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Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Pirkkalan paakirjaston ikdantyneiden
asiakkaiden tyytyvaisyytta kirjastotiloihin, kokoelmaan, asiakaspalveluun seka it-
sepalveluautomaatteihin. Padmaarana oli myos tutkia, kuinka ikdantyneet asiak-
kaat oli huomioitu Pirkkalan paakirjastossa. Lisaksi tutkimuksessa kasiteltiin kult-
tuurin saavutettavuutta, kirjaston esteettomyytta sekad ikaantyneille suunnattuja
kirjastopalveluja.

Tutkimuksessa kaytettiin sekd kvantitatiivista ettd kvalitatiivista tutkimusotetta.
Tutkimukseen tarvittava aineisto kerattiin kyselylomakkeilla ja haastatteluilla. Tut-
kimuksen kohderyhmana oli 60 vuotta tayttaneet ja tdman ian ylittaneet kirjaston
asiakkaat. Kohderyhméan kuuluvia asiakkaita lahestyttiin henkilokohtaisesti kirjas-
totiloissa. Kyselyyn vastanneita asiakkaita oli yhteensé 56. Haastateltuja kirjaston
asiakkaita oli viisi.

Kyselyyn vastanneet Pirkkalan paakirjaston ikaantyneet asiakkaat ovat paasaan-
toisesti tyytyvaisia kirjaston tarjoamiin palveluihin. Kirjastorakennuksen suunnitte-
luvaiheessa tehdyt ratkaisut esteettomyyden takaamiseksi heijastuvat myos ikaan-
tyneiden asiakkaiden tyytyvaisyytena kirjastotiloihin. Kehitysehdotuksia annettiin
koskien opasteita, vaikka niihin ollaan kyselyn perusteella suhteellisen tyytyvaisia.
Opasteiden kehittdminen voisi myods parantaa kokoelman kayttoon liittyvaa tyyty-
vaisyytta. Suosittelen, etta kirjasto jatkossakin seuraa aktiivisesti asiakkaidensa
tyytyvaisyytta tarjottaviin palveluihin.
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The purpose of this thesis was to find out how satisfied elderly library users are
with Pirkkala main library. Customer satisfaction was determined with library prem-
ises, collection, customer service and self-service machines. The aim was also to
examine how elderly customers had been taken into account at Pirkkala main Ili-
brary. In addition, library services for the elderly and accessibility of culture and
libraries were also covered.

The research was carried out by using both quantitative and qualitative research
methods. Research data was collected with questionnaires and interviews. The
target group for this research was library users who were 60 years old or older.
Customers that belonged to the target group were approached when they were
visiting the main library. 56 answers were received as a result of the inquiry. There
were also five customers that were interviewed.

The elderly customers who answered the survey are quite satisfied with the library
service. Customer satisfaction to the library premises is greatly due to the acces-
sibility of the library. Customers are quite satisfied with the signage but some
feedback is given to make them even better. Improvement of signage could also
enhance the satisfaction in using the library collection. It is important that the li-
brary continues to follow the customer satisfaction levels in the future.
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1 JOHDANTO

Ikdantyneiden kansalaisten osuus koko Suomen vaestosta kasvaa tulevaisuudes-
sa huomattavasti. Ikdantyneista ihmisista tulee muodostumaan lukumaaraisesti
merkittava julkisten palvelujen kayttajaryhma, jonka toiveet ja tarpeet palvelujen
suhteen ovat moninaiset. Nain ollen vaestdrakenteessa tapahtuva muutos tulee
asettamaan haasteita kuntien palvelutuotannolle. Tarjottavien palvelujen tulee olla
laadukkaita ja niiden tulee vastata kayttajaryhmansa todellisiin tarpeisiin. Kaikkia
kayttajia pitaa kohdella tasa-arvoisesti, mutta kuitenkin samalla huomioida ik&an-
tyneet kayttajat kaikissa palvelun toteutukseen liittyvassa suunnittelussa.

Kirjastopalvelut ovat yksi kunnan asukkailleen tarjoamista kulttuuripalveluista, jo-
ten ikaantyminen tulee tassa suhteessa vaikuttamaan myos kirjastoihin. Tulevai-
suudessa kirjastojen on pystyttdva palvelemaan entista laajempaa ikaantyneista
koostuvaa asiakasryhmaa, jolloin kirjastopalvelujen muotoon ja toteutukseen tulee
Kiinnittdd entista enemman huomiota. Kirjastopalvelujen esteetdn toteuttaminen
sekd saavutettavuuden varmistaminen helpottaa kaikkien kirjastonkayttajien asi-
ointia, erityisesti siitd on hyotyad ikaantyneille kayttgjille. Kayttajaryhmien tuntemus
ominaisuuksien ja tarpeiden suhteen on merkittavaa, jotta asiakkaiden palvelulle
asettamat odotukset ja vaatimukset kohtaavat toteutetun palvelun kanssa. Kirjas-
toissa paamaarana on palvelujen toteutukseen tyytyvainen asiakas, joka jatkossa-

kin kayttaa kirjaston palveluja.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd, kuinka ikédantyneet asiakkaat voi-
daan yleisesti huomioida kirjastopalvelun toteutuksessa, kayttajaryhman ominai-
suudet seka saavutettavuus- ja esteettomyysvaatimukset huomioiden. Teoriaosan
aiheita on kasitelty ikdantyneiden kirjastonkayttajien nakokulmasta katsoen. Tyos-
sa kasitelladn myos sitd, kuinka esteettbmyys ja saavutettavuus on huomioitu
Pirkkalan paakirjastossa. Lisdksi tutkin ikdantyneiden kayttéjien kokemaa tyytyvai-
syyttd Pirkkalan p&é&kirjaston tarjoamiin palveluihin lomakekyselyn ja haastattelu-

jen avulla.

Aiheeni muotoutui ollessani tyoharjoittelussa Pirkkalan kunnankirjastossa loppu-
vuodesta 2010. Pirkkalan kirjastoissa oli jo viime asiakastyytyvaisyyskyselyn to-

teuttamisesta kulunut merkittavasti aikaa, joten tilaus kyselylle oli olemassa. Asi-



akkaiden seka kirjastohenkiloékunnan kannalta oli elokuussa 2010 tapahtunut myds
suuri muutos, kun paakirjasto aloitti toimintansa taysin uusissa kirjastotiloissa ja
kirjastossa siirryttiin lainaus- ja palautusautomaattien aikakaudelle. lkaantyneiden
kirjastonkayttgjien ottaminen tyon kohderyhmaksi nousi tekijan omista havainnois-
ta tyOharjoittelun aikana ja pohdinnoista, kuinka ikédéntyneet kokevat uuden kirjas-
torakennuksen ja itsepalvelutoimintoihin siirtymisen. Liséksi vaeston ikdantyminen
on ajankohtainen aihe. Ikdantyneita kirjastonkayttdjia ei ole mielestani tutkittu siiné

maarin kuin olisi tarpeen.



2 TERMIEN MAARITELMAT

2.1 lkaantynyt ihminen

Yleisesti voidaan sanoa, etta suurimmalla osalla inmisistd vanhenemisen merkkeja
iimenee 60-65 ikavuoden vaiheilla. Yli 65-vuotiaista puhuttaessa voidaan heidat
jakaa kolmanteen ja neljanteen ikdan kuuluviin yksildihin. Kolmannessa ja neljan-
nessa iassa on kyse enemmankin toimintakykyyn kuin ikdan perustuvasta jaotte-
lusta. Kolmannessa idssa olevat aikuiset ovat juuri elakkeelle siirtyneitd, aktiivisia
ja omatoimisia kansalaisia. (Stuart-Hamilton 2003, 19.) Neljas ika eli todellinen
vanhuus alkaa, kun toimintakyky on ratkaisevasti heikentynyt estaden itsenaisen
selviytymisen vaadittavista toiminnoista tehden yksilon riippuvaiseksi ulkopuolises-
ta avusta. Pohjoismaissa vanhuuden on kuitenkin usein maaritelty alkavan noin
80-vuotiaana. (Sarvimaki 2008, 88.) Ikd&antymisen mukanaan tuomat muutokset

ihmisen toimintakyvyssa on esitelty tyon luvussa 3.2.

Paadyin tassa tutkimuksessa kayttamaan termia ikaantynyt inminen, silla koen sen
olevan sanana neutraali, mutta kuitenkin kohdettaan hyvin kuvaava ilmaisu. Ter-
mid ikdantynyt ihminen kaytetd&n myos tehdyssé vanhusbarometrissa vuodelta
1998. Barometrin tulosten mukaan ikdantyneet itse ovat myodtamielisia ilmauksille
ikdantyneet ihmiset, ikdihmiset ja iakkaat ihmiset, kun puhutaan yli 60-vuotiaasta

henkilosta (Vaarama, Hakkarainen & Laaksonen 1999).

Tassa tutkimuksessa ikaantyneella ihmisella tarkoitetaan henkilon ian suhteen 60
vuotta tayttaneita ja tAman ian ylittneita inmisia.

2.2 Saavutettavuus

Saavutettavuudella tarkoitetaan yleisesti eri kayttajaryhmien tarpeiden huomioin-
tia, joilla pyritdéan palvelun mahdollisimman helpon lahestyttdvyyden takaamiseen.
Saavutettavuus palvelussa luo kaikille kayttajille tasavertaisen osallistumismahdol-
lisuuden heidan eriavista tarpeistaan riippumatta. (Taide tarjolle, kulttuuri kaikille:

vammaiset ja kulttuuri-toimikunnan ehdotus toimenpideohjelmaksi 2004, 74.)
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Saavutettavuuden periaatteiden mukaan kaikilla tulee olla yhtalainen mahdollisuus
osallistua ja palvelun kuluttamisen tulee olla kaikille yhtd helppoa ja esteetdnta.
Osallistumisen vaivattomuuden lisdksi saavutettavuuden késite sulkee sisdansa
myo6s asenteellisia ulottuvuuksia kuten tasa-arvoisen kohtelun seka syrjimatto-
myyden toteutumista. (Taiteen ja kulttuurin saavutettavuus: opetusministerion toi-
menpideohjelma 2006—2010 2006, 7.) Saavutettavuus on jaettu eri osa-alueisiin
ja ne esitellaén tyon luvussa 4.2. Saavutettavuuden osa-alueiden erittelyssa nou-
datetaan Ison-Britannian Museums, Libraries and Archives Counciliin laatimia

maaritelmia.

2.3 Esteettomyys

Esteettomyys voidaan laaja-alaisesti tulkita tarkoittavan toimintaa, joka tahtaa
kaikkien kansalaisten sujuvaan osallistumiseen yhteiskunnallisiin toimintoihin. Es-
teettdmyys on sujuvaa liikkumista rakennetussa ymparistossa, vaivattomasti kay-
tettavia valineitd, ymmarrettavaad informaatiota. Esteettomalld suunnittelulla ja to-
teutuksella voidaan jopa auttaa muuten apua tarvitsevaa toimimaan omaehtoisesti
asioimisen yhteydessa. Esteettomyys palvelee kaikkia kayttajaryhmia, helpottaen
heidén toimintojaan ja asioimistaan. (Eloranta & Punkanen 2008, 77.) Esteett6-
myyden toteutumista kirjastoissa kasitelldadn tyon luvussa 4.3. Selvitédn tyéssani
my0s toimet, jotka Pirkkalan paakirjastossa on toteutettu esteettémyyden takaami-

seksi luvussa 7.2.

Esteettomyys-termia kaytetddn usein synonyymina saavutettavuuden kanssa pal-
velun l&hestyttavyyden helppoutta ilmaistaessa. Esteeton palvelu ja ymparistd
mahdollistavat erityisesti toimimisesteisille ihmisille osallistumisen palveluun seka
sen kayttoon mahdollisimman vaivattomasti. Toimintaesteisilla ihmisilla tarkoite-
taan esimerkiksi vammaisia, toimintakyvyltdan heikentyneita ikaéntyneita ihmisia
seka kieliesteisid maahanmuuttajia. (Taide tarjolle, kulttuuri kaikille: vammaiset ja

kulttuuri-toimikunnan ehdotus toimenpideohjelmaksi 2004, 70.)



11

2.4 Asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu

Asiakastyytyvaisyys on henkilén subjektiivinen ndkemys saadusta palvelusta. En-
nen palvelun kayttoa asiakkaalla on tietty mielikuva siita, millaista palvelua han
tulee saamaan. Tyytyvaisyysaste on riippuvainen ennakoidun kokemuksen ja to-
teutuneen palvelun vastaavuudesta. Asiakastyytyvaisyys on usein tunteisiin perus-
tuva kokemus, mihin liittyy palvelusta muodostuneiden mielipiteiden vahvistuminen
tai heikkeneminen. (Hernon & Whitman 2001, 14.)

Asiakas kokee palvelun laadukkaana, kun tarjottu palvelu vastaa asiakkaan sille
asettamiin vaatimuksiin. Palvelun laatua kuvastaa myo0s se, kuinka hyvin palvelu
soveltuu tarkoitukseen, johon asiakas katsoi sita tarvitsevansa. Laadukas palvelu

vastaa asiakkaan tarpeisiin. (Brophy 2006, 36.)
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3 VAESTON IKAANTYMISEN VAIKUTUKSET

3.1 Ikaantyneet yhteiskunnallisessa keskiossa

Suomen vaestorakenne muuttuu tulevaisuudessa voimakkaasti. Varsinkin ikaan-
tyneiden kansalaisten osuuden on ennustettu kasvavan, suurilta osin elinian pite-
nemisen ja syntyvyyden matalan tason yhteisvaikutuksesta. Tilastokeskuksen va-
estdennusteesta kay ilmi, ettd vuonna 2010 Suomen vaestosta 17 %:a ennustettiin
olevan yli 65-vuotiaita. Ennusteen mukaan vuoteen 2020 mennessa yli 65-
vuotiaita on 23 %:a ja vuoteen 2030 mennessa 26 %:a eli yli neljannes koko Suo-
men vaestosta. Vastaavasti 15—-64-vuotiaiden eli tydikaisten kansalaisten osuus
vaestosta pienenee vuoden 2010 ennustetusta 66 %:sta ensin 60 %:iin vuoteen

2020 tultaessa ja 58 %:iin vuoteen 2030 mennessa.

Tulee kuitenkin huomata, ettd kyse on pitkdlle aikavalille tehdyistd ennusteista.
Parhaatkin ennakoinnit sisaltavat paljon epavarmuustekij6ita, sillda ne pohjaavat
tietonsa aikaisempina vuosina toteutuneeseen vaesttkehitykseen. (Vaestéennuste
2009-2060 30.9.2009, 1-4.)

Vaestorakenteessa tapahtuvalla muutoksella tulee olemaan vaikutusta muun mu-
assa kuntien talouteen seka kuntalaisten tarvitsemien palvelujen tarpeeseen (Viiri,
Ketonen, Almgren & Kinnunen 2009, 4). Muutoksia nyky-yhteiskunnan toiminta-
saantdihin ja palvelutarjontaan joudutaan tekemaan, mikali halutaan tulevaisuu-
dessa tarjota kaikille ikaryhmille tasa-arvoisuutta. Kunnilta vaaditaan yh&d enem-
man huomion kiinnittdmistéa ryhdyttaviin toimenpiteisiin, jotta eri-ikdisten ihmisten
sailyminen toimintakykyisina, hyvinvoivina ja terveina yhteiskunnallisina osallistuji-
na voidaan turvata. lkaantyneiden aani mielipiteiden ja elamankokemuksen siivit-
tamana on noteerattava nykyistd paremmin yhteiskuntaa kehitettaessa. (Ik&politii-
kasta elamankulkupolitikkaan: ikAaparaatti alueiden kehittdmiseen 2011, 7-8.)

