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Opinnaytetyon tutkimusongelmana oli selvittaa, kuinka tyytyvaisia kirjaston asiak-
kaat ovat Outokummun kirjaston palveluihin. Tavoitteena oli tutkia, miten usein Kir-
jastossa asioidaan, mitd palveluita asiakkaat yleensa kayttavat, miten tyytyvaisia
he ovat kirjaston sijaintiin, tiloihin ja aukioloaikoihin ja mitd he ajattelevat kirjaston
kokoelmista, aineiston l6ydettavyydesta, asiakaspalvelusta ja tiedottamisesta. Tar-
koituksena oli my6s kerété asiakkailta itseltdan kehittdmisehdotuksia kirjaston pal-
velujen suhteen.

Tybssa esitellaan myods Outokummun kirjasto ja sen toimintaymparist6. Kirjaston
kayttoon, asiakaspalveluun ja markkinointiin liittyvista ilmidista etsittiin tietoa ky-
seisten alojen kirjallisuudesta. Tasta muodostuu tyon viitekehys.

Tutkimus oli kvantitatiivinen ja se toteutettiin lomakekyselynd Outokummun kirjas-
ton tiloissa ajalla 3.6.2013 — 30.8.2013. Kysely oli vastattavissa myds Joensuun
seutukirjaston internetsivuilla ja Facebook -sivuilla. Kysely oli suunnattu kaikille
Outokummun kirjaston kayttgjille. Hyvaksyttyja vastauksia kyselyyn saatiin yh-
teensa 101. Tulokset kasiteltin Webropol -ohjelmalla.

Outokummun kirjaston palveluihin oltiin yleisesti ottaen tyytyvaisid. Eniten positii-
vista palautetta annettiin kirjaston henkildkunnalle hyvasta asiakaspalvelusta. Eni-
ten kritiikki& tuli kirjaston aukioloajoista.
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The research problem of this thesis was to find out how satisfied the library cus-
tomers were with the services of the library of Outokumpu. The purpose was to
survey how often they visit the library, what library services they usually use, and
how satisfied they are with the location, premises and opening hours of the library,
as well as what they think about the collections, their ability to find the materials
they are seeking, customer service and informing. The aim was also to get some
ideas from the customers as to how the library should develop its services.

The library of Outokumpu and its operational environment are also presented in
this thesis. Information about the phenomena relating to library use, customer ser-
vice and marketing was searched in the literature on each field. This forms the
framework of the thesis.

The survey was quantitative and it was carried out on the library premises from 3
June to 30 August 2013, and it was also available on the homepage and Face-
book page of the regional library of Joensuu. The survey was targeted at all library
customers. There were 101 accepted answers. The results were processed by the
Webropol program.

The customers were mainly satisfied with the services of Outokumpu Library. The
most positive feedback was given to the library staff for good customer service.
Most critisism related to the opening hours.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Kirjastopalvelut Kirjaston on kirjastolain velvoittamana tarjottava kuntalai-
sille ilmaisia peruspalveluja riippumatta heidan ika-, kou-
lutus-, tai kielitaustastaan. Kirjaston peruspalveluihin kuu-
luvat aineiston lainaus ja kayttd kirjastossa sekd neu-
vonta- ja tietopalvelu. Muita yleisia kirjastopalveluja ovat
asiakkaiden opastaminen seka tiedonhankintataitojen- ja
kirjastonkayton opetus. Kirjaston palveluihin voi kuulua
my0s hakeutuvaa kirjastotoimintaa, kuten kirjavinkkausta
ja kotipalvelutoimintaa. Palveluiden saatavuutta voidaan
edistdad kirjastoautotoiminnan seka sahkoisten palvelujen
avulla. Lisaksi kirjastossa voidaan jarjestaa joko kirjaston
tai harrastajaryhmien toimesta monenlaisia oheistoimin-

toja, kuten satutunteja ja kirjailijavierailuja.

Kirjaston kaytto Kirjaston kayton on maaritelty olevan sita, ettéa henkilo kay
kirjastossa ja hyodyntd& ainakin yhta sen palveluista.
Koska nykypaivana kirjaston kayttoa voi olla myos kirjas-
ton sahkdisten palvelujen kayttd kotikoneelta kéasin, tulee
maaritelmasta pudottaa pois kirjastossa kaynnin edellytys.
Tarpeet, joita kirjaston kaytolla halutaan tyydyttaa vaihte-
levat orientoitumisen ja kaytannon elaman tarpeiden kaut-
ta itsensa kehittamisen ja virkistaytymisen tarpeisiin. Kir-
jaston kayttd voidaan jakaa kolmeen historialliseen tyyp-
piin: perinteiseen -, tietotekniseen - ja sosiaaliseen kayt-

toon.
Asiakkaiden segmentointi

Asiakkaiden segmentointi on potentiaalisten asiakkaiden
jakamista keskenaan erilaisiin ryhmiin jollain kriteerill, joi-
ta kirjaston kohdalla voivat olla esimerkiksi ik&, elaman-

vaihe ja -tapa tai harrastukset ja kiinnostuksen kohteet.



Palvelun laatu

Asiakastyytyvaisyys

Kullekin segmentille markkinoidaan eri tuotetta tai saman
tuotteen eri versiota kayttaen erilaisia markkinointikeinoja.
Erilaisia markkinointikeinoja kaytetdan, koska asiakkaiden

tottumukset, tarpeet ja odotukset ovat keskenaan erilaisia.

Palvelun laadulla on kaksi eri ulottuvuutta: tekninen ulot-
tuvuus ja toiminnallinen ulottuvuus. Tekninen eli lopputu-
loslaatu on se, mita asiakkaalle jaa, kun vuorovaikutusti-
lanne asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla on ohitse. Si-
ta, miten palvelun lopputulos asiakkaalla valitetd&n, nimi-
tetaan toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi. Palvelun laa-
dulla on tavallaan kolmaskin ulottuvuus: organisaation
imago, jonka lapi asiakas suodattaa kokemuksiaan palve-
lun laadusta. Asiakkaalla on my6s etukateisodotuksia pal-
velun laadusta. Jos odotukset tayttyvat, palvelun laatu

koetaan hyvaksi.

Asiakastyytyvaisyytta ja laatua pidetdan usein samaa tar-
koittavina asioina, mutta todellisuudessa palvelun laatu on
vain yksi asiakastyytyvaisyyden osatekijoista. Asiakkaan
kokema tyytyvaisyyden tunne perustuu siihen, minkalai-
sen hyotykimpun han palvelun ostaessaan saa. Tyytyvai-
syytté luovat seka palvelun ominaisuudet, etta palvelun
kayton seuraukset. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat
my0s palveluihin liittyvien tavaroiden laatu ja hintataso, ti-
lannetekijat ja asiakkaan palvelusta saama arvo eli se, mi-
ten paljon hén joutuu nakemaan vaivaa suhteessa palve-

lusta saamaansa hyotyyn.



1 JOHDANTO

Tutkimukseni tavoitteena oli selvittda, kuinka tyytyvaisia Outokummun Kirjaston
asiakkaat ovat kirjaston tarjoamiin palveluihin; tarkemmin sanoen kirjaston koko-
elmiin, aineiston l0ydettavyyteen, kirjaston asiakaspalveluun ja tiedottamiseen se-
k& kirjastoon asiointiymparistona. Halusin tutkia myds sitd4, miten usein asiakkaat

kirjastossa asioivat ja mité kirjaston palveluja he yleensa kayttavat.

Olin harjoittelussa Outokummun kirjastossa saadessani idean opinnaytetyoni ai-
heeksi. Kuulin, ettd kirjastossa ei ole aiemmin tehty asiakastyytyvaisyystutkimusta,
vaan palautetta asiakkailta on saatu esimerkiksi suullisesti ja asiakaspalautelo-
makkeilla. Taman takia asiakkaiden mielipiteiden laajempi selvittaminen kyselyn

avulla tuntui minusta mielenkiintoiselta ja tarkeéalta aiheelta.

Kyselylomake muodostettiin yhdessa kirjastonjohtajan kanssa, jotta se vastaisi pa-
remmin kirjaston tarpeita. Kyselysta pyrittiin tekemaan mahdollisimman kattava,
mutta samalla pitdmaan se lyhyena, jotta asiakkaat jaksaisivat vastata siihen pa-

remmin.

Opinnaytetyoni teoriaosassa esittelen kirjaston yleisimpia palveluita, hyvan asia-
kaspalvelun kriteereja ja tapoja segmentoida kirjaston asiakkaita seka kirjaston-
kayttoon, palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen liittyvia tekijoitd. Kerron myos
tarkemmin Outokummun kirjastosta ja sen toimintaymparistostd. Empiirisessa
osassa esittelen kayttamani tutkimusmenetelman ja tutkimustulokset seka annan

kirjaston palvelujen suhteen kehittamisehdotuksia.



10

2 KIRJASTON PALVELUT

2.1 Palvelun maaritelma

Gronroos (1998, 52) esittda palvelusta seuraavanlaisen maaritelman:

Palvelu on ainakin jossain maarin aineeton teko tai tekojen sarja, jos-
sa asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, ettd asiakas, palve-
luhenkilokunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelu-
jen tarjoajan jarjestelmat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan.

Gronroosin (1998, 53) mukaan palvelujen neljd peruspiirrettéd ovat seuraavat: 1)
palvelut ovat enemman tai vahemman aineettomia, 2) palvelut ovat tekoja tai
tekojen sarjoja, eivatkd asioita, 3) palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain
maarin samanaikaisesti ja 4) asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain

maarin.

Vaikka palvelut ovatkin Gronroosin (1998, 53) mukaan usein aineettomia, voi niihin
littyd myds konkreettisia aineksia. Nain onkin mielestani esimerkiksi kirjastossa,
jossa palveluihin liittyy usein kirjaston kirjoja tai muuta kokoelmiin kuuluvaa
aineistoa. Palvelujen aineettomuudesta seuraa Gronroosin mukaan (s.54) yleensa
se, ettd niiden arviointi muodostuu asiakkaalle vaikeaksi. Koska palvelut ovat
tekoja tai tekojen sarjoja, jotka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, niiden
laadunvalvominen etukateen on mahdotonta. Koska asiakas osallistuu palvelun
tuotantoprosessiin, seuraa tasta se, ettei palveluja voida pitaa varastossa. Otetaan
taas esimerkki kirjastosta: kun kirjastossa jarjestetaan jokin tapahtuma, esimerkiksi
kirjailijavierailu, se on ohitse vierailijan lahdettya, eika samaa vierailua pystyta

enda seuraavana paivana uusimaan.

Gronroos (1998, 55) toteaa, ettd palvelujen ominaispiirteiksi voidaan lukea myds
se, etteivat palvelut useinkaan johda mihink&d&n omistukseen. Esimerkiksi kirjaston
asiakas palauttaa lainaamansa kirjat takaisin kirjastoon niiden erapaivaan
mennessa. Koska palvelujen tuotanto- ja jakeluprosessiin vaikuttavat aina ihmiset,

palvelut ovat hdnen mukaansa my0s heterogeenisid eli seuraavan asiakkaan
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saama palvelu ei koskaan ole samanlaista kuin edellisen asiakkaan saama

palvelu.

2.2 Yleisimmat kirjasto- ja tietopalvelut

Mennessamme kirjastoon luomme Pihlajan (2004, 35) mukaan mielikuvan
kirjastosta ja sen palveluista ensisijaisesti ns. kirjaston infrastruktuuripalvelujen eli
kirjaston sijainnin  ja saavutettavuuden, aukioloaikojen, fyysisten tilojen,

kokoelmien ja perusasiakaspalvelun pohjalta.

Heinisuo, Koskela ja Saine (2004, 17) kirjoittavat, ettd kirjaston on kirjastolain
velvoittamana tarjottava asiakkailleen ilmaisia peruspalveluja ikd-, koulutus- tai
kielitaustasta riippumatta. Kirjaston peruspalveluiksi Lovio ja Tiihonen (2005, 11)
maadrittelevat aineiston lainauksen ja kayton kirjastossa sek& neuvonnan ja
tietopalvelun. Lovion ja Tiihosen mukaan (s. 25) peruspalveluista kaytetaan eniten
aineiston lainausta, joka voi tapahtua itsepalveluna kirjaston lainausautomaatilla tai

henkilobkunnan antamana palveluna.

Siind tapauksessa, ettei haluttua aineistoa 16ydy kirjastosta, voi asiakas saada sen
Lovion ja Tiihosen (2005, 25) mukaan jostain muusta kirjastosta esimerkiksi
kaukolainana.  Mikali  asiakkaan  kayttama  kirjasto  kuuluu  johonkin
kirjastokimppaan, voidaan haluttu aineisto saada myds kimppalainana.
Kirjastokimpat ovat heiddn mukaansa kirjastojen vapaaehtoisia yhteenliittymia.
Heinisuo ym. (2004, 53) kuitenkin ehdottavat kirjastokimpan sijaan kaytettavaksi
nimitysta seutukirjasto, joka on tosin perinteisesti tarkoittanut kirjastokimppaa
tiivimpaa yhteistyota, jolloin jopa kirjastojen hallinto ja talous voivat olla yhteisia.

Lovion ja Tiihosen (2005, 26) mukaan itsepalvelun yha lisaantyessa vyksi
merkityksensa sailyttavista henkilokunnan antamista palveluista on kirjaston
tietopalvelu, jota kaytetaan heidan mukaansa lahinnd aineiston tai sisallén
|Idytdmiseen ja paikantamiseen. Tietopalvelu voi pitda sisallaan niin tiedonhakua

kuin tiedonhankinnan ohjaustakin. Yksi osa tietopalvelua on palveluneuvonta, jota
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asiakas kayttda esim. tarvitessaan apua saatavuustietojen tarkistamiseen,
opastusta tiedonléhteiden kayttoon tai vastausta johonkin aiheenmukaiseen
kysymykseen. Kirjastossa voidaan innostaa asiakkaita lukemaan esimerkiksi
suosittelemalla heille heitd mahdollisesti  kiinnostavaa Kkirjallisuutta tai
kirjavinkkaamalla. Kirjavinkkaaja kertoo Kkirjoista omin sanoin tai antaa
lukunaytteitd. Kirjavinkkausta voidaan tehdd paivakodeissa ja kouluissa tai

kirjastossa paikan paalla.

Toinen hyva esimerkki hakeutuvasta kirjastotydsta kirjavinkkauksen lisdksi on
Heinisuon ym. (2004, 32) mukaan kirjastojen kotipalvelutoiminta. Se on toimintaa,
jota kirjastot jarjestavat sairaille, vammaisille ja vanhuksille, jotka eivat itse paase
tulemaan kirjastoon. Tall6in asiakas tilaa kirjastolta haluamansa aineiston, joka
toimitetaan hanelle sovittuna paivana ja samalla viedaan edelliset lainat pois.
Palvelujen saatavuutta voidaan Heinisuon ym. mielesta edistdd my0s
kirjastoautotoiminnalla, jonka sailyttdminen olisi ensiarvoisen tarkeaa niilla alueilla,
joissa kirjastojen toimipisteitd lakkautetaan joko saastosyista tai asutusrakenteen
muuttumisen takia. Myos kirjastoautoista on heidan mukaansa kuitenkin monin
paikoin luovuttu, mista syntyvat haitat ovat laaja-alaisia; kirjastoautot palvelevat

nimittain myds kouluja, paivakoteja ja vanhusten palvelutaloja.

Lovio ja Tiihonen (2005, 27) edelleen listaavat kirjastonhoitajan tydhdn kuuluvaksi
asiakkaiden opastamisen seka tiedonhankintataitojen- ja kirjastonkayton
opetuksen. Kirjastoissa jarjestetadan myos kaikenlaisia oheistoimintoja joko
kirjaston henkilékunnan tai harrastajaryhmien toimesta. Oheistoimintoihin kuuluvat
esim. satutunnit, kirjailijavierailut, lukupiirit ja elokuvakerhot. Ei sovi unohtaa sita,
etta kirjastolla on tehtdvdnsa my0s kansalaisten tietoyhteiskuntataitojen
opastajana. Kirjaston sahkoisten palvelujen kayttd onkin Lovion ja Tiihosen
mukaan tulevaisuudessa kasvamaan pain, mika osaltaan auttaa kirjastoa tuon

tehtavan tayttdmisessa.

Heinisuo ym. (2004, 13) kayttavat nykyajan kirjastosta nimitysta hybridikirjasto.
Nimitys juontaa juurensa siitd, ettd nykyaan kirjastot tarjoavat asiakkailleen seka

perinteisia, ettd sahkoisia palveluita. S&hkoiset palvelut he maarittelevat kokonaan
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uudenlaisiksi digitaalisiksi palvelukokonaisuuksiksi, joihin lukeutuvat lisensoidut
internetin kautta toimivat tietokannat, e-kirjat ja uutuusseuranta seka perinteiset,
digitaalisesti etatydonad suoritettavat palvelut. Viimeksi mainittuihin kuuluvat
esimerkiksi aineiston varaaminen ja uusiminen verkkokirjastossa. Heidan
mukaansa nailla sahkoisilla palveluilla ei suinkaan ole tarkoitus korvata kirjaston
perinteisia palveluja, vaan pelkastdan taydentaa niita. Séhkdoiset palvelut ovatkin
oiva asiointitapa monille kiireisille asiakkaille, jotka eivat esimerkiksi ehdi uusimaan

lainojaan kirjastossa paikan paalla.

2.3 Kirjaston asiakaspalvelu

2.3.1 Hyva asiakaspalvelu

Harrisin (2007, 2) mukaan tehokkain ja halvin tapa markkinoida yritysta ja sen
palveluita asiakkaille on tarjota heille hyvaa asiakaspalvelua. H&n maéaarittelee
asiakaspalvelun olevan kaikkea sita, mita asiakkaan hyvéksi tehdd&n hénen
palvelukokemuksensa parantamiseksi. Lahtisen ja Isoviidan (2000, 48) mukaan
hyvan asiakaspalvelijan on tarkeaa tietaa, kuinka ihmiset haluavat itsedaan
kohdeltavan. Asiakkaat haluavat tulla asiakaspalvelutilanteissa kohdelluiksi
yksildind ja tuntea, ettd heiddn tarpeitaan, ideoitaan, tuntemuksiaan ja

persoonaansa arvostetaan.

Harrisin mukaan (2007, 3) yrityksen tulee asiakaspalveluaan kehittaakseen
maaritella nykyisen asiakaspalvelunsa taso ja tutkia, miten hyvin se vastaa heidan
nykyisten asiakkaidensa tarpeita. Yrityksen on muokattava strategiansa
vastaamaan noihin tarpeisiin. Hanen mukaansa (s. 4) hyvan asiakaspalvelun
tarjoaminen vaatii sitd, ettd yritykselld on kaytdssdadn nykyaikaista tekniikkaa ja
ajantasaista tietoa tuon tekniikan kayttamiseksi. Mielestani tdma on erityisen
tarkeaa kirjaston kohdalla, jolla on siis mainitusti oma tehtavansad kansalaisten
yhteiskuntataitojen opastajana. Yrityksen on my6s hanen mukaansa (s. 3)

huolehdittava siita, ettd se palkkaa asiakaspalvelutehtaviin oikeanlaisia ihmisia.
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Lahtisen ja Isoviidan (2000, 3) mukaan asiakaspalvelijaksi sopii vain sellainen

ihminen, joka suhtautuu myonteisesti toisiin ihmisiin.

