderyhmassa selvasti
muita esille. Varaukset ovat kummallakin kohderyhmalla se aihepiiri, joka sai eniten
kehittamismainintoja. Asiakkaat mainitsivat varauksen 64 kertaa (kuvio 18) kun taas
henkilokunnan kommenteissa se tuli esille 13 kertaa (Taulukko 10). Itse aihealueen
sisalla varausjonojen nakyvyys mainittiin seitseman kertaa, varauksien tiedot, kuten
se onko henkild tehnyt jo kyseiseen nimikkeeseen varauksen, mainittiin puolestaan

viidesti. Yhden maininnan sai varausten noutopaikan nakyvyys.

Muissa aihealueissa mainintojen maaré on tasaisempaa. Haku sai henkilokunnalta
neljd mainintaa ja he toivoivat, ettd hausta saataisiin monipuolisempi kuin se nyt on.
He my0ds esittivat, ettd hakutulosten jarjestelyd seka suodatusta tulisi parantaa. Il-
moitukset ja mobiilikirjaston ulkon&kd saivat kumpainenkin kolme mainintaa. Ilmoi-

tuksia toivottiin esimerkiksi sovelluksen etusivulle ja jo olemassa olevien ilmoitusten
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kieleen toivottiin selkeytta. Sovelluksen ulkonadn kerrottiin olevan hieman tylsa ja
esimerkiksi painikkeiden kuvakkeet koettiin vaikeaselkoisiksi. Muita kehittamisen
kohteita olivat muun muassa henkilokohtaiset suositukset ja omien tietojen hallinta
(2 mainintaa kumpikin) seka sovelluksen yleinen toimivuus ja sen kautta lainaami-
nen seka maksut (1 maininta). Kuten taulukosta 10 voidaan huomata, vastaajista 2
kertoi, ettd mobiilikirjasto on jo toimiva paketti, joten heilla ei ollut kehittdmisehdo-
tuksia, kun taas toiset kaksi vastaajaa kokivat, etteivat pysty vastaamaan kysymyk-

seen, koska eivat kayt mobiilikirjastoa aktiivisesti.

Taulukko 10. Mobiilikirjaston kehittdmiskohdat henkilokunnan ndkdkulmasta. n=20
Aihe Mainintojen lukumaara

Omien tietojen hallinta 2

Suositukset

Lainaus sovelluksen kautta

Toimivuus

[Imoitukset

Saatavuustiedot
Ulkon&ko
Varaukset 13
Maksut

Haku

Ei kehitysehdotuksia

Wl N W | PN

N N B~

Ei mielipidetta

Kirjastojen henkilokunnalta kysyttiin myds sit&, kuinka mobiilikirjastoa tuodaan esille
kirjastossa ja kuinka asiakkaita ohjeistetaan sen kayttoon. Tutkiessa taulukkoa 10
huomataan, ettd mobiilikirjasto on hyvin tasapianoisesti esilla seké kirjastoissa (16
kpl), etta niiden verkkosivuilla (12 kpl) ja sosiaalisessa mediassa (12 kpl). Jokin
muu tapa, mika? - kohdassa vastaajat toivat ilmi my6s sen, etta kirjastoa mainoste-
taan asiakkaille myos asiakaspalvelu tilanteissa ja yksi vastaaja kertoi, ettd mobiili-

kirjastoa oli mainostettu sen lanseerauksen aikoihin my6s busseissa ja kaduilla.
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Erés vastaaja kuitenkin kertoi, etta juuri asiakaspalvelussa mobiilikirjaston esille tuo-
minen on hyddyllisintd, silla han koki, ettd asiakkaat usein jattavat tiedotteet ja mai-

nokset huomioimatta. (Taulukko 11.)

Taulukko 11. Tavat tuoda esille mobiilikirjastoa. n=24

Vastausvaihtoehto Valintojen maara
Mainokset kirjastossa 16
Mainokset kirjaston verkkosivuilla 12
Mainokset kirjaston sosiaalisessa medi- 12

assa

Jokin muu tapa, mik&a? 6

Taulukko 12 kuvaa sitd, miten kirjastoissa ohjeistetaan asiakkaita mobiilikirjaston
kayttoon. Siita voidaan huomata, etta eniten ohjeistusta annetaan asiakaspalvelun
yhteydessa, silla se vaihtoehto valittiin henkildkunnan toimesta 21 kertaa. Kirjasto-
jen verkkosivuilta [6ytyvat kirjalliset ohjeistukset saivat heilta puolestaan yhdeksan
valintaa ja jopa kaksi vastaajaa kertoi kirjaston verkkosivuilta |6ytyvan myés video-
ohjeet mobiilikirjaston kayttoon. Myds erilaiset ohjaus- ja muut tapahtumat saivat
nelja valintaa kirjaston henkilokunnalta.

Taulukko 12. Tavat ohjeistaa asiakkaita mobiilikirjaston kaytt6on. n=24

Vastausvaihtoehto Valintojen maara
Verkkosivuilta 16ytyvien kirjallisten oh- 9

jeiden avulla

Verkkosivuilta |6ytyvien video-ohjeiden 2

avulla

Asiakaspalvelun yhteydessa. 21
Erilaisissa ohjaustapahtumissa (kuten 4
digiohjaus)

Kyselyssa henkildkunnalta tiedusteltiin kuinka usein asiakkaat ottavat heihin yh-
teyttd mobiilikirjastoon liittyvissa asioissa. Tuloksia tutkiessa huomataan ettéd, vas-

tanneista henkilbkuntaan kuuluvista henkildistad 15 kokivat, etta heidan asiakkaansa
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ottavat vain silloin talldin yhtyetta heihin, kun taas kahdeksan kertoi asiakkaiden ot-
tavan yhteyttd harvoin. Vain yksi vastaaja ilmaisi, ettd asiakkaat ottavat usein yh-
teytta mobiilikirjastoon liittyviss& seikoissa. (Kuvio 29). Henkilokuntaa pyydettiin
myos kommentoimaan millaisissa asioissa asiakkaat yleensa ottavat yhteytta ja eni-
ten mainintoja sai mobiilikirjaston kehittdmisehdotukset, jotka mainittin kommen-
teissa viisi kertaa. Itse mobiilikirjaston kayttoéon ja kayttéonottoon liittyvat asiat mai-
nittiin vastaajien puolesta nelja kertaa kumpainenkin. Ongelmatilanteissa yhteyden
ottaminen mainittiin henkilokunnan kommenteissa kolmesti, kuten myos virtuaalinen
kirjastokortti. Henkilékunnan mukaan asiakkaat kaipasivat opastusta varsinkin sen
kayttamista lainausautomaateilla. Maininnan saivat myds teosten varaaminen seka

mobiilikirjaston toiminta eri kayttojarjestelmilla.