Ikdrakenteessa tapahtuva muutos tulee vaikuttamaan yhteiskuntaan kaikilla sen
toiminta sektoreilla. Kunnat voivat varautua tuleviin muutoksiin harjoittamalla ika-
politikkaa, jossa kaikkien eri ikaluokkien edustajien tarpeet ja vaatimukset otetaan
huomioon yhteiskunnallisia paatoksia tehtaessa. (Virnes, Sahala, Majoinen &
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Laukkanen 2006, 13.) Sosiaali- ja terveysministeri6 on huomioinut ikdantyvan va-
eston antamalla ikdihmisten palvelujen laatua koskevan suosituksen. Laatusuosi-
tuksen tarkoituksena on laadun ja palvelujen parantamisen liséksi myos terveyden
ja hyvinvoinnin edistaminen ikdéntyneen vaestdon keskuudessa. Laatusuositukset
koskevat ensisijaisesti sosiaali- ja terveydenhuoltoa, mutta suosituksessa painote-
taan myods tarvetta ikddntyneiden huomioimiseen kaikkien tarjottavien palvelujen
suunnittelussa kuten esimerkiksi kulttuuripalveluissa. (Ikdihmisten palvelujen laa-
tusuositus 2008, 9-10.) Yksi tydni painopisteista onkin selvittdd, kuinka ikaanty-
neet kirjastonkayttajat on huomioitu Pirkkalan p&ékirjaston tarjoamissa palveluis-
sa.

3.2 lkaantymisen vaikutukset yksilotasolla

Henkilon ikaa ei voida enda yksiselitteisesti kayttaa vanhuuden maarittelyn perus-
teena. Ihmiset ovat terveempia ja sdilyttavat aktiivisuutensa korkeaankin ik&an
saakka. Elakkeelle siirtymisen ja todellisen vanhuuden alkamisen valilla saattaa
yksiloista riippuen jaada parikinkymmenta vuotta. (Virnes ym. 2006, 13.) Vanhe-
nemiseen liittyvat muutokset voivat koskettaa samana vuonna syntyneita ihmisia

hyvinkin eri-ikaisina.

Ihmisen ikaantyessa hanen toimintakyvyssaan tapahtuu asteittaista heikkenemis-
ta. Alle 75-vuotiailla toimintakyky on vield suhteellisen hyva ja normaaleista perus-
toiminnoista suoriutuminen onnistuu. Mita enemman 75 vuoden ika ylittyy, sita sel-
kedmmin toimintakyky heikkenee. Ensimmaiset toimintakyvyn heikkenemisesta
kertovat ongelmat alkavat ndkya asiointitoiminnoissa esimerkiksi kaupoissa ja
pankeissa. Voimakkaimmin ja selkeammin ikddntyminen vaikuttaa ihmisen fyysi-

seen toimintakykyyn. (Eloranta & Punkanen 2008, 9-10.)

Nakoaisti. Yleisin idn myota nékoaistissa ilmeneva heikentyminen on ikanakai-
syys. Naon tarkentaminen ei ikanakaoisella henkilolla onnistu |&hietaisyydelle ilman
apuvalineena toimivia lukulaseja. Liséksi ikaantyneen ihmisen silmien valon tarve
lisdantyy, jotta ndkeminen olisi vaivatonta. Heikentyneen naontarkkuuden lisaksi
joidenkin varien ja sédvyerojen havaitsemisessa voi ilmeta ongelmia, jotka vaikeut-

tavat toimimista. lk&éntyneet silmat voivat haikaistya helposti ja sopeutua huonosti
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valon maaran vaihteluihin ja sen epatasaiseen jakautumiseen. Nakokyky on yhte-
yksissa ihmisen kykyyn ylla pitaa tasapainoaan, hahmottaa tiloja seké liikkumisen
mahdollistumiseen. Kun nakokyky heikkenee tai siind alkaa ilmeta vakavampia
ongelmia, vaikeutuvat myos toiminnot, joihin nakokykya tarvitaan. (Eloranta &
Punkanen 2008, 89.)

Kuuloaisti. Kuulemisessa ilmenevat heikkenemat ovat yksi tavallisimmista ian
mukanaan tuomista terveysongelmista. Huonokuuloisuutta ilmenee kahdella kol-
masosalla yli 75-vuotiaista. Ikdhuonokuuloinen ihminen yleensa kuulee puheen,
mutta hanen on vaikea erotella sanoja toisistaan. Halyisat ja kaikuvat tilat seka
monen ihmisen yhta aikainen puhe myo6s vaikeuttavat kuulemista ihmisilla, joilla
kuulo on jo alkanut heiketa. (Eloranta & Punkanen 2008, 80-81.) Tavallisesti
ikdantyminen vaikuttaa kuulokykyyn tiettyjen &anenkorkeuksien kuulemisvaikeute-
na sekd heikentyneena kykyna havaita aanten voimakkuuseroja. Ikaantyneella
ihmisella saattaa myo6s ilmetd vaikeuksia aanen tulosuunnan havaitsemisessa.
Kuulon eri ominaisuuksien heiketessa yleensd myo6s puheentunnistuskyky huo-

nontuu, jolloin ymmartaminen vaikeutuu. (Sorri & Huttunen 2008, 162.)

Lihasvoima. lkdantymisen vaikutukset nakyvat myds lihasvoiman heikentymisena
jo 50 ikdvuoden jalkeen, naisilla tavallisesti voimakkaammin kuin miehilld. Lihak-
siston heikkeneminen vaikeuttaa liikkumista kuten portaiden nousua seka arjen
toiminnoista suoriutumista. Liikkeiden suunnitelmallinen toteuttaminen ja hallinta
voivat vaikeutua lihasvoiman vahetessa. (Sipil&, Rantanen & Tiainen 2008, 114—
115.)

Muisti. Vanhenemisen my6ta muistissa tapahtuu jonkin asteista heikentymista.
Kaikki muistin osa-alueet eivat kuitenkaan heikkene merkittavasti ian karttuessa
vaan pysyvat suhteellisen koskemattomina. Uuden oppimiseen tarvittava pitkakes-
toinen tapahtumamuisti heikkenee ian myota, jolloin oppimistapahtumat muuttuvat

iakkaille yksilolle tydlaammiksi. (Eloranta & Punkanen 2008, 15.)
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4 KULTTUURIN SAAVUTETTAVUUS

4.1 Taiteen ja kulttuurin saavutettavuus -toimenpideohjelma

Opetusministerié on laatinut vuosille 2006-2010 toimenpideohjelman, jolla halu-
taan parantaa taiteen ja kulttuurin saavutettavuutta julkisissa taide- ja kulttuurilai-
toksissa. Ohjelman myo6ta pyritddn helpottamaan vahemmisto- ja erityisryhmiin
kuuluvien ihmisten mahdollisuutta osallistua itsendisesti erilaisiin kulttuuritoimintoi-
hin, palvelujen saavutettavuuden lisaamisen keinoin. Toimenpideohjelmassa ensi-
sijaisina kohderyhmin& mainitaan kieli-, kulttuuri- ja vammaisvadhemmistdjen seka
erityisryhmien, kuten ikaantyneiden ihmisten muodostaman kayttajaryhman edus-
tajat. (Taiteen ja kulttuurin saavutettavuus: opetusministerion toimenpideohjelma
2006—2010 2006, 4—5.)

Taiteen ja kulttuurin saavutettavuus-toimenpideohjelmassa kuitenkin painotetaan,
etta kulttuuripalvelujen saavutettavuuden lisddmisestd on hyotya kaikille. Saavu-
tettavuuden lisdamistd ei tule nahda vain erityiskayttajaryhmien parantuneena
mahdollisuutena osallistua kyseisiin palveluihin, vaan vaikutukset koskettavat
kaikkia kulttuuritarjontaan osallistuvia ihmisid. Saavutettavuuden lisdaminen tekee
kaikkien kayttadjien osallistumisesta palveluun entista vaivattomampaa. Kulttuuri-
palveluista nauttiminen pitaa onnistua yhdenvertaisesti yksildiden eriavista tarpeis-
ta ja ominaispiirteistd huolimatta. Osallistumista vaikeuttavien tekijdiden poistami-
sella voidaan parantaa kulttuurin saavutettavuutta. (Taiteen ja kulttuurin saavutet-
tavuus: opetusministerion toimenpideohjelma 2006—2010 2006, 5, 7.) Saavutet-
tavuuden ja esteettomyyden toteutuminen Pirkkalan paakirjastossa erityisesti

ikdantyneiden kirjastonkayttajien huomioinnin kannalta on yksi tyoni painopisteista.

4.2 Saavutettavuuden osa-alueet

Fyysinen saavutettavuus tarkoittaa helppokulkuista ymparistéd, jossa on hyoédyn-
netty liikkumista helpottavia ratkaisuja. Rakennetussa ymparistdéssa tehdyt ratkai-
sut joko lisaavat fyysista saavutettavuutta tai haittaavat sitd huomattavasti samalla

estaen tiettyjen kayttajaryhmien mahdollisuuden osallistua palveluun. Yleensa fyy-
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siset esteet liittyvat tilassa liikkumiseen, esimerkiksi vaikeakulkuiset portaat, kai-
teiden puute, korkeat kynnykset tai palvelussa asioimiseen, kuten palvelutiskien
epakaytannoélliseen korkeuteen. Fyysisien esteiden voidaan katsoa vaikuttavan
esimerkiksi juuri ikdantyvien ihmisten kulttuurin saavutettavuuteen. (Taiteen ja
kulttuurin  saavutettavuus: opetusministerion toimenpideohjelma 2006—2010
2006, 8.)

Aistienvarainen saavutettavuus on palvelujen kuluttamista eri aisteja apuna kayt-
téden siten, ettd moninaisien aistimismahdollisuuksien hyddyntaminen on mahdol-
lista. Kaytanndssa saavutettavuus aistien osalta tarkoittaa esimerkiksi opasteiden
ymmarrettavyytta ja tarkoituksenmukaisuutta seka niiden nakyvyytta isoa tekstia ja
erottuvia vareja hyodyntaen, kuulemista helpottavien apuvalineiden tarjoamista
seka informaation tarjoamista monissa eri muodoissa hyddynnettavaksi. (Taide
tarjolle, kulttuuri kaikille: vammaiset ja kulttuuri-toimikunnan ehdotus toimenpide-
ohjelmaksi 2004, 12.)

Taloudellisella saavutettavuudella edistetdan kaikille tasa-puolista osallistumis-
mahdollisuutta kiinnittdmalla huomiota palvelusta pyydettavaan korvaukseen. Ta-
loudelliset tekijat voivat olla joillekin kayttdjaryhmille kulttuuripalvelujen saavutetta-
vuuden esteend, jotka vaikeuttavat kulttuuriin osallistumista. Hintaporrastuksilla eri
kayttajaryhmille sopivaksi voidaan taloudellisia esteita poistaa ja tehda kulttuuria
saavutettavammaksi. (Taiteen ja kulttuurin saavutettavuus: opetusministerion toi-
menpideohjelma 2006—2010 2006, 8.)

Tiedollisen saavutettavuuden kannalta ei yksin riita, ettd palvelun kaytt6on tarvitta-
vaa informaatiota on tarjolla, vaan sen tulee olla my6s helposti ymmarrettavaa
(Taide tarjolle, kulttuuri kaikille: vammaiset ja kulttuuri-toimikunnan ehdotus toi-
menpideohjelmaksi 2004, 12). Tiedollisella saavutettavuudella pyritddn poista-
maan ymmartamiseen liittyvid esteita. Esimerkiksi esitteissé ja opasteissa kaytetty
kieli voi vaikeuttaa niiden ymmartamista joiden kayttajaryhmien kohdalla. Tiedollis-
ta saavutettavuutta voidaan edistdd muun muassa selkokielen kaytolla, niin pu-
heessa kuin painetussakin materiaalissa. (Taiteen ja kulttuurin saavutettavuus:
opetusministerion toimenpideohjelma 2006—2010 2006, 9.) Tiedottamisen saavu-
tettavuutta on tiedottamiseen kaytettyjen esitteiden selkeys niin ulkonaén kuin si-

sallénkin suhteen seka eri kieliryhnmien huomiointi.
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Sosiaalista ja kulttuurista saavutettavuutta parannetaan tarjoamalla kayttajille heita
kiinnostavia sisalttja nautittavaksi. Paatbksenteon saavutettavuus tarkoittaa esi-
merkiksi sita, ettd palvelujen kayttdjien antama palaute kasitellaan asiaankuulu-
vasti ja kehitysehdotuksia toteutetaan. (Taide tarjolle, kulttuuri kaikille: vammaiset

ja kulttuuri-toimikunnan ehdotus toimenpideohjelmaksi 2004, 11—13.)

4.3 Esteeton kirjasto

4.3.1 Lainsadadanto

Perustelut kirjaston saavutettavuus- ja esteettomyysvaatimuksille 16ytyvat Suomen
lainsaadannosta. Perustuslaissa (L 11.6.1999/731) mainituissa ihmisen perusoi-
keuksissa seka saadetyssd yhdenvertaisuuslaissa (L 20.1.2004/21) painotetaan
kaikkien ihmisten yhdenvertaisuutta toisiinsa nahden. Syrjinta ja eriarvoinen kohte-
lu muun muassa sukupuolen, ian, terveydentilan, vammaisuuden tai alkuperan
perusteella on kiellettyd. Kirjastolakiin (L 4.12.1998/904) on puolestaan kirjattu
yleisten kirjastojen tavoitteeksi muun muassa taiteen ja kirjallisuuden harrastami-
sen seka elinikaisen oppimisen mahdollistaminen yhtélaisesti koko vaestélle. Jotta
Kirjastolain pykala toteutuisi, on myos kirjastopalvelut toteutettava mahdollisimman

saavutettavina ja esteettomina.

Kirjastojen perustamishankkeita rahoittava opetus- ja kulttuuriministerio edellyttaa
my0Os saavutettavuuden ja esteettomyyden huomiointia kirjastotiloja suunniteltaes-
sa. Rakennuslainsdadannon tarkeédna tehtavana on varmistaa kulttuurikaytdssa
olevien rakennusten ja tilojen fyysinen saavutettavuus, kaikki kayttajaryhmat tasa-
puolisesti huomioiden. Esteetdn rakentaminen edistda nain ollen kayttajien osallis-
tumismahdollisuutta ja tata kautta kulttuurin saavutettavuutta. (Taiteen ja kulttuurin

saavutettavuus: opetusministerion toimenpideohjelma 2006—2010 2006, 11—13.)
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4.3.2 Esteettomyys kédytdnnossa

Kirjastopalvelujen esteetdn toteutus helpottaa kaikkien kayttajaryhmien Kkirjasto-
asiointia. Tassa luvussa kasittelen kaytannon esteettomyysratkaisuja, jotka vaikut-
tavat erityisesti ikdantyneiden kirjastonkayttajien asiointiin ja sen vaivattomuuteen.
Liséksi esteettomyyden varmistamista kasitelladn erityisesti fyysisten kirjastopal-
velujen toteutuksen osalta, silla nimenomaiset palvelut painottuvat myos asiakas-

tyytyvaisyystutkimuksessa.