Lovion ja Tiihosen (2005, 35 - 36) mukaan kirjaston asiakaspalvelussa tydskente-
leviltd edellytetdan seuraavanlaisia ominaisuuksia:

- Ystavallisyys ja kohteliaisuus

- Asiantuntemus

- Palvelualttius

- Ihmiskeskeisyys ja aito kiinnostus asiakaspalveluty6hon

- Viestinta- ja vuorovaikutustaidot

- Kuuntelemisen taito ja selkea ilmaisukyky

- Empatia

- Luottamuksellisuus ja hienotunteisuus

Lovion ja Tiihosen (2005, 35) mukaan asiakkaiden eniten arvostama ominaisuus
edellda mainituista on ystavallisyys, johon liittyy Il&heisena ominaisuutena
kohteliaisuus. Kohtelias asiakaspalvelija omaa hyvat kaytostavat, joihin kuuluvat
esimerkiksi tervehtiminen, Kkiittdminen ja katsekontakti. Almgrenin ja Jokitalon
(2011, 19) mukaan viimeisen valtakunnallisen asiakastyytyvaisyyskyselyn
perusteella asiakkaat arvostavat henkildkunnan palvelualttiutta hieman enemméan
kuin heiddn asiantuntemustaan. Palvelualttius on myo6s asiakkaille tarkedmpéaa

kuin verkkopalveluiden toimivuus tai kirjaston sijainti.

Kirjastotyontekijan ominaisuuksiin kuuluvista asioista Lovio ja Tiihonen (2005, 56)
nostavat tarkeimmaksi luottamuksellisuuden, joka merkitsee sitd, etta kirjaston
henkilokunta on vaitiolovelvollinen kaikista asiakkaita koskevista tiedoista.

Hienotunteisuuteen kuuluu se, ettd keskusteltaessa asiakkaan kanssa
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negatiivissavytteisista asioista, kuten korvausvelvollisuudesta, pyritddn se
tekem&aan mahdollisimman vahan huomiota heréttden. Lovion ja Tiihosen mukaan
(s. 56 - 57) asiakkailla tulee myds olla mahdollisuus kieltaytya neuvonta- tai

tietopalvelutilanteessa kertomasta, mihin tarkoitukseen héan tietoa tarvitsee.

Jotta yritykset pystyvat sailyttAmé&éan asiakaspalvelun tason hyvana, tulee Harrisin
mukaan (2007, 4) heidan saanndllisesti selvittdd, mitd heidan asiakkaansa siita
ajattelevat. Ei riita, ettéa yritys arvelee asiakkaidensa olevan tyytyvaisia heidan
tarjoamaansa palveluun, silla se ei valttamatta pida edes paikkaansa. Sen sijaan
asiakkailta tulee itseltéan kysya, missa asioissa yritys on heidan mielestdén

onnistunut ja missa silla on viela parannettavaa.

2.3.2 Asiakaspalvelun vaiheet

Lahtisen ja Isoviidan (2000, 69) mukaan hyvaan asiakaspalveluun kuuluu useita
asiakkaan hyvaksi tehtdvia asioita. Jotta asiakkaita pystytdaan palvelemaan
jatkuvasti mahdollisimman hyvin, on tarkeaa tunnistaa asiakaspalvelutapahtumaan

kuuluvat vaiheet.

Lovion ja Tiihosen (2005, 33) mukaan asiakaspalveluun kuuluu kolme seuraavaa
vaihetta:

1. Asiakkaan vastaanottaminen

2. Palvelutilanteen hoitaminen

3. Palvelun paattaminen

Asiakkaan vastaanottaminen. Kun asiakas tulee sisaan kirjastoon, han Lovion
ja Tiihosen (2005, 33) mukaan orientoituu tilaan, henkildkuntaan ja palvelun
saatavuuteen. Lahtisen ja Isoviidan (2000, 70) mukaan on tarkeda tehda
asiakkaaseen hyva ensivaikutelma, silla onnistunut ensivaikutelma saa asiakkaan

antamaan pienet virheet ja puutteet anteeksi jatkossa. Ensivaikutelman syntyyn
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vaikuttavat heiddn mukaansa Lovion ja Tiihosen edella luettelemien seikkojen
lisdksi myOds muut asiakkaat, asiakkaan odotukset, yrityksen imago ja

asiakassuhde.

Lovion ja Tiihosen (2005, 34) mukaan asiakaspalvelijan tulisi kiinnittd&d huomiota
kayttaytymiseensa ja sanattomaan viestintddn. Lahtinen ja Isoviita (2000, 71)
tahdentavat, ettd oheisviestintd, kuten eleet ja &anenkayttd, antaa
asiakaspalvelijan palvelualttiudesta todenmukaisemman kuvan kuin sanat. Heidan
mukaansa (s. 72) asiakaspalvelijan tulee palvelutilanteessa tervehtia, hymyilla ja
pitd& asiakkaaseen katsekontakti.

Paitsi henkiloéstoon, kiinnittdd kirjastoon tuleva Lovion ja Tiihosen (2005, 36)
mukaan huomiota myds tilan toimivuuteen. Jotta asiakas |0ytdd etsimansa
aineiston, tulee kirjaston opasteiden olla selkeitd. Kirjastossa tietokoneiden ja
automaation taytyy sijaita sopivalla paikalla ja toimia moitteetta. Almgrenin ja
Jokitalon (2011, 18) mukaan osa kirjaston asiakkaista on itsensa palvelijoita ja
kulkevat kirjastoon tullessaan palautusautomaatin kautta. He myds etsivat itse

haluamansa aineistonsa ja kayttavéat automaattia sen lainaamiseen.

Henkildkunnan antamien palveluiden sailyttdminen vastaisuudessakin on kuitenkin
Almgrenin ja Jokitalon mielestd (2011, 18 - 19) tarke&a niiden asiakkaiden vuoksi,
jotka asioivat mieluummin henkilokunnan kanssa. Lovio ja Tiihonen (2005, 35)
kirjoittavat, ettd palveluneuvonnan tulisi sijaita kirjastossa lahella. Asiakasta
kohtaan olisi my6s reilumpaa, jos han saisi kaikki tarvitsemansa palvelut yhdelta
tiskilta.

Lahtisen ja Isoviidan (2000, 71) mukaan asiakkaat kiinnittavat huomiota myos
siihen, millaisia muut asiakkaat ovat ja miten he kayttaytyvat. Jos muut asiakkaat
ovat liilan erilaisia tai kayttaytyvat taysin toisella tavalla, osa asiakkaista voi
kaantya ovella takaisin tai olla tulematta uudelleen. Myds se, paljonko muita
asiakkaita on, vaikuttaa esimerkiksi siihen, kuinka kauan joudutaan jonottamaan

omaa vuoroa.
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Asiakkaan odotusten ja yrityksen imagon lisdksi ensivaikutelmaan vaikuttaa
Lahtisen ja Isoviidan (2000, 76) mukaan asiakassuhde. Asiakassuhteen ollessa
kiinted tai mielikuva yrityksestd muuten myodnteinen, ovat myods asiakkaan

odotukset mydnteiset, mika taas mahdollistaa hyvan ensivaikutelman saamisen.

Palvelutilanteen hoitaminen. Ylikosken (1999, 34) mukaan asiakaskeskeisen
palveluorganisaation ajattelutapaan kuuluu se, ettd toiminnan lahtokohtana
nahdaan asiakkaiden tarpeiden tyydyttdminen. Lovio ja Tiihonen (2005, 36)
kirjoittavat, ettd palvelutilanteessa asiakaspalvelijan tulee kuunnella asiakasta ja
maadritella hanen tiedontarpeensa. He tahdentavat (s. 23), etta kirjastossa
tarjottavien palvelujen tulisi vastata johonkin todelliseen tarpeeseen. Myds Poroilan
(2011, 38) mielesta on tarkead, etta asiakaspalvelija todella ymmartaa asiakkaan
tarpeen oikein. Asiakasta ei nimittdin hyodytd se, ettd asiakaspalvelija l0oytaa

nopeasti ja tarkasti sellaista, mitéd han ei alun perin edes etsinyt tai halunnut.

Lovion ja Tiihosen (2005, 23) mukaan kirjaston tulisi pyrkid huomioimaan myds
asiakkaiden yksilolliset tarpeet. Asiakkaita tulee asiakaspalvelutilanteissa kohdella
heiddn mukaansa (s. 23 - 24) yksildllisesti ja pyrkia tilanteen mukaan joustamaan.
Asiakkaille on tiedotettava kaikista kirjaston palvelumahdollisuuksista. Katteetto-
mia lupauksia asiakkaille ei saa antaa, vaan lupaukset on aina pystyttava pita-
maan. Lovio ja Tiihonen (2005, 37) kirjoittavat, etta jos asiakas joutuu odottamaan
palvelun saamista, taytyy hanelle kertoa syy viivastymiseen ja pahoitella tapahtu-
nutta. Kesken palvelun ei mydskaan saisi ottaa vastaan muita asiakkaita tai vas-

tata puhelimeen.

Lovion ja Tiihosen (2005, 37) mukaan héairi6ta asiakkaan ja asiakaspalvelijan
valisessa vuorovaikutuksessa voi aiheuttaa se, ettei asiakaspalvelija tieda, tulisiko
hanen sinutella vai teititella asiakasta. Epavarmoissa tilanteissa teititteleminen on
kuitenkin usein viisaampaa. Asiakaspalvelutilanteessa tulisi heidan mukaansa (s.
37 - 38) valttaa kayttdmastd ammattislangia tai negatiivisia ilmauksia. He
muistuttavat (s. 38) myos, ettd jos asiakkaalle suositellaan kirjallisuutta, taytyy
valttaa tyrkyttamista ja asiakkaan maun vaheksymista. Muita hairidtekijoita voivat

olla kiire ja vasymys seka asiakkaan liian suuret odotukset tai psyykkiset esteet.
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Palvelun paattdminen. Lovion ja Tiihosen (2005, 38) mukaan asiakkaalle jaa
palvelutilanteesta mieleen asiakaspalvelussa ollut henkild ja palveluymparisto.
Peruspalveluita voidaan heiddn mukaansa (s.39) myds taydentda erilaisin
lisdpalveluin, joita kirjastossa voi olla esimerkiksi aineiston suosittelu tai internetin
kayton opastus seka ensimmaista kertaa kirjastoon tuleville kirjaston esittely.
Talldin asiakas saa palvelutilanteessa enemman kuin osasi etukéateen

odottaakaan.

Almgren ja Jokitalo (2011, 20) kuitenkin muistuttavat, ettd joskus
asiakaspalveluakin voi olla liikaa. Kirjaston asiakkaat ovat konservatiivisia: he
kayttavat mieluummin painettuja aineistoja ja lainausta kuin e-aineistoja ja
asiakaspaatteitda. Almgren ja Jokitalo kysyvatkin, kuinka pitkéalle kirjaston
asiakkaalle on tarjottava muuta kuin hén tuli hakemaan ja miten tunnistetaan se,

mika on hyvaa palvelua kullekin asiakasryhmalle.
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3 KIRJASTON KAYTTO JA KIRJASTON ASIAKKAAT

3.1 Miksi ja mihin kirjastoa kaytetaan?

Ennen kuin lahdetédan pohtimaan syita sille, miksi ja mihin kirjastoa kaytetdaan, on
maadriteltava, mita kirjaston kaytolla ylipdataan tarkoitetaan. Pihlajan (2004, 47)
mukaan Vakkari (1983, 14) maarittelee kirjaston kayton olevan sita, ettd henkild
kady kirjastossa ja hyddyntaa ainakin yhtd sen palveluista. Kuten Pihlaja
huomauttaa (s.48), tdma maaritelma on kuitenkin osittain vanhentunut, koska
kirjaston kayttéa on nykyaan myds Kkirjaston verkkopalveluiden kayttdminen
esimerkiksi kotikoneelta kasin. Pihlaja ehdottaakin, ettd Vakkarin maaritelmasta
pudotetaan kokonaan pois kirjastossa kaynnin edellytys.

Pihlaja (2004, 49) kirjoittaa tiedontarpeen olevan Vakkarin (1981, 80) mukaan se
syy, miksi kirjastoon tullaan. Pihlaja kuitenkin jatkaa viela, ettd Raiséanen (1991, 24
- 25) huomauttaa tiedontarpeen olevan vain yleisnimike ja tarpeiden vaihtelevan
orientoitumisen ja kaytdnntn elaman tarpeiden kautta itsensad kehittamisen ja

virkistaytymisen tarpeisiin.

Pihlaja (2004, 49 - 50) jaottelee kirjaston kayton kolmeen erilaiseen historialliseen
tyyppiin, joita ovat kirjaston perinteinen -, tietotekninen - ja sosiaalinen kaytto.
Kirjaston perinteisella kaytolla tarkoitetaan esimerkiksi aineiston lainaamista
kirjastosta seka lehtien tai kirjojen lukemista ja musiikin kuuntelua kirjastossa
paikan paalla. Tietoteknisella kaytdlla Pihlaja tarkoittaa kirjaston tarjoamien
verkkopalvelujen ja tietokoneohjelmien kayttoa sekéa tietokonepelien pelaamista.
Kaytettaessa kirjastoa sosiaalisiin tarkoituksiin, kirjastoon tullaan esimerkiksi

viettam&an aikaa tai tapaamaan ystavia.
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3.2 Ketka kirjastoa kayttavat?

3.2.1 Yleisen kirjaston asiakkaat

asiakas. Almgren ja Jokitalo (2011, 11) kirjoittavat, etté kirjastossa on asiakkaiden
sijaan puhuttu mieluummin kayttgjista ja monet ovat pitdneet asiakas -sanan
kayttoa kaupalliseen ajatteluun kuuluvana. Itse en ole kuitenkaan tehnyt eroa
naiden kahden termin vélille, vaikka paaasiassa kaytankin termia asiakas. Koska
myOs  kirjastossa  halutaan tarjota  hyvd&  asiakaspalvelua, toimia
asiakaskeskeisesti ja huolehtia asiakastyytyvaisyyden pysymisesta korkealla
tasolla, on asiakas -sanan kayttaminen kirjaston kayttajista puhuttaessa mielestani

luontevaa.

Lovion ja Tiihosen (2005, 20) mukaan yleisen kirjaston asiakas on aina oman
kuntansa asukas, joka kirjastokortin saadessaan sitoutuu noudattamaan kirjaston
kayttosaantdja. Kirjaston  asiakkaalla on oikeus saada laadukkaita
kirjastopalveluja, koska han osallistuu niiden rahoittamiseen vdlillisesti veroja

maksaessaan.

Lovio ja Tiihonen (2005, 21) mainitsevat, ettd kirjaston asiakaskunnassa ovat
edustettuina kaikki ik&ryhméat ja sosiaaliluokat, joita kirjaston tulee palvella
tasapuolisesti. Poikkeuksena tastd ovat kirjaston kayttosdantéja rikkovat ja
hairiokayttaytyvat  asiakkaat.  Toisinaan  kirjaston  palveltavina  voivat

yksityishenkildiden lisdksi olla sen sidosryhmat, esimerkiksi kunnan opetustoimi.

3.2.2 Asiakkaiden segmentointi

Lahtinen ja Isoviita (2004, 32) maarittelevat asiakkaiden segmentoinnin olevan

potentiaalisten asiakkaiden eli markkinoiden jakamista kesken&an erilaisiin ryhmiin
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jollain kriteerilla eli lohkomisperusteella. Kullekin naista ryhmista markkinoidaan eri
tuotetta tai saman tuotteen eri versiota kayttaen erilaisia markkinointikeinoja.
Erilaisia markkinointikeinoja kaytetadn, koska asiakkaiden tottumukset, tarpeet ja
odotukset ovat keskendén erilaisia. Heidan (s. 33 - 34) mukaansa yrityksen tulee
aluksi selvittdd, mita eri tarpeita se voi tyydyttda ja ketka olisivat sen mahdollisia
asiakkaita. Taman jalkeen potentiaaliset asiakkaat jaetaan lohkomisperusteiden
mukaan keskendaan samanlaisista asiakkaista koostuviksi ryhmiksi. Ylikosken
(1999, 49) mukaan lohkomisperusteita, joista han kayttaa nimitysta
segmentointitekijat, ovat potentiaalisten kayttdjien ominaisuudet, asiakkaiden
palvelun kaytosta tavoittelemat hyddyt ja palvelujen kayttoon liittyvat tekijat.

Potentiaalisten kayttdjien ominaisuuksiksi Ylikoski (1999, 49 - 50) mainitsee
demografisia tekijoitd kuten sukupuolen, i&n, koulutuksen, tulot, perhesuhteet,
perheen elamanvaiheen ja asuinpaikan. Muita potentiaalisten kayttajien
ominaisuuksia ovat hanen mukaansa (s. 51) elamantyyliin liittyvat seikat, kuten
mité henkild harrastaa, mistd han on kiinnostunut ja millaisia mielipiteitd hanella on
asioista. Almgrenin ja Jokitalon (2010, 122) mukaan perinteinen, mutta ei
valttamatta paras, tapa ryhmitella asiakkaita kirjastossa on jakaa heidat
segmentteihin ikaryhmittdin. Muita tapoja ryhmitella asiakkaita Almgrenin ja
Jokitalon (2011, 17) mukaan ovat elamanvaiheen ja -tavan tai harrastusten ja

kiinnostusten kohteen mukaisesti segmentointi.