16 15
14
12

10

[=)]

IS

N

1
0 0
o I

Ei koskaan Harvoin Silloin talléin Useasti Paivittdin

Kuvio 29. Asiakkaiden yhteydenottojen useus mobiilikirjastoon liittyvissa asioissa.
n=24

Vastaajia pyydettiin kyselyssa myds kertomaan omin sanoin, kokivatko he kirjaston
antavan mobiilikirjaston kayttoon ohjeistusta selkeasti ja ymmarrettavasti. Vastaa-
jista 19 kertoikin mielipiteenséa ja heista kaikista kirjastossa annettu opastus on so-
pivaa. Kaksi heista kuitenkin kommentoi, etta vaikka opastus on hyva laatuista niin
aina on parannettavaa. Esimerkiksi ohjauksien kielivalikoimaa tulisi laajentaa seka
sen saavutettavuutta edistad, jotta kaikki kirjaston asiakkaat paasisivat kayttamaan
mobiilikirjastoa heille sopivalla tavalla. Suurin osa henkildkunnasta, eli 23 vastaajaa,

myo6s koki saaneensa itse tarpeeksi ohjausta mobiilikirjaston kayttoon ja toimintaan.
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Vain yhden henkilon mukaan ohjausta ei ole ollut tarpeeksi. Han koki, etta ohjausta
olisi pitdnyt saada silloin kun mobiilikirjasto otettiin kayttoéén hanen kirjastossaan.
Nyt han joutui tutustumaan siihen itse. Vastaaja ei kuitenkaan osannut kertoa taysin

millaista ohjausta han olisi kaivannut.

Viimeisessa kysymyksessa henkilokunnalta tiedusteltiin sita, kokivatko he mobiili-
kirjastosta olevan hyotya kirjastolle ja asiakkaille. Kaikki vastaajat olivat sitd mielta,
ettd mobiilikirjasto on ehdottomasti hyddyllinen palvelu varsinkin kirjaston asiak-
kaille. Yksi tyontekija kuitenkin toi ilmoille huomion siita, ettei mobiilikirjasto ole ko-

vinkaan hyodyllinen tyontekijoille.

Viela ennen kyselyn loppua henkilokunnalle annettiin mahdollisuus tuoda esille ja
kommentoida niita mobiilikirjastoon liittyvia seikkoja, jotka eivéat nousseet esille
muissa kyselyn osissa. Kommentteja tuli yhteensa seitsemén, joista kahdessa ker-
rottiin kuinka hyva asia mobiilikirjaston kayttdonotto, on ollut. Yhdessad kommentissa
puolestaan keskityttiin sen nékyvyyteen ja markkinointiin. Vastaaja koki, etteivat asi-
akkaat ole viela kunnolla I6ytaneet mobiilikirjastoa ja toivoikin uutta, ndkyvampaa
kampanjaa. Eras toinen vastaaja taas koki, ettd varsinkin lapsille tulisi mainostaa
mobiilikirjastoa ja opettaa kaverilainan kayttoa, jotta lapset eivét lainaisi teoksia toi-
sille omin pain. Kommentteja sai myds mahdolliset henkilokunnan jatkokoulutukset
mobiilikirjaston kayttéon varsinkin niille henkilékunnan jasenille, joilla ei ole kaytos-
saan alypuhelinta ja se ettd mobiilikirjaston kehittamisesta tai uusista ominaisuuk-
sista viestittaisiin paremmin kirjaston sisalla. Nain kaikki tietaisivéat, kuinka mobiili-
kirjasto kehittyy ja osaisivat paremmin ohjeistaa asiakkaita. Yhdessa kommentissa
vastaaja kertoi, kuinka heidan mobiilikirjastoaan on pyritty pitamaan mahdollisim-
man samankaltaisena kuin selainversioita, jotta mobiilikirjaston kayttéonotto sujuisi
sujuvasti myo6s niille asiakkaille, jotka ovat aikaisemmin kayttaneet vai selainver-

siota.
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tata opinnaytety6ta varten luotiin kolme kyseyla, joiden tuloksien luotettavuus vaih-
telee. Asiakaskyselyyn vastasi yhteensd 196 asiakasta ja vastaajamaaran ollessa
nain suuri voidaan tuloksia pitaa jokseenkin luotettavina. Tulee kuitenkin ottaa huo-
mioon, etté vastauksia saatiin eri maara eri alueilta ja mobiilikirjastot eivét ole sisal-
I6ltdan tai toiminnoiltaan taysin identtiset. Henkilokunnalle suunnattuun kyselyyn
puolestaan vastasi vain 24 kirjaston tyontekijaa eiké vastauksia saatu tasaisesti kai-
kilta kohdekirjastojen henkilokunnilta. Tama johti siihen, ettd vastaukset tuovat esille
suuresti vain yhden tietyn kirjaston henkildkunnan mielipiteitd mobiilikirjastosta, sii-
hen saadusta koulutuksesta sek& markkinoinnista. Taman takia vastaukset ovat hy-
vin yksipuolisia, joten niita ei voi pitaa kovinkaan luotettavina. Niita voidaan kuitenkin
pitdd suuntaa antavina, silld ne antavat pienen kuvauksen siita, mita seikkoja hen-

kilokunnalla tulee mieleen, kun kyseessa on mobiilikirjasto.