Esteettdmyyden varmistaminen alkaa jo kirjaston ulkopuolisista tiloista. Selkeasti
merkitty sisddnkaynti ja sen esteettomyys sekd asiakaspysakointialueen osoitta-
minen ovat tarkeitd kirjaston saavutettavuuden tekijoitd. Automaattisesti aukeavat
ovet seka tarpeeksi leveat turvaportit lisdavat sisaankaynnin esteettomyytta. (Skat
Nielsen & Irvall 2006, 3—4.)

Sisatiloissa ymmarrettavat, selkeat ja havaintokuvin varustetut opasteet seka ra-
kennuksen pohjakartan sijoittaminen sisaantulon laheisyyteen auttaa tilojen hah-
mottamisessa ja lisaa kayton esteettomyytta. Tilojen vélinen kynnyksettomyys se-
ka hyllyjen vélisen tilan valjyys mahdollistavat vaivattoman liikkkumisen asiakkaille,
jotka kayttavat liikkumiseen tarkoitettuja apuvalineitd. Kontrastivarien ja huo-
miomerkintdjen kayttaminen portaissa ja askelmissa lisaa tilojen turvallista kayttoa.
Useampaan kerrokseen sijoittuvat kirjastotilat saadaan esteettémiksi hissilla tai
luiskilla. Vammaisille asiakkaille tulee tarjota mahdollisuus kayttaa heille tarkoitet-
tua saniteettitilaa. (Skat Nielsen & Irvall 2006, 9—10.)

Valaistuksella, sen kirkkaudella ja maaralla voidaan oikein kohdennettuna liséata
saavutettavuutta. Esimerkiksi asiakaspalvelupistetta tulisi korostaa kohdevalaisin-
ten kayton avulla. (Taide tarjolle, kulttuuri kaikille: vammaiset ja Kkulttuuri-
toimikunnan ehdotus toimenpideohjelmaksi 2004, 20.) Kirjastossa palvelupdytien
sijoittaminen sisaantulon lahelle lisaa palvelun esteettémyyttd. Automatisoidun
jonotusjarjestelman kayttaminen on suositeltavaa, jotta huonokuntoisten asiakkai-
den ei tarvitse seistd jonossa. Poydan takaa on voitava keskustella samalta tasolta
myos istuvien asiakkaiden kanssa. Istuimia tulee tarjota erikorkuisina ja niiden tu-
lee olla varustettuina tukevilla kasinojilla. Selkeat kayttbéohjeet itsepalveluautomaa-
teilla sekd niiden sijoittelukorkeus sopivaksi kaikille kirjastonkayttajille on osa es-



19

teettOmyytta. Lisdksi automaattien rinnalla on aina tarjottava mahdollisuus myds
henkil6kohtaisen palvelun saamiseen. (Skat Nielsen & Irvall 2006, 4, 10.)

Asiakaspalvelutilanteissa esteettomyys toteutuu kun asiointia helpotetaan apuvali-
neillda ja mahdollistetaan esimerkiksi kirjallinen vuorovaikutus kynéalla ja paperilla.
Kuulokojeen kayttajien asiointia voidaan helpottaa induktiosilmukan avulla. Liséksi
selkokielen perustuntemus olisi eduksi asiakaspalvelutyota tekeville. (Taide tarjol-
le, kulttuuri kaikille: vammaiset ja kulttuuri-toimikunnan ehdotus toimenpideohjel-
maksi 2004, 20—21.) Muita tarjottavia apuvalineitd voivat olla lukulasit, suuren-
nuslasit tai monitoreille tarkoitetut suurennus sovellutukset (Eloranta & Punkanen
2008, 90). Tiedottamiseen kaytettdva materiaalia on tarjottava vaihtoehtoisissa
formaateissa, esimerkiksi selkokielella, isokirjoituksena, verkkosivuilla tai &anittee-
na. (Taide tarjolle, kulttuuri kaikille: vammaiset ja kulttuuri-toimikunnan ehdotus
toimenpideohjelmaksi 2004, 16.)

Aineistomuodoissa esteettOmyyttad lisddvat muun muassa aanikirjojen, isotekstis-
ten kirjojen, selkokirjojen, pistekirjojen ja koskettelukirjojen tarjoaminen asiakkaille
(Skat Nielsen & Irvall 2006, 11). Esteettomyyden kannalta aineistossa seka palve-
luissa on huomioitava myos sisallot siten, ettéd ne koskettavat kayttajien elamapiiria
ja kokemuksia (Taide tarjolle, kulttuuri kaikille: vammaiset ja kulttuuri-toimikunnan
ehdotus toimenpideohjelmaksi 2004, 23).

4.3.3 lkaantyneiden kirjastopalvelut

Tarve kehittaa ikaantyneille kirjastonkayttajille kohdennettuja palveluja saa vaikut-
timensa kansallisista ja paikallisista ik&poliittisista tavoitteista. Ikapolitikassa kes-
keisena linjauksena oleva hyvinvoinnin lisddminen ja elaménlaadun edistdminen
on mahdollista toteuttaa kayttdjaryhman odotuksia vastaavilla kirjastopalveluilla.
Kirjastopalveluja tulisi kehittdd yha selkeammin palvelemaan ikdantyneiden kansa-
laisten tarpeita ja vastaamaan heidan odotuksiaan. Oman haasteensa kirjastopal-
velujen kehitystydlle asettaa se, ettd ikaantyneiden joukko on hyvin heterogeeni-
nen niin toiveiden, tarpeiden seka rajoitteidensa suhteen. (Viiri ym. 2009, 5, 16—
17.)



20

Kirjastopalvelujen esteetbn suunnittelu on yksi tarkeista ikdantyneiden ihmisten
huomiointitavoista kirjastojen osalta. Kaikki ikdantyneet ihmiset eivat kuitenkaan
paase omin avuin kirjastoon, vaikka halua palvelun kayttamiselle olisikin. Laitoskir-
jastotoiminta sekéa kirjaston kotipalvelu ovat ndille asiakkaille lahes ainoa vaihtoeh-
to kirjaspalvelujen saavuttamiseksi. Esimerkiksi Kaarinan kirjastossa on ikaanty-
neille ihmisille suunnattujen palvelujen kehittaminen tuottanut uusia toimintamuo-
toja. Kirjaston tarjoaman kokoelman saavutettavuuden parantamisen osalta ikaan-
tyneelle vaestolle tarjotaan kirjaston kotipalvelutoimintaa seka siirtokokoelmia on
tarjolla vanhainkodeissa sekéa palvelu- ja toimintakeskuksissa. lk&éntyneille tarjo-
taan myos kirjavinkkausta, josta kehittyi kirjallisuuteen liittyva muisteluun painottu-
va sosiaalinen tapahtuma. Erilaisten ikaantyneille suunnattujen kerhojen ja toimin-
tapiirien toteuttaminen on myo6s yksi mahdollisuus suunnata kirjastopalveluja
ikd&ntyneille kuten Kaarinassa pyoritettava ikaihmisten kulttuurikerho osoittaa.
(Mékinen 2011, 25—26.) Kirjastot voivat tuottaa myds omia siséltoja kuten se-
niorisivuja, jotka on suunnattu suoraan ikaantyneille kirjastonkayttajille (Viiri ym.
2009, 15).

American Library Association on myo6s laatinut ohjeita, kuinka ikdantyneet kirjas-
tonkayttajat tulisi huomioida palvelussa ja mita palveluja heille tulisi kehittéa. Ko-
koelmassa tulee olla edustettuina aineistoa, joka koskettaa aiheiltaan ikaantynei-
den ihmisten elinpiiria ja heidan mielenkiinnon kohteita. Naiden selvittdmiseksi on
tehtava saannollisia kysely kohdistuen ikaantyneisiin. Jotta kokoelma heijastelisi
ikd&ntyneiden kayttajien tarpeita, on kokoelmatydssé oltava mukana henkild, joka
aktiivisesti kehittda kokoelmaa juurikin ikaantyneita kayttajia ajatellen. Ohjeistuk-
sessa on nahtavissd monia samoja painotuksia, jotka ovat meilla Suomessakin
erikseen mainittu. Tallaisia asioita ovat esimerkiksi tarjottavat apuvalineet, saavu-
tettavuuden huomioiminen, ik&d&ntyneille suunnitellut tapahtumat seka kotipalvelun
tarpeellisuus. Henkilokunnalla tulee olla taito palvella ikaantyneitd asiakkaita kun-
nioittaen ja kohteliaasti. (Guidelines for library and information services to older
adults 2008.)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA KIRJASTOPALVELUN LAATU

Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen on tapa arvioida palvelun vastaavuutta asiak-
kaan tarpeiden kanssa. Toisaalta asiakkaan asiantuntemukseen palvelun arvioitsi-
jana tulee suhtautua tietylla varauksella, silla hdnen kokemusmaailmansa saattaa
olla hyvinkin rajallinen palvelun suhteen. (Brophy 2006, 36—37.) Asiakastyytyvai-
syys on muutoksille hyvin herkka tila, silla yksi hyva tai huono kokemus kyseisen
palvelun kaytdssa voi muuttaa asiakkaan tyytyvaisesta tyytymattomaksi. Tyytyvai-
syystutkimuksissa tyytymattomat asiakkaat antavat kyselyn kannalta kaikista tar-
peellisimman palautteen. (Hernon & Whitman 2001, 35.)

Asiakkaan tyytyvaisyyden tunne toteutettua palvelua kohtaan syntyy asiakkaan
omien ennakko-olettamusten vastaavuudesta oikeasti toteutuneeseen palvelutilan-
teeseen. Asiakkaat muodostavat mielipiteitd palvelun laadusta muun muassa ko-
koelmaan, henkilokuntaan, palveluun ja asiointiymparistoon liittyvien kokemusten
perusteella. (Hernon & Whitman 2001, 15, 31.) Asiakastyytyvaisyys on palvelun
laadun arvioinnin kannalta tarkea mittari. Laadukas palvelu tuottaa tyytyvaisia asi-
akkaita. Palvelujen kohdentaminen vastaamaan tietyn kayttajaryhman tarpeita saa
aikaan tyytyvaisyytta kayttdjaryhman keskuudessa. (Brophy 2006, 36—37, 139.)
Asiakasjoukko onkin mielekasta luokitella pienempiin ryhmiin, jolloin tiettyyn ryh-
maan kuuluvien kayttajien voidaan olettaa omaavan samoja ominaisuuksia ja miel-
tymyksia. Asiakkaiden tdmanlaatuinen segmentointi auttaa kohdentamaan ja ke-
hittdmaan tarjottavia palveluja selkealle ryhmalle, jolloin palvelut vastaavat pa-

remmin asiakkaan tarpeita. (Lovio & Tiihonen 2005, 29.)

Yleisten kirjastojen toimintaan ja kehittamiseen kaytetaan julkista rahoitusta. Nain
ollen kirjaston on pystyttdva nayttdmaan toteen toimintansa tuloksellisuus seka
iImaisemaan tarjoamiensa palvelujen laadukkuuden. My@s kirjaston asiakkaat vaa-
tivat kayttamiltaan kirjastopalveluilta laadukkuutta. Laadukkaiden palvelujen kehit-
tamisen lahtokohta on asiakkaan antaman palautteen ja toiveiden kuunteleminen
seka tarpeiden ymmartadminen ja niihin reagoiminen. Kirjastojen toiminnan mielek-
kyys perustuu asiakkaiden palvelemiseen, joten tarjottavaa palvelua arvioitaessa
on asiakkaiden mielipiteilla palvelun nykytilasta suuri merkitys. Palvelujen laatua

kehitetdaan, jotta palveluilla olisi tyytyvaisia kayttajia. (Lovio & Tiilhonen 2005, 67—
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68, 76.) Ikaantyneiden kirjastonkayttajien asiakastyytyvaisyyden tutkiminen Pirkka-

lan p&ékirjaston tarjoamiin palveluihin painottuu myés omassa tyéssani.

Yleisten Kkirjastojen laatusuosituksessa (2010, 40—41) huomioidaan kirjaston
ikdantyneet kayttajat toteamalla, etta kirjaston kotipalvelun tarjoaminen on osa
laadukasta kirjastopalvelua. Kirjaston palvelemille erityisryhmille on suunnattava
palveluja heidan tarpeensa huomioiden. Kokoelman muodostamisen ja kehittami-
sen osalta laatusuosituksessa todetaan, etta kuntalaisten ikdjakauma on tiedostet-
tava tyota tehdessa. Kokoelman painopisteet saavat ja niiden pitddkin muodostua
erilaisiksi ikdantyvissa kunnissa kuin lapsirikkaissa kunnissa. Laatusuosituksen
mukaan hyvassa kirjastossa on kirjastotilojen osalta huomioitu eri-ikaiset kayttajat.
Tilojen tulisi tarjota kayttajille turvallinen ymparistd kirjastoasiointiin. Esteettn
suunnittelu on otettu huomioon kirjastotilan toteutuksessa ja sen kayttaminen on
helppoa kaikille. Erilaisia asiakasryhmia ja vammaisjarjestoja on kuultu kirjastotilo-
jen saavutettavuuden lisaamiseksi. (Yleisten kirjastojen laatusuositus 2010, 50,
54—55.)

Kirjastopolitikka 2015 esittaa, etta asukkaiden tarpeiden pohjalta kehitetyt kirjas-
topalvelut aikaan saavat menestyvan kirjaston. Kirjastopalvelun tulee muuttua yh-
dessa kunnan vaesto- ja ikarakenteen kanssa, jotta asukkaiden tarpeisiin voitaisiin
todellisuudessa vastata. Ihmisten kirjastokayttaytyminen on jatkuvassa muutok-
sessa. Menestyvan kirjaston on tulevaisuudessa erikoistuttava palvelemaan valit-
semiaan tiettyja kayttgjaryhmia. Enaa ei riitd, etta kirjastot yrittavat tarjota kaikkea
kaikille. Tama tarkoittaa kirjaston kannalta sita, ettd kayttajaryhmat ja heidan tar-
peensa on tunnistettava. Kirjaston vaikutukset ikdantyneiden ihmisten elamanlaa-
dun parantajana nahdaan myds yhtena Kirjastopolitiikka 2015:ssa esitettyjen toi-
menpiteiden saavutuksina. (Kekki, Sulin & Wigell-Ryynanen 2009, 14, 19, 30.)
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6 TUTKIMUSASETELMA

6.1 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Tutkimuksella haettiin vastausta kysymykseen, kuinka tyytyvaisia ikaantyneet asi-
akkaat ovat Pirkkalan paakirjaston tarjoamiin palveluihin. Tutkimuksessa ollaan
kiinnostuneita selvittamaan asiakastyytyvaisyytta kirjastotiloissa tarjottaviin fyysi-
siin palveluihin ja niiden kayttamiseen. Nain ollen tutkimuksen ulkopuolelle rajautui
esimerkiksi kokemukset verkkokirjaston kaytosta. Ikdantyneiden kirjastonkayttdjien
tyytyvaisyyttd kartoitettiin asioimisympariston, kokoelman, asiakaspalvelun seka
itsepalveluautomaattien osalta. Kokoelman osalta kiinnostuksen kohteena oli ai-
kuisten osaston yleiskokoelma seka ikaantyneille kohdennetut aineistomuodot.
Tutkimuksen tavoitteena oli saada tietoa, jonka pohjalta voidaan parantaa ikaanty-

neiden kayttajien kokemaa tyytyvaisyytta, tutkittavien osa-alueiden osalta.