Ylikoski (1999, 52) mainitsee, etta asiakas voi hakea palveluista yksittéaista hyotya
tai kokonaista hyotyjen kimppua. Asiakkaiden tavoittelemia hyotyja voivat olla
esimerkiksi taloudellisuus ja hyva palvelu. Lovio ja Tiihonen (2005, 30) erottavat
kirjaston asiakkaista kaksi eri ryhmaa: “"tasmapalveluasiakkaat” ja “selailijat”.
Tasmapalveluasiakkaat tulevat kirjastoon hakemaan tiettya julkaisua tai yksittaista
tietoa, kun taas selailijat tulevat viettdmaan aikaa ja tekemaan |6ytoja.
Opiskelijoille kirjasto sen sijaan tarjoaa rauhallisen, avoimen ja joustavan
opiskeluympariston. Hyo6ty voi Ylikosken (1999, 53) mukaan olla myds negatiivinen
eli ns. kaytbn este. Mielestéani negatiivisia hyottyja eli kaytdon esteita kirjaston

kannalta voisivat olla esimerkiksi etainen sijainti tai epasopivat aukioloajat.
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Palvelujen kayttoon liittyvistda segmentointitekijoista Ylikoski (1999, 53) mainitsee
palvelujen kayttomaaran, kayttohalukkuuden, kayttduseuden,
asiakasuskollisuuden ja asennoitumisen palveluun. Almgrenin ja Jokitalon (2011,
17) mukaan myds kirjastoilla on nykyisia ja entisia kayttajia seka potentiaalisia ja
menetettyja kayttajid. Ei -kayttajat jakautuvat niihin, jotka kirjastojen on mahdollista
houkutella kirjastoon ja niihin, jotka eivat sinne houkutteluista huolimatta tule. He
kehottavatkin kirjastoja pohtimaan, tulisiko kaikki ei-kayttajat ylipaataan saada
kirjastoon vai riittaako, ettad heille vain kerrotaan kirjaston tarjoamista palveluista.
Mielestani niilla, jotka eivat houkuttelemisesta huolimatta kirjastoon tule, on oikeus
kieltaytya kayttamasta kirjaston palveluja. Kansalaisilla on oikeus ilmaisiin kirjaston

peruspalveluihin, mutta ei velvollisuutta kayttaa niita.

Lovion ja Tiihosen (2005, 31) palveluun asennoitumisen perusteella erittelemia
ryhmid ovat henkilokunnan kontaktipalveluiden kayttajat ja asiakastoimisten
palveluiden kayttajat. Toiset asiakkaista haluavat asioida lainaus- ja
palautusautomaatilla, toiset asioida tiskilla ja ottaa samalla kontaktia
henkilokuntaan. Toinen tapa ryhmitell& asiakkaita Lovion ja Tilhosen mukaan on
jakaa heidat kirjaston ydinpalvelujen (kuten lainauspalvelun) seka uusien ja

perinteisten oheispalvelujen (kuten satutuntien ja asiakaspaatteiden) kayttajiin.

Lovio ja Tiihonen (2005, 31) huomauttavat, ettd kirjaston asiakkaat voivat kuulua
yhta aikaa moneen asiakasryhmaan ja hakea kulloinkin tarvitsemansa palvelut eri
palvelupaikoista. He voivat esimerkiksi tehda varauksia ja uusia lainojaan
internetissa, mutta vierailla lahikirjastossa hakemassa sieltéa erilaisia palveluja.
Kirjastojen tulee heiddn mukaansa miettiA omaa toimintaansa ja kehittaa

palvelujaan erilaisten asiakasryhmien tarpeiden ja odotusten mukaan.

Kun lohkomisperusteet eli segmentointitekijat on maaritelty ja asiakkaat jaettu
niiden mukaan segmentteihin, aletaan Lahtisen ja Isoviidan (2004, 34) mukaan
miettimaan, mitd tuoteversiota millekin segmentille markkinoidaan ja miten.
Kirjastojen tulee Almgrenin ja Jokitalon (2011, 17) mukaan my6s miettia niita
kanavia, joilla viesti saadaan parhaiten perille. Kirfjaston on tunnettava

asiakkaansa ja tiedettdva, keihin on mahdollista saada yhteys esimerkiksi
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sosiaalisen median kautta. Mieleeni tasta tulevat esimerkiksi kirjaston jarjestamaét
tapahtumat ikaihmisille, joiden mainostaminen kirjaston Facebook -sivuilla ei
kannattaisi, koska laheskaan kaikki ikaihmiset eivat kayta internetia, sosiaalisesta
mediasta puhumattakaan. Sopivampi markkinointikeino tassa tapauksessa olisi
tapahtuman mainostaminen paikallislehdessa. Taman vaiheen jalkeen seuraa
Lahtisen ja Isoviidan (2004, 34) mukaan markkinoinnin toteuttaminen ja toiminnan
onnistumisen arviointi. Merkkeind markkinoinnin onnistumisesta voidaan pitda

asiakastyytyvaisyytta seka toiminnan kannattavuutta.
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4 PALVELUN LAATU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Palvelun laatu

4.1.1 Toiminnallinen - ja lopputuloslaatu, organisaation imago

Lovio ja Tiihonen (2005, 67) kirjoittavat, etta kirjastoilla on vastuu siitd, mihin ja
miten niille vuosittain myonnetyt maararahat kaytetdan. Nain ollen niiden on myos
pystyttava todistamaan toimintojensa tuloksellisuus ja palvelujensa laatu. Kirjaston
asiakkaat ovat myos tulleet entista vaativammiksi: endd he eivat suostu vain
tyytymaan siihen, mita heille annetaan, vaan he haluavat tulla kuulluksi ja osaavat

asettaa palveluille laatuvaatimuksia.

Gronroos (1998, 62) korostaa, ettd yrityksen tulisi pyrkia ndkemaan palvelun laatu
asiakkaiden n&kokulmasta kasin. Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on
kaksi ulottuvuutta, se miten palvelu asiakkaalle tuotetaan ja mik& on palvelun
lopputulos. Edella mainittuja Gronroos nimittaa (s. 63) toiminnalliseksi eli

prosessiulottuvuudeksi ja tekniseksi eli lopputulosulottuvuudeksi.

Gronroosin (1998, 63) mukaan tekninen eli lopputuloslaatu on se, mita asiakkaalle
jaa, kun vuorovaikutustilanne asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla on ohitse. Kun
mietin asiaa Kkirjaston kannalta, tulevat lopputuloslaadusta mieleeni kirjaston
aineistot. Jos esimerkiksi DVD -levy ei pydri tai kirjasta puuttuu sivuja, vaikuttaa se
todennakoisesti negatiivisesti siihen, millaisena asiakas palvelun laadun kokee.
Pihlajan (2004, 35) mukaan Raisanen (1991, 27) on asiassa kanssani samoilla
linjoilla ja mainitsee yhdeksi teknisen laadun ulottuvuudeksi kirjaston kohdalla
kokoelman laadun sekd aineiston saatavuuden. Muita ulottuvuuksia ovat
henkilokunnan ammattitaito, kirjastojarjestelman selkeys ja aineiston esittelyn

onnistuneisuus.

Silla, mitd asiakas saa, on suuri merkitys laatukokemukseen, mutta lisaksi on
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Gronroosin (1998, 63) mukaan otettava huomioon tapa, miten asiakas saa sen.
Asiakkaan palvelusta saamaan késitykseen vaikuttavat hdnen mukaansa (s. 63 -
64) palvelun saavutettavuus seka asiakaspalvelijan ulkoinen olemus ja
kayttaytyminen. My6s muut asiakkaat voivat hanen mielestddn (s.64) vaikuttaa
joko positiivisesti tai negatiivisesti asiakkaan kokemaan laatuun. Sita, miten
palvelun lopputulos asiakkaalla valitetaan, nimitetddn toiminnalliseksi el
prosessilaaduksi. Kirjaston kohdalla Pihlajan (2004, 35) mukaan Raisanen (1991,
27) nimeaa toiminnallisen laadun ulottuvuuksiksi henkilokunnan
asiakaspalvelutaidot, viestinnan, saannot ja toimintajarjestelmien helppouden,
kirjaston luotettavuuden, Kkirjaston tilat ja rauhallisuuden sek& kirjaston

saavutettavuuden.

Palvelun laadulla on teknisen ja toiminnallisen laadun lisaksi tavallaan viela
kolmaskin ulottuvuus, joka on Ylikosken mukaan (1999, 118) organisaation imago.
Ylikoski maéaarittelee (s. 136 - 137) imagon siksi Yyleisvaikutelmaksi, mika
asiakkaalle organisaatiosta syntyy hanen omien mielikuviensa, kokemustensa ja
tunteidensa pohjalta. Han kirjoittaa (s. 137) imagon vaikuttavan siihen, millaisena
asiakas kokee palvelun laadun ja sen tuottaman tarpeentyydytyksen. Imago
vaikuttaa myo6s niihin odotuksiin, mita asiakkaalla on ennen palvelua. Koska imago
suodattaa palvelukokemuksia, se myds vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen
palvelun jalkeen. Asiakkaiden kokemukset muokkaavat vastaavasti imagoa. Jos
asiakkaalla on yrityksestd etukateen hyva kuva, yksi huono palvelukokemus ei
viela muuta kuvaa negatiiviseksi. Jos kuva sen sijaan on huono, tuntuvat pienetkin

virheet asiakkaasta suurelta.

Lovio ja Tiihonen (2005, 15 - 16) kirjoittavat, etta kirjasto on menestynyt yleensa
hyvin kunnallisista palveluista tehdyissa asiakastutkimuksissa. Tutkimuksista on
kuitenkin myds kaynyt ilmi se, ettd ihmisten mielikuva kirjastosta on usein
puutteellinen: ihmiset pitdvat kirjastoa usein pelkkana lainaamona, eivatka tunne
lainaustoiminnan liséaksi muita kirjaston palveluja. Lovion ja Tiihosen mielesta
(2005, 16) kirjaston imagoa voidaan parantaa esim. kirjaston tiedotusta ja
markkinointia lisaamalla tai jarjestdmalla erilaisia tapahtumia ja kampanjoita.

Imagoon vaikuttavat myds kirjaston normaalit toimintatavat ja henkilokohtaisen
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palvelun laatu. Tarkeaa on se, etta kirjaston henkilokunnalla on mydnteinen
mielikuva kirjaston imagosta ja omasta tyOyhteisosta; se lisda henkilokunnan

palveluhenkisyytta ja ndkyy ulospain hyvana asiakaspalveluna.

4.1.2 Asiakkaan odotukset

Ylikosken (1999, 120) mukaan asiakkaalla on myds etukateisodotuksia siita,
minkalaista palvelun laatu tulee olemaan. Koko palveluprosessin ajan ja sen
jalkeen asiakas arvioi laatua. Mikéali hanen etukateisodotuksensa tayttyvat,
koetaan palvelun laatu hyvéksi. Jos ne taas alitetaan, palvelun laatu koetaan
huonoksi. Joskus odotukset voivat olla niin korkeat, etta palvelu koetaan huonoksi,
vaikka se ei todellisuudessa sitéd olisikaan. Ihanteellisessa tilanteessa asiakkaan

odotukset laadusta ylittyvat.

Seké odotusten ylittaminen, etta alittaminen kayvat Ylikosken (1999, 22) mukaan
yritykselle kalliiksi. Han Kkirjoittaa (s.122 - 123), ettd huonolaatuinen palvelu
vahentdd asiakasuskollisuutta ja heikentda henkiloston tydmotivaatiota. Hyvaan
laatuun asiakkaat sen sijaan tottuvat hanen mielestaan (s.123) akkia ja heidan
odotuksensa nousevat entisestaan, jolloin niiden ylittdminen kay kerta kerralta

vaikeammaksi ja kallimmaksi.

4.2 Asiakastyytyvaisyys

4.2.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Ylikoski (1999, 149) kirjoittaa, ettd asiakastyytyvaisyytta ja laatua pidetddn usein
synonyymeind eli samaa tarkoittavina asioina, mutta asiakastyytyvaisyys on
kuitenkin laajempi kokonaisuus, josta palvelun laatu on vain yksi osatekija.

Ylikosken mukaan (s. 151) asiakas kayttaa palvelua tyydyttddkseen jonkin
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tarpeen. Asiakas ei kuitenkaan yleensa tiedosta sita, mitkd h&nen motiivinsa
kayttaa jotain palvelua on. N&in ollen asiakkaan kokema tyytyvaisyyden tunne
perustuu siihen, minkalaisen hyotykimpun héan palvelun ostaessaan saa.
Tyytyvaisyytta luovat sekd palvelun ominaisuudet, ettd palvelun kayton

seuraukset.

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat Ylikosken (1999, 153) mukaan myds
palveluihin liittyvien tavaroiden laatu ja hintataso, tilannetekijat ja asiakkaan
palvelusta saama arvo. Arvo, jota kutsutaan myds lisaarvoksi, tarkoittaa sita kuinka
paljon asiakas kokee itse panostavansa palvelun saamiseen verrattuna siita
saamaansa hyotykimppuun. Palvelukokemukseen vaikuttavat siis asiakkaan
saama arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys ja niihin voidaan vaikuttaa
markkinoinnin avulla. Laatuun vaikuttavat, arvoa tuottavat ja asiakastyytyvaisyytta
luovat vuorovaikutustilanteet, palveluymparistd, organisaation imago seka

palvelusta peritty hinta.

Poroilan (2011, 29 - 30) mielesta kirjaston asiakas pitdisi saada seka
subjektiivisesti, ettd objektiivisesti tyytyvaiseksi. Subjektiivista tyytyvaisyytta
kirjastossa hdnen mukaansa (s. 29) tuottavat kirjastotilan estetiikka ja fyysiset
mukavuudet, henkilokunnan ystavallisyys, asiakkaan etsiman sisallon helppo
l6ytyminen, sopivat aukioloajat seka palveluiden looginen sijoittelu. Objektiiviseen
tyytyvaisyyteen sen sijaan on hanen mukaansa (s. 30) hankala vaikuttaa, koska ei
tarkalleen tiedetd, mista se koostuu. Asiakkaiden tarpeet ovat nimittéain erilaisia ja
metodeja palvelukokemuksen tutkimiseen on vahan. Obijektiivista tyytyvaisyytta
voidaan kuitenkin Poroilan mukaan (s. 32 - 33) edistdaa palvelupolitikan ja
kokoelmatyon avulla. Palvelupolitikkaa harjoitettaessa tulisi ottaa myo6s
asiakkaiden nakemykset huomioon tai muuten sita tehdaan vain johdon harkinnan

perusteella.

Poroilan mielesta kokoelmatydssa on (2011, 33) asiakastyytyvaisyyden kannalta
kaksi asiaa yli muiden. Ne ovat aineistonvalinta ja dokumentointi. H&nen
mukaansa (s. 35) resurssien ollessa rajalliset ja asiakaskunnan monenkirjavaa,

kirjastojen on pakko tehda priorisointia aineiston valinnan suhteen, jolloin
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marginaaliset ryhmat jaavat yleensd vahemmalle huomiolle. Poroila lisdéa (s. 36 -
37) viela, ettd myos aineistonvalitsijan inhimilliset heikkoudet vaikuttavat osaltaan
siihen, minkalaista materiaalia kirjastoon hankitaan ja mitd sinne jatetddn
hankkimatta. Talléin ei valtyta tekemésta valintaa myos asiakkaiden suhteen.
Hanen mielestdan (s. 36) dokumentointi on se osa kokoelmatyotd, jossa aito
asiakaskeskeisyys eli kaikkien asiakkaiden huomioonottaminen toteutuu.
Asiakasta aletaan palvella hanen mukaansa (s. 37) sen jalkeen, kun
luettelointisdantdjen vahimmaistaso on taytetty; silloin maaritelldadn hakupisteet,
tarjotaan hyodyllisia taustatietoa ja taydennetaan julkaisun tarjoamaa tietoa muista
l&hteista saaduilla tiedoilla.

Ylikosken mukaan (s. 155) asiakas kohtaa jokaisessa vuorovaikutustilanteessa
kaikki palvelun laatutekijat. Hyva laatu ja asiakkaan tyytyvaisyys tulisi saada
aikaan joka asiointikerralla. On kuitenkin huomattava, etta asiakastyytyvaisyys
muodostuu Lahtisen ja Isoviidan (2004, 13) mukaan kahdesta osasta:
tapahtumakohtaisesta tyytyvaisyydesta ja kokonaistyytyvaisyydesta.
Tapahtumakohtainen  tyytyvaisyys on tyytyvaisyyttd tai tyytymattomyytta
yksittdisessd palvelutilanteessa, kun taas kokonaistyytyvaisyys merkitsee
tyytyvaisyytta tai -tyytymattomyytta organisaation toimintaan kokonaisuudessaan.
Tyytymattomyyden tunne yksittaisessa palvelutapahtumassa ei viela riitd viemaan
korkealla tasolla olevaa kokonaistyytyvaisyytta alas. Jos kokonaistyytyvaisyys on
sen sijaan alhainen, maarittelevat asiakkaat viimeisimman palvelukokemuksensa

perusteella sen, tulevatko he jatkossa kayttamaan yrityksen palveluja.

4.2.2 Asiakkaat kirjastopalveluiden arvioijina

Tyrvaisen (2011, 158) mukaan kirjaston onnistuminen tehtavassaan mitataan silla,
kuinka hyvin sen palvelut tuottavat lisdarvoa asiakkaille. Mittaamisessa voidaan
kayttdda hadnen mukaansa seka laadullisia, ettd maarallisid keinoja. Laadullista
palautetietoa saadaan omilta ty6tekijoilta, sidosryhmilta, tutkimuksista, selvityksista
ja opinnaytetoilla seka kirjaston kayttajiltd asiakaspalautteena. Maaréallisia keinoja

ovat esimerkiksi kirjaston itsensa kokoamat tilastot.
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Poroila (2011, 30 - 31) kuitenkin pitaa lainaus- ja kavijatilastoja suorastaan
vaarallisina ja painottaa, etta johtajien tulisi pidattaytya tekemésta niiden
perusteella johtopaatdksia. Lainaustilastot tulisi hdnen mukaansa (s.31) avata
ainoastaan kerran viidesséa vuodessa trendintarkasteluja varten. Kavijatilastoja han
sen sijaan pitdd hieman luotettavampana keinona seurata asiakkaiden
suhtautumista kirjastoon: muutokset kavijaluvuissa ovat suurimmaksi osaksi

todellisia, mutta eivat toki kerro mitdan muutosten syista.

Ylikosken (1999, 46) mukaan asiakaskeskeiseen palvelukulttuuriin kuuluu se, etta
asiakkaat haluavat itse vaikuttaa organisaation toimintaan. Lovion ja Tiihosen
mielestda (2005, 76 - 77) asiakkaiden mielipiteitd tulisi seurata saanndllisesti
kyselyin ja palautetta keraamallda; asiakasarvioinnin tulisi myds olla
mahdollisimman suoraa ja perustua todelliseen kokemukseen palveluista.
Palautetta pitaisi saada mahdollisimman suurelta osalta asiakkaista ja arvioitavana
pitaisi olla koko palveluprosessi, eika vain sen kaikkein nakyvimmat osat. He
kirjoittavat (s. 79), ettd asiakaspalaute on huomioitava mahdollisuuksien mukaan
kirjaston palveluiden kehittdamisessa. Jos mielipiteitd ei huomioida lainkaan,
asiakkaat turhautuvat. Kuitenkin kirjaston asiakkaiden tulisi tuntea Kkirjaston

palvelut hyvin tai muuten heiddn antamansa palaute menee hukkaan.