Mita tulee mobiilikirjastojen sisaltamiin toimintoihin, ne vaihtelevat jonkin verran riip-
puen siitd, minka alueen mobiilikirjastosta on kyse. Talla hetkella laajin ominaisuus-
kirjo I6ytynee Taskukirjasto-sovelluksesta, josta I6ytyi tAman opinnédytetytn teoriai-
suudessa mainituista 14 ominaisuudesta 13. Ominaisuus mik& yleisimmin puuttui
muista mobiilikirjastoista, oli lainahistoria. Taman myds nékyi asiakkaiden kehitys-

toiveissa, silla lainahistoria olikin toiseksi suosituin mobiilikirjaston kehitysidea.

Asiakaskyselyn tuloksista kay ilmi, ettd enemmist6 vastanneista olivat naisia. Heilta
saatiin lahes nelja kertaa enemman vastauksia kuin miehilta. Suurinta osaa kaikista
kyselyyn vastaajista voidaan pitaa kirjaston suurkuluttajina, silla tuloksista selvisi
ettd 65 % kaikista vastaajista kaytti erilaisia kirjaston tarjoamia palveluja joko viikoit-
tain tai paivittain. Vastaajien keskuudessa suosituimmaksi tavaksi kayttaa kirjaston
palveluja ilmeni kirjastossa paikan paalla vierailu, kun taas toiseksi suosituimpana
oli kirjaston e-palvelujen hyddyntadminen. Tuloksista selvidd myds, etta jokaisella
vastaajalla on kaytossaan vahintaan kaksi elektronista laitetta ja 99 %:lla heista on
kaytossaan alypuhelin. Vastaajien joukossa 171 henkildlla oli kaytbéssaan yksi tai
useampi mobiilikirjasto, kun taas mobiilikirjaston ei-kayttajia vastaajista oli 25. Ei-
kayttajista 11 ilmoitti ettei kayta mobiilikirjastoa, kun taas 14 asiakasta kertoi harkin-
neensa sen kayttéonottoa.
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Eniten vastauksia saatiin Taskukirjaston kayttajiltéa, mutta vastauksia tuli myés PIKI-
mobiilikirjaston ja KirjastoOn:in vastaajilta. Niill&, joilla oli kaytéssdan useampi, mo-
biilikirjasto kayttivat myos Mobiilikirjasto Minnaa tai Rutakko-Mobiilikirjastoa. Asiak-
kaista 64 % on kayttanyt mobiilikirjastoa pidempa&an kuin vuoden verran ja heista 53
% kayttaa kirjaston palveluja viikoittain. Parhaat tavat tuoda mobiilikirjastosta esille
olivat asiakkaiden mielestd mainonta nettisivuilla ja kirjastossa paikan paalla. Tama
tulos on kuitenkin hieman ristiriidassa henkilokunnan vastauksien kanssa. Henkil6-
kunnan mukaan mobiilikirjastoa tuodaan kylla esille edella mainituilla tavoilla, mutta
eras vastaaja kommentoikin kokevansa asiakkaiden sivuuttavan mainokset usein.
Hanen mukaansa asiakaskohtaamisissa mobiilikirjaston esille tuonti toimii parhai-
ten. Henkilokunnan vastauksissa kaikki kokivat antavansa selkedé ja laadukasta
ohjeistusta mobiilikirjaston kayttoon. Asiakkaat kylla kertoivat kuulleensa mobiilikir-
jastosta henkilokunnan kautta, mutta se sai vain 30 valintaa. Asiakkaista noin puolet
kuitenkin myonsivat, ettei heilla ole vahvoja mielipiteitd sen suhteen, kuinka hyvin
kirjastosta saa tietoa mobiilikirjastosta tai kuinka hyvin kirjasto osaa auttaa siihen

liittyvissé asioissa.

Kyselyyn vastanneista asiakkaista enemmisto oli tyytyvaisia kirjastonsa mobiilikir-
jastoon, ja heista tyytyvaisimpia olivat Keravan KirjastoOn-sovelluksen kayttajat.
Asiakkaiden tyytyvaisyydessa tulee kuitenkin ottaa huomioon se, etta Keravan kir-
jaston asiakkailta saatiin vahiten vastauksia. Kyselyyn vastanneet asiakkaat kokivat
my6s mobiilikirjastot helppokayttoisiksi, hyodyllisiksi seka turvallisiksi sovelluksiksi
kayttda. Tassa osiossa asiakkaiden ja henkilbkunnan mielipiteet ovat samanlaisia,
silla myos henkilokunnasta enemmisto oli tyytyvaisia kirjastonsa kayttamaan mobii-
likirjastoon, ja he myo6s kokivat asiakkaidensa olevan tyytyvéisia siihen. Vastaajista
vain viisi oli sitd mielta, etta mobiilikirjastot olivat juuri sopivia eika niita tarvitse ke-

hittaa tai parannella lainkaan.

Tuloksissa tuli esille runsaasti kehittamisideoita, jotka voidaan jakaa ominaisuuksil-
taan seitsemaan kategoriaan. Nama kategoriat ovat toimivuus, varaukset, haku,
kaytto, erikoistoiminnot, selainversion maininnat seké ei parantamistarvetta. Edella
mainituista eniten kehitettavaa oli seka asiakkaiden, etta henkilbkunnan mukaan
varaukset-kategoriassa. Seka asiakkaat etta henkilokunta toivoivat esimerkiksi va-

rausjonoja ja teosten varaustilannetta paremmin nékyviin mobiilikirjastossa, kuten
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myo6s saapuneiden varauksien varausnumeroita ja hyllypaikkoja. Mainintoja saivat
my0s varauspainikkeen hankala sijainti seka varausten lukitusominaisuuden lisaa-
minen. Asiakkaat toivat myds esille sen, ettéd mobiilikirjaston tulisi olla samankaltai-

nen kuin tuttu selainversio ja siséltdd samoja toimintoja.