Kohderyhména tassa tutkimuksessa oli Pirkkalan péékirjaston ikédéantyneet asiak-
kaat. Ikdmaaritelmaksi kohderyhmalle asettui 60 vuotta tayttaneet ja tdman ian
ylittaneet asiakkaat. Maaritellyn ian perustana on, etta ikdantymisen merkkeja al-
kaa keskim&arin nakya, yksilosta riippuen, 60 ikdvuoden vaiheilla. Liséksi tutki-
muksen kannalta oltiin kiinnostuneita vain asiakkaista, joidenka asiointi tapahtuu

kirjastotilassa.

6.2 Tutkimusmenetelméat

Tutkimuksessa kaytettiin seka kvantitatiivista eli maarallistéa kuin myos kvalitatiivis-
ta eli laadullista tutkimusotetta. Naita kahta tutkimusotetta voidaan kayttaa toisiaan
taydentavind menetelmina kuten Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2009, 136—137)
osoittavat. Kvantitatiivista tutkimusta kaytetdan yleensd, kun halutaan selvittaa
tutkittavan ilmion nykytilaa, useutta tai maaraa. Vakioidut kyselylomakkeet, joihin
on annettu valmiiksi vastausvaihtoehdot, ovat yleisimpia aineiston keruu tapoja.
Kvantitatiivinen tutkimus tuottaa yleensa numeerista tietoa, jonka pohjalta tutkitta-
vaa ilmiota kuvataan. Tuloksien havainnollistaminen tapahtuu yleensa taulukkoja

ja kuvioita kayttden. Kvantitatiivisella tutkimuksella on mahdollista todentaa eri
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asioiden valisia riippuvuussuhteita. Tilastollisella p&éattelylla pyritaan yleistamaan
saadut tulokset koskemaan koko tutkimuksen perusjoukkoa. (Heikkila 2008, 16.)
Tassa tutkimuksessa kvantitatiivista tutkimusta kaytettiin, kun selvitettiin ikaanty-

neiden kirjaston kayttajien tyytyvaisyytta maariteltyihin kirjastopalveluihin.

Kvalitatiivinen tutkimus puolestaan pyrkii selittamaan ja ymmartamaan tutkittavaa
iImi6ita. Kvalitatiivista tutkimusta hydédynnetaan kun halutaan selvittaa, miksi jokin
asia ilmenee sellaisena kuin se on. Tutkittavia tapauksia on yleensa maarallisesti
vahan eikd tarkoituksena ole tehda tilastollisia yleistyksia. (Tuomi & Sarajarvi
2009, 85.) Tutkimusaineisto on yleensa tekstimuodossa. Tutkimuksessa voidaan
kayttaa valmiita aineistoja tai kerata oma aineisto esimerkiksi erilaisten haastatte-
lumuotojen kautta. (Heikkila 2008, 16—17.) Kvalitatiivisen tutkimusotteen avulla
pyrittiin tassa tutkimuksessa selvittamaan tekijoita, joilla ikaantyneiden kayttajien
tyytyvaisyytta kirjastopalveluihin voitaisiin parantaa. Nain ollen kvalitatiivinen tut-

kimusmenetelma tukee kvantitatiivista menetelmaa syventaen saatuja tuloksia.

Tietoa kerattiin kyselylomakkeella sekd teemahaastatteluilla. Otantamenetelména
tiedon kerdadmisessa kaytettiin yksinkertaista satunnaisotantaa. Tassa otantame-
netelmassa todennékdisyys tulla valituksi otokseen on yhtéalainen kaikille tutkitta-
van perusjoukon yksikaille (Heikkila 2008, 36).

6.2.1 Lomakekysely

Kyselylomake on tiedonkeruumenetelma, jota voidaan hyddyntaa ihmisten toimin-
nan, mielipiteiden, asenteiden ja arvojen tarkasteluun. Lomakkeen kysymyksissa
voidaan kayttaa monivalintakysymyksia, asteikkoihin perustuvia kysymyksia seké
avoimia kysymyksia. Monivalintakysymyksissa vastaajille annetaan valmiit vasta-
usvaihtoehdot, joista valita hanelle sopivin vaihtoehto. Asteikkoihin perustuvissa
kysymyksissa vastaajan tulee ilmaista mielipiteensa esitettyyn asiaan valitsemalla
asteikosta eniten mielipidettaan kuvaava ilmaisu. Avoimissa kysymyksissa vastaa-
jalle esitetddn kysymys, johon vastaajan tulee vastata omin sanoin siihen varat-

tuun tyhjaan tilaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 197—200.)



25

Tutkimuksessa kaytetty kyselylomake loytyy liitteestd 1. Kyselylomake oli kol-
misivuinen ja siina kysyttiin asiakkaiden mielipiteitd asioimisymparistosta, kokoel-
masta, asiakaspalvelusta ja itsepalveluautomaattien kaytosta. Kysely koski aino-
astaan paakirjaston asiakkaita ja heidan tyytyvaisyyttdan aikaisemmin maariteltyi-
hin fyysisiin kirjastopalveluihin. Lomakkeessa kéytettiin monivalintakysymyksia
taustatietojen seka kirjastoasioinnin selvittamiseen. Tyytyvaisyytta pyydettiin arvi-
oimaan viisitasoisen arviointiasteikon avulla, erittain heikosta erittdin hyvaan. Lo-
makkeen suunnittelussa vastaajien ika piti ottaa huomioon. Kyselylomakkeesta
pyrittiin tekemaan mahdollisimman miellyttava lukea pitamalla asettelu suhteelli-

sen valjana ja tekstin kirjasinkoko mahdollisimman isona ja selke&na.

Kysely toteutettiin Pirkkalan paéakirjastolla syyskuussa 2010. Kyselylomakkeita
jaettiin paakirjastolla kuuden péaivan ajan, taytettyjen vastauslomakkeiden keraa-
minen tapahtui heti lomakkeen tayttamisen jalkeen. Otantamenetelmana kaytettiin
yksinkertaista satunnaisotantaa. Kaytdnnossa tutkija l&hestyi kaikkia paakirjaston
asiakkaita, jotka nayttivat vahintaan 60-vuotiailta. Asiakkaita lahestyttiin henkil6-
kohtaisesti naiden asioidessa kirjastotilassa. Kyselylomakkeiden jako henkilokoh-
taisesti mahdollisti myds neuvon antamisen mahdollisissa lomakkeen tayttdmiseen
liittyvissd ongelmissa. Kyselylomakkeet taytettiin kirjastoasioinnin yhteydessa, jol-
loin tutkija sai heti kerattya taytetyt lomakkeet asiakkailta. Vastauksia keréttiin yh-

teensa 56 kappaletta.

6.2.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on muodoltaan puolistrukturoitu haastattelu. Haastattelulle on
valittu etukateen teemat, joihin halutaan vastauksia. Laajoja teemoja kasitellaan
haastattelussa niita tarkentavien kysymysten avulla. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 48;
Tuomi & Sarajarvi 2009, 75 mukaan.) Teemahaastattelu suunnitellaan tutkimuk-
sen tarkoituksen mukaisesti niin, etta valituilla teemoilla voidaan saada huomion-
arvoisia vastauksia. Ennalta valitut teemat perustuvat yleensa tietoon, jota tutkitta-

vasta aiheesta on jo saatavissa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.)

Tassé tutkimuksessa teemahaastattelulla haluttiin syventaa joitakin lomakekyselyl-

|& saatuja vastauksia. Teemahaastattelurunko onkin muodostettu lomakekyselyn
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tulosten perusteella. Haastattelut keskittyivat nain ollen asioihin, joissa oli havait-
tavissa tyytyvaisyyden suhteen eniten hajontaa kyselylomakkeen eri vastausvaih-
toehtojen vélilla. Haastattelun painopisteet liittyivat enemman toimimiseen Kkirjas-
ton tiloissa ja kokoelman kaytettéavyyteen. Kokoelman sisaltoon liittyvat kysymyk-
set seka asiakaspalvelu jaivat selvitettavien asioiden ulkopuolelle. Teemahaastat-

telun runko on tyon liitteessa 2.

Teemahaastattelut suoritettiin Pirkkalan paakirjastossa lokakuussa 2010. Haastat-
teluissa kaytettiin samaa asiakkaiden lahestymistapaa kuin lomakekyselyssakin.
Haastattelut tehtiin paakirjaston tiloissa kahden paivan aikana. Teemahaastattelul-
la tavoitettiin yhteensa viisi asiakasta.
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7 PIRKKALAN KUNNANKIRJASTO

7.1 Pirkkalan kunnankirjaston toimintaympaéristo

Pirkkala on Pirkanmaalla sijaitseva kaupunkimainen kunta. Asukkaita Pirkkalassa
oli marraskuun 2011 loppuun mennesséa noin 17 700 (Kunta ja hallinto - Pirkkalan
kunta 2011). Ikdéantyneiden kuntalaisten maaran kasvuun ollaan Pirkkalassa rea-
goitu laatimalla kunnalle oma ikdohjelma. Kirjastoa ei ole erikseen mainittu kysei-
sessa ohjelmassa, mutta aihetta kuitenkin sivutaan terveyden ja hyvinvoinnin edis-
tamisen yhteydessa. Pirkkalan kunnalla on tavoitteena turvata kuntalaisilleen niin
sanottu onnistuva ikd&ntyminen, mihin yhtend osa-alueena kuuluu turvata ik&anty-

neiden mahdollisuus kulttuuritoimintaan. (Pitkaa ikaa Pirkkalassa 2009, 16.)

Pirkkalan uusi paakirjasto avattiin asiakkaiden kayttoon elokuussa 2010. Samasta
rakennuksesta |0ytyy p&éakirjaston liséksi likehuoneistoja, kunnan toimistotiloja
seka kaksi asuinkerrostaloa. Kirjastotoiminnot ovat tarjolla asiakkaille yhdessa ker-
roksessa sijoittuen kolmelle eri tasolle (Kuvio 1). Sisaantulotasolta l16ytyvat lehtilu-
kusali sekd nayttelytilat, keskitasolla sijaitsevat asiakaspalvelutoiminnot, Internet-
paatteita asiakkaiden kayttoon seka lasten- ja nuortenosasto. Alimmalla tasolla on
aikuisten osasto ja kirjaston takaosassa ylemmalla tasolla ovat musiikkiosasto,
oppimistilat seka Internet-paatteita asiakkaiden kayttéon. Pirkkalan kunnankirjasto

palvelee asiakkaitaan paakirjaston lisdksi kolmessa muussa toimipisteessa.

Kuvio 1. Sisdéntulon yleisndkyma kirjastotiloihin.
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7.2 Pirkkalan paakirjaston esteettomyys

7.2.1 Esteettomyys kirjastorakennuksen suunnitteluvaiheessa

Valtiontuen saaminen edellyttda rakennettavilta kirjastotiloilta sitd, ettd suunnitel-
missa huomioidaan tilojen ja tata kautta palvelun saavutettavuus ja esteettomyys.
Uuden kirjaston suunnitteluratkaisuihin onkin pyydetty kehitysehdotuksia Pirkkalan

kunnan vammaisneuvostolta.

Suurin osa vammaisneuvoston suunnitteluratkaisuista keskittyi kirjaston ulkopuoli-
siin tiloihin. Sisatiloissa neuvosto kiinnitti huomiota tasoerojen merkitsemiseen ja
niiden maaraan. Arkkitehtitoimiston antamasta vastauksesta kay ilmi, etta tasoero-
jen haittavaikutuksia tilojen esteettomyydelle vahennetaan huomiomerkinngilla
varustettujen tilavien luiskien avulla. Luiskissa on kaytetty myés huomiota heratta-
vaa varia apuna havaitsemiseen ja luiskan toisella reunalla kulkee kasijohde tuen

tarpeessa oleville (Kuvio 2).

Kuvio 2. Kulkuluiskat Pirkkalan paakirjastossa

Kirjaston ylapuolella sijaitsee kunnan sivistystoimiston tilat ja arkkitehdin vasti-
neesta kay ilmi, ettd ylapuolisista tiloista olisi haluttu ulotettavan hissiyhteys myds
kirjastotasolle. Hissin jatkuminen kirjastoon nahtiin kuitenkin kirjaston toiminnan
kannalta epasuotavana, koska hissi olisi tullut suoraan kirjastotiloihin eikd sen

kautta saapuvaa liikennetté olisi pystytty kontrolloimaan. (Mastosalo 2008.)
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7.2.2 Esteettoémyys kirjastotilassa

Kirjastotoimenjohtaja Saraméaki (2011) kertoi haastattelussa, kuinka esteettomyys
on huomioitu Pirkkalan paakirjastossa. Kirjaston ulko-ovi on varustettu automaatti-
sella tunnistimella. Kirjastotilojen eritasoisuuden takia liikkuminen tasojen ja sa-
malla osastojen valilla tapahtuu portaiden tai kulkuluiskien kautta. Kirjaston tilat on
my0s todettu sopiviksi pyoratuolin kayttajille. Akkukayttdisella pyoratuolilla on ko-
keiltu luiskien toimivuus ja sopivuus pyodratuolin kayttajille seka hyllyjen vélit on

todettu tarpeeksi tilaviksi pyoratuolilla asiointia varten.

Vammaisneuvoston suunnitteluratkaisulla oli vaikutusta portaiden alku- ja loppu-
paassa olevien lattiaan asetettavien huomiomerkintbjen valinnassa (Saraméaki
2011). Huomiomerkit ovat yksittaisia lattiaan asennettavia puolipallon muotoisia
vaaleita kohokuvioita, jotka hohtavat varaamansa valon avustuksella pime&assa.
Naiden pimeassa hohtavien huomiomerkkien lisdksi portaissa on kaytetty oranssia
huomiovarid (Kuvio 3). Portaisiin on asennettu kasijohteet lisdtukea tarvitseville

samoin on tehty luiskien reunaan.

Kuvio 3. Portaiden huomiomerkinnét

Kirjasto tarjoaa myods joukon apuvdlineitd asiakkaiden kayttoon ja info-tiskiin on
asennettu induktiosilmukka. Apuvélineista asiakkaiden kayttoon on tarjolla rollaat-
tori, lukulaseja seka korotettuja, kasinojilla varustettuja tuoleja. Aineistossa esteet-
tomyys on varmistettu tarjoamalla isotekstista kirjallisuutta seka &anikirjoja asiak-
kaiden lainattavaksi. (Saraméki 2011.)
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Saavutettavuutta parantamassa on kirjaston pohjakarttataulu, jossa eri osastot,
alueet ja vaihtoehtoiset kulkuvaylat on ilmoitettu omilla vareilladn (Kuvio 4). Yhdel-
l& silmayksella pystyy hahmottamaan kirjastotilan ja osastojen sijainnit. Tilojen val-
jyys helpottaa liikkumista. Palvelutiski on hevosenkengan muotoinen ja sen korke-

us mahdollistaa esteettdman asioinnin kaikilta asiakkailta.