Saannollisesti tehdyt asiakaskyselyt eivat Lovion ja Tiihosen (2005, 79) mielesta
ole riittdva keino palvelujen arviointin. Sen sijaan siihen tarvitaan
kokonaisvaltainen asiakaspalautejarjestelm@, jolla kirjasto systemaattisesti
tunnistaa, keraa, kasittelee ja hyodyntaa asiakaspalautetta.
Asiakaspalautejarjestelma koostuu useasta toisiaan taydentavasta ja eri
asiakasryhmia palvelevasta asiakaspalautemenetelmasta.
Asiakaspalautejarjestelma toimii hyvin, kun palautetta kerataan asiakkaille
tarkeista asioista, joihin kirjasto my6s pystyy vaikuttamaan. Kirjaston taytyy myaos
vastata palautteeseen ja kertoa, mitd se aikoo asian eteen tehda. Lovion ja
Tiihosen mukaan (s. 80) korjaustoimenpiteisiin tulisi myos ryhtya mahdollisimman

nopeasti, silla se motivoi asiakkaita myos jatkossa palautteen antamiseen.
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Tyrvaisen (2011, 159 - 161) mukaan erilaisia palautekanavia ovat seuraavat:
- valitoén palaute

- asiakaskyselyt

- syventavat ja osallistavat menetelmat

valiton palaute. Tyrvainen (2011, 159) kirjoittaa, ettd asiakas voi antaa
vapaamuotoista palautetta kirjaston palveluista sopivaksi kokemallaan hetkella.
Palaute voi olla suullista tai annettu esimerkiksi asiakaspalautelomakkeen,
sahkopostin ja sosiaalisen median kautta. Almgren ja Jokitalo (2011, 22) antavat
esimerkkeind sosiaalisista medioista blogit, Facebookin ja Twitterin ja painottavat,
ettd niissd kaytavien kayttdjien valisten keskustelujen seuraaminen voisi olla
kirjastoille kehittamistydon kannalta hyodyllistéa. Tyrvaisen (2011, 159) mukaan
kirjasto voi saada palautetta myds lehtikirjoitusten ja yleisénosastokirjoitusten

valityksella.

Asiakaskyselyt. Tyrvaisen (2011, 160) mukaan Kansalliskirjasto koordinoi
kayttajakyselyita ja kirjasto tekee omia asiakaskyselyja keskittyen esimerkiksi
tiettyyn asiakasryhmaan tai palvelun osa-alueeseen. Kun Kkyselyja tehdaan
saanndllisesti, se auttaa kirjastoa tunnistamaan yleisia asiakastrendejd ja -
suuntauksia seka kehittamaan strategisen suunnittelunsa vastaamaan paremmin

palvelutarpeita ja -kysyntaa.

Jos kirjasto ei selvita kyselyiden avulla asiakkaidensa taustatietoja, toivomuksia ja
odotuksia, kay Almgrenin ja Jokitalon (2011, 21) mukaan helposti niin, etta
kirjastopalveluja kehitetadn pelkastdan henkilokunnan lahtokohdista. Tosin
asiakkaat eivat aina edes itse tieda, mita kirjastopalveluilta haluavat. Kirjasto saa
kyselyista usein hyvid arvosanoja ja mielikuva kirjastosta on myodnteinen. On
kuitenkin huomioitava, ettd kyselyt on usein tehty kirjastojen nakékulmasta: niissa
kaytetaan kirjastotermeja ja pidattaydytaan niissa palveluissa, mita kirjastolla on jo
tarjottavanaan. Heidan mukaansa (s. 21 - 22) kyselyissd harvoin kysytdan sita,

mita lisdarvoa kirjaston kayttd on tuonut asiakkaalle.
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Syventavat ja osallistavat menetelmat. Syventdvien ja osallistavien
menetelmien avulla voidaan Tyrvaisen (2011, 160) mukaan keratd tarkempaa
tietoa tietyiltd asiakasryhmilta tai tietystd aiheesta esim. projektien ja hankkeiden
yhteydessa. Esimerkiksi Lahdessa kaytettin hé&nen mukaansa (s. 161)

ryhmamuotoisia asiakasneuvonpitoja suunniteltaessa paakirjaston Nuorten tilaa.

Muita Almgrenin ja Jokitalon (2011, 22) luettelemia menetelmia ovat kayttajien ja
heidan liikkeidenséd havainnointi, asiakaspaneelit, yleisokeskustelut ja kirjaston

palveluiden toteuttaminen yhdessé kuntalaisten kanssa.
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5 OUTOKUMMUN KAUPUNKI JA KIRJASTO

5.1 Outokummun kaupunki

Outokumpu on taajaan asuttu kunta Ita-Suomen l&&niss& Pohjois-Karjalan
maakunnassa (Kunnat 2012 24.10.2011). Outokumpu kuuluu Joensuun
seutukuntaan ja sieltd on matkaa Joensuuhun 47 km (Outokummun kaupunki:
talousarvio 2013 ja taloussuunnitelma 2014- 2015, 1). Outokummun naapurikuntia

ovat Heinavesi, Kaavi, Liperi, Polvijarvi ja Tuusniemi.

Vuonna 1910 Outokummusta I6ydettiin kuparimalmia (Historia 6.5.2010). Tuolloin
alkoi sen kehittyminen pienesta kylasta Kuusjarven pitdjassa merkittavaksi
kaivoskaupungiksi. Kuparin lisaksi kaivoksista saatiin kultaa, hopeaa, rautaa,
sinkkia, nikkelid ja kobolttia. Kaivostoiminta lopetettin Outokummussa vuonna
1989.

Outokummun kokonaispinta-ala on 584,1 km2, josta maapinta-alaa on 445,8 km2
(Outokummun kaupunki: talousarvio 2013 ja taloussuunnitelma 2014- 2015, 1).
Asukastiheys Outokummussa on 16,5 asukasta maanelibkilometria kohden.
Vuonna 2012 Tilastokeskus ilmoitti Outokummun vakiluvuksi 7343, josta 15 - 64 -
vuotiaita oli eniten: 61,2 % (Outokumpu, [Viitattu 27.11.2013]). 0-14 -vuotiaiden
osuus vaestosta oli 13,9 %. 65 vuotta tayttaneita oli 24,9 %, kun koko maassa
heitd oli 18,8 %. Ulkomaiden kansalaisten osuus vaestosta oli 2,5 %.
Tilastokeskuksen mukaan miehia vuonna 2012 oli 3644 ja naisia 3699 (Vaesto ian
(1-v.)...22.3.2013).

Vuonna 2011 vahintdan keskiasteen tutkinnon suorittaneiden osuus 15 vuotta
tayttaneista oli 64,1 % ja korkea-asteen tutkinnon suorittaneiden osuus 16,4 %
(Outokumpu, [Viitattu 27.11.2013]). Tyottdbmyysaste kunnassa oli samana vuonna
15,4 %, eli 5,6 prosenttiyksikkba enemman kuin koko maassa. Tyoéllisten osuus 18
- 74 vuotiaista oli 48,4 %. Elakkeella olevien osuus vaestosta oli perati 33,8 %,

mika oli 9,9 prosenttiyksikkdd enemmaéan kuin koko maassa.
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Vuonna 2011 kunnassa oli tyopaikkoja 2818 (Outokumpu, [Viitattu 27.11.2013]).
Eniten Outokummussa tyoéllistivat palvelut 49,0 %. ja seuraavaksi suurin ty6llistaja
olivat jalostuksen tyopaikat 44,1 %. Taloudellinen huoltosuhde vuonna 2011 oli

1,87, kun huoltosuhde koko maassa oli 1,29.

Paivakotihoitoa Outokummun kaupungissa jarjestetdaan neljassa ja esiopetusta
kolmessa eri paivakodissa (Paivahoito ja esiopetus 20.9.2012). Perusopetuksesta
Outokummussa huolehtii Kummun koulu (Kummun koulu 18.1.2013). Opetus on
Kummun koulussa jarjestetty niin, ettd luokkia 1 — 4 opetetaan Outokummun
keskustassa, kirjaston vieressa sijaitsevassa rakennuksessa ja 5 — 9 luokkalaiset
kayvat koulua toisaalla. Lukio sijaitsee Outokummussa kulttuurihistoriallisesti
kiinnostavassa paikassa, aivan Vanhan Kaivoksen laheisyydessa (Outokummun
lukio 13.2.2013). Lisdksi koulutusta Outokummussa tarjoavat Keski-Karjalan
musiikkiopisto seka Pohjois-Karjalan ammatti- ja aikuisopistot (Koulut ja opiskelu
25.5.2010).

5.2 Outokummun kirjasto

Outokummun Kkirjasto sijaitsee Outokummun keskustassa lahella péaéakatua.
Kirjaston kanssa samassa rakennuksessa sijaitsevat koululaisten aamu- ja

iltapaivatoiminnan tilat sek& Kummun koulun musiikkiluokka.

Kniivilan (1984, 9) mukaan Risto Vuoren suunnittelema kirjastorakennus valmistui
vuonna 1982 ja se vihittin kayttoon 27.3.1983. Han toteaa (s. 2), etta
kirjastotoimintaa Outokummussa on kuitenkin ollut jo kauan tatd ennen, aina
vuodesta 1884 lahtien. Tuolloin perustettu Kuusjarven lainakirjasto sijaitsi
Kuusjarven koululla ja sen toimintaa pyoéritettiin pysyvan kunnan avun puuttuessa
l&hinn& arpajaisten ja lahjoitusten voimin. Kniivila mainitsee (s. 3), etta tuolloin

kirjojen hankinnassa noudatettiin kristilliskaytannallista linjaa.
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Outokummun kirjasto kuuluu Joensuun seutukirjastoon (Joensuun seutukirjasto —
Pohjois-Karjalan maakuntakirjasto, [Viitattu 21.2.2013]). Outokummun liséksi
seutukirjastoon kuuluu nelja kuntaa: Joensuu, Kontiolahti, Liperi ja Polvijarvi.
Yhteensd seutukirjastoon Ilukeutuu 18 kirjastoa ja 5 Kkirjastoautoa. YKksi
kirjastoautoista on lasten- ja nuortenauto. Kaikissa seutukirjaston kirjastoissa on
yhteinen kirjastojarjestelma, yhtendiset maksut ja kayttbsdannot (Joensuun
seutukirjasto 15.1.2007). Seutukirjastossa myds varausjono on yhteinen; varausta
ei voi nain ollen kohdistaa tiettyyn kirjastoon, vaan aineisto voi tulla mista tahansa

seutukirjaston kirjastosta. Seutukirjasto aloitti toimintansa 2.1.2007.

Kirjastonjohtajan  lisdksi  Outokummun  Kkirjastossa  tyoskentelee  nelja
kirjastovirkailijaa. Lainaus- ja tietopalvelutoiminnan lisaksi kirjaston palveluihin
kuuluvat kirjavinkkaus ja torstaisin jarjestettavat satutunnit. Lisaksi kirjastossa on
kulttuuritoimen kautta varattava nayttelytila. Kirjasto jarjestaa myos kirjastoauto- ja
kotipalvelua seka tiedonhaun- ja kirjastonkayton opetusta. Koululaiset vierailevat
kirjastossa kouluvuoden aikana viikoittain luokkana ja usein myds itsekseen
koulun jalkeen. Torstai - aamupéivisin kirjastossa jarjestetaan ikaihmisille pari
vuotta sitten Kolmas ik& — hankkeena alkanutta Toimintatorstai -nimella kulkevaa
toimintaa. Toimintatorstaissa tehdaan esimerkiksi kasitditd ja katsotaan elokuvia

seka kuunnellaan luentoja eri aiheista.

Outokummun kirjastossa on lehtilukusali, nayttelytila, musiikkiosasto, aikuisten- ja
nuortenosastot seka erillinen huone lastenosastolle. Kirjastolla on mydés oma
nurkkansa Kkirjallisuuspalkintoja saaneille Kkirjoille, jota Kkirjastossa kutsutaan
Vihredaksi salongiksi. Kirjaston aikuisten osastolla on lasivitriineihin koottuna
Outokummusta kertovia tai outokumpulaisten kirjoittamia teoksia. Lisaksi
kirjastossa on henkilbkunnan tiloja ja varasto, jossa on muun muassa
varastokirjoja, kaunokirjojen kaksoiskappaleita ja jouluaineistoa seka joitakin

vanhoja lehtia.

Aikuisten kaunokirjat on Outokummussa jaettu melko moneen eri genreen:
rakkausromaaneihin, uskonnollisiin romaaneihin, jannitys-, era-, fantasia-, scifi-,

sota- ja kauhukirjoihin, kaskuihin sek& normaaliin kaunokirjallisuuteen. Eri
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genreihin kuuluvat kirjat on merkitty kirjojen selk&dmyksiin erivarisin palloin.
Esimerkiksi rakkausromaaneihin kuuluvien kirjojen merkitsemisessa on kaytetty
punaista palloa. Nuortenosastolla kirjat on jarjestetty hyllyihin niin, ettd samaa
aihetta kasittelevat tieto- ja kaunokirjat 16ytyvat samasta hyllysta. Myos kuvakirjat

on lastenosastolla jaettu hyllyihin niiden aiheiden mukaan.

Kirjastossa on kaksi internetyhteyksin varustettua tietokonetta aikuisten kaytt6on
ja nelja paaasiallisesti nuorten kayttéon. Aikuistenosastolla on yksi tietokone, joka
on tarkoitettu tiedonhakujen tekemiseen kirjaston aineistotietokannasta. Lisaksi
kirjaston eteisessa on yksi pistaytymiskone. Kirjastolla on varitulostin ja kopiokone
sekd laminointilaite. Kirjaston tiloissa on langaton verkko, mikd mahdollistaa
surffailun omalla kannettavalla. Lehtisaliin on myds asiakastyytyvaisyyskyselyn
toteuttamisen jalkeen hankittu asiakaskone, jolla voi kayttdd Press Display —
lehtipalvelua ja ePress -sanomalehtipalvelua e-lehtien lukemiseen.

Outokummun Kkirjastossa aineistojen laina-aika on normaalisti 28 vuorokautta
(Joensuun seutukirjasto — Pohjois-Karjalan maakuntakirjaston kayttdsaannot
2.1.2013). Uutuuskirjojen, aikakauslehtien ja Dvd-levyjen laina-aika on 14
vuorokautta. Aineistoa voi uusia ja varata verkkokirjasto Jokusen kautta.
Asiakkaalla taytyy talléin olla kaytdossadan kirjastokortti ja kirjastosta saatava

henkilokohtainen tunnusluku.

Hiltusen (2013) mukaan Outokummun Kirjastossa oli vuonna 2012 aineistoa
yhteensa 68 373 kpl, joista huomattavasti suurin osa oli kirjoja: 62 786 Kkpl.
Fyysisia kaynteja samana vuonna oli yhteensa 93 237 kpl ja lainaajia 3 132 kpl
lainauksen ollessa 116 992 kpl. Eniten kirjastosta lainattiin kirjoja 89 874 kpl.
Eniten lainasivat aikuiset: kaunokirjoja 34 467 kpl ja tietokirjoja 23 813 kpl. Lasten
kaunokirjallisuutta lainattiin 28 240 kpl ja lasten tietokirjoja 3 354 kpl.
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6 TUTKIMUSASETELMA

6.1 Tutkimusongelma ja tutkimuksen laht6kohdat

Ollessani harjoittelussa Outokummun kirjastossa keskustelimme kirjastonjohtajan
kanssa mahdollisesta opinnaytetyoni aiheesta. Tuolloin ehdotin héanelle itse
asiakastyytyvaisyyskyselyn tekemistd, ja kavi ilmi, etta sellaista ei kirjastossa ole
aiemmin tehty. Palautetta asiakkailta oli saatu lahinna suullisesti ja lehtisalin
palautelaatikkoon palautuneilla asiakaspalautelomakkeilla. N&in ollen asiakkaiden
tyytyvaisyyden laajamittaisempi selvittaminen asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla

tuli kirjastolle tarpeeseen.

Tutkimusongelmana oli selvittdd, kuinka tyytyvaisia kirjaston asiakkaat ovat

Outokummun kirjaston palveluihin.

Tutkimusongelmasta johdettuja tutkimuskysymyksia olivat:

- Kuinka usein asiakkaat kirjastoa kayttavat?

- Mita kirjaston palveluja he yleensa kayttavat?

- Mita he ajattelevat kirjaston kokoelmista, kaunokirjallisuuden hyllyjarjes-

tyksesta ja aineiston loydettavyydesta?

- Miten tyytyvaisia he ovat kirjaston asiakaspalveluun ja kirjastoon asioin-

tiymparistona?

Lisédksi asiakkailta haluttin saada itseltddn palautetta ja toiveita seka

kehittamisehdotuksia kirjaston palvelujen suhteen.
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6.2 Tutkimusmenetelmat

6.2.1 Kvantitatiivinen tutkimusote

Kananen (2011, 12) Kkirjoittaa, ettd kvantitatiivinen tutkimus on maarallista
tutkimusta ja huomauttaa, ettd tdma tutkimusote edellyttaa tutkittavaan ilmi6éon
vaikuttavien seikkojen tuntemista: jos ei tieda mita mittaa, on vaikea mitata mitaan.
Vilkan (2007, 14) mukaan kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin kuinka

moni, kuinka paljon ja kuinka usein.

Kanasen (2011, 17) mukaan kvantitatiivinen tutkimus ei pyri saamaan ilmiosta
kovin syvdllista kuvaa, vaan sen tarkoitus on yleistdd. Tama voi tarkoittaa
esimerkiksi sitd, etta tutkija valitsee pienen joukon eli otoksen, jolta han keréa
tietoa kyselylomakkeella ja yleistaa pienelta joukolta saadut tutkimustulokset
koskemaan koko tutkimuksen kohteena olevaa perusjoukkoa. Kvantitatiivisen
tutkimuksen mittarit ovat Kanasen mukaan (s. 18) maardllisia ja saatuja

tutkimustuloksia kasitellaan tilastollisin menetelmin.

Kananen (2011, 12) toteaa kyselylomakkeen olevan yleisin kvantitatiivisen
tutkimuksen tiedonkeruumenetelma. Muita menetelmia ovat esimerkiksi aikasarja-
analyysit. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan kayttdd hanen mukaansa (s.
18 - 19) myo6s haastattelua, talloin haastattelulla pyritaan saamaan selville ilmiéon
liittyvien ominaisuuksien tai yhteyksien esiintymistiheyksia eli frekvensseja.

6.2.2 Kyselylomakkeen suunnittelu

Koska haluttin saada yleinen kuva kirjaston asiakkaiden tyytyvaisyydesta
Outokummun  kirjaston  palveluihin, paadyttin  tutkimuksessa kayttamaan
aineistonkeruumenetelmana  kyselya.  Kyselylomakkeen = muodostus ol

ensikertalaiselle yllattavan hankalaa. Sitd tehtiin yhteistydssa kirjastonjohtajan
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kanssa ja mallia otettiin muiden kirjastojen asiakastyytyvaisyyskyselyista.

Paatin pitdd kyselylomakkeen lyhyend, jotta vastaajat jaksaisivat paremmin
vastata siihen (ks. Liite 1). Tulostin lomakkeen kaksipuoleisena, ettéd se nayttaisi
lyhyemmalta. Lomakkeen fonttina kaytin Arialia ja fonttikokonal2:ta. Tama sen
vuoksi, ettd halusin tehda kyselyyn vastaamisen helpoksi myds hieman

huononakoisemmille kirjaston asiakkaille.