Erapaivamuistutukset seka lainahistoria olivat asiakkaiden keskuudessa eniten toi-
votut mobiilikirjaston uudet toiminnot. Lisaksi kirjavinkit, tapahtumakalenteri seka
uutuusvahti olivat haluttuja toimintoja asiakkaiden keskuudessa. Myds mobiilikirjas-
ton ei-kayttajien keskuudessa erapaivamuistutukset olivat tarkea mobiilikirjaston
ominaisuus, mutta heidan mukaansa kaikista tarkeimmaéat ominaisuudet ovat aineis-
ton varaus, lainojen uusinta seka aineistohaku. Ei kayttajien keskuudessa suurim-
maksi ei-kayton syyksi ilmeni tietamattomyys siita mika mobiilikirjasto on ja se, ettei
sille koeta oleva tarvetta. He kokivat, ettd mobiilikirjastoon tulisi tutustua paremmin
ja sen kayttoon tulisi saada tarkemmin opastusta ennen kuin he ottaisivat sen kayt-

toon itse.

Henkilokunnan vastauksissa kay ilmi, etta asiakkaat ottavat vain silloin talléin yh-
teyttd mobiilikirjastoon liittyvissa asioissa. Kun asiakkaat ottavat yhteyttad heihin on
kyseessa usein mobiilikirjaston kehittamisehdotukset tai sen kayttéonotto. Henkil®-
kunnan kohtaamia ongelmatilanteitakin tulee kohdalle, mutta vain harvoin, mista
voidaan paatella kyseisen mobiilikirjaston olevan toimiva ja helppokayttdinen. Ky-
seisen mobiilikirjaston voidaan olettaa olevan PIKI-mobiilikirjasto, koska kaikki paitsi
yksi henkilokunnalta tullut vastaus tuli Tampereen kirjastojen henkildkunnalta.

Kaiken kaikkiaan voidaan todeta kolmen kohdekirjaston asiakkaiden olevan tyyty-
vaisia kirjastojen mobiilikirjasto-sovelluksiin, mutta kuten monissa muissakin palve-

luissa kehittamiselle on aina varaa.
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6 POHDINTA

Taman opinnaytetydn tutkimusongelmana oli saada selville mita mielta kirjastojen
asiakkaat seka& henkilokunta ovat oman kirjastonsa mobiilikirjastosta, sekd se
kuinka sita kuinka mobiilikirjastoja tulisi tulevaisuudessa kehittdd. Tyon tutkimusme-
netelmané kaytettiin kvantitatiivista tutkimusta ja aineisto kerattiin hyédyntamalla
verkkokyselyja. Kyselyiden luotettavuus vaihtelee, silla ennakko- ja henkilokunnan
kyselyja ei voida pitdd taysin luotettavina niiden vahaisen vastaajaméaaran takia.
Suppeaan vastaajamaaraan saattoi vaikuttaa kyselyjen aikana valloillaan oleva CO-
VID-19-epidemia, joka loi kirjastokentélle epavarmuutta. Nain ollen kyselyihin vas-
taaminen saattoi jaada taka-alalle, kun kirjastojen henkilokunta kayttivat energiansa

uusien toimintatapojen ja ohjeistusten oppimiseen.

Taman opinnaytteen kyselyt tehtiin ajatuksella, etta siihen saataisiin osallistumaan
asiakkaita seka henkilokuntaa myos muista Suomen kirjastoista kuin Vantaan, Tam-
pereen ja Keravan kirjastoista. Kuitenkin tyon edetessa ne karsiutuivat pois proses-
sista. Kyselyt olivat auki ajalla: 6. 7.-15.9.2020, mutta henkilokunnan kyselyn auki-
oloa kuitenkin laajennettiin vahaisen vastausmaéaran takia. Samalla myos kirjastoi-
hin [&hetettiin muistutus kyselysté, mutta niita olisi voinut myds lahettdd useamman
aikaisemmin, jotta vastauksia olisi saatu enemman. Henkilokunnan kysely sulkeutui
loppujen lopuksi 27.9.2020. Vaikka edellda mainittujen kyselyjen tulokset eivat ole
luotettavia, voidaan niita pitdd suuntaa antavia, koska ne kuitenkin avaavat hieman
henkilokunnan mielipiteita mobiilikirjastoista. Asiakkaille suunnattua kyselya puoles-
taan voidaan pitaa suhteellisen luotettavana, silla siihen vastasi yhteensa 196 Kkir-
jaston asiakasta, jolloin vastaajamaara oli tarpeeksi suuri. Kuitenkin myds tassa tu-

lee huomioida erot kirjastojen valilla.

Tulosten perusteella voidaan todeta enemmiston kirjaston asiakkaista seka henki-
I6kunnasta olevan tyytyvaisia kirjastonsa mobiilikirjasto-sovellukseen. My6s suurin
osa henkilokunnasta kokivat mobiilikirjaston hyddylliseksi osaksi kirjaston palveluja
seka uskoivat asiakkaidensa olevan tyytyvaisia mobiilikirjastoon ja sen toimintaan,
silla asiakkaat ottivat yhteyttd hyvin harvoin mobiilikirjastoon liittyvissa ongelmati-
lanteissa. Vaikka kumpikin kohderyhmé& ovat tyytyvéisia mobiilikirjaston kayttoon,
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tiedostavat he sen, etta kehittdmiselle on aina varaa. Suurimpia kehittdmisen koh-
teita olivat mobiilikirjaston varaustoiminnoissa ja varausten nakyvyydessa seka mo-
biilikirjaston yleisessa toimivuudessa. Esimerkiksi asiakkaat kertoivat pitdvansa mo-
biilikirjastoa hyvana ja ndpparana palveluna, mutta sovelluksen kayttokatkot tekevéat
kayttajakokemuksesta hiukan negatiivisen. Mobiilikirjaston ei-kayttajien keskuu-
dessa huomattiin suurimmiksi ei-kayton syiksi se, etteivat asiakkaat tieda mika mo-

biilikirjasto on ja etté he eivat koe sita heille tarpeelliseksi palveluksi.