Kuvio 4. Kirjaston pohjakarttataulu

Selkeéat ja nakyvat opasteet ovat myos yksi palvelun esteettomyytta lisdavista teki-
jOistd. Yleisopasteet ovat paasaantoisesti harmaansavyisia ja ne on kiinnitetty riip-
pumaan sisakatosta. Aikuisten osastolla on kaytetty iso oransseja R (romaani) ja T
(tieto) kirjaimia hyllyjen paadyissa (Kuvio 5). Muuten hyllyjen paadyissa ja reunois-

sa kaytetyt opasteet ovat valkoiselle paperille mustilla kirjaimilla painettuja.

Kuvio 5. Hyllynpaatyopasteet
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7.2.3 lkdantyneiden palvelut Pirkkalan p&ékirjastossa

Saramaki (2011) kertoo, ettd Pirkkalan p&&kirjastossa on jarjestetty ikaantyneille
kohdennettuja palveluja kuluneina vuosina, esimerkkina internetin ja matkapuhe-
limen kaytdén opastuskoulutukset. Liséksi Saramaki toteaa, ettd kirjastontiloissa
jarjestettavien kirjallisten tilaisuuksien yleis6 koostuu suurilta osin ik&éantyneista
ihmisista. Kotipalvelutoimintaa kirjastolla ei ole, mutta siirtolainakokoelma palvelee

paikallisen vanhustentalon asukkaita.

Kirjastotoimenjohtaja Saramaki nakee tulevaisuudessa tarkeana asiakaskyselyjen
tekemisen asiakastyytyvaisyyden kartoittamiseksi seka tarpeiden maarittelemisek-
si. Lisdantynyt yhteistyd paikallisten elakeldisjarjestdjen kanssa nahdaan myos
yhtena keinona kirjastopalvelun kehittdmiseksi. Ta&hdn mennessa elakelaisjarjesto-
jen kanssa tehtyyn yhteistydhén on kuulunut kirjojen suosittelua heidan omia luku-
piirejadén varten, kirjallisuusaiheista vinkkausta kirjaston ulkopuolella sek& tutustu-
miskayntien ohjaamista kirjaston tiloihin.

Toimintasuunnitelmaa ikaantyvien kirjastoasiakkaiden varalle Kkirjastolla ei ole,
mutta kirjastoimenjohtaja Saraméaki pitaa mielensa avoimena eika poissulje suun-

nitelman tekemista jossain vaiheessa tulevaisuutta.
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8 LOMAKEKYSELYN TULOKSET

Lomakekyselylla tavoitettiin yhteensa 56 vastaajaa. Lomakkeen kysymyskohtainen
vastaajamaara voi kuitenkin olla alhaisempi, silla monista kysymyksista [oytyi tyh-
jia vastauksia. Tulosten kohdalla on aina ensin mainittu, mikd on kyseisen kysy-
myksen kokonaisvastaajamaara, jos se poikkeaa kyselyyn vastanneiden maaras-

ta. Kyselylomakkeiden vastausten kasittely tapahtui SPSS-tilasto-ohjelman avulla.

Lomakekyselyn tuloksista ei voi tehda yleistyksia ikdantyneiden kirjastonkayttajien
tyytyvaisyydesta. Lomakekyselylla keréatyt tulokset kertovat vain tdméan vastaaja-
joukon mielipiteista ja asenteista.

8.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselylomakkeeseen vastasi yhteensa 56 yli 60-vuotiasta kirjaston kayttajaa. Nuo-
rimmat vastaajat olivat 60-vuotiaita ja vanhin vastaaja oli saavuttanut 87 vuoden
kunnioitettavan ian. Kaikki kyselyyn vastanneet olivat havaintojeni perusteella hy-
vassa tai kohtalaisessa fyysisessa kunnossa. Vastaajilla ei ollut kaytoéssaan liik-
kumiseen tarkoitettuja apuvalineitd, mutta lahes kaikilla oli lukulasit ja osalla kuulo-

laite kaytossa.

Kyselyyn vastasi 33 miesta ja 23 naista. Miesten osuus vastaajajoukosta on 59 %
ja naisten osuus 41 %. Lomakkeessa kysyttiin vastaajan syntymavuotta ja saatu-
jen vastausten perusteella vastaajat ryhmiteltiin ikaluokkiin (Kuvio 6). 60—64-
vuotiaiden ikaluokka muodostui kyselyn ehdottomasti suurimmaksi ryhméksi 17
vastaajalla. 65—69-vuotiaiden ikdluokassa oli 11 vastaajaa, 70—74-vuotiaissa 13
vastaajaa ja 75—79-vuotiaita 12 vastaajaa. Vastanneista vain kolme kuului 80
vuotta tayttaneisiin ja taman ian ylittdneisiin. Miesten ja naisten jakautuminen ika-
luokkiin oli osittain epéatasaista. 60—64-vuotiaiden ikaluokassa miehia oli naisiin
verrattuna lahes kaksinkertainen mééra. Seuraavissa ikaluokissa miehia ja naisia
oli suunnilleen saman verran, mutta 80 vuotta ylittdneiden vastaajien joukosta l0y-

tyi vain miehia.
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u Miehet

H Naiset
0

60-64-v. 65-69-v. 70-74-v. 75-79-v. 80 v.jayli

Vastaajien lukumaara

Kuvio 6. Vastaajien ika- ja sukupuolijakauma.

8.2 Kirjaston kaytto

Asiakkaita pyydettiin valitseman sopivin vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten asioinnin
useutta paakirjastossa. Lahes puolet vastaajista, 27, asioi paakirjastossa vahin-
taan kerran viikossa tai tatd useammin. Tasta ryhmasta 20 vastaajaa ilmoittaa asi-
oivansa paakirjastossa 1—2 kertaa viikossa ja seitseman vastaajaa lahes paivit-
tain tai paivittain. Toinen puoli kyselyyn vastaajista asioi paakirjastolla puolestaan
kuukausittain. Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin asioivia oli vain kolme
vastaajista (Kuvio 7). Vastauksissa painottui kuukausittain ja 1—2 kertaa viikossa

paakirjastossa asioivat.

m Lihes paivittadin tai
paivittdin

m 1-2 kertaa viikossa

m Kuukausittain

B Muutaman kerran
vuodessa tai harvemmin

Kuvio 7. Asiointitiheys.
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Vastaajia pyydettiin valitsemaan yksi tai useampi palvelu, joita he kayttavat yleen-
sa asioidessaan paakirjastossa (Kuvio 8). Suosituin palvelu vastaajajoukon kes-
kuudessa oli aineiston lainaaminen, palauttaminen, uusiminen tai varaaminen.
Naita palveluja ilmoitti kayttavansa 48 vastaajaa. Kirjoja tai lehtia luki asioinnin
yhteydesséa noin puolet vastaajista. Neljdnnes ilmoitti etsivAnsa tietoa tietysta ai-
heesta kirjastoasioinnin yhteydessa. Tietokoneen kayttdminen kirjastossa on saa-
nut myads jonkin verran kannatusta, mutta kuitenkin huomattavasti vdhemman kuin
edelld mainitut toiminnot. Selked vahemmistd mainitsee kayttavansa tietopalvelua

tai viettavansa aikaa kirjaston tiloissa.

60

Lainaan, palautan, varaan tai uusin
aineistoa

Luen kirjoja tai lehtia kirjastossa
Etsin tietoa tietysta aiheesta
Kaytan tietopalvelua

Kaytan tietokonetta

Vietdn aikaa

Muuta

Kuvio 8. Palvelujen kaytto.

Aineistojen lukeminen kirjastotiloissa sai vastaajien keskuudessa suhteellisen suu-
ren kannatuksen, silla vastaajien joukossa oli suhteellisen paljon lukusalin kaytta-
jid. Moni heista oli paivittain tai lahes paivittain kayvia asiakkaita, jotka tulivat lu-

kemaan paivan sanomalehdet.
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8.3 Asiointiymparisto

8.3.1 Yleinen ilmapiiri

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan tyytyvaisyyttaan kirjaston viihtyisyyteen ja siistey-
teen. 55 vastaajan ryhmasta 96 % pitaa kirjastotilojen viihtyisyytta erittéin hyvana
tai hyvana. Erittain hyvéaksi viihtyisyytta luonnehtii 35 vastaajaa, kun taas 18 arvioi
viihtyisyyden hyvaksi. Kaksi vastaajaa oli sitd mieltd, etta kirjastotilan viihtyisyys on
tyydyttavalla tasolla. Kirjaston siisteyteen vastaajat olivat hyvinkin tyytyvaisia, silla
kysymykseen vastanneista 54 henkildsta siisteytta piti erittain hyvana 42 ja hyvana
12 vastaajaa. Voidaan sanoa, ettd paakirjaston yleiseen ilmapiiriin ollaan vastaaja-

joukon keskuudessa hyvin tyytyvaisia.

8.3.2 Kirjastotilat

Asiakkaita pyydettiin kertomaan mielipiteensd kirjaston aukioloajoista, kirjaston

tilassa liikkumisesta seka tilojen hahmotettavuudesta.

Koettu tyytyvaisyys kirjaston tarjoamiin aukioloaikoihin jakoi vastaajien mielipiteita
ja vastaukset vaihtelivat erittdin hyvasta heikkoon (Kuvio 9). Kaikki 56 lomake-
kyselyyn vastannutta ovat ilmaisseet mielipiteensa kirjaston aukioloaikoja koske-
vaan kysymykseen. L&hes kolmannes vastaajista kertoi aukioloaikojen olevan erit-
tain hyvat. Hieman yli puolet vastaajista piti nykyisia aukioloaikoja hyvana. Tyydyt-
tavaksi aukioloajat oli arvioinut kuusi vastaajaa ja heikoksi ne kokivat kaksi kysy-

mykseen vastanneista.
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Kuvio 9. Tyytyvaisyys kirjaston aukioloaikoihin.

Tyytyvaisyytta kirjastotilassa liikkumiseen ilmaisi 53 kyselyyn vastannutta henkil6a.
Kysymykseen vastanneet ik&&ntyneet kirjastonkayttajat arvioivat kirjastotilassa
likkumisen paasaantoisesti hyvaksi tai erittain hyvaksi. Vastaajien mielipiteet ja-
kautuivat lahes tasan erittdin hyvan, 27 vastaajaa, ja hyvan, 25 vastaajaa, valille.
Liséksi yhden vastaajan mielesta likkuminen kirjastossa oli tyydyttavaa. Voidaan
kuitenkin sanoa, ettd vastaajajoukko on paasaantoisesti tyytyvainen liikkkumisen

onnistumiseen kirjastotiloissa.

Selvitin ristiintaulukoinnin avulla, kuinka eri ikaluokat kokevat tyytyvaisyyden kirjas-
totilassa liikkkumiseen (Kuvio 10). 60—64-, 65—69- ja 70—74-vuotiaiden ikéluokis-
sa liikkumisen onnistuminen Kkirjastotiloissa koettiin suhteellisen yhtenevasti.
Enemmistd néaiden ikaluokkien vastaajista piti likkumista kirjaston tiloissa erittain
hyvana. Tosin 60—64-vuotiaissa yksi vastaaja on kokenut liikkumisen kirjastoti-
loissa tyydyttavana. Sen sijaan 75—79-vuotiaiden arvioinneissa on huomattavissa
painopisteen siirtyminen erittain hyvasta hyvaan. Tassa ikaluokassa huomattava
enemmisto pitda likkumista hyvana, kun taas vahemmistd tdman ikaluokan vas-
taajista pitaa sita erittéain hyvana. Teoriaosassakin esitetty huomio ihmisten toimin-
takyvyn heikkenemisesta 75 ikdvuoden ylittyessa pitad nahtéavasti paikkansa myos
vastaajajoukon keskuudessa. 80 vuotta tayttaneissa ja ian ylittaneissa yksi vastaa-

ja pitaa liikkumista hyvana ja kaksi erittdin hyvana.
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Kuvio 10. Eri ikaluokkien tyytyvaisyys kirjastotilassa liikkumiseen.

Kirjastotilojen hahmotettavuutta mittaavaan kysymykseen vastasi 54 vastaajaa.
Erittdin hyvana hahmotettavuutta piti kolmannes, eli 18, vastaajista. Enemmisto
vastaajista, 34, ilmaisi tilojen hahmotettavuuden olevan hyva. Tyydyttavana hah-

motettavuutta piti kaksi vastanneista.

8.3.3 Opasteet

Opasteiden osalta asiakkaita pyydettiin arvioimaan niiden selkeytta ja luettavuutta,
ymmarrettavyytta seka nakyvyyttad (Kuvio 12). Opasteiden selkeytta ja luettavuutta
arvioi yhteensa 55 kyselyyn vastannutta asiakasta ja ymmarrettavyytta seka naky-
vyytta 54 asiakasta. Opasteiden selkeys ja luettavuus saivat eniten tyydyttava ar-
viointeja, mutta muuten jakauma hyvan ja erittéain hyvan valilla on kaikkien kolmen
ominaisuuden kesken jakautunut suhteellisen samalla tavalla. Joka kolmannes
vastaajista piti jokaista opasteiden eriteltyd ominaisuutta erittdin hyvana ja reilusti
yli puolet vastaajista oli arvioinut ominaisuudet hyvaksi. Kaikkien kolmen arvioita-

van ominaisuuden vastauksista 16ytyy myo6s jokunen tyydyttava arviointi.
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Kuvio 112. Tyytyvaisyys opasteiden ominaisuuksiin.

Kun arviointivaihtoehdoille annetaan numeeriset arvot (erittain heikko =1 — erittain
hyva=5), voidaan opasteille laskea keskiarvo. Annettujen vastausten perusteella
opasteiden kaikkien kolmen ominaisuuden yhteenlaskettu keskiarvo on 4,3. Eli
keskimaaraisesti opasteet on arvioitu hyvaksi. Koska annetut vastaukset painottu-
vat vaihtoehdolle "hyva” ja vastausluvuissa on havaittavissa selked ero erittain
hyvaan ja koska tyydyttava-arviointeja on muutamia, voisivat opasteet palvella

ainakin kyselyyn vastanneita asiakkaita paremmin.

Vastaajille annettiin mahdollisuus ilmaista tyytyvaisyyttdan ja mielipiteitaan myos
avoimien vastauksien muodossa. Kirjaston yleiseen ilmapiiriin liittyen antoi eras
asiakas palautetta hairiosta, mika aiheutuu ajoittain paivakotiryhmien ja koululuok-
kien vierailuista kirjastossa aukioloaikoina. Asiakas ilmiselvasti koki kyseisten tilan-
teiden hairitsevdn omaa kirjastoasiointiaan. Toisen asiakkaan yleisesti asioi-
misymparistod koskevasta kommentista kay ilmi vanhan kirjastorakennuksen ole-
van vertailukohtana nykyista tyytyvaisyytta arvioitaessa. Myos automaattiovet sai-
vat kiitosta ja lehtien lukusalille toivottiin kattavia aukioloaikoja.

- Lastentarhojen/ alaluokkien vierailut voisi kieltda elleivat opettajat/valvojat
osaa hallita tilannetta.

- Hyva paikka/ ennen ahdas ja vanha/ uutta kaikki.

- Ulko-ovet aukeavat mukavasti.