Vilkka (2007, 81) kirjoittaa, ettd postitse tai internetissa lahetetty lomake sisaltaa
tutkimuslomakkeen liséksi saatekirjeen, jonka perusteella vastaaja tietaa, mihin
tarkoitukseen hanen antamiaan tietoja kaytetdaan ja voi tehda paatbksen
tutkimukseen osallistumisesta. Kyselylomakkeeseeni oli mahdollista vastata
Outokummun kirjastossa seka Joensuun seutukirjaston Internet- ja Facebook -
sivuilla. N&in ollen en kokenut erillista saatekirjetta tarpeelliseksi, vaan lomakkeen
alussa olivat saatesanat, jossa kerrottiin kyselyn olevan osa opinnaytetyotani ja
kerrottiin opinnaytetyoni tavoitteesta. Liséksi saatesanoissa mainittiin kyselyn

luottamuksellisuudesta ja annettiin lomakkeen palautusohjeet.

Saatekirjeiden tai -sanojen tekstin tulee Vilkan (2007, 84) mukaan olla myénteinen
ja kohtelias seka vastaajalahtdinen. Pyrin myods kohdentamaan saatteen sanoman
suoraan tutkittavalle, silla se auttaa Vilkan mukaan motivoimaan vastaajaa.
Kyselylomakkeen saatetekstia ja kysymyksia muodostaessa pohdin myds,
pitaisikd minun sinutella vai teititella vastaajia. Vilkka pitaa (s. 86) teitittelya
kohtelimampana vaihtoehtona, koska tutkija harvemmin tuntee tutkittavia
henkilokohtaisesti. Sinuttelu kuitenkin on hanen mukaansa nykypaivana henkilon
idsta ja sukupuolesta riippumatta tavanomaista ja itselleni se tuntui

luontevammalta vaihtoehdolta.

Kyselylomakkeessani oli monivalintakysymyksia, avoimia kysymyksia seka
sekamuotoisia kysymyksia. Vilkka (2007, 62) kirjoittaa, etta
monivalintakysymyksissd vastausvaihtoehdot ovat ennalta maarattyja, kun taas
avoimissa kysymyksissa vastausvaihtoehtoja ei ole lainkaan, vaan vastaajan tulee

kirjoittaa vastauksensa omin sanoin siihen varattuun tilaan. Sekamuotoisissa
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kysymyksissd sen sijaan on sek& vakioituja vastausvaihtoehtoja, etta yksi tai
useampi avoin kysymys. Lomakkeessani kysymyksistd suurin osa, eli yhdeksan
kappaletta, oli monivalintakysymyksia. Avoimia kysymyksia lomakkeessa oli kolme
(kysymykset 7, 10 ja 16) ja sekamuotoisia kysymyksida nelja kappaletta
(kysymykset 3, 5, 9 ja 15).

Kananen (2011, 37 - 38) painottaa sita, ettd lomakkeen kysymysten tulisi olla
mahdollisimman yksiselitteisida ja ettda yhdessd kysymyksessa tulisi kysya
kerrallaan vain yhta asiaa. Kanasen mukaan (s. 42) kysymykset eivat myoskaan
saa johdatella vastaajia vastaamaan niihin tietylla tavalla. Lomakkeessa tulisi
hanen mielestaan (s. 38, 41) siirtyd helpoista kysymyksista vaikeampiin, jonka han
toteaa edesauttavan luottamussuhteen syntymistd vastaajan ja tutkijan valille.
Pidin huolta siita, ettd nam& Kanasen esille tuomat asiat toteutuvat omassa

kyselylomakkeessani.

Kananen (2011, 41) suosittelee taustamuuttujien sijoittamista kyselyn loppuun
niiden arkaluontoisuuden vuoksi. Itse kuitenkin sijoitin ne (kysymykset 1 — 3)
kyselylomakkeen alkuun, koska pelkasin ettda mikali ne sijaitsisivat lopussa ja
vastaajat mahdollisesti kyllastyisivat vastaamiseen kesken kaiken, voisivat
taustamuuttujat jadda kokonaan saamatta. Taustatietoja, joita lomakkeessani
pyydettiin antamaan, olivat sukupuoli, ikd ja elamantilanne. Kyselylomakkeen
ensimmaisessa versiossa elamantilanteen sijaan kysyttiin  koulutustaustaa.
Kirjastonjohtajan kanssa tulimme kuitenkin siihen tulokseen, etta elamantilanne on

kirjaston kannalta koulutustaustaa tarkeampi tieto.

Kysymykset 4 ja 5 koskivat asiakkaiden kirjastonkaytt6d. Kysymyksessa 4

"Kuinka usein kayt kirjastossa?” vastausvaihtoehtoina olivat paivittain, viikoittain,
kuukausittain, harvemmin ja olen taalla ensimmaista kertaa. Pohdimme, pitaisiko
kysymyksessa olla vastausvaihtoehtona “en koskaan”, mutta koska kysely oli
asiakastyytyvaisyyskysely, eika ei — kayttdja -kysely ja lomaketta jaettiin kirjaston
tiloissa, paadyimme siihen, etta tata vaihtoehtoa ei tarvita. Kysely oli vastattavissa
myos verkossa, joten tamé&n vaihtoehdon poisjattdminen sulkee ulkopuolelle ne

Outokummun kirjastoautopalvelujen kayttajat, jotka eivat koskaan vieraile
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kirjastossa, mutta kayttavat Joensuun seutukirjaston Internetsivuja tai Facebook -
sivuja. Tama oli tietysti harmillinen asia ja minun olisi pitanyt ottaa se huomioon

lomaketta suunnitellessani.

Kysymyksilla 6 ja 7 selviteltin tarkemmin kirjastoautopalvelujen kayttoa seka
pyydettiin  kehittdmisehdotuksia kirjastoautopalveluihin. Kysymyksilla 8 - 10
tutkittiin verkkopalvelujen kayttéd ja pyydettiin antamaan syita verkkopalveluiden
kayttamattomyydelle. Taman jalkeen kysymyksessa 11 vastaajilta tiedusteltiin
heidan tyytyvaisyyttddn kirjaston aineistokokoelmien laatuun. Alun perin
lomakkeessa oli tarkoitus kysya erikseen jokaisen aineistokokoelman kohdalla
vastaajien mielipidetta niiden ajantasaisuudesta, maarasta, monipuolisuudesta ja

kunnosta, mutta talldin lomakkeesta olisi tullut liian pitka ja yksityiskohtainen.

Kysymykset 12 ja 13 kasittelivat asioita, joita minua pyydettiin kirjastosta erityisesti
kysymaan, eli kaunokirjallisuuden hyllyjarjestyksen selkeytta ja aineiston
loydettavyyttd. Ollessani harjoittelussa Outokummun kirjastossa minulle tuli
mielikuva, ettd kaunokirjallisuuden jakaminen useisiin eri genreihin saattoi joskus
hankaloittaa aineiston loydettavyyttd. Tama sen vuoksi, etteivat asiakkaat aina

valttamatta ymmartaneet, mihin genreen heidén etsiménsa teos kuului.

Kysymyksissa 14 a) ja 14 b) vastaajien tuli arvioida kirjaston asiakaspalvelua ja
kirjastoa asiointiympéaristona vastaamalla erilaisiin vaittamiin. Kyselyn toiseksi
viimeinen kysymys 15 koski tiedottamista ja viimeinen kysymys 16 oli avoin
kysymys, jossa vastaajilla oli mahdollisuus antaa kirjastolle palautetta, toiveita ja

kehittdmisehdotuksia.

Taustakysymyksissa kaytin  kysymysten 1 - 3 kohdalla nominaali- eli
laatueroasteikkoa. Vilkka (2007, 48) kirjoittaa, etta talla asteikolla voidaan mitata
sellaisia havaintoyksikkdjen laadullisia ominaisuuksia, jotka ovat jaettavissa
ryhmiin tai luokkiin, mutta silla ei voida esittaa asioiden valista jarjestysta tai jotakin
olevan vdhemman tai enemman. Kyseisid havaintoyksikoitd ovat esimerkiksi

sukupuoli, ammatti ja siviilisaaty.
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Asiakkaiden mielipiteitd mitatessani kaytin esimerkiksi Likertin asteikkoa. Vilkka
mainitsee (2007, 46) Likertin asteikon ideana olevan, ettd keskikohdasta l&htien
toiseen suuntaan samanmielisyys kasvaa ja toiseen suuntaan vahenee. Asteikko
tallaisissa kysymyksisséa on esimerkiksi 4-, 5-, 7-, tai 9-portainen. Kysymyksissa 14
a) ja b) olen kayttanyt 5-portaista Likertin asteikkoa. Vastausvaihtoehdot
esitettyihin vaittamiin ovat "taysin eri mieltd”, "jokseenkin eri mielta”, "en osaa

sanoa” ja "taysin samaa mielta”.

Vaikka vastausvaihtoehdon "en osaa sanoa” kayttamista pitaisi mahdollisuuksien
mukaan valttda, olen paattanyt kayttaa sita kysymyksissa 11 - 14 Syyné tdhan on
se, etta kaikki asiakkaat eivat kayta kaikkia kirjaston palveluja, eika heita nain ollen
voi myoskaan pakottaa vastaamaan kysymyksiin, joista heilla ei ole tarvittavaa
tietoa. Esimerkiksi jos vastaaja ei koskaan lainaa kirjastosta DVD -levyja, héan ei
myoskddn  voi  kysymyksessa 11  arvioida @ tyytyvaisyyttéan  taman
aineistokokoelman laadukkuuteen, tai jos vastaaja ei koskaan kayta
verkkokirjastoa, hanen on mahdotonta kysymyksessa 14 a) antaa luotettava arvio
sen kayton vaivattomuudesta. Myds Kananen (2011, 39 - 40) kehottaa valttdmaan
vastaajien pakottamista vastaamiseen ja pitda etenkin mielipidekysymysten
kohdalla vastausvaihtoehtoja "ei tieda” tai "ei halua vastata” hyvana keinona
eliminoida ne vastaajat, joilla ei ole halua vastata kysymykseen tai joilla ei ole

siihen tarvittavaa tietoa.

Olen sijoittanut vastausvaihtoehdon “en osaa sanoa” asteikon keskelle
kysymyksissa 11 - 14, koska mielestani se tarkoittaa jotakuinkin samaa kuin “ei
samaa, eika eri mieltd” tai "siltd valiltd”. Kananen (2011, 64) kuitenkin on asiasta
eri mielté ja toteaa, ettei naitd vastausvaihtoehtoja tulisi kayttad synonyymeina.
Hanen mielestaan vastaajalla voi olla asiasta mielipide, joka sijoittuu juuri asteikon
keskelle. Taman vuoksi olisi parempi kayttaa asennemittauksissa vaihtoehtoa “ei

samaa, eika eri mielta”.

Muun muassa Vilkka (2007, 78) mainitsee, ettd lomake tulisi testata ennen kyselyn

aloittamista, koska virheita ei voida enaa aineiston keruun jalkeen korjata.
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Vilkan (2007, 78) mukaan talléin arvioidaan mm. seuraavia asioita:
- mittarin toimivuus suhteessa tutkimusongelmaan (puuttuuko olennaisia

kysymyksia tai onko mukana tarpeettomia kysymyksia)

- mittarin vastausohjeiden selkeys ja toimivuus

- kysymysten tasmallisyys, selkeys ja yksiselitteisyys

- kysymysten kyky mitata sita asiaa, jota on tarkoitus mitata

- lomakkeen pituus ja vastaamiseen kaytetyn ajan kohtuullisuus.

Valitettavasti kunnolliseen esitestaukseen ei ollut aikaa, joten kaytin lomakkeen
testaamisessa kahta Outokummun kirjastoa kayttavaa tuttavaani. Lomakkeeseen
vastatessaan he kiinnittivat huomiota l&ahinna lomakkeen ulkonakdon ja antoivat
muutamia hyvia muutosehdotuksia sen suhteen. Kirjastoa harvemmin kayttava
tuttavani mainitsi, ettei tieda mita termi "kaukopalvelu” kysymyksessa 5 tarkoittaa.
Vaikka tarkoitus olikin tehda lomakkeesta helposti ymmarrettava, en kuitenkaan

keksinyt kaukopalvelulle mitddn kuvaavaa arkikielen termia.

Ennen kyselyn aloittamista naytin lomakkeen kirjastonjohtajalle ja yhdelle
kirjastovirkailijalle. Kirjastonjohtaja mainitsi minulle, ettd esimerkiksi kirjaston
verkkopalvelut” oli sellainen kasite, joka tulisi selittdd lomakkeessa auki, koska
valttamatta kaikki vastaajat eivat sita muuten ymmarra. Esimerkkina tasta hanella
oli Yleisten kirjastojen kansallisen kayttajakysely 2013, jonka vastauksista kavi
ilmi, ettei kasite ollut vastaajille taysin yksiselitteinen. Lisaksi kysymyksessa 12 oli
kaytetty aluksi vierasperaistd sanaa "genre”, joka paatettiin selvyyden vuoksi
muuttaa muotoon lajityyppi. Vilkka (2007, 14) kayttda teoreettisten asioiden ja
kasitteiden muuttamisesta arkikielen tasolle nimitysta operationalisointi. Vilkan
mukaan (s. 15) tutkittavat asiat tulisi myos strukturoida. Talldin kysymykset ja
vastausvaihtoehdot vakioidaan lomakkeeseen niin, ettd kaikki vastaajat
ymmartavat kysymykset samalla tavalla.
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6.2.3 Kyselytutkimuksen toteutus

Kyselyyn oli mahdollista vastata kirjaston tiloissa ajalla: 3.6.2013 — 30.8.2013.
Lomaketta sijoiteltin eri osiin kirjastoa, kuten lehtilukusaliin, aikuisten- ja
nuortenosastoille sek&d asiakaspalvelutiskille, jotta mahdollisimman moni
asiakkaista l6ytaisi lomakkeen ja vastaisi siihen. Kyselyyn pystyi vastaamaan
myo6s Internetissa Webropol -ohjelmalla muodostetulla lomakkeella. Linkki
lomakkeeseen |6ytyi sekd Joensuun seutukirjaston Facebook -sivuilta, etta

kotisivuilta.

Tein asiakastyytyvaisyyskyselya varten mainoksen, joka laitettiin esille seka
kirjaston ilmoitustaululle, etté asiakaspalvelutiskille. Mainoksessa kerrottiin kyselyn
tarkoituksesta, annettiin palautusohjeet ja motivoitiin asiakkaita vastaamaan
siihen. Lisdksi tein Kkirjaston asiakastietokoneiden yhteyteen laput, joissa
mainostettiin verkkokyselya. Sain jalkikateen tietaa, etta kyselystani oli myods tehty

lehtiartikkeli Outokummun seutuun.

Perusjoukko eli populaatio on Kanasen (2011, 65) mukaan se kohderyhma, jota
tutkittava ilmi6 koskettaa ja josta halutaan tehda paatelmia. Tutkimukseni
perusjoukkoon kuuluivat Outokummun kirjaston asiakkaat. Koska tutkittavien tulisi
Kanasen mukaan (s. 30) ymmartaa kysymykset oikein ja omata tarvittava tieto
kyselylomakkeen tayttamiseksi, paatin ettd lomaketta ei tarjottaisi ylaasteikaista
nuorempien lasten taytettéavaksi. Heidan on kuitenkin ollut mahdollista vastata
kyselyyn omin pain joko kirjastossa tai internetissa. Tutkimuksen otoskehikkona
olivat vastausaikana kirjastossa asioivat asiakkaat seké Joensuun seutukirjaston

verkkosivuilla ja Facebook -sivuilla kayvat Outokummun kirjaston asiakkaat.

Kaytin tutkimuksessa yksinkertaista satunnaisotantaa. Mm. Kanasen (2011, 71)
mukaan talléin kaikilla havaintoyksikailla on yhtélainen mahdollisuus tulla valituksi
otokseen. Kananen (2011, 65) kirjoittaa, ettéd perusjoukosta voidaan tehda myo6s
kokonaistutkimus, jolloin kaikki tutkittavat vastaavat kyselylomakkeeseen. Jos

otosta ei ole tehty otantamenetelmien mukaisesti, puhutaan téalléin Kanasen (2011,
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65) mukaan naytteestd. Otoskoko tutkimukselleni oli 100 henkil6ad, jota muun
muassa Vilkka (2007, 17.) pitaa vahimmaismaarana sellaiselle tutkimukselle, jossa

kaytetaan tilastollisia menetelmia.

Olin ennen kyselyn toteuttamista suunnitellut arpovani jonkin palkinnon niiden
vastaajien kesken, jotka haluavat arvontaan osallistua; tdma siis innostaakseni
kirjaston asiakkaita vastaamaan kyselyyn runsaslukuisemmin. Paatin kuitenkin
jattdéa arvonnan suorittamatta, silla kuten Vilkkakin mainitsee (2007, 66)
mahdollisuus palkinnon voittamisesta kasvattaa vastausprosenttia, mutta herattaa
samalla kysymyksia siitéa, mika tutkittavilla talldin on kyselyyn vastaamisen motiivi
ja miten laadukkaita vastaukset tallaisessa tilanteessa ovat. Tulin myo6s ajatelleeksi
sitd, ettd vastaajat saattaisivat joko tietoisesti tai alitajuisesti kaunistella
vastauksiaan, kun oma nimi tulisi arvontalipukkeessa esille. Tama siitakin

huolimatta, ettd saatteessa huomautettaisiin kyselyn luottamuksellisuudesta.

Koska kyselyn yhteydessa ei suoritettu arvontaa, merkitsi se sita, etta kirjaston
henkilokunnan taytyi aktiivisesti tarjota kyselylomaketta asiakkaiden taytettavaksi.
Kavin myos itse kirjastossa jakamassa kyselylomakkeita ja kannustamassa
asiakkaita vastaamaan, jotta minimitavoite 100 henkilda saataisiin vastausajan
puitteissa tayteen. Pyrin kuitenkin tekemaan taman hienovaraisesti, etteivat
asiakkaat tuntisi oloaan ahdistuneeksi. Osa asiakkaista halusi ottaa lomakkeen
mukaansa kotiin vastattavaksi, jotta he voisivat syventya lomakkeeseen rauhassa.
Tama sallittin ja kehotettiin heita ystavéllisesti palauttamaan taytetty lomake

kirjastoon ennen vastausajan paattymista.

6.3 Mittauksen luotettavuus

Kanasen mukaan (2011, 118) tutkimuksen tarkoituksena on mahdollisimman
luotettavan ja totuudenmukaisen tiedon saaminen. Tutkimuksen luotettavuutta
parannettaessa kiinnitetddn huomiota validiteetti- ja reliabiliteettikysymyksiin.
Validiteetti tarkoittaa tutkimusongelman kannalta oikeiden asioiden ja mittaamista

ja tutkimista, reliabiliteetti taas tutkimustulosten pysyvyytta. Mittarin kannalta
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validiteetti tarkoittaa oikeaa mittaria. Mittauksen reliabiliteetti on korkea silloin, kun

eri mittauskerroilla saadaan eri mittaajien toimesta samat tulokset.