Yksi tarked kysymys, joka nousikin esille tatd opinnaytetyota tehdessa, niin sen tu-
loksissa kuin teoriaosuudessa esitellyissa tutkimuksissa, oli juuri mobiilikirjastojen
tarpeellisuus. Mobiilikirjastot on suunniteltu olemaan katevampi ja hopeampi tapa
paasta kasiksi kirjaston aineistoihin ja nain ollen niissé ei ole kaikkia samoja toimin-
toja kuin selainversioissa. Kuitenkin asiakkaat toivovat samankaltaisuutta mobiilikir-
jasto-sovelluksen ja selainversion vélille, mik& herattdd kysymyksen: miksi maksaa
kahdesta taysin samanlaisesta palvelusta, varsinkin kun moni selainversio toimii ai-
van moitteettomasti myds mobiililaitteilla? Nain ollen mobiilikirjastojen valtiksi jaakin
niille uniikit toiminnot kuten kaverilaina ja virtuaalinen kirjastokortti. Varsinkin virtu-
aalisella kirjastokortilla on asiakkaiden keskuudessa kylla oma viehatyksensa sen
napparyyden takia. Tavallista korttia ei enaa tarvitse alituiseen pitdd mukana, kun
se loytyy kannykasta. Myos kaverilaina on suunnattu helpottamaan asiakkaan lai-

nauskokemusta, kun teoksen voi lainata suoraan kaverille.

Tasta puolestaan nousee esille kysymys siitd mihin mobiilikirjastojen kehityksesséa
tulisi keskittya, jotta asiakkaiden kiinnostus siihen saataisiin pidettya ylla ja sen ylla-
pitdminen kannattavana. Mobiilikirjastoissa ja sen kehityksessa kannattaisi tietysti
keskittya tarjoamaan asiakkaiden toivomia ominaisuuksia, mutta samalla siihen tu-
lisi luoda uusia uniikkeja toimintoja, joita ei ole saatavana selainversoissa. Talloin
mobiilikirjasto saataisiin hieman erottumaan selainversioista ja mahdollisesti herat-
tamaan asiakkaiden mielenkiintoa. Téallaisia uusi ominaisuuksia voisi olla esimer-
kiksi kansikuvahaku tai kirjavinkki-kysely. Tietenkin kirjastot voisivat myds tehdé yh-
teistyota alueen muiden paattajien tai vaikka yritysten kanssa, kuten Skotlannissa
on tehty ja luoda tai yhdistdd heidéan palveluitansa mobiilikirjastoon. Esimerkkipal-
veluja voisivat vaikka olla liikunta- ja kulttuurisetelit seka museoiden ja teattereiden

lippupalvelut.
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Mobiilikirjaston tulevaisuus vaikuttaa ainakin asiakastyytyvaisyyden puolesta valoi-
salta, silla enemmistd kyselyn vastaajista suosittelisi sen kayttéa. Jos mobiilikirjas-
toon myds lisataan niita kehittamiskohtia, joita kyselyssa nousi esille, syntyy kaytta-
jakokemuksesta myds positiivisempi. Mobiilikirjaston kehittdmiseen liittyvissa asi-
oissa tulee kuitenkin olla realistinen, silla esimerkiksi e-materiaalien kayttdé mobiili-
kirjaston kautta tuskin tulee toteutumaan lahivuosina ja my6s aiemmin mainittujen
likunta ja kulttuuri setelien lisddminen mobiilikirjastoon voi olla liian resurssiraskas
toimenpide. Mobiilikirjaston yllapitaminen jo itsessaan vaatii kirjastolta tiettyja re-
sursseja ja rajoitteita, kuten budjettirajoitteet, jotka joko estavat mobiilikirjaston han-

kinnan tai vaikeuttavat suuresti sen kehittamiseen.

Mahdollisia jatkotutkimuksen kohteita voisikin olla mobiilikirjaston yllapitamiseen
tarvittavien resurssien ja seikkojen kartoitus, sen koodipohjan tarkastelu tai esimer-
kiksi laajempi alaisempi tutkimus asiakastyytyvaisyydesta, jossa mukana olisivat
kaikki Suomen kirjastojen mobiilikirjastot. My6s tutkimus mobiilikirjaston saavutetta-
vuuteen olisi varmasti mielenkiintoinen aihe ja tulevissa tutkimuksissa kannattaisi
osallistaa kirjaston asiakkaita, silla ainakin taman opinnéytetyon kyselyssé asiak-
kaat olivat hyvin valmiita kertomaan yksityiskohtaisesti heidan mobiilikirjasto tarpei-
taan ja mielipiteitddn. Asiakkaiden mukaan ottaminen olisi varsinkin mobiilikirjasto-

jen markkinointiin tai opastuksen laadun tarkastelussa hyodyllista.
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Liite 1. Ennakkokysely kirjastot.fi ammattikalenterissa

KimHST OT.G ® Asiakkaille ja ammattilaisille

6 KIRJASTOT » TIEDONHAKU +  KIRJALLISUUS + MUSIIKKI » UUTISET + KIRJASTOPRO ~

Etusivu » Ammattikalenteri » Tydvalineet ja valtakunnalliset ilmoitukset

JAA

Mobiilikirjasto-kysely yleisille kirjastoille

Tama kysely on osa Seindjoen Ammattikorkeakouluun tehtavaa opinnaytetySta
mobidikirastojen asiakastyytyvaisyydesta . Tassa osassa pyritaan saamaan tietoa
yleisten kinastojen mobiilikinasto-tianteesta sekéa suta mita mielta kinjastojen

henkildkunta nista on

Kyselyyn vastamiseen menee noin 5 minuuttia ja sshen voi vastata kokonaan

anonyymisti
Lisatietoa saa ottamalla yhteytta

reetta.pakoma@seamk.fi

Reetta Pakoma
SAHKOPOSTI reetta.pakoma@seamk fi

VERKKOSIVU Mobulikirjasto-kysely

1(1)