- Lehtien lukusali voisi olla avoinna viikonloppuisin kesa, talvi.
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8.4 Kokoelma

Kokoelman osalta asiakkaita pyydettiin ilmaisemaan tyytyvaisyyttdadn vain aikuis-
ten osaston kokoelmaan. Kaunokirjallisuuden ja tietokirjallisuuden lisaksi asiakkai-
ta pyydettiin arvioimaan myds erityisesti iakkaimmille kirjastonkayttajille suunnatut
aineistot, kuten aanikirjat ja isotekstiset kirjat. Jokaisesta kokoelman osasta pyy-
dettiin arviota sen ajantasaisuudesta, monipuolisuudesta sekd maarasta. Kokoel-
man arvioinnin osalta vastaajamaarat vahenivat huomattavasti. Mahdollisuutena
oli vastata jokaiseen kokoelmaa kasittelevaan kohtaan "en kayta”- vaihtoehdolla,

mutta siité huolimatta hyvin moni on jattanyt vastausvaihtoehdot kokonaan tyhjiksi.

8.4.1 Aikuisten kaunokirjallisuus

Aikuisten kaunokirjallisuutta koskeviin kysymyksiin vastauksia saatiin yhteensa 48
kappaletta. Tahan kysymykseen vastanneista asiakkaista seitsemén oli valinnut
"en kayta’-vaihtoehdon, jolloin kaunokirjallisuuden ajantasaisuutta arvioi todelli-
suudessa 41 vastaajaa. Aikuisten kaunokirjallisuuskokoelman ajantasaisuuden
koki erittdin hyvaksi viidennes (8) vastaajista, hieman yli puolet (22) kokoelman
kayttajistd luonnehti ajantasaisuutta hyvaksi ja reilu neljannes (11) vastaajista piti

sita tyydyttavana.

Arvio aikuisten kaunokirjallisuuden monipuolisuudesta I6ytyi 50 lomakkeesta, jois-
ta kuudessa oli valittuna "en kayta”-vaihtoehto. Jaljelle jaaneista 44 vastauksesta
kay selville, etta erittédin hyvéksi kaunokirjallisuuden monipuolisuuden kokee nel-
jannes (11) vastaajista. Enemmistd vastaajista eli 25 vastaajaa pitdd monipuoli-
suutta hyvana ja kahdeksan vastaajista tyydyttavana.

Aikuisten kaunokirjallisuuden maaraa arvioivaan kysymykseen oli vastattu 49 lo-
makkeessa, joissa kuudessa oli valittuna "en kayta”- vaihtoehto. Arvioinnin kauno-
kirjallisuuden maarastéa oli siis antanut 43 asiakasta. Maaran koki erittain hyvana
neljannes eli 11 kokoelman kayttgjista. Lahes puolet vastaajista eli 20 kayttajaa
vastasi maaran olevan hyva ja tyydyttavana sen koki toinen neljannes (11) koko-
elman kayttajista. Yhden vastaajan mielesta kaunokirjallisuuden maara on heikko
(Kuvio 11).
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Vastaajien mielipiteet aikuisten kaunokirjallisuuskokoelman ajantasaisuudesta,
monipuolisuudesta ja maarasta ovat jakautuneet neljan eri vastausvaihtoehdon
valille. Kaunokirjallisuuskokoelmalle voidaan kuitenkin laskea keskiarvo ja annettu-
jen vastausten perusteella se on 4,0 eli arvoltaan tdsmalleen sama kuin "hyva”-

vaihtoehdon numeerinen arvo.
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Kuvio 11. Tyytyvaisyys aikuisten kaunokirjallisuuskokoelmaan.

8.4.2 Aikuisten tietokirjallisuus

Kaikista lomakkeen tayttajistd 48 vastasi tietokirjallisuuden ajantasaisuutta koske-
vaan kysymykseen. Perati 19 kysymykseen vastaajista valitsi vaihtoehdon “en
kayta”, jolloin tietokirjallisuuden ajantasaisuutta arvioi yhteensa vain 29 asiakasta.
Erittédin hyvana ajantasaisuutta piti kolme tietokokoelmaa kayttavistd asiakkaista.
Kayttajista 18 luonnehti kokoelman ajantasaisuutta hyvéksi ja 7 tyydyttavaksi.

Heikkona tietokirjallisuuden ajantasaisuuden naki yksi vastaaja.

Tietokokoelman monipuolisuus kysymykseen vastasi 43 kaikista lomakkeen tayt-
taneista asiakkaista. Vastaajista 15 oli vastannut "en kaytd” monipuolisuus-
kysymykseen, jolloin monipuolisuuden arvioi kokonaisuudessaan 28 vastaajaa.
Erittdin hyvana monipuolisuutta piti viisi vastaajista, hyvaksi monipuolisuutta luon-
nehti puolet (14) vastaajista ja tyydyttavaksi kahdeksan kysymykseen vastaajista.

Heikoksi tietokokoelman monipuolisuuden arvioi yksi vastaaja.
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Tietokirjallisuuden maaraa oli otettu kantaa 42 lomakkeessa. Kuten aikaisemmis-
sakin tietokirjallisuutta koskevissa kysymyksissa "en kayta”- vaihtoehdon oli valin-
nut 15 vastaajaa, jolloin todelliseksi arviontien lukumaaraksi tuli 27 vastaajaa. Tie-
tokirjallisuuden maaraa piti erittain hyvana kolme vastaajaa, hyvana tietokirjalli-
suuden maaran naki 16 vastaajaa. Tyydyttavana maaran koki 6 vastaajaa ja heik-
kona sita piti kaksi vastaajaa (Kuvio 13).

Tietokirjallisuuskokoelmaa kaytti keskimaarin puolet (28) koko kyselyyn vastan-
neista 56 ikaantyneesta asiakkaasta. Nain ollen vastaajajoukko oli hyvin pieni ja

tuloksista paatellen myos hajanainen mielipiteidensa suhteen.
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Kuvio 12. Tyytyvaisyys aikuisten tietokirjallisuuskokoelmaan.

8.4.3 Aanikirjat

Aanikirjojen ajantasaisuutta koskevaan kysymykseen oli vastannut 44, monipuoli-
suuteen 39 ja maaraan 40 vastaajaa. Varsinainen arvioinnin antajien maara sen
sijaan oli todella vahainen, koska valtaosa kaikista aanikirjoja koskeviin kysymyk-
siin vastanneista ilmaisi, etta eivat kayta kyseista aineistoa. Nain ollen ajantasai-
suuden ja monipuolisuuden arvioi vain nelja kayttajaa ja maaran arvioi viisi kaytta-
jaa. Aanikirjojen ajantasaisuus ja monipuolisuus arvioitin yhtenevasti siten, etta

yksi vastaaja naki kyseiset ominaisuudet hyvana, yksi tyydyttavana ja kaksi erittain
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heikkoina. Aanikirjojen maaran arvioinnissa yksi vastaaja koki sen hyvéaksi, yksi
vastaaja tyydyttavaksi ja kolme vastaaja koki sen erittdin heikoksi.

Aanikirjojen kohdalta voidaan nahda, etta niiden kaytto ei ainakaan taman otoksen
keskuudessa ole merkittavaa. Nain vahainen maara vastauksia ei anna tarpeeksi

tietoa kokoelman arvioinnin suhteen.

8.4.4 Isotekstiset kirjat

Isotekstisen kirjallisuuden vastaajaluvut vaihtelivat ajantasaisuuden 46, monipuoli-
suuden 42 ja maaran 41 vastaajaan. Suurin osa tdhan kysymyskokonaisuuteen
vastaajista ei kayta isotekstista kirjallisuutta. Isotekstisen kirjallisuuden ajantasai-
suutta ja monipuolisuutta arvioi kuusi vastaajaa ja maaraa viisi vastaajaa. Ajan-
tasaisuuden arvioi erittédin hyvaksi kolme vastaajaa, kahden vastaajan mielesta
ajantasaisuus on hyva ja yhden vastaajan arvion mukaan tyydyttava. Monipuoli-
suuden suhteen yksi vastaaja piti sita erittdin hyvana, kolme vastaajaa hyvana ja
kaksi vastaajaa tyydyttavana. Isotekstisten kirjojen maaraa piti hyvana kolme vas-
taajaa ja heikkona kaksi vastaajaa. Tama vahainen arvioitsija joukko oli tyytyvai-

sempi isotekstisten kirjojen ajantasaisuuteen ja monipuolisuuteen kuin maaraan.

Vapaa sanaista palautetta kokoelmasta innostui antamaan kaksi asiakasta. Toinen
heista toivoi &anikirjoja liséda ja toinen kaipasi hengellisen kirjallisuuden maaran

lisdamista kokoelmassa.

— Aanikirjoja pitaisi hankkia rutkasti lisaa (levyja)

— Hengellista kirjallisuutta saisi olla enemmé&n my6s uudempia.

8.4.5 Kokoelman kaytettavyys

Kokoelman kaytettavyyden arviointi muodostui aineiston esillepanon seka kokoel-
man kayton helppouden arvioinnista. Aineiston esillepanoa ja kokoelman kéyton
helppoutta on arvioinut kumpaakin 51 vastaajaa. Kokonaisvastaajamaarasta nelja
on valinnut "en kayta”-vaihtoehdon, jolloin kokoelman k&ytt6a arvioi todellisuudes-

sa 47 vastaajaa. Vastanneista 18 pitaa aineiston esillepanoa erittdin hyvana. La-
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hes puolet eli 23 kayttajaa arvioi esillepanon hyvaksi ja kuusi tyydyttavaksi. Koko-
elman kayton helppoutta pitéaa erittdin hyvand kymmenen vastaajaa, hyvana sita

pitda 30 ja tyydyttavana seitseman vastaajaa.

Ristiintaulukoimalla kokoelman kayton helppoudesta annetut arviot vastaajien ika-
luokkien kanssa voidaan tarkastella, kuinka eri ikdluokat kokevat kokoelman kay-
ton helppouden. 60—64- ja 65—69-vuotiaiden ikaluokkien kesken kokoelman kay-
ton helppous arvioitiin suhteellisen yhtenevasti hyvaksi. Hajontaa molemmissa
ikaluokissa oli siten, etta tyydyttava ja erittain hyva vaihtoehto saivat myds 1—2
kannattajaa. 70—74-vuotiaiden ik&luokka oli arvioinut kayton helppouden tasai-
semmin hyvan ja erittédin hyvan vaihtoehdon valille. Myds tassa ryhmassa oli an-
nettu yksi tyydyttava arvio. 75—79-vuotiaiden ikéluokassa vastaukset jakaantuvat
jo kolmen eri vaihtoehdon kesken selkeasti. Kaksi vastaajaa on pitanyt kokoelman
kayton helppoutta erittdin hyvana, kuusi hyvana ja kolme tyydyttdvana. 80 vuotta
tayttaneiden ryhmassa oli vain yksi vastaaja, hdnen mielestaan kokoelman kaytén

helppous on erittéin hyvaa (Kuvio 14).

Huomattava enemmistd vastaajista pitéa kokoelmaa helppokayttdisyyden suhteen
hyvana ja erot muihin vaihtoehtoihin ovat selkeéat. Lisaksi vastaajia, jotka pitivat
kokoelman kayton helppoutta tyydyttdvana, l0ytyi kaikista ikaluokista, 75—79-
vuotiaista eniten. Varsinkin selkedsta erosta hyvan ja erittédin hyvan saamien arvi-
ointien valilla voidaan paatella, etta kokoelman kayttéa voitaisiin yrittda tehda hel-

pommaksi.
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Kuvio 13. Kokoelman kayton helppous ikaluokittain.
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Vapaasanaisesti kokoelmaa kommentoi kolme kayttajad. Palaute koski paaasias-
sa aineiston sijoittumista tilaan seka hyllyihin. Mielenkiintoista on myds huomata,
ettd eras kirjaston asiakas on pohtinut myés talouden vaikutusta kokoelmaan ja

muodostaa mielipiteensa taustalla vaikuttaviin asioihin nojaten.

— Alarivissa ei tarvitsisi olla kirjoja. Kirjat saisivat vaihtua vdhan enemman.
Aina samat kirjat.
— Maararahojen puitteissa kokoelma on hyva.

— Kirjojen luokat eivét ole parhaassa mahd. jarjestyksessa

8.5 Asiakaspalvelu

Tyytyvaisyytta asiakaspalveluun selvitettiin pyytamalla vastaajia arvioimaan henki-
l6kunnan ystavallisyyttd, ammattitaitoa ja tavoitettavuutta (Kuvio 15). Henkilokun-
nan ystavallisyydesta mielipiteensa kertoi 55 vastaajaa seka ammattitaitoon ja ta-

voitettavuuteen kumpaankin 54 vastaajaa.

Henkilokunnan ystavallisyys ja ammattitaito arvioitiin selkeasti erittain hyvaksi kun
taas tavoitettavuus arvioitiin hyvaksi tai erittédin hyvaksi. Henkildkunnan ystavalli-
syytta piti erittéain hyvana 33 vastaajaa ja hyvana 21 vastaajaa. Yksi henkild oli
my0Os arvioinut ystavallisyyden tyydyttavaksi. Henkilokunnan ammattitaidon arvioi
erittain hyvaksi 34 vastaajaa, kun taas reilu kolmannes (21) vastaajista naki am-
mattitaidon hyvana. Myds vaihtoehto tyydyttava sai yhden vastauksen ammattitai-
don arvioinnissa. Henkilokunnan tavoitettavuus jakaa selkeasti kayttajien mielipi-
teitd. Erittain hyvana tavoitettavuuden ndkee puolet (27) vastaajista, hyvana tavoi-
tettavuutta pitdd 24 ja tyydyttavana kolme vastaajista. Kaiken kaikkiaan asiakas-
palvelun voidaan sanoa olevan onnistunutta ja vastaajaryhman hyvinkin tyytyvai-

sid saamaansa palveluun.
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Kuvio 14. Tyytyvaisyys henkilékunnan ominaisuuksiin.

Avoimessa palautteessa kirjaston henkilokunnan ammattitaitoa kehuttiin erityisesti

digitointiaseman kayttoon liittyvassa opastuksessa.

— Digitointiasioissa olen saanut hyvan palvelun

— Hyva palvelua.

8.6 Itsepalveluautomaatit

Palautus- ja lainausautomaattiin kohdistui kumpaankin kaksi kysymysta. Niissa
haluttiin selvittda, millaisiksi asiakkaat kokevat kayttdohjeiden selkeyden ja toisaal-
ta taas kayton helppouden. Lainauksen tai palautuksen yhteydessa automaattien
kayttdohjeet tulevat tapahtumavaiheiden edetessa naytille nayttéruudulle ja vaih-
tuvat vaiheen tekemisen jalkeen. Ohjeet ovat siis vain sdhkoisessa muodossa,
tosin palautusautomaatille on tehty paperinen muistutus, ettd asiakkaat laittaisivat
vain yhden kirjan kerrallaan automaattiin. Automaatteihin annettiin jarjestelmalli-

sesti kayttbopastusta kirjaston avaamisen jalkeisinad kuukausina.

8.6.1 Palautusautomaatti

Palautusautomaatin kayttoohjeita koskevaan kysymykseen vastasi 54 kaikista ky-

selyyn vastanneista asiakkaista. Tahan kysymykseen vastanneista 54 kayttajasta
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viisi oli valinnut "en kayta”-vaihtoehdon. Palautusautomaatin kayttajia oli siis todel-
lisuudessa 49 kappaletta. Kyseisen automaatin kayttajista hieman yli puolet eli 27
kayttajaa pitdd kayttoohjeiden selkeytta erittain hyvana ja 21 vastaajaa kokee kayt-
téohjeet hyvana. Myos yksi tyydyttava arviointi oli annettu kayttéohjeiden selkey-

teen.