6.3.1 Validiteetti

Heikkilan (2008, 29) mukaan validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta.
Ollakseen pateva, on tutkimuksen mitattava sita, mita silla oli alun perin
aikomuskin mitata. Heikkilan mukaan (s. 30) kysymysten tulee mitata
yksiselitteisesti oikeita asioita ja kattaa koko tutkimusongelma. Sisdisella
validiteetilla tarkoitetaan hanen mukaansa (s. 186) sita, vastaavatko mittaukset
niita kasitteita, jotka on esitelty teoriaosassa. Kananen (2011, 121) taas lyhyesti

toteaa sisaisen validiteetin tarkoittavan "oikeaa syy-seuraus-suhdetta”.

Tutkimus on Heikkilan (2008, 186) ulkoisesti validi, jos myds muut tutkijat
tulkitsevat tulokset samalla tavalla. Kananen (2011, 121) kirjoittaa, etta ulkoinen
validius liittyy tutkimustulosten yleistettavyyteen. Jos otos vastaa populaatiota, on
yleistettdvyys kunnossa. Jotta tutkimus olisi Heikkilan (2008, 30) mukaan validi,
tulee perusjoukon olla tarkoin maaritelty, otoksen edustava ja vastausprosentin
korkea.

Validiuden tarkastelu jalkikateen on Heikkilan mukaan (2008, 186) hankalaa.
Joskus on vaikeaa arvioida, onko kysymyksilla onnistuttu kattamaan koko kasite ja
selkealtdkin  tuntuvissa asioissa Vvoi esiintya  systemaattista  virhetta.
Systemaattinen virhe syntyy jostakin aineiston keraamiseen liittyvasta tekijasta,
joka vaikuttaa koko aineistoon samansuuntaisesti. Kato voi aiheuttaa tuloksiin
systemaattista vaaristymaa. Kadon osuus sekéd ne ryhmat, mihin kato kohdistuu,
on aina selvitettava. My6s muistivirheet ja valehtelu voivat aiheuttaa reliabiliteettia
alentavien satunnaisten virheiden lisaksi my6s systemaattisia virheitd. Nain kay
silloin, kun valehtelu on systemaattista asioiden kaunistelua tai vahattelya.
Heikkilan mukaan (s. 187) systemaattinen virhe mittauksessa aiheuttaa seka

validiteetin, etta reliabiliteetin alenemista.
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6.3.2 Reliabiliteetti

Reliabiliteetti tarkoittaa Kanasen (2011, 119) mukaan saatujen tulosten pysyvyytta.
Talléin tutkimus on toistettavissa samoin tuloksin. Jos mittaamalla sama
tilastoyksikkd useampaan kertaan, saadaan aina samat tulokset, on tutkimus
Heikkilan (2008, 187) mukaan sisaisesti reliaabeli. Ulkoinen reliabiliteetti voidaan
todeta toistamalla mittaukset muissa tutkimuksissa ja tilanteissa. Kanasen mukaan
(2011, 119) mittari voi olla siitd huolimatta vaara, vaikka sen reliabiliteetti olisikin

korkea eli tulokset toistettavissa. Reliabiliteetti ei nain ollen takaa validiteettia.

Heikkilan (2008, 187) mukaan otanta seké& mittaus- ja kasittelyvirheet aiheuttavat
satunnaisvirheita, joista puutteellinen reliabiliteetti yleensa johtuu. Valttddkseen
virheet, taytyy tutkijan Heikkilan mukaan (s. 30) olla tarkka ja kriittinen jokaisessa
tutkimuksen vaiheessa; niin kerdtessddn, syottdaessaan, kasitellessaan, kuin
tulkitessaankin tietoja. Tutkijan olisi tarkeda osata tulkita tilasto-ohjelmista saatavia
tulosteita oikein. Hanen tulisi kayttaa vain sellaisia analyysimenetelmia, jotka han

hallitsee hyvin.

Jos otoskoko on kovin pieni, ovat tulokset Heikkilan mukaan (2008, 30)
sattumanvaraisia. Tutkijan on otettava huomioon jo otantaa suunnitellessaan kato
eli lomakkeen palauttamatta jattaneiden maara. Tutkijan on my6ds hénen
mukaansa (s. 31) varmistettava, ettd otos edustaa koko perusjoukkoa, eika

tutkittavana ole pelkastaan joitakin siihen kuuluvia ryhmia.

Kanasen (2011, 119) mukaan reliabiliteetissa on kaksi eri osatekijaa: stabiliteetti ja
konsistenssi. Vaikka mittari olisi validi ja omaisi korkean reliabiliteetin, ilmio
sindnsa voi ajan mukana muuttua. Mittarin pysyvyytta ajassa mitataan
stabiliteetilla. Stabiliteetin nostamiseksi voidaan mittauksia suorittaa ajallisesti
perakkain. Kanasen mukaan (s. 120) konsistenssi eli yhtendisyys tarkoittaa, etta
mittarin osatekijat mittaavat samaa asiaa. Konsistenssin mittarina kaytetaan
vaittamien korrelaatioon perustuvaa Cronbachin alfakerrointa. Talldin samaa

muuttujaa mitataan kahdella eri mittarilla, jolloin saatavien tulosten pitéisi olla



samoja.

47



48

7/ TULOKSET

Kyselyyn saatiin vastauksia yhteensa 108. Kyselyn paperiversioon tuli vastauksia
100 ja internetissa vastasi ainoastaan 8 henkil6a. Analysoitavaksi jai yhteensa 101
lomaketta, silla paperilomakkeista 7 jouduttiin hylkddm&an. Lomakkeista nelja
hylattiin epaasiallisten vastausten vuoksi ja kolme siksi, ettd kaksi vastaajaa oli
vastannut kyselyyn useampaan kertaan. Toinen vastaajista oli mm. ilmoittanut
lomakkeissa nimensa ja toisen kohdalla kasiala avoimissa vastauksissa oli niin
identtinen ja kyselyvastaukset niin samankaltaisia, etta paattelin hanet sen vuoksi
samaksi vastaajaksi. Koska kysely on ollut kirjastossa vapaasti asiakkaiden
vastattavissa, on teoriassa mahdollista, ettd useampaan kertaan vastanneita olisi
enemmankin, mikd taas osaltaan vaaristaisi hieman saatuja tutkimustuloksia.
Analyysiin mukaan otetuista lomakkeista osa oli puutteellisia eli vastaajat olivat
vastanneet vain osaan kysymyksista. Olen kuitenkin analysoinut lomakkeet niiden

kysymysten osalta, joihin on saatu vastaus.

Verkkokyselyn vahaiseen vastaajamaardan on luultavasti vaikuttanut se, etta
Joensuun seutukirjaston verkkosivut uusittiin juuri ennen kyselyn aloittamista,
eivatka asiakkaat olleet viela tottuneet kayttamaan kirjaston uusia sivuja. Kyselya
oli myds hieman hankala huomata uudistuneilta sivuilta. Kirjaston vanhoja
verkkosivuja ei myoskaan poistettu kaytosta heti uusien sivujen luomisen jalkeen
ja todennakoisesti suuri osa asiakkaista on jatkanut vanhojen verkkosivujen

kayttamista aina niiden sulkemiseen saakka.

Vastausten analysoinnissa olen kayttanyt Webropol -ohjelmaa siirtamalla myos
paperilomakkeille tulleet vastaukset analysoitavaksi sinne. Avoimiin kysymyksiin
tulleet vastaukset olen Kkasitellyt Microsoft Word -tekstinkasittelyohjelmalla.
Kyselyssa oli yhteensa 16 kysymystd, joista 14 tai 15 kysymykseen pyydettiin
vastausta. Vastaajien oli nimittdin kysymyksissa 6 ja 8 antamistaan vastauksista

rippuen mahdollista ohittaa joko yksi tai kaksi lomakkeen kysymyksista.
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7.1 Taustatekijat

Ensimmaisessd kysymyksessa kysyttiin vastaajien sukupuolta (Kuvio 1).
Kysymykseen vastasi yhteensd 92 vastaajaa. Yhdeksdn vastaajaa jatti

sukupuolensa ilmoittamatta.

Mainen: 78%

Kuvio 1. Vastaajien sukupuolijakauma

Kuten kuviosta 1 huomataan, vastaajista 72 (78 %) oli naisia ja ainoastaan 20 (22
%) miehid. Naisten suuri maara selittyy luultavasti silla, ettd naiset ovat miehié ah-

kerampia kirjastonkayttgjia ja vastaavat mieluummin kyselyihin.

Seuraavaksi lomakkeessa kysyttiin vastaajien ikda (Kuvio 2). Tahén kysymykseen
vastasi 100 vastaajaa. Yksi vastaajista jatti ikansa ilmoittamatta.
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Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma

Vastaajista suurin osa (23 %) oli 46 - 55 -vuotiaita ja toiseksi suurin osa (20 %) alle
18 -vuotiaita. Myds yli 65 -vuotiaita (18 %) oli vastaajissa paljon. Vahiten
vastauksia saatiin 18 - 25 -vuotiailta (5 %) ja 26 - 35 -vuotiailta (7 %). Yli 65 -
vuotiaiden suuri vastaajamaara ei sinansa yllata, kun sitd verrataan kunnan
ikarakenteeseen. Tilastokeskuksen mukaan yli 65 -vuotiaita oli vuonna 2012
Outokummussa 23 % vaestosta. Myos alle 18 -vuotiaita oli paljon (17,1 %). 46 —
55 -vuotiaita oli 13,6 %. Sen sijaan 18 — 25 -vuotiaita oli vain 8,6 % ja 26 — 35 -
vuotiaita 9,6 % vaestdsta. (Vaesto ian (1-v.)...22.3.2013.)

Seuraavaksi tutkin ristiintaulukoinnin avulla, minka ikaisia naisia ja miehid oli

vastaajissa eniten ja minka ikaisia vahiten (Taulukko 1).
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Taulukko 1. Sukupuoli ikaluokittain

Ika Nainen | Mies
Alle 18 16 3
225% | 15%
18- 25 5 0
7% 0%
26 - 35 4 2
56% | 10%
36 - 45 13 2
183% | 10%
46 - 55 16 6
225% | 30%
56 - 65 7 3
9,9 % 15 %
Yli 65 10 4
141% | 20 %
Yhteensa | 71 20
100% | 100 %

Kuten odotettavissa oli, naisissa oli eniten vastaajia ikaryhmista alle 18 -vuotiaat ja
46 — 55 -vuotiaat: molemmista 22,5 %. Vahiten naisia oli ikaryhmasta 26 — 35 -
vuotiaat (5,6 %). Miehissa eniten vastaajia oli myds 46 — 55 -vuotiaiden ryhméasta
(30 %). Sen sijaan kyselylla ei tavoitettu lainkaan 18 — 25 -vuotiaita miehia.
Taulukosta nahdaan myds, ettd ainut ikdnsa ilmoittamatta jattaneista on ollut
sukupuoleltaan nainen. Eniten sukupuolensa ilmoittamatta jattaneita on ollut

ikaryhmassa yli 65 -vuotiaat.

Seuraavassa kysymyksessa kysyttiin vastaajan elamantilannetta (Kuvio 3). Tahan
kysymykseen vastasi yhteenséd 99 vastaajaa. Vastaajista kaksi jatti vastaamatta
kysymykseen.
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Kuvio 3. Vastaajien elamantilanne

Kuten kuviosta 3 selviaa, vastaajista suurin osa (30,3 %) oli elékelaisia. Toiseksi
eniten oli tydssakayvia (26,26 %) ja koululaisia/opiskelijoita (26,26 %). Viimeisen
vaihtoehdon "Jokin muu, mika?” oli valinnut nelja vastaajaa (4,04 %), joista kaksi

ei ollut kertonut elaméntilannettaan ja kahteen oli saatu vastaus:

"Sairaslomalla”

"Tyété on ollut ajoittain pétkissé.”

Kaksi vastaajaa oli rastittanut elaméntilanteesta kysyttaessa kaksi vaihtoehtoa.
Koska toinen vastaajista oli ialtddn 46 - 55 -vuotias, olen katsonut hanet
paaasiallisesti tydssakayvaksi, enka opiskelijaksi. Koska toinen vastaaja oli alle 18
-vuotias, olen merkinnyt hanen elamantilanteekseen "koululainen/opiskelija”, enka
"ty6tén”. Minun olisi pitanyt selvyyden vuoksi kirjoittaa lomakkeeseen ohjeeksi,

etta tassa pitaa valita vain yksi vaihtoehto.

7.2 Kirjaston kaytto

Kysymyksessa 4 vastaajilta kysyttiin "Kuinka usein kayt kirjastossa?” (Kuvio 4).
Vastausvaihtoehdot olivat:
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- Paivittain

- Viikoittain

- Kuukausittain

- Harvemmin

- Olen taalla ensimmaista kertaa

Tahan kysymykseen vastasi 100 vastaajaa ja yksi vastaaja jatti vastaamatta.

Olen taalla
ensimmaista ——
kertaa; 1 Paivitt&in: 10

Yikoittain: 44

Kuukausittair: 27

Kuvio 4. Kuinka usein kayt kirjastossa?

Suurin osa vastaajista (44 %) kaytti kirjastoa viikoittain ja toiseksi suurin osa
kuukausittain (27 %). Harvemmin kuin kuukausittain kirjastossa asioi 18 %
vastaajista. Kirjastossa paivittain asioivia oli 10 %. Vaihtoehdon “Olen taalla

ensimmaista kertaa” oli valinnut yksi henkild (1 %).

Ristiintaulukoinnin avulla tarkasteltiin sukupuolten vélisia eroja kirjastossa kaynnin
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useudessa. Suurin osa sek& miehista, ettd naisista kaytti kirjastoa viikoittain;
miehissa heita oli 36,8 % ja naisissa 44,4 %. Harvemmin kirjastoa kayttavia oli
miehissa toiseksi eniten (26,3 %), kun taas naisissa oli toiseksi eniten kirjaston
kuukausikayttajia (30,5 %). Miehissa oli kolmanneksi eniten paivittdin ja
kuukausittain kirjastoa kayttavia, molempia 15,8 % ja naisissa kolmanneksi eniten
harvemmin kirjastossa asioivia (18,1 %). Paivittain naisista kavi kirjastossa vain
6,9 %. Miehista yksi henkild (5,3 %) oli kirjastossa ensimmaista kertaa. Ainoa
kirjastossa kaynnin useuden ilmoittamatta jattanyt on myods ollut sukupuoleltaan

mies.

Seuraavaksi tarkasteltiin ristiintaulukoinnin avulla eri elamantilanteisiin kuuluvien
ihmisten kirjastossa kaynnin useutta. Muihin ryhmiin verrattuna eroavaisuutta oli
etenkin tydssakayvien kirjastossa kaynnin useudessa. Tydssakayvistd suurin osa
(50 %) nimittain kaytti kirjastoa kuukausittain. Sen sijaan suurin 0sa
koululaisista/opiskelijoista (42,3 %), elakelaisista (50 %) ja tyottomista (37,5 %)
kaytti kirjastoa viikoittain. Elaméantilanteekseen kotiditi/koti-isa valinneet kayttivat
kirjastoa yhta paljon harvemmin ja viikoittain; molempiin oli tullut 2 vastausta.
Niista, jotka olivat valinneet elamantilanteekseen “jokin muu” kirjastoa kayttivat
viikoittain kaikki 3 tédhé&n kysymykseen vastanneista henkildistd, ja 1 henkilé oli
jattanyt kirjastossa kaynnin useuden ilmoittamatta. Jarkeva vertailu ryhmien
kesken on kuitenkin vaikeaa, koska esimerkiksi kotiditeja/koti-isia, tyottomia ja

jonkin muun elamantilanteekseen valinneita oli vastaajissa todella vahan.

Kysymyksessa 5 tiedusteltin vastaajiita "Mita yleensa teet asioidessasi
kirjastossa?” (Kuvio 5) Kysymyksessa oli mahdollista valita useampi kuin yksi

vaihtoehto. Kysymykseen vastasi 101 henkiloa.
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Kuvio 5. Mitd yleensa teet asioidessasi kirjastossa?

Vastaajista huomattavasti suurin osa (87,13 %) iImoitti
lainaavansa/palauttavansa/uusivansal/varaavansa. Toiseksi eniten luettiin lehtia
jaltai kirjoja (55,45 %). Kolmanneksi eniten tutustuttiin nayttelyihin (41,58 %).
Eniten tassa yllatti se, miten vahainen maara vastaajista ilmoitti opiskelevansa tai
tyoskentelevansa kirjastossa; heitéd oli vain kuusi vastaajaa (5,94 %), vaikka
opiskelijaksi tai koululaiseksi itsensa ilmoitti 26 vastaajaa ja tydssakayvaksi yhta
moni vastaajista. Tahan vaikuttaa se, ettei kirjastolla ole erillisia tiloja tydskentelya
tai opiskelua varten.

Myoskaan neuvontapalvelua ei moni vastaajista ilmoittanut yleensa kayttavansa;
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heité oli vain 9 henkiléa (8,91 %). Vaitan kuitenkin maaran olevan todellisuudessa
tuota isompi. Voi olla, etteivat kaikki vastaajat vain ymmartaneet termin
"neuvontapalvelu” tarkoitusta. Kirjaston oheistoimintoihin, kuten satutunteihin,
Kirjailijavierailuihin ja Toimintatorstaihin, ilmoitti my6s osallistuvansa melko

vahainen maara vastaajista.

Kysymykseen 5 kohtaan "Jotain muuta, mita?” olivat 2 henkil6a kirjoittaneet:
"Oleskelen kirjastossa”
"Oleskelen”

Olen kuitenkin hylannyt vastaukset, koska olen katsonut niiden tarkoittavan samaa
kuin valmiiksi annettu vaihtoehto "vietan aikaa”, jonka nama kaksi vastaajaa olivat

my0s rastittaneet. Vastaajista viisi oli antanut kohtaan hyvaksyttavan vastauksen:

“Tuon oppilaita kirjastoon.”
"Kéyn vessassa.”

"Kéyn WC:ssé.”
"Kansalaisaloitemappi”

"Vaimon seurana”

Ristiintaulukoinnin avulla tutkin naisten ja miesten valisia eroja kirjastopalveluiden
kaytossa. Seka naiset, ettd miehet kayttivat palveluista selvasti eniten
lainausta/palautusta/uusimista/varaamista; naisissa heita oli 88,9 % ja miehissa 80
%. Toiseksi eniten seka naiset (58, 3 %), etta miehet (40 %), ilmoittivat lukevansa
kirjastossa. Kolmanneksi eniten naiset ilmoittivat tutustuvansa nayttelyihin (47,2
%), kun taas miehet etsivat tietoa/aineistoa tietystd aiheesta (35 %). Naisista
tietoa/aineistoa tietystda aiheesta etsi 33,3 %. Miehista 30 % kaytti
tietokonetta/internetia ja 25 % tutustui nayttelyihin. Naisista kaytti 27,8 %
tietokonetta/internetia ja 25 % vietti aikaa. Loput palveluista olivat saaneet

molemmilta sukupuolilta melko vahaisesti kannatusta.