Svenska Enghsh Info Palaute Medalle Tilaa Kirjaudu

BEy « 0@

Hae Q

KirjastoPro-hakemisto A-O »

TASSA OSIOSSA
Ammattikalenten

Koulutuskalenteri (kuukausinakyma)
Koulutus ja seminaarit

Kirjastojen tapahtumat

Avoimia tydpaikkoja

Haen tydpaikkaa

Tyovalineet ja valtakunnaliiset
imogukset

Emorta ammattikalenterissa

KIRJAUTUMINEN
Kayttajanimi *

Salasana *

* Rekisteroudy
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Liite 2. Asiakaskyselyn ingressi.

Mobiilikirjasto kysely kirjaston asiakkaille.

Taman kyselyn tarkoituksena on kartoittaa yleisten kirjastojen kayttdmien mobiilikirjasto
sovellusten asiakastyytyvaisyytta ja saada selville millaisia ominaisuuksia asiakkaat
arvostavat ja toivovat mobiilikirjastoilta. Kysely on tarkoitettu kaikille kirjaston asiakkaille ja
silhen vastaamiseen menee noin 10-15 minuuttia. Kyselyyn voi myds vastata kokonaan

anonyymisti ja se on saatavana suomeksi ja englanniksi.

Kysely tehddan osana Seindjoen Ammattikorkeakouluun tehtavaa opinndytetydta ja se on
avoinna 15.9.2020 asti.

Mobile library application survey for library customers.

The purpose of this survey is to map the customer satisfaction of the mobile library
applications used by Finnish public libraries and to find out what features customers value
and want from mobile library applications. This survey is intended for all customers and
takes about 10-15 minutes to complete. The survey can also be answered completely

anonymously and is available in Finnish and English.

The survey is conducted as part of the thesis to be done at Seinajoki University of Applied
Sciences and it is open until 15.9.2020.

Enkédt om mobilapp for bibliotekens kunder

Syftet med denna undersokning ar att vid de allmanna biblioteken ta reda pa
kundnéjdheten betraffande bibliotekens mobilapp Taskukirjasto (Pocketbibban) samt att fa
fram de egenskaper som kunderna varderar och onskar av sin applikation.
Undersékningen ar avsedd for alla bibliotekskunder och tar cirka 10 - 15 minuter att
besvara. Understkningen kan ocksa besvaras helt anonymt och den &r tillganglig pa

finska och engelska.

Undersokningen genomfors som en del av ett examensarbete som gors vid Seinajoki
yrkeshogskola och den &r éppen fram till 15.9.2020.
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Mobiilikirjastojen asiakastyytyvaisyys

Tervetuloa osallistumaan mobiilikirjastokyselyyn! Huomioi, etta tdssa kyselyssa termilla ”Mobiilikirjasto”
tarkoitetaan sellaista kirjaston tarjoamaa mobiilisovellusta kuten Taskukirjasto tai PIKI-Mobiilikirjasto, jolla
asiakkaat voivat selata kirjaston kokoelmaa, varata teoksia seka uusia lainoja. Mobiilikirjastolla ei siis tarkoiteta
kirjaston tarjoamia e- ja aanikirjapalveluja, kuten Ellibs tai Biblio.

Kyselyyn liittyvissa kysymyksissa voi ottaa yhteytta: reetta.pakoma@seamk.fi

1. Mihin ikdryhmaan kuulut? *

O 715
() 16-25
() 26-35
() 36-45
() 46-55
() 5565
O

65+

2. Oletko *

Nainen
Mies
Muu

En tahdo kertoa

0 Q0O QO



7. Mista syista ette kdayta mobiilikirjastoa? *

Oododon

En tieda mika mobiilikirjasto on.

Kirjastollani ei ole saatavana kyseista palvelua.
Minulla ei ole mobiilikirjaston kayttédn sopivia laitteita
En koe tarvetta mobiilikirjastolle.

Mobiilikirjaston kayttaminen on vaikeaa.

Jokin muu syy, mika? |

8. Mitka seikat saisivat sinut kayttimaan mobiilikirjastoa? *

Ododg

Saisin ohjausta mobiilikirjaston kayttoon
Kirjastoni hankkisi palvelun

Hankkisin kayttéon sopivan mobiililaitteen.

Jokin muu syy, mika?
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9. Jos kayttaisit mobiilikirjastoa, mita ominaisuuksia ja tietoa tahtoisit sen sisaltavan. *

Valitse vahintaan 3 vaihtoehtoa

[

ODOoOddboioooodogoodnd

Aineiston hakutoiminto

Aineiston varaus

Lainojen uusiminen

Omien tietojen muokkaus
Lainahistorian selaus

Kirjastojen yhteystiedot ja aukioloajat
Palautteen antaminen

Kaverilaina

Virtuaalinen kirjastokortti

Kirjavinkit

Mobiilikirjaston kayttoohjeet

Kirjaston lomakkeet (esim. sitoutumislomakkeet)
Kaukolainapalvelut
Erapaivamuistutukset

Uutuusvahti

Jotain muuta, mita?

10. Mitad mobiilikirjastoa kaytat? *
Jos kaytdssa usemapi kuin yksi valitse kaikki.

Oddood

Taskukirjasto (Espoon, Helsingin, Kauniaisten ja Vantaan kirjastot)
Piki-Mobiilikirjasto (Pirkanmaan kaupungin- ja kunnankirjastot)
KirjastoOn (Keravan kirjasto)

Rutakko-mobiilikirjasto (lisalmen ja lahialueiden kirjastot)

Mobiilikirjasto Minna (Kuopio)

Jokin muu, mika? I
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11. Jos kadytossasi on useampi kuin yksi mobiilikirjasto, oletko huomannut niiden sisélloissa tai
ominaisuuksissa eroja? Jos kylla millaisia?