Kysyttdessa palautusautomaatin kayton helppoutta saatiin vastaus 52 asiakkaalta.
Nelja kysymykseen vastanneista oli valinnut “en kayta’-vaihtoehdon. Palau-
tusautomaatin kayton helppoutta arvioi siis 48 kayttajaa. 30 kayttajaa vastasi kay-
ton helppouden olevan erittéain hyva, hieman yli kolmannes vastaajista (17) piti sita
hyvana ja yksi vastaaja koki kayton helppouden tyydyttavana (Kuvio 16).
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Kuvio 15. Tyytyvaisyys palautusautomaattiin.

Voisi sanoa, ettda enemmistd kyselyyn vastanneista kokee palautusautomaatin
kayttamisen erittdin helpoksi, vaikka kayttéohjeiden selkeys jakaakin mielipiteita
tasaisesti hyvan ja erittéain hyvan valille. Nayttaa myos silta, etta vaikka kayttaja
pitdd kayttbohjeita hyvana, voi han silti pitda kayton helppoutta erittdin hyvana.
Toisaalta kayttbohjeet saattavat menettaa merkitystddn automaatin kayton help-

pouden suhteen, kun automaattia totutaan kayttamaan.

Selvitin myds, kuinka eri ik&luokkiin kuuluvat asiakkaat ovat arvioineet palau-
tusautomaatin kayton helppouden (Kuvio 17). 60—64-vuotiaista huomattava
enemmisto pitdaa palautusautomaatin kayton helppoutta erittédin hyvana ja kolme

pitaa sitd hyvana. 65—69-vuotiaiden keskuudessa mielipiteet kayton helppoudesta
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ovat jakaantuneet tasaisesti erittain hyvan ja hyvan valille, kummallakin on viisi
kannattajaa. 70—74-vuotiaista enemmistd vastaajista on arvioinut kaytdén help-
pouden erittdin hyvaksi, ikdluokassa on annettu mydés muutama vastaus "hyva’-
vaihtoehdolle seka yksi tyydyttava vasutaus. 75—79-vuotiaiden ikaluokassa vas-

PLE LI

tausten painopiste on siirtynyt "erittain hyvasta” "hyvaan” verrattuna nuorempien
ikaluokkien antamiin arvioihin. 80 vuotta tayttéaneista ja sen ylittaneista kayton

helppouteen on vastannut vain yksi kayttaja antaen arvioiksi erittain hyvan.
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Kuvio 16. Palautusautomaatin kaytdn helppous ikaluokittain koettuna.

8.6.2 Lainausautomaatti

Lainausautomaattia koskeviin kysymyksiin vastauksia annettiin 53 lomakkeessa.
"En kayta”- vaihtoehto on saanut neljd merkintdd seka lainausautomaatin kaytto-
ohjeiden selkeyden etta kayton helppouden arvioinnissa. Todellisia kayttajid, jotka
ovat arvioineet lainausautomaatin ominaisuuksia, on yhteensa 49 kappaletta. Lai-
nausautomaatin kayttéohjeiden selkeys on jakanut vastaajajoukon mielipiteen hy-
van ja erittdin hyvan vélille lahes tasan. Lainausautomaatin kaytén helppouden
kokeminen on taas jakanut mielipiteitd hieman selkedmmin. 29 kayttajad vastasi

kayton helppouden olevan erittdin hyva, kun taas 20 koki sen hyvana (Kuvio 18).
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Kuvio 17. Tyytyvaisyys lainausautomaattiin.

48

Ristiintaulukoinnin avulla selvitettiin lainausautomaatin kaytén helppouden arviointi

suhteessa ikaluokkiin (Kuvio 19). 60—64-vuotiaiden ikdluokassa enemmistt kokee

lainausautomaatin kaytén helppouden erittdin hyvana ja huomattava vahemmisto

hyvana. 65—69-vuotiaiden mielipiteet menevat tasan vaihtoehtojen valille, viisi

erittdin hyvaa ja viisi hyvaa arviota. 70—74-vuotiaiden ikaluokassa enemmistén

mielesta kaytdn helppous on erittéain hyva ja muutama vastaaja nakee sen hyvana.

75—79-vuotiaissa kokemus kayton helppoudesta ei noudata aikaisempien ika-

luokkien jakaumaa vaan muuttaa arvioinnin painopisteen "hyva”-vaihtoehtoon. 80

vuotta tayttéaneet ja taman ian ylittaneet asiakkaat kokivat kayton helppouden erit-

tain hyvana, vastaajia ikdluokassa oli kaksi kappaletta.
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Kuvio 18. Lainausautomaatin kayton helppous ikaluokittain koettuna.
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Avointa palautetta automaatit saivat muutamalta vastaajalta. Automaattien kayt-
toon liitettyja hankaluuksia nayttaisi olevan asiakkaalle ennestaan tuntemattoman
termiston kayttd automaattien yhteydessa. Valitettavasti asiakas ei ollut tarkemmin
maaritellyt kohtaamaansa ongelmaa. Lainaukseen tarvittavan tunnusluvun muis-
taminen oli erdasta kayttajasta hankalaa ja palautetta tuli myds teknisista hairiois-
ta, joita palautusautomaatissa ajoittain esiintyy. Epaily omien taitojen riittamisesta
automaatin onnistuneeseen kayttoon nayttaisi kuvastavan erddn asiakkaan il-

maisema pelko tietotekniikkaa kohtaan.

— "Uusien” sanojen tilanne joskus hamaa.
— Minahan pelkaan kaikkia tietokoneita.
— Tunnusnumeron muistaminen vaikeaa.

— Palautusautomaatissa joskus vikoja, vaikka uusi.
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9 HAASTATTELUJEN ANALYSOINTI

Haastateltuja kirjaston ikdantyneitda asiakkaita oli yhteensa viisi. Taustatietoina

heilta kysyttiin syntymavuotta ja paakirjastossa asiointi useutta.

— H1: Nainen, 63 vuotta, asioi paakirjastossa joka toinen kuukausi

— H2: Mies, 66 vuotta, asiointi kaksi kertaa kuukaudessa

— HS3: Mies, 83 vuotta, asiointi paakirjastossa viikoittain

— H4: Mies, 72 vuotta, asioi paakirjastossa viikoittain

— H5: Nainen, 61 vuotta, asioi paakirjastossa keskimaarin kaksi kertaa vuo-

dessa

9.1 Asiointiymparisto

Kolme haastateltua kuvasi tyytyvaisyyttaan kirjastotiloihin “ihan hyvaksi”, luonneh-
tien kirjastotiloja rauhallisiksi, viihtyisiksi ja toimiviksi. Uuden kirjastorakennuksen
vertailu vanhan paéakirjaston tiloihin ovat myds vahvasti lasné haastateltavien poh-
tiessa tyytyvaisyyttaan nykyiseen kirjastotilaan. Eras haastatelluista kertoi olevan-

sa erittain tyytyvainen asioimisymparistoon korostaen tilojen tehokasta kayttoa.

"Kaikki hyvin silla tavalla esilla ja kuitenkin hajautettu, ett taal on help-
po hakee ja ja tota myo6skin 16ytaa.” (H4)

Yksi haastatelluista antoi kuitenkin uudelle kirjastorakennukselle tyrmaavan arvos-
telun. Hanen mielesta kirjastotila antaa kylméan vaikutelman, jota edesauttavat kir-
jastossa kaytetty varimaailma seka valaistuksen toteutus. Han nakee kirjastotilan
epaviihtyisana seka luotaantydontavana ja kokee, etté lukemiseen varattuja nurk-
kauksia pitéisi olla enemman viihtyvyyden lisddmiseksi. Neutraalimmat varivalinnat
olisivat olleet enemman haastateltavan mieleen. Han kuitenkin toteaa mahdotto-
maksi sen, etta kaikki kayttgjia voitaisiin koskaan miellyttdd téaydellisesti tehtyjen
sisustusvalintojen kautta. Vaikka haastateltava tuntee vastenmielisyytta kirjastoti-
laa kohtaan, kayttaa han satunnaisesti paakirjaston palveluja kokoelman monipuo-

lisuuden vuoksi.
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"Mutta valinnan varaa taalla on kyla enemma ku noissa pienissa Kir-
jastoissa, etta siks ma nytkin tulin tanne.” (H5)

Aukioloaikoihin kaikki haastatellut ovat ihan tyytyvaisia ja kokevat ne riittavina se-
k& sopivina omaan paivajarjestykseen. Eras haastatelluista totesi myos palautus-
luukun lisdéavan joustavuutta oman aikataulun ja kirjaston aukioloaikojen yhteen

sovittamisessa.

"Etta ei siind oo mitdan, ku palautuksetkin voi hoitaa jos on unohtunut
jokin palauttaa ja on erapaiva nii saa kayda laittamassa tuonne palau-
tusluukkuun.” (H2)

Haastatellut olivat padsaantdisesti hyvin tyytyvaisia liikkumisen onnistumiseen Kkir-
jastotiloissa. Liikkumista hieman haittaavaksi tekijaksi yksi haastatelluista mainitsi
erityisesti sisaantulon jalkeiset porrasaskelmat ja niiden havaitsemisen. Muut
haastatellut henkil6t eivat olleet itse kokeneet ongelmia kirjastotiloissa liikkumises-
sa. Eras haastatelluista myods totesi kokoelman olevan kiitettdvan valjasti sijoitet-

tuna tilaan.

"Ihan hyva liikkua, etta hyllyjen valit on riittavan leveet ja mahtuu siella
ohitteleen vaikka olis vahan kumartuneenakin.” (H2)

Yhden haastatellun tuntema tyytyvaisyys osastosijoitteluun seka hyllyjarjestykseen
kiteytyi toteamukseen etsittdvan aineiston onnistuneesta I6ytymisesta joka asioin-
tikerralla. Toinen haastateltu koki, etta lukemisen rajoittuminen vain tietynaihei-
seen kirjallisuuteen vaikeuttaa tyytyvaisyyden arvioimista. Tiedusteltaessa kirjasto-
tilojen hahmotettavuutta han mainitsi yleisopasteet ja pohjakartan kaytetyn apuna
tilaan suunnistautumisessa. Vain muutamia kertoja uudessa kirjastossa asioineet
haastateltavat nakivat kirjastotilat viela suhteellisen vieraina ja mielikuvan jasen-

tymattomana.

9.2 Opasteet

Haastateltavien vastauksista kavi ilmi, etté varsinkin hyllynpaatyopasteet ovat ah-
kerassa kaytdssa. Yleisopasteista kukaan haastateltavista ei maininnut mitaan

erikoista. TAma saattaa selittya silla, ettd kokoelman jakautumista kirjahyllyihin on
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lahes mahdotonta paatella tutkimatta tarjottavaa kirjallisuutta lahemmin kun taas
lainaus ja palautusautomaatin ja info-tiskin kylla tunnistaa suhteellisen helposti
niitd silmailemalla.

"Naissahan on hyvat nama (viittaa kadella hyllynpaatyopasteisiin) eika

taalla muita opasteita ookkaan. Tastahan ne saa lukee mita siella on
hyllyssa.” (H3)

Kysyttdessd haastateltavan tyytyvaisyytta kirjastossa kaytettyihin opasteisiin, nii-
den sanottiin olevan nykyisessa muodossaan ihan riittavat ja toimivat, mutta muu-
tamia parannusehdotuksiakin esitettiin. Kaksi haastatelluista toivoi opasteita, jotka
ohjaisivat tiettya kirjallisuutta etsivan asiakkaan heti oikealle hyllylle ja n&in selven-
taisivat haettavan kirjallisuuden sijaitsemista kirjastotilassa. Toinen naistd haasta-
telluista osasi ehdottaa parannukseksi jonkinlaista taulua, jossa esitettaisiin kaikki-
en aineistojen sijaintipaikat esimerkiksi hyllykartan muodossa. Nain asiakas nékisi
yhdella silméyksella mille hyllylle suunnistaa ilman, ettd hanen tarvitsisi kiertda

lukemassa hyllynpaatyopasteita.

"Tai sitten sellanen isompi taulu, jossa olis ihan—niinku nakee heti, et-
ta ei tarttee lahtee kattoon hyllyjen paasta. Yhteenkoottu johonkin
isompaan ja vaikka hyllykartta, mutta kuitenkin siitd nakis sitten heti.”
(H2)

"sitten etta 10ytdaa sen suunnan, sita vois niinku miettia. Makin vaikka
kayn samoilla hyllyilla paljon nii silti mietin ettd olikos se nyt tassa.”
(H4)

Yksi haastatelluista halusi hyllynreunaopasteiden tekstin isommalla kirjasinkoolla.

9.3 Kokoelman kaytto

Kysyttaessa tyytyvaisyyttd kokoelman kayttéon nelja haastateltavaa ilmaisi suu-
rimpana vaikuttavana tekijana juuri opasteet. Haastateltavat olivat my6s suhteelli-
sen tyytyvaisia kokoelman kaytettavyyteen, opasteita parantamalla ja lisdadmalla
sita voitaisiin viela parantaa muutaman haastateltavan mielesta. Kaikki haastatel-
tavat olivat yhta mielta siita, ettéa aina on hyllyista 16ytynyt haettava teos eika tyhjin

k&sin ole tarvinnut poistua kirjastosta.
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"No kylla suhteellisen hyvin, mutta nailla edellisilla vois olla viela toi-
mivampi. Mutta olen kylla aina l6ytanyt kaiken tarvitsemani ei ole tar-
vinnut ilman jaada.” (H2)

Hyllyjarjestysta erds haastateltava luonnehti hyvaksi ja totesikin opasteilla olevan
suuremman roolin kokoelman kaytettdvyydessa. Vanhimman haasteltavan pu-
heesta voidaan tulkita, ettd hénelle on tuottanut kokoelman kaytdssa eniten on-
gelmia kaunokirjallisuuden genrejako. Asiakas ei kuitenkaan nae tamén vaikeuden
vahentavan tyytyvaisyyttaan kokoelman kayttoon, vaan tyytyvaisyyden tuntemusta
tayttdvana ja korvaavana tekijdnd han kokee kirjastohenkilokunnalta saatavan

avun.

"Mutt sitte jos hakee jotakin kirjaa vaikka tietda kirjailijan nii sitd on
vaikee loytaa kato ku ndista kirjoista on niin paljon. Kyllahan se tuo
Aapelus taytyy olla ensimmaisena tietysti ettd osa sen mukaan hakee.
Mutta kylla ma oon aina lukemista loytany.” (H3)

"Kaikkia I6ytaa ja niita voi sitten kysya jos ei ite 16yvva, nii voi kysya.
Ja sillon tulee joku nayttaankin sitten, jos mé en ite loyvva sita kirjaa
mita ma haluan.” (H3)

9.4 Itsepalveluautomaatit

Kolme haastateltua luonnehtii lainaus- ja palautusautomaatteja helppokayttoisiksi
ja niiden kayttdohjeita selkeiksi. Yhden haastatellun kertomasta kay ilmi, ettd au-
tomaattien kayton taustalla kummittelee edelleen tietty epavarmuus teknistenlait-
teiden kayttoon, mutta siitd huolimatta hankin kokee automaattien kayton kaytto-

ohjeita seuraamalla onnistuneeksi kokemukseksi.