Naiset kuitenkin  nayttivdt olevan miehida kiinnostuneempia  kirjaston



S7

oheistoimintojen kayttdmisesta. Miehistd ainoastaan yksi ilmoitti osallistuvansa
kirjailijavierailuihin/kirjaston muihin tapahtumiin. Satutunteihin tai Toimintatorstaihin
miehista ei osallistunut kukaan. Tosin miesten vastaajamé&éara on niin vahainen,
ettd jarkevaa vertailua sukupuolten valilla on kirjastopalvelujen kayton suhteen

vaikea tehda.

Tutkin ristiintaulukoinnin avulla my6s eri elamantilanteeseen kuuluvien ihmisten
kirjastopalveluiden kayttdd. Jokaisessa ryhméassa kirjaston palveluista kaytetyin ol
lainaaminen/palauttaminen/uusiminen/varaaminen ja melkein jokaisen kohdalla
toiseksi kaytetyin lehtien/kirjojen lukeminen. Ainoastaan tydssakayvilla vaihtoehdot
“etsin tietoa/aineistoa tietysta aiheesta” (42, 3 %) ja tutustun nayttelyihin (42,3 %)
menivat lukemisen (38,5 %) edelle. Tyottoméat sen sijaan kayttivat
tietokonetta/internetia (62,5 %) yhta paljon kuin lukivat kirjastossa. Seka tyottomaét
(37,5 %), ettd elakelaiset (50 %) tutustuivat kolmanneksi eniten nayttelyihin ja
koululaiset/opiskelijat viettivat kirjastossa aikaa (57, 7 %). Yksi merkille pantava
asia tdssa on se, etta koululaiset/opiskelijat olivat tyottomien ohella se ryhma, joka
kaytti kirjastossa paljon tietokonetta/internetia (46,2 %). Elékelaiset olivat sen
sijaan niitd, jotka osallistuvat mielellaan kirjaston tapahtumiin. Elakelaisista 26,7 %

ilmoitti osallistuvansa Toimintatorstaihin ja 23,3 % kirjailijavierailuihin.

7.3 Kirjastoautopalvelut

Kysymyksessa 6 kysyttiin: "Oletko asioinut kirjastoautossa?” (Kuvio 6) Tahan

kysymykseen vastasi 99 henkilda ja vastaajista kaksi jatti vastaamatta.
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Kuvio 6. Oletko asioinut kirjastoautossa?

Vastaajista 43 (43 %) on asioinut kirjastoautossa ja 56 (57 %) ei ole koskaan

asioinut kirjastoautossa.

Kysymyksenasettelu tuotti taman kysymyksen kohdalla pienid ongelmia. Kysymys
olisi voitu esittdda myds preesensissa: "Asioitko kirjastoautossa?”. Paatin kuitenkin
esittdd kysymyksen perfektissd, koska arvelin kysymykseen 7 |6ytyvan
kehittamisehdotuksia my06s sellaisilta henkilgilta, jotka ovat aikaisemmin asioineet
kirjastoautossa, mutta sittemmin lopettaneet kirjastoautopalveluiden kayttamisen.
Erés vastaajista kuitenkin oli kirjoittanut lomakkeeseen huomautuksen, ettd han on
asioinut kirjastoautossa viimeksi "yli 20 vuotta sitten”. Jos edellisesta asioinnista
kirjastoautossa on niin kauan, kehittamisehdotusten antaminen taméanhetkisista
kirjastoautopalveluista muodostuu vaikeaksi. Paras ratkaisu olisikin ollut liittda
kysymykseen jokin aikarajoitus, esim. "Oletko asioinut kirjastoautossa viimeisen

vuoden sisalla?”.

Kysymys 7 oli avoin kysymys, johon pyydettiin vastausta vain kirjastoauton
palveluita  kayttdneiltd  vastaajilta. Kysymys  kuului:  "Onko  sinulla
kehittdmisehdotuksia koskien kirjastoautopalveluja?” Kommentteja saatiin
yhteensa 20 vastaajalta. Tahan oli vastannut yllattaen myds kolme henkilda, jotka
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eivat olleet kirjastoautossa asioineet ja yksi henkilo, joka ei ollut kysymyksessa 6
iImoittanut, kayttaakd han kirjastoauton palveluja vai ei. Kehittamisehdotukset

koskivat padasiassa kirjastoauton reitteja ja kokoelmaa.

Kirjastoauton reitteja koski kolme vastausta:

"Kayko Kirjastoauto palvelutalolla, vanhainkodilla yms. jotta esim.
vanhukset voisivat itse valita luettavansa, vaikka eivat paase
kirjastoon asti.”

"Saisi seisattuu Kalattomalla.”

“Kirjastoauton olisi toivottavaa kulkea myo6s kuntien sivukylilla edes 1
krt/kk.”

Kirjastoauton kokoelmaa koski niin ikdan kolme vastausta:

“Kirjastoautoon enempi materiaalia esim. CD-levyja ja sellaisia, ettei
ne olisi rikki tai tai kun niista ei yleensa nda mitaan, tai musiikkia ei
kuulu (sihisee). Kirjat saisi olla uudempia tai ei niin "téhryisia”.”

"Enemmén aikuisten Kkirjallisuutta, aineistoa vaihdettava useammin.
Enemman uudempia lehtia. -~ Uutuuksia myés kirj.autoon.”

"Valikoimat paremmaksi.”

Erés vastaajista oli sitd mieltd, etta kirjastoautoon pitaisi saada:
"Lis&éa tuoleja / penkkeja.”

Tama kuitenkin voi olla hankalaa tai jopa mahdotonta toteuttaa, silla kirjastoauton

tilat ovat niin rajalliset.

Vastaajista yhdeksan ei [0ytanyt mitdan kehitettavaa, esim.:
"Ei ole, koska kirjasto on sopivan matkan p&déassa.”

"Eipé ole, kaikki toimii.”

Henkilo, joka ei ollut kysymyksessa 6 ilmoittanut, onko han asioinut
kirjastoautossa, totesi:

"Ehképé joutaisi lopettaa kustannussyistd. Tosin Kkirjastoauton
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henkilokunnalle saisi sitten olla korvaava tyOpaikka. Kunnon
palkalla!!!ll”

Mielestani kirjastoautopalveluiden sailyttdminen jatkossakin on kuitenkin tarkeaa
niiden asiakkaiden vuoksi, joiden on mahdotonta tai hankalaa paasta asioimaan

kirjastoon paikan paalle.

Yksi vastaaja, joka ei kirjastoauton palveluita ole kayttanyt totesi, ettei tarvitse
kirjastoauton palveluja ja yksi vastaajista vastasi, ettei tieda, mitd kehitettdvaa
palveluissa voisi olla. Yhden vastauksen kohdalla en saanut selvaa, mita silla

mahdollisesti tarkoitettiin.

7.4 Kirjaston verkkopalvelut

Kysymykseen 8 "Kaytatko kirjaston verkkopalveluja?” (Kuvio 7) vastasi yhteensa
99 henkilda ja vastaamatta jatti kaksi henkil6a.

Kuvio 7. Kaytatko kirjaston verkkopalveluja?

Vastaajista 51 (52 %) ilmoitti kayttdvansa kirjaston verkkopalveluja ja 48 (48 %)



61

ilmoitti, ettei kayta niita. Itseani yllatti se, miten moni vastaajista ilmoitti, ettei kayta
kirjaston verkkopalveluja. Tata selittdd kuitenkin osaltaan se, etta suuri osa
kyselyyn vastaajista oli yli 65 -vuotiaita ja ikdihmiset kayttavat ylipaataan Internetia
vahemman. Tutkin lahemmin ristiintaulukoinnin  avulla eri  ikaryhmien

verkkopalvelujen kayttoa.

Taulukko 2. Verkkopalvelujen kaytto ikaluokittain

Kaytatko kirjaston Alle 18 18 -25 26 - 35 36 -45 46 - 55 56 -65 YIi 65
verkkopalveluja?
Kylla 10 5 4 6 17 5 4

50 % 100 % 57,1 % 40 % 73,9 % 50 % 22,2 %
En 10 0 3 9 6 5 14

50 % 0% 42,9 % 60 % 26,1 % 50 % 77,8 %
Yhteensa 20 5 7 15 23 10 18

100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %

Puolet alle 18 -vuotiaista ja 56 - 65 -vuotiaista kayttivat verkkopalveluja ja puolet
eivat kayttaneet. lkaryhmééan 18 — 25 -vuotiaat kuuluvat vastaajat sen sijaan
kayttivat kaikki kirjaston verkkopalveluja. Huomattavaa tassa on myods se, etta
ikaryhmassa 46 — 55 -vuotiaat oli huomattavasti enemman verkkopalvelujen
kayttajia (73,9 %) kuin niitd, jotka eivat verkkopalveluja kayta (26,1 %).
Odotettavaa oli se, ettda yli 65 -vuotiaissa verkkopalvelujen ei — kayttajia on
huomattavasti enemman (77,8 %) kuin kayttajia (22,2 %). Taulukosta voidaan
myos paatelld, ettd toinen niistd henkildista, jotka eivat olleet ilmoittaneet,
kayttavatko he kirjaston verkkopalveluja, kuului ryhmaan 36 - 45 -vuotiaat ja toinen
ryhmaan 56 — 65 -vuotiaat.

Mielestani kysymykseen 8 annettuja vastauksia ei voida pitaa taysin luotettavina.
Ongelmana taman kysymyksen kohdalla nimittain oli "kirjaston verkkopalvelut” -
kasite, jonka merkitys ei tuntunut olevan kaikille vastaajille aivan selva. Nain
siitdakin huolimatta, ettd olin yrittdnyt selittdéd sen lomakkeessa auki. Tasta
epétietoisuudesta seurasi muun muassa se, ettd vastaajista nelja oli vastannut
kysymykseen 8 "en”, mutta kysymyksessa 9 valinnut vastausvaihtoehdoista kolme
tai vahemman. Olen maaritellyt naistd henkildistd kolme verkkopalveluiden

kayttajiksi. Olen myos paatellyt, ettei yksi naistd henkildista ole verkkopalveluiden
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kayttaja, silla han oli kertonut syyn kayttamattomyydelle kysymyksessa 10 “en
osaa” ja kirjoittanut sivuhuomautuksena kysymyksessa 4 b) kirjaston tietokoneiden

toimivuudesta kysyttaessa: “en osaa kayttaa”.
Kysymykseen 9 "Mita kirjaston verkkopalveluja kaytat?” (Kuvio 8) vastasivat kaikki

51 verkkopalveluiden kayttajaksi itsensa kysymyksessa 8 ilmoittanutta vastaajaa.

Kysymyksessa oli mahdollista valita useampi vaihtoehto.

0% 10% 20% 30% 40% 30% G0% 70% d0%

Kaytan kirjaston aineistohakua
Uusin lainojanifvaraan aineistoa
verkkokirjasto Jokusessa

Etsin tistoa

aukioloajoistatapahtumistaimuista
palveluista kirjaston kotisivuita

Muuta, mité (0%

Kuvio 8. Mita kirjaston verkkopalveluja kaytat?

Kirjaston verkkopalveluista kaytettiin eniten kirjaston aineistohakua seka
uusittiin/varattiin aineistoa verkkokirjasto Jokusessa; 38 henkil6a (74, 51 %) oli
valinnut nama vaihtoehdot. Vaihtoehto "Etsin tietoa
aukioloajoista/tapahtumista/muista palveluista kirjaston kotisivuilta” oli valittu 31
henkilon (60, 78 %) toimesta, joten isoa eroa ei naiden kolmen vaihtoehdon
kohdalla ollut. Sen sijaan vaihtoehdon "Muuta, mita?” valitsi vain kaksi henkil6a,

joista molemmat vastaukset hylattiin. Vastaukset olivat:
"pelailen”

“arvostelua kirjoista”

Pelaamisen ei kuitenkaan voida katsoa kuuluvan kirjaston verkkopalveluihin.

Kirjastonjohtajan kanssa tulimme tulokseen, ettei myoskaan "arvostelua kirjoista”
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kuulu Joensuun seutukirjaston verkkopalveluihin, koska verkkokirjasto Jokusessa

tai missdan muuallakaan ei ole mahdollista tehda kirja-arvosteluja.

Kysymys 9 epaonnistui siind mielessa, etta valmiita vastausvaihtoehtoja olisi voitu
antaa vastaajille enemmankin ja esimerkiksi jattdaa vastausvaihtoehto “Muuta,
mitad?” kokonaan pois. Kysymykseen olisi voitu sisallyttéd myds sosiaalisen
median palvelut ja selvittdd, kuinka suuri osa vastaajista seuraa Kkirjaston

uutisointia Facebookissa.

Kysymysten 8 ja 9 yhteydessa kaytin ilmausta “kirjaston kotisivut”. Koska
Outokummun Kkirjastolla ei ole erillisia kotisivuja, vaan ne ovat yhteiset muiden
Joensuun seutukirjaston toimipisteiden kanssa, olisi kysymyksessa 15 kayttamani
"seutukirjaston internetsivut” ollut tasmallisempi ilmaus. Luulen, ettd tama on

saattanut vaikuttaa hieman kysymyksen 9 luotettavuuteen.

Kysymys 10 oli avoin kysymys, johon vastausta pyydettiin henkil6ilté, jotka eivat
kayta kirjaston verkkopalveluja. Kysymys kuului: "Jos et kayta Kkirjaston
verkkopalveluja, miksi et?” Kysymykseen tuli vastauksia yhteensa 35 kappaletta.
Suurin syy kayttamattomyydelle oli se, ettei vastaaja kokenut tarvitsevansa
verkkopalveluita. Nain vastasi yhteensd 14 henkil6d, joista kolme oli vain
kesalomalla Outokummussa ja ilmoitti kayttavansa sen sijaan kotikuntansa
kirjaston verkkopalveluja:

"Kéytén niité kotikunnassani Helsingisséa.”

Toiseksi yleisin syy oli se, ettei verkkopalveluiden kayttdminen kiinnosta. Nain
vastasi yhteensa viisi henkiléd, joista kolme ilmoitti asioivansa mieluummin
kirjastossa paikan paalla:

"Koska meillé on oikein viihtyisé kirjasto, haluan asioida paikanp&élla.”

"On mukavampi kohdata ihminen kuin kone.”

Kolmanneksi yleisin syy oli, ettei vastaaja osaa kayttaa kirjaston verkkopalveluja.

Nain vastasi nelja henkil6a:



64

"Tietokone "osaaminen” hataraa.”

“Tietokone ja taidot puuttuvat.”

Mika vastauksista eniten minua ihmetytti, oli se, ettd vastaajista kaksi ilmoitti

verkkopalveluiden kayttamattomyyden syyksi tietamattomyyden:

"Ei ole omaa konetta kotona, enk& ole tiennyt Kkirjaston
verkkopalveluista yhtddn mitééan.”

“En ole edes tiennyt nettisivuista.”

Kysymykseen 10 annetuista vastauksista ilmenee myo6s se, etteivat Kkaikki
vastaajat tieda, mita “kirjaston verkkopalvelut” -termilla ylipaataan tarkoitetaan.
Yksi vastaaja oli antanut verkkopalveluiden kayttamattoémyydelle mielenkiintoisen
selityksen:

“On oma tietokone.”

lImeisesti kirjaston verkkopalveluiden kayton luullaan tarkoittavan internetissa
surffailua kirjaston tiloissa. Liséksi kaksi henkil6a perusteli kayttamattomyytta

tunnuksien puuttumisella:

"En jaksa hakea ja muistaa taas yksia uusia tunnuksia.”
"Ei ole tunnuksia enéa.”

Tunnukset tarvitaan kuitenkin vain verkkokirjaston kayttoon, eivatka kaikki kirjaston
verkkopalvelut niitd vaadi. Naiden edella mainittujen vastausten perusteella

kirjaston taytyisi alkaa markkinoimaan verkkopalveluitaan paremmin.

Vastaajista kolme oli kommentoinut, ettei tieda syyta sille, miksi ei kayta kirjaston
verkkopalveluita. Kaksi nain vastanneista oli kuitenkin kysymyksessa 8 ilmoittanut
kayttdvansa kirjaston verkkopalveluja ja heidan olisi pitanyt hypéata taméan
kysymyksen ylitse. Yksi kysymykseen vastanneista nuoremmista vastaajista oli
ilmoittanut, ettei saa kayttdd verkkopalveluja, toinen taas oli ilmoittanut
kayttavansa joskus verkkopalveluja, vaikka olikin kysymyksessa 8 ilmoittanut, ettei

kayta niita. llmeisesti verkkopalveluiden kayttaminen joskus tulevaisuudessa voisi
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kiinnostaa, koska kysymykseen oli tullut myos kaksi seuraavanlaista vastausta:

"En ole viela kokeillut.”

"Yritén etsié itse kirjat, mutta jos ei I6ydy. Sitten voisin kéyttaa.”

7.5 Kokoelma ja aineiston loydettavyys

Kysymyksessa 11 pyydettin vastaajia arvioimaan heidan tyytyvaisyyttaan
aineistokokoelmien laatuun (Taulukko 3). Arviointiasteikko taman kysymyksen
kohdalla on seuraava: 1 = valttava, 2 = kohtalainen, 3 = en osaa sanoa, 4 = hyva,
5 = erinomainen. Yhteensd 98 vastaajaa oli arvioinut ainakin jotakin
aineistokokoelmaa ja vastaajista kolme oli kokonaan sivuuttanut taman
kysymyksen. Vastaajamaarat vaihtelivat aineistokokoelmittain. Taulukossa on
kunkin aineistokokoelman kohdalla mainittu, kuinka moni henkild6 on antanut siitéa

arvionsa.
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Taulukko 3. Vastaajien tyytyvaisyys aineistokokoelmien laatuun

Valttava (1)|Kohtalainen (2)|En osaa sanoa (3)|Hyvé (4)|Erinomainen (5)| Yhteensd|Keskiarvo

Aikuisten kaunokirjallisuus 1 14 24 48 9 96 3,52
Aikuisten tietokirjallisuus 4 11 27 39 8 89 34

Lasten/nuorten kaunokirjallisuus|1 6 25 30 15 77 3,68
Lasten/nuorten tietokirjallisuus |1 8 31 24 11 75 3,48
Vieraskielinen kaunokirjallisuus |7 7 45 16 6 81 3,09
Aikakaus-/sanomalehdet 6 8 10 42 18 84 3,69
Sarjakuvat 1 7 33 21 13 75 3,51
CD-/LP-levyt 5 14 30 17 14 80 3,26
Nuotit/partituurit 3 4 46 12 8 73 3,25
DVD-levyt 4 19 33 11 9 76 3,03
CD-ROMit 9 5 47 6 7 74 2,96
Adnikirjat 3 17 29 16 9 74 3,15
Yhteensd 45 120 380 282 127 954 3,33

Vastauksista selviaa, ettei mikaan aineistokokoelma saanut arvosanaksi
erinomaista. Parhaimmat arvosanat saivat aikuisten kaunokirjallisuus, lasten- ja
nuorten kaunokirjallisuus, aikakaus- ja sanomalehdet sek& sarjakuvat, joiden
arvosanaksi tuli "hyva”. Aineistokokoelmista aikuisten tietokirjallisuus, lasten
tietokirjallisuus, vieraskielinen kaunokirjallisuus, nuotit/partituurit ja CD-/LP-levyt

olivat myos keranneet eniten arvosanoja "hyva” niiden vastaajien osalta, jotka
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osasivat niista jonkin arvosanan antaa.