12. Kuinka pitkaan olet kayttanyt palvelua?

() 1-2 viikkoa

Noin kuukauden
2-3 kuukautta
Puoli vuotta

Vuoden

SHGREGRAR S

Pidenmpaan kuin vuoden verran

13. Kuinka usein kaytat mobiilikirjastoa? *

() Paivittain

() Viikoittain

O Kuukausittain

O Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

O Mobiilikirjaston kaytto on vaihtelevaa.
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14. Kuinka sait tietaa mobiilikirjasto palvelusta? *

Kirjaston mainoksista

Kirjaston henkilokunnalta
Kirjaston nettisivuilta

Kirjaston sosiaalisesta mediasta
Ystavalta tai perheenjasenelta

Jotain muuta kautta, miten?

QO OO OO

15. Kuinka tyytyvadinen olet kdyttamaasi mobiilikirjastoon? *

Todella Hieman Todella
tyytymaton tyytymaton  Tyytyvainen  tyytyvainen

O O O O

16. Vastaa seuraaviin vaittamiin: *

Taysin Ei eri eika Taysin
eri Jokseenkin samaa Jokseenkin samaa
mielta eri mielta mielta samaa mieltd mielta

Mobiilikirjastoa on helppo kayttaa
Mobiilikirjastosta on turvallista kayttaa

Mobiilikirjastosta on minulle hyotyta

Mobiilikirjasto on lisénnyt kirjaston
kayttoa.

Kirjastosta saa hyvin tietoa
mobiilikirjastosta

O|O|0O|0l0|0O
O|O|0O|0l0|0
Q| O Q|aQ|0
O|O|0O0|0Ol0|0
Ol O|0O|0O0|0O

Kirjasto osaa auttaa hyvin
mobiilikirjastoon liittyvissa asioissa
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17. Aseta seuraavat ominaisuudet jarjestykseen siten mita ominaisuutta kaytat eniten. *
Valitse vahintaa 3 ominaisuutta tai enemman. 1=eniten kaytetty ominaisuus

]
e ]
e [
—
Kijastojen ynteystiedot | Valtse -
— N
- [=
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18. Mita mobiilikirjaston ominaisuuksia pitdisi parantaa?

19. Mita ominaisuuksia tahtoisitte lisata mobiilikirjastoon? *

[

Tietokoneiden varaus

Tilojen varaus

Lainahistorian selaus

Omien tietojen muokkaus

Kirjavinkit

Linkki kirjaston sosiaaliseen mediaan
Tapahtumakalenteri

Puhekomennot

Kaukolainapalvelut

Kirjaston lomakkeet (esim. sitoutumislomakkeet)
Palaute

Erapaivamuistutukset

Uutuusvahti

Jokin muu mika?

ODOoOddboodooodon

20. Kuinka todennakdisesti suosittelisit mobiilikirjaston kaytt6a muille henkiloille? *

0

Ei lainkaan todennakoista r— Erittain todennakoista

21.
Haluaisitko viela kommentoida kdyttamaasi mobiilikirjastoa jotenkin?
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Liite 4. Asiakaskyselyn englanninkielinen versio.

Mobile library application survey for library customers.

Welcome to participate in the mobile library application survey! Please note that in this survey, the term “Mobile
Library application” refers to a mobile application provided by the library, such as Taskukirjasto (PocketLibrary) or

PIKI Mobile Library, that allows customers to browse the library's collection, search material and renew loans.
Thus, a tern "mobile library application" does not refer to e- and audiobook services provided by the library, such
as Ellibs or Biblio.

For questions related to the survey, please contact: reetta.pakoma@seamk.fi

1. What age group do you belong to? *

7-15

16-25
26-35
36-45
46-55
55-65

65+

2. Areyou.. *

Female
Male
Other

Rather not say
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3. How often do you use library services? *

Daily

Weekly

A few times a month
Monthly

Less than once a month.

4. How do you usually use the library? *
Choose at least 1 answer.

| visit the library on site.
| use library e-services such as e-books.

In some other way, how?

5. What electronic devices do you use? *

A Smartphone
Tablet

Laptop

Desktop Computer

Something else, what?

6. Do you use a mobile library application? *

Yes
No

No, but | am considering using one
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7. Why don't you use a Mobile library application? *

| do not know what a mobile library application is
This service is not available in my library.

| do not have devices suitable for using it.

| do not feel the need for a mobile library.

Using the mobile library is difficult.

Any other reason, what?

8. What factors would make you use a Mobile library application? *

| would get to know more about the mobile library

| would get more guidance for using the mobile library
My library would provide the service

| would get a mobile device suitable for use.

Any other reason, what?
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9. If you would use the mobile library app, which features, and information would you like it to
contain?

Choose atleast 3 features

Material search function

Material reservation

Loan renewal

Edit your own information

Browse loan history

Library contact information and opening hours
Feedback

Friendloan

Virtual library card

Book Tips

Mobile library instructions

Library forms (ex, commitment forms)
Interlibrary loan services

Due date reminder

New book arrivals

Something else, what?
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10. Which Mobile library application do you use? *
If you use more than one Mobile library application you can choose more than one answer.

Taskukirjasto/PocketLibrary (Espoo, Helsinki, Kauniainen and Vantaa libraries)
Piki-Mobiilikirjasto (Pirkanmaa city and municipal libraries)

KirjastoOn (Kerava library)

Rutakko-Mobiilikirjasto (lisalmi and surrounding libraries)

Mobiilikirjasto Minna (Kuopion libraries)

Some other mobile library app,
what?

1.
If you use more than one mobile library apps, have you noticed any differences in their content or features? If
so, what are the differences?