"Joo kylla ne [automaattien kayttdohjeet] varmaan on ihan riittavat, ku
ne on mullekin riittdny, joka ei oo tietokoneiden kanssa elany sita ai-
kakautta, eikd oo kiinnostunu tietokoneista, nii makin ymmarran.” (H1)

"Ovat kuitenkin sellasia helppokayttoisia systeemeja, ettd painaa nép-
painta. Ja selkeet ohjeet on automaatissa.” (H2)

Yksi haastatelluista ei kayta automaatteja ollenkaan. Taustalla vaikuttavana tekija-

na on yleisesti koettu automaattien kayttoon liittyva vaikeus, joka hanelle on il-
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mennyt esimerkiksi pankkiautomaatilla. Haastateltava kuitenkin painottaa, etta
kirjaston automaateissa ei ole samoja ongelmia, joita hdn on muissa automaateis-
sa kohdannut. Todennakoisesti vaikeudet automaattien kaytdéssa ovat johtaneet

siihen, etta ylimaaraisia automaatteja ei ndhda mielekkaana opetella kayttamaan.

"Kuules kun ma en kayta noita automaatteja, se on se pankkikortti ja
puhelin. N&& on niin pienid, taal ei oo kirjastossa semmosia, mutta
pienid ndd — nappaimet. ” (H3)

Haastateltava myds toteaa, ettd hanella on aikaa odottaa henkilékohtaista palve-

lua vaikka henkilokunta olisikin varattua.

"Eihan se oo mitaan, sehan on vaan MUN ajankaytosta naas, kuinka
ma tykkaan kayttaa aikaa.” (H3)

Toinen haastatelluista kayttdd automaatteja vain silloin kun henkildkunta on muu-
ten varattuna ja palvelua joutuisi odottamaan. Han korostaa henkildkunnan olevan
kirjastossa asiakkaita varten ja peraankuuluttaa henkilokohtaisen palvelun vaati-

mista.

"Asiakaspalvelu on tosi tarkeeta, ett mistaan ei tahdo enda nykyisin
saada asiakaspalvelua.” (H5)

Kaikki haastatellut nakevat automaattien tulon kirjastoon lisdnneen asioinnin jous-

tavuutta ja nopeutta.
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10 YHTEENVETO

Lomakekyselyn ja haastattelujen tulosten perusteella voidaan sanoa, etta ikaanty-
neista kirjastonkayttajistd muodostunut vastaajajoukko on padsaantdisesti tyyty-
vainen kirjaston tarjoamaan palveluun. Kyselylomakkeissa oli havaittavissa ajoit-
taista kysymyskohtaista hajontaa vastausvaihtoehtojen valilla, mutta merkittavia
tyytymattomyyden aiheita ei noussut tutkimuksessa esiin. Suurille muutoksille Kir-

jaston toiminnassa ei nain ollen ole tarvetta.

Asiointiympariston yleinen ilmapiiri koettiin kyselylomakkeeseen vastanneiden
keskuudessa paasaantoisesti erittdin hyvaksi. Tosin teemahaastattelussa eraan
asiakkaan ilmaisema tyytymattomyys kirjaston sisustusvareihin ja yleiseen ilmapii-
riin pistaa pohtimaan, onko nain ajattelevia asiakkaita enemmankin. Kirjastotilassa
likkumisen esteettbmyyteen on kiinnitetty suunnitteluvaiheessa kovastikin huomio-
ta ja se nakyy mielestani myds kyselyyn vastanneiden asiakkaiden tyytyvaisyy-
dessa kirjastotilaan ja siella likkumiseen. Lahes kaikki kyselyyn vastanneet pitavéat

kirjastossa liikkumista hyvana tai erittain hyvana.

Opasteiden saamissa lomakevastauksissa asiakkaiden antamat arviot painottuivat
hyvin selkeasti vastausvaihtoehtoon "hyva” ja opasteille oli annettu myods useampi
"tyydyttava” arvio. Opasteisiin ollaan vastaajajoukon keskuudessa ihan tyytyvaisia.
Vastausten jakautuminen kuitenkin kertoo siitd, etta opasteisiin voitaisiin harkita
joitakin parannuskeinoja asiakkaiden tyytyvaisyyden parantamiseksi. Haastatte-
luissa myds kolme asiakasta innostui kertomaan, kuinka opasteistoa voitaisiin pa-
rantaa. Haastattelujen perusteella ja kyselyn tuloksia katsomalla voi olla mahdollis-
ta, etta opasteiden nykytila vaikuttaa myds osaltaan tyytyvaisyyden tunteeseen,
jota asiakkaat kokevat kokoelman kayton helppouteen. Opasteiden kehitystyd vai-
kuttaisi siis myos asiakkaiden kokemukseen kokoelman kaytosta.

Kokoelman osalta varsinaista saavutettavuutta lisdéavien aineistojen, isotekstisten
kirjojen ja aanikirjojen, arviointeja ei valitettavasti ollut siina maarin, etta kokoel-
masta voitaisiin tehda edes suuntaa antavia paatelmia. Otantaan valikoitunut jouk-
ko ei ndhtavasti ollut ndiden aineistojen suurkuluttaja. Tama ei kuitenkaan tarkoita,

ettei nditd aineistoja kaytettaisi. Saattaa myds olla, ettei asiakkaista moni koe viela



56

tarvetta tallaisten aineistojen kayttoon. Tietysti kirjaston kannalta olisi edullista

pohtia, pitaisikd esimerkiksi aanikirjojen nakyvyytta kokoelmassa lisata.

Henkildkunnalta saamaansa asiakaspalveluun kyselyyn vastanneet ovat erittain
tyytyvaisia. Myos haastatteluissa kavi ilmi, ettd asiakaspalvelua osataan arvostaa
ja se koetaan tarpeelliseksi, vaikka kirjastojen itsepalvelukonsepti onkin jatkuvassa
kasvussa. EsteettOmyys toteutuu myos tdssd suhteessa kirjastossa, koska asiak-

kaiden tulisi itse voida valita asiointiformaattinsa.

Ei-kayttajien maara lainaus- ja palautusautomaattien arviointien joukossa antaisi
ymmartaa, ettd automaatteja kuitenkin kaytetaan suhteellisen ahkerasti myos iak-
kddmpien asiakkaiden toimesta. Lomakekyselylla saatujen tulosten perusteella
itsepalveluautomaatit herattédvat huomattavaa tyytyvaisyyttd vastaajaryhmassa.
Haastatteluissa kavi ilmi, etta edelleen osa kirjastonkayttgjista vierastaa automaat-
teja. Koska automaattien kayttoon ei pakoteta vaan asioinnin voi edelleen hoitaa
henkilokunnan kautta info-tiskilla, ei talla asialla ole oikeastaan merkitysta kirjasto-

palvelua kohtaan tunnetun tyytyvaisyyden kanssa.

Kirjaston kannalta tarke&a on, etta asiakastyytyvaisyyden seuraamisesta tehdaan
saanndllinen tapahtuma. Lisaksi asiakastyytyvaisyyteen liittyvan tiedon kerdamista
tulee tehda jarjestelmallisesti ja saatuihin tuloksiin tulee reagoida niiden vaatimalla
tavalla. Seuraamalla asiakaskunnan mielipiteitd tarjottavasta kirjastopalvelusta

voidaan sita kehittda vastaamaan paremmin kayttajien tarpeisiin.

Henkilokohtaisesta lahestymistavasta huolimatta asiakkaita oli hankala saada
osallistumaan kyselyihin ja haastatteluihin. Vahan kirjastoa kayttavat asiakkaat
ovat vastentahtoisimpia vastaamaan kyselyihin, silla jostain syysta he uskovat ole-
vansa "epapatevid” vastaamaan kyselyyn. Tutkijan taivuttelutkaan eivat saaneet
tata kayttajaryhmaa vastaamaan kyselyyn. Tiedonkeruuvaiheessa huomasi myags,
ettd tutkimuksen kohderyhmalle (yli 60-vuotiaat kirjastonkayttajat) luontevin tapa
kertoa mielipiteensd on keskustelun kautta. Moni kyselylomakkeeseen vastannut
asiakas kommentoi 4dneen kysymyksia tayton yhteydessa, mutta pyynndista huo-

limatta ei kirjoittanut mielipiteitdan avoimelle palautteelle varattuun kohtaan.

Kyselylomakkeen vastauksia kasiteltdessa ilmeni lomakkeessa myo6s suunnittelu-

virhe. Kokoelmaa kasittelevien kysymysten kohdalla asiakkaalle annettiin mahdol-
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lisuus vastata "en kayta”-vaihtoehdolla. Ongelmana oli kuitenkin se, etta kyseinen
vastausvaihtoehto oli sijoitettu vaarin. "En kayta’-vaihtoehto olisi pitanyt laittaa
vain yhden kerran kokoelman otsakkeen viereen, ei jokaisen arvioitavan kohdan
jalkeen erikseen. Moni vastaaja on valinnut vain ensimmaisen "en kayta”- vaihto-
ehdon ja jattanyt muut kaksi laatikkoa tyhjaksi, jolloin tuloksissa aina ajantasai-
suuden kohdalla on eniten "en kayta”- vastauksia ja puuttuvia vastauksia on suh-
teessa vahemman kuin seuraavien arvioitavien ominaisuuksien, monipuolisuuden
ja maaran kohdassa. Toisaalta kyselylomake oli myds onnistunut, silla pystyin
viestimdan sen avulla kuulorajoitteisen asiakkaan kanssa ja sain hanet vastaa-

maan kyselyyn.
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LIITE 1 Kyselylomake

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY PIRKKALAN PAAKIRJASTON
VARTTUNEILLE KAYTTAJILLE

Olkaa hyva ja valitkaa sopiva vaihtoehto rastimalla sitd osoittava ruutu.

1. TAUSTATIEDOT
Sukupuoli: O Mies Syntymévuosi:
(! Nainen

2. KIRJASTON KAYTTO
Kuinka usein asioitte Pirkkalan pdékirjastossa? Valitkaa sopivin vaihtoehto.

([ Lahes paivittdin tai paivittain

(] 1-2 kertaa viikossa

O Kuukausittain

[ Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin

Mita palveluja yleensi kaytitte asioidessanne Pirkkalan p3skirjastossa?
Valitkaa yksi tai useampi vaihtoehto.

O Lainaan, palautan, varaan tai uusin aineistoa O Kaytan tietokonetta
] Luen kirjoja tai lehtia O Vietdn aikaa

O Etsin tietoa tietysta aiheesta O Muuta, mita?

O Kaytan tietopalvelua

Seuraavaksi pyydédn Sinua arvioimaan kirjastoympériston ja kokoelman ominaisuuksia ja
toimivuutta kokemustesi perusteella.

3. ASIOINTIYMPARISTO

erittéin heikko  heikko  tyydyitavad hyva erittdin hyva
Yieinen ilmapiiri:

Viihtyisyys 0 O O O O
Siisteys O 0 O [ O
Kirjastotilat:

Aukioloajat O O O O O
Kirjastossa liikkuminen O O 0O O O
Tilojen hahmotettavuus O O O O O
Opasteet:

Selkeys ja luettavuus l O O O O
Ymmaérrettavyys ] O O a O
Nakyvyys a O O O (]

Muuta palautetta asiointiympiristosta:

iatkuu...
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4. KOKOELMA JA SEN KAYTETTAVYYS
Arvioi kayttamianne kokoelman osia

erittain heikko  heikko  tyydyttdva hyva erittéin hyva : en kayta
]
Aikuisten kaunokirjallisuus: :
Ajantasaisuus O [ (W] U | ! dJ
Monipuolisuus ] O ] O ] i |
Maara O O O 0 ] : ]
I
Aikuisten tietokirjallisuus: :
Ajantasaisuus [ O a O O ! a
Monipuolisuus O O O O ] 1 ]
Maara O O 0 O Ol \ O
I
Aanikirjat: !
Ajantasaisuus | O O O O : 1
Monipuolisuus 1 O Ol (] O | O
Maara m] 0 O 0 0 | O
|
Isotekstiset kirjat: j
Ajantasaisuus O O O O 1 ! O
Monipuolisuus O O a ad (| 1 |
Maara O O O O 0 1 O
|
1
Kokoeiman kiytettivyys (aikuistenosasto): !
Aineiston esillepano O 1 O ] O ! O
Kokoelman kayton helppous O O [ O O ; O
I

Muuta palautetta kokoelmasta ja sen kiytésta:

5. ASIAKASPALVELU
Arvioi seuraavien ominaisuuksien toteutumista kirjaston henkilékunnassa.
erittéin heikko  heikko  tyydyttava hyva erittain hyva

Ystavallisyys O O O U O
Ammattitaito O Od O a O
Tavoitettavuus O | Ol O O

Muuta palautetta asiakaspalvelusta:

jatkuu. ..
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6. ITSEPALVELUAUTOMAATIT
Kerro kokemuksesi automaateista.
eriftain heikko  heikko  tyydyitavd hyva erittéin hyva | en kayta

Palautusautomaatti:

I

1
Kayttoohjeiden selkeys O a 0 O O ! |
Kayton helppous O O g O O ' 0
Lainausautomaatti: :
Kayttoohjeiden selkeys O ] O ] O Lo
Kayton helppous O O O O ] D

Muuta palautetta automaateista:

7. KEHITYSEHDOTUKSIA KIRJASTOLLE:

KIITOS VASTAUKSESTANNE!
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LIITE 2 Teemahaastattelun runko

Teemahaastattelun runko paakirjaston asiakkaille
TAUSTATIEDOT

- Sukupuoli (ei kysyta)
- Syntymavuosi
- Kuinka usein kayttaa kyseista kirjastoa

ASIOIMISYMPARISTO

- Tyytyvaisyys kirjastotilaan? kokonaisilme, ilmapiiri,
o mihin erityisesti tyytyvdinen/ epakohtia, puutteita, parannettavaa?
- Aukioloajat
o sopivuus, tyytyvaisyys, muutosta?
- Kulkeminen/ liikkkuminen kirjastossa?
o osastolla ja osastojen vilia
o tyytyvdisyys toteutukseen? (liuskat, portaat, kohokuviot, istuimet, lukupaikat)
o haittaavat/ helpottavat tekijat
- Tyytyvaisyys osastosijoitteluun ja aikuisten osaston hyllyjarjestykseen?
o Hahmotettavuus? vaikeuttavat, helpottavat (pohjakartta, tasoratkaisut)

OPASTEET

- Tyytyvaisyys (yleiset, hylly)
o vdrit, ndkyvyys, erotettavuus, ymmarrettdvyys (esim. R & T), maara
- Mika hyvaa, mika huonoa, miten parantaa?

KOKOELMANKAYTTO

- Kaytettavyys tyytyvaisyys?
o oikea hylly, oikea luokka, oikea genre...
o kuinka tehda helpommaksi? opasteet, sijoittelu hyllyyn ja tilaan...

AUTOMAATIT

- Kayttajakokemukset? Saanut opastuksen?

- Tyytyvaisyys toimimiseen, kdyttoohjeisiin

- Kuinka tehda selkeammaksi ja helpommaksi kdyttaminen? (kdyttdohjeet, opastusta li-
saa...)

- Mielipide automaattien tulosta kirjastoihin.