12. How long have you been using the service?

1-2 weeks
For a one month
For a 2-3 months
For a half a year
For a year

For more than one year.



13. How often do you use your Mobile library application? *

Daily

On a weekly basis
Monthly

Less than once a month.

Usage of mobile library app varies

14. How did you find out about Mobile library application? *

From ads in the library

From library staff.

From the library's website.
From the library's social media.
From a friend or family member

Some other way, how?

15.
How satisfied are you with the mobile library application you use?

Really A little
dissatisfied dissatisfied

satisfied

Very
satisfied

6(10)
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16. Answer the following statements *

Neither
Strongly Somewhat disagree  Somewhat Strongly
disagree, disagree = Noragree agree agree

The mobile library app is easy to use 4
It is safe to use the mobile library app

The mobile library app is useful to me ‘ 4

The mobile library app has increased
the use of the library

The library provides good information
about the mobile library app = = =

The library can help well in matters ‘
related to the mobile library app - = = = -



17. Place the Mobile libary application features in order from most used to least used. *
Choose at least 3 features. 1= most used feature

Material search

Material Reservation

Loan renewal

Virtual library card

Library contact information

Mobile Library Instructions

Friend loan

Favorites

Valitse

Valitse

Valitse

Valitse

Valitse

Valitse

Valitse

[
|
|
|
|
|
|
|

Valitse

R ) GNRN ) USNNN b U i SR ) S—
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18.

What features of the mobile library application should be improved?

19.

What features would you like to add to your mobile library app?

Computer reservation
Reservation of library premises
Access to loan history

Editing your own information
Book Tips

Link to library social media
Event Calendar

Voice Commands

Interlibrary loan services
Library forms (ex, commitment forms)
Feedback

Due date reminder

New book arrivals

Something else, what?

9(10)
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20.
How likely would you recommend using the mobile library to other people?

0
Not at all likely ‘ D Very likely

21.
Would you like to tell us something else about the mobile library app you use?
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Liite 5. Kysely henkil6kunnalle.

Mobiilikirjasto kysely kirjastojen henkilokunnalle

Tervetuloa osallistumaan kirjaston henkilokunnalle tarkoitettuun kyselyyn mobiilikirjastoista! Huomioi etta
kyselyssa termilla ”“Mobiilikirjasto” tarkoitetaan sellaista kirjaston tarjoamaa mobiilisovellusta kuten Taskukirjasto
tai PIKI-Mobiilikirjasto, jolla asiakkaat voivat selata kirjaston kokoelmaa, varata teoksia seka uusia lainoja.
Mobiilikirjastolla ei siis tarkoiteta kirjaston tarjoamia e- ja danikirjapalveluja, kuten Ellibs tai Biblio.

1. Mika mobiilikirjasto kirjastossasi on kdytossa? *

() Taskukirjasto

O Rutakko-moobiilikirjasto
() KirjastoOn

() Moviilikirjasto Minna

O PIKI-mobiilikirjasto

O Jokin muu, mika?

2. Kuinka kauan kirjastossasi on ollut saatavana mobiilikirjasto? *

() Puoli vuotta
() Vuoden
() 2vuotta

O Pidempaan kuin 2 vuotta.

3. Kaytatko itse palvelua? *

() Kyla
O Ei



4. Kuinka usein kaytat palvelua? *
() Péivittain
() Vikoittain
() Kuukausittain

(") Harvemmin kuin kerran kuukaudessa.

5. Kuinka tyytyvainen olet kirjastosi mobiilikirjastoon? *

Hyvin Hieman
tyytymaton tyytymaton

O O

6. Mista syista olet tyytymaton kirjastosi mobiilikirjastoon? *
Valitse vahintaan yksi vastausvaihtoehto.

[:] Sovelluksessa on ohjelmointivirheitéa

[ ] Sovellus toimii hitaasti

[ ] Sovellus on vaikeakayttsinen

Todella
Tyytyvainen  tyytyvainen

O O

[ ] Jokin muu syy, mika? |

7. Mita muutoksia mobiilikirjastoon tulisi tehda? Kuinka kehittaisit sita? *

8. Mitka seikat tekevat mobiilikirjastosta hyvan?

2(4)
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9. Kuinka kehittaisit mobiilikirjastoa? Mita sisaltoja tai ominaisuuksia lisaisit tai poistaisit? *

10. Kuinka tyytyvaisia koet kirjaston asiakkaiden olevan mobiilikirjastoon? *

Todella Hieman Todella
tyytymattomia  tyytymattdmia  yytyvaisia  tyytyvaisia

O @ O O

11. Milla tavoin mobiilikirjastoa tuodaan asiakkaille esille kirjastossasi?

Mainokset kirjastossa
Mainokset kirjaston verkkosivuilla

Mainokset kirjaston sosiaalisessa mediassa

QOO0 0O

Jokin muu tapa, mika?

12. Kuinka usein asiakkaat ottavat yhteytta mobiilikirjastoon liittyvissa asioissa? *

Ei koskaan Harvoin Silloin télloin  Useasti  Paivittain

O O O o O
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14. Kuinka kirjastossasi ohjeistetaan asiakkaita mobiilikirjaston kayttoon? *

Verkkosivuilta 16ytyvien kirjallisten ohjeiden avulla
Verkkosivuilta 16ytyvien video-ohjeiden avulla
Asiakaspalvelun yhteydessa.

Erilaisissa ohjaustapahtumissa (kuten digi-ohjaus)

OO0 O

Jollain muulla tavalla, miten? |

15. Koetko kirjaston antavan ohjeistusta selkeasti ja ymmarrettavasti?

16. Koetko itse saaneesi tarpeeksi ohjausta mobiilikirjaston kayttoon liittyen? *

() Kylia
O Ei

18. Koetko mobiilikirjastosta olevan hyotyta kirjastolle seka asiakkaille? *

19. Haluaisitko vield kertoa jotain kirjastosi mobiilikirjastoon liittyen?