On huomattava, ettéd vaikka aanikirjojen, CD -ROMien, DVD -levyjen ja CD- /LP -
levyjen kohdalla suurin osa vastaajista oli valinnut vaihtoehdon “en osaa sanoa”,
mielipiteet niiden kohdalla, jotka jonkin arvosanan osasivat antaa, tuntuivat
hajautuvan. Aanikirjat ja DVD -levyt saivat naiden vastaajien toimesta eniten
arvosanoja "kohtalainen” ja CD -ROMit arvosanoja "valttava”. CD- /LP -levyt olivat
siis saaneet eniten arvosanoja "hyva” ja “erinomainen”, mutta my6s arvosanoja
"kohtalainen” oli talle aineistokokoelmalle annettu. Nama nelja ovat mielestani niita

aineistokokoelmia, joiden kehittdmiseen tulisi kirjaston eniten kiinnittd& huomiota.

Kysymyksen 11 kohdalla nelja vastaajaa oli rastittanut jonkun aineistokokoelman
osalta kaksi vastausvaihtoehtoa, mika ei tietenkaan ollut tassa tarkoituksena. Olen

laskenut kullekin vastaukselle keskiarvon ja kayttanyt niitd analyysissani.

Tutkin - myos ristiintaulukoimalla, miten eri ikaryhmiin  kuuluvat ihmiset
aineistokokoelmien laadun kokevat, josta kerron tadssd ainoastaan kaikkein
oleellisimmat huomiot. Alle 18 -vuotiaista CD-/LP -levyjen laadun arvioi
erinomaiseksi 9 vastaajaa ja hyvaksi 2 vastaajaa. Ainoastaan 1 vastaaja ol
arvioinut laadun valttavaksi ja kohtalaiseksi 2 vastaajaa. Vaihtoehdon "en osaa
sanoa” oli valinnut 5 vastaajaa. Aikuisilta enemman negatiivisia kuin hyvia
arvosanoja CD- /LP levyt kerasivat ikaryhmista 36 — 45 -vuotiaat ja 46 — 55 —

vuotiaat.

DVD -levyjen kohdalla alle 18 —vuotiaat antoivat jalleen keskimaarin parempia
arvosanoja. DVD —levyt oli heidan toimestaan arvioitu hyvéksi neljd kertaa ja
erinomaiseksi peréti seitseman kertaa. Arvosanan kohtalainen oli antanut 2
vastaajaa. Alle 18 -vuotiaista vastaajista 4 ei osannut sanoa mielipidettaan DVD -
levykokoelmien laadusta. Aikuisissa DVD -levyille annettiin negatiivisempia
arvosanoja, joten nayttaakin silta, etté etenkin aikuisten DVD —levykokoelmaa tulisi
kirjastossa pyrkia kehittamaan.

CD —ROMIit olivat saaneet kaikista ikdryhmista todella tasaisesti seka negatiivisia,
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ettd positiivisia arvosanoja. My0s aanikirjat saivat monesta ikaryhméasta
arvosanoja laidasta laitaan. lkaryhmat 36 — 45 —vuotiaat ja 46 — 55 —vuotiaat olivat
antaneet aanikirjoista enemman arvosanoja "valttava” tai "kohtalainen” kuin "hyva”

tai "erinomainen”.

Huomioni Kkiinnittyi my6s siihen, ettd ikaryhmé&an alle 18 -vuotiaat antoivat
vieraskieliselle kaunokirjallisuudelle enemman valttavia tai kohtalaisia arvosanoja
kuin hyvid tai erinomaisia arvosanoja. Valttavia arvosanoja antoi vastaajista 4
henkilba ja kohtalaisia 3 henkilba. Hyvia arvosanoja vieraskielinen
kaunokirjallisuus sai kahdelta ja erinomaisia yhdelta vastaajalta. On kuitenkin
huomattava, ettd vastaajista 8 oli valinnut tdssa vaihtoehdon "en osaa sanoa”.
Nuorten vieraskielisen kaunokirjallisuuden kokoelmaan kirjaston olisi kuitenkin

syyta kiinnittaa taman perusteella huomiota.

Kysymyksessa 12 tiedusteltin "Romaanit on jarjestetty kirjastossa lajityypeittain
(esim. rakkausromaanit, jannitys- ja fantasiakirjat omiin hyllyihinsa). Kuinka
selkeaksi koet hyllyjarjestyksen?” (Kuvio 9). Vastausvaihtoehdot taman
kysymyksen kohdalla olivat seuraavat: 1 = taysin sekava, 2 = jokseenkin sekava, 3
= en o0saa sanoa, 4 = jokseenkin selkea ja 5 = taysin selkea. Tahan kysymykseen

vastauksia saatiin 98 ja vastaajista kolme jatti vastaamatta.
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Kuvio 9. Kaunokirjallisuuden hyllyjarjestyksen selkeys

Vastaajista suurin osa (48,98 %) oli sitd mielta, ettd kaunokirjallisuuden
hyllyjarjestys on jokseenkin selkea. Taysin selkeaksi hyllyjarjestyksen puolestaan
arvioi 28,57 %. Itse odotin sita, ettd vaihtoehdot "Taysin sekava” ja "Jokseenkin
sekava” olisivat saaneet hieman enemman kannatusta. Tama johtuu siita, etta
ollessani harjoittelussa Outokummun kirjastossa, monet asiakkaat tulivat
kysymaan neuvoa lainaus- tai palautustiskilta, koska eivat tienneet mihin genreen

eli lajityyppiin heidan etsimansa teos kuului.

Kysymyksessa 12 yksi vastaaja oli rastittanut kaksi vaihtoehtoa kertoen omien
sanojensa mukaan mielipiteensa erikseen lasten- ja aikuistenosastoista.
Tarkoituksena tassa oli valita vain yksi vaihtoehto, joten olen kayttanyt téssa

vastauksena vaihtoehtoa "en osaa sanoa”.

Kysymyksessd 13 kysyttiin sitd, miten helpoksi asiakkaat kokevat etsiméansa
aineiston loytamisen kirjaston hyllyistd (Kuvio 10). Vastausvaihtoehdot tdssa olivat

seuraavat: 1 = vaikeaa, 2 = melko vaikeaa, 3 = en osaa sanoa, 4 = melko helppoa,



70

5 = helppoa. Kysymykseen saatiin vastauksia yhteensa 99 ja kaksi henkiloa jatti

vastaamatta kysymykseen.

65 -
60 -
55 4
50 4
45 4

Kuvio 10. Aineiston loydettavyys

Suurin osa asiakkaista arvioi Ioytavansa etsimansé aineiston melko helposti (61,62
%). Toiseksi suurin osa arvioi loytavansa aineiston helposti (21,21 %). Vaikeaksi
aineiston loydettavyytta ei arvioinut kukaan, mutta vaihtoehto "melko vaikeaa” sai

hieman enemman kannatusta; sen valitsi 12,12 % vastaajista.

7.6 Kirjaston asiakaspalvelu

Kysymyksessd 14 a) vastaajia pyydettiin arvioimaan kirjaston asiakaspalvelua
vastaamalla siitd esitettyihin vaittdmiin (Taulukko 4). Vastausvaihtoehdot tassa
ovat seuraavat: 1 = taysin eri mielta, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = en osaa sanoa,

4 = jokseenkin samaa mielta ja 5 = taysin samaa mieltd. Tahan vastasi yhteensa
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99 henkilba ja kaksi henkilda jatti kokonaan vastaamatta kysymykseen.
Vastausten maarat vaihtelevat kuitenkin eri vaittdmien kohdalla ja ne on esitetty

taulukossa "Yhteensa” -sarakkeessa.

Taulukko 4. Vastaajien tyytyvaisyys kirjaston asiakaspalveluun

Taysin eri|Jokseenkin eri|En  osaa|Jokseenkin sa-|T&ysin samaa
Yhteensa|Keskiarvo

mieltd (1) |mieltd (2) sanoa (3) |maa mieltd (4) |mieltd (5)
Henkilstd on palvelualtista 2,02% 4,04% 5,05% 19,19% 69,7% 99 4,51
Henkildstd on ammattitaitoista 4,08% 1,02% 4,08% 24,49% 66,33% 98 4,48
Palvelu on nopeaa 2,04% 1,02% 3,06% 28,57% 65,31% 98 4,54
Palvelu on luotettavaa 1,08% 2,15% 6,45% 25,81% 64,52% 93 4,51
Palveluista tiedottaminen on riitta-

2,25% 5,62% 12,36% 42,7% 37,08% 89 4,07
vaa
Laina-ajat ovat riittdvan pitkat 2,11% 6,32% 6,32% 40% 45,26% 95 42
Verkkokirjaston kayttd (esim. uu-

1,19% 0% 21,43% 23,81% 53,57% 84 4,29
sinta ja varaaminen) on vaivatonta
Yhteensa 2,13% 2,9% 8,08% 29,12% 57,77% 656 4,37

Vastaajista suurin osa on vastannut lahes kaikkien kirjaston asiakaspalvelua
koskeviin véittdmien kohdalla olevansa asiasta "Taysin samaa mielta”. Ainoastaan
vaittaman “Palveluista tiedottaminen on riittavaa” kohdalla on suurin osa
vastaajista valinnut vaihtoehdon “Jokseenkin samaa mieltd”; tdhan voitaisiin siis
kiinnittaa kirjastossa tulevaisuudessa huomiota. Vaittaman ’“Laina-ajat ovat
riittdvan pitkat” kohdalla vastaukset jakautuvat melko tasaisesti vaihtoehtojen
"Jokseenkin samaa mieltd” ja "Taysin samaa mieltd” kesken. Kaiken kaikkiaan
vaihtoehdot "Taysin eri mieltd” ja "Jokseenkin eri mieltd” ovat saaneet vastaajilta

vahaisesti kannatusta.
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Kysymyksessa 14 a) vastaajista yksi oli rastittanut kaksi vaihtoehtoa vaittaman
”"Palvelu on nopeaa” kohdalla. Nama vaihtoehdot olivat "Jokseenkin samaa mieltd”
ja "Taysin samaa mieltd”. Olen laskenut vastaukselle keskiarvon, joka on "Taysin

samaa mielta”, ja kayttanyt sita analyysissani.

Kun tarkastellaan seka kysymysta 14 a), etta b), on huomattava, ettd vastaajista 8
on valinnut jokaisen vaittaman kohdalla vaihtoehdon "Taysin samaa mieltd” ja yksi
vastaaja vaihtoehdon “Jokseenkin samaa mieltd”. Nayttaakin silta, etta
kyselylomake on saattanut olla liian pitkd ja vastaajat eivat ole enda jaksaneet
keskittyd lomakkeen viimeisiin kysymyksiin kunnolla. Mielenkiintoista on myds se,
ettd monet vastaajista, jotka ilmoittivat joko kysymyksen 8 kohdalla, etteivat kayta
lainkaan kirjaston verkkopalveluja, tai kysymyksen 9 kohdalla, etteivat kayta
verkkokirjastoa, antoivat kysymyksessad 14 a) arvionsa myo0s verkkokirjaston
kayton vaivattomuudesta. Tosin kysymysten 8 ja 9 kysymyksenasettelusta johtuen
he ovat saattaneet kayttda verkkokirjastoa aiemmin, mutta eivat kayta sitd enaa,
jolloin heilla luonnollisesti on asiasta mielipide. lhmisilla voi tietysti olla mielipide
my0s sellaisista asioista, joista heilla ei ole lainkaan omakohtaista kokemusta.

7.7 Kirjasto asiointiymparisténa

Kysymyksessa 14 b) vastaajia pyydettiin arvioimaan kirjastoa asiointiympéaristona
vastaamalla esitettyihin vaittamiin (Taulukko 5). Vastausvaihtoehdot taméan
kysymyksen kohdalla ovat: 1 = taysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltda, 3 = en
osaa sanoa, 4 = jokseenkin samaa mieltd ja 5 = taysin samaa mielta.
Kysymykseen vastasi yhteensd 99 vastaajaa ja kaksi vastaajaa jatti kokonaan
vastaamatta. Vastaajaméaarat vaihtelevat eri vaittamien kohdalla ja ne on ilmoitettu

taulukossa.



Taulukko 5. Vastaajien ty

tyvaisyys kirjastoon asiointiymparistona
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Téysin  sa-
Taysin eri|Jokseenkin |En  osaa|Jokseenkin sa-
maa mieltd|Yhteensé|Keskiarvo
mieltd (1) |eri mieltd (2) |sanoa (3) |[maa mielté (4)
©)
Kirjaston sijainti on hyva 0% 3,06% 4,08% 16,33% 76,53% 98 4,66
Aukioloajat ovat sopivat 10,2% 11,22% 6,12% 38,78% 33,67% 98 3,74
Tilat ovat viihtyisét 2,06% 5,15% 3,09% 45,36% 44,33% 97 4,25
Tilat ovat valoisat 1,02% 2,04% 2,04% 38,78% 56,12% 98 4,47
Tilat ovat rauhalliset 1,03% 8,25% 6,19% 40,21% 44,33% 97 4,19
Tilat ovat riittdvan valjat 0% 9,18% 4,08% 35,71% 51,02% 98 4,29
Opasteet ovat selkedt 0% 7,53% 9,68% 44,09% 38,71% 93 4,14
Tietokoneet ja internetyhteydet/muut
kirjaston laitteet toimivat moitteettomas-|3,45% 2,3% 39,08% 28,74% 26,44% 87 3,72
ti
Yhteensa 2,22% 6,14% 8,88% 36,03% 46,74% 766 4,18

Huomattavasti suurin osa vastaajista (76,53 %), oli taysin samaa mielta siita, etta

kirjaston sijainti on hyva. Vaittaman "Tietokoneet ja internetyhteydet/muut kirjaston

laitteet toimivat moitteettomasti” kohdalla suurin osa (39,08 %) vastaajista oli

valinnut vastausvaihtoehdon "En osaa sanoa”. Tata selittda osaltaan se, etta

kysymyksessa 5 vain 28 henkiloa ilmoitti

kayttavansa yleensa Kkirjastossa

asioidessaan tietokonetta/internetid. Vastaavasti kirjastossa tulosti ja/tai kopioi vain

7 henkil6d. Muiden kirjastoa asiointiymparistond koskevien vaittamien kohdalla

vastaajat olivat melko tasaisesti valinneet vaihtoehtojen “Jokseenkin samaa

mieltd” ja "Taysin samaa mieltd” valilta. Vaittamien "Aukioloajat ovat sopivat”, "Tilat

ovat viihtyisat” ja "Opasteet ovat selkeat” kohdalla suurin osa asiakkaista oli
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valinnut olevansa asiasta "Jokseenkin samaa mieltd”. Nama ovat ne kolme asiaa,
joita kirjastossa voitaisiin pyrkia tulevaisuudessa kehittdmé&aan entistd paremmalle

tasolle.

Minut yllatti vastauksissa se, etta kirjaston vaittaman “Aukioloajat ovat sopivat”
kohdalla oli vastaajien toimesta annettu nain hyvia arvioita. Vastaajista 38,78 % oli
valinnut vaihtoehdon ”Jokseenkin samaa mieltd” ja 33, 67 % vaihtoehdon "Taysin
samaa mieltd”. Avoimeen Kkysymykseen 16 tulleen palautteen perusteella

vastausten olisi voitu odottaa painottuvan enemmankin asteikon toiseen p&aahan.

7.8 Palveluista tiedottaminen

Kysymyksessa 15 kysyttiin "Mista saat parhaiten tietoa kirjaston ajankohtaisista
asioista?” (Kuvio 11). Kysymyksessa ohjeistettiin vastaajia valitsemaan vain yksi
vaihtoehto. Kysymykseen oli vastannut oikein ainoastaan 73 henkilda. 5 vastaajaa
oli ohittanut kysymyksen kokonaan ja vastauksista perati 23 jouduttiin
hylkddmaan, koska vastaajat olivat rastittaneet useampia vaihtoehtoja. Tama on
saattanut johtua siitd, etteivat vastaajat ole lukeneet ohjeita kunnolla tai siita,
etteivat he yksinkertaisesti ole osanneet tehda selvaa valintaa vaihtoehtojen valilla.

Sanaa "yksi” olisi voitu lomakkeessa korostaa esimerkiksi alleviivaamalla se.

02 4 6 8 1012 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 35 40

Kirjaston imoitustauluta

Seutukirjaston internetsivuitta

Facebookista

Sanomalehdistd

Tuttavilta, ystavilta

Muualta, mista

Kuvio 11. Mista saat parhaiten tietoa kirjaston ajankohtaisista asioista?
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Vastaajista huomattavasti suurin osa, 38 henkil6d (52,05 %), ilmoitti saavansa
parhaiten tietoa kirjaston ilmoitustaululta. Seutukirjaston internetsivuilta tietoa sai
16 henkilda (21,92 %). Sanomalehdet parhaaksi tiedonsaantikanavaksi oli valinnut
10 henkiléa (13,7 %). Tuttavilta ja/tai ystavilta tietoa sai hieman harvempi vastaaja
kuin sanomalehdista; vaihtoehdon oli valinnut 7 henkiléa (9,59 %). Selvasti vahiten
kannatusta saivat Facebook, jonka oli valinnut vain 1 henkild (1,37 %) ja
vaihtoehto "Muualta, mista?”, jonka oli niin ikdan valinnut vain 1 henkild (1, 37 %).
Vastaus tahan oli:
"Ehken kysymalla paremmin?”
Tama vastaus tarkoittanee sita, ettd henkildo saa tietoa parhaiten Kkirjaston

henkilokunnalta kysymalla.

Ristiintaulukoimalla tutkin lahemmin sitd, mista eri ikaluokkiin kuuluvat ihmiset
saavat parhaiten tietoa kirjaston ajankohtaisista asioista. lkaluokkiin alle 18 -
vuotiaat, 18 — 25 -vuotiaat ja 26 — 35 -vuotiaat kuuluvista vastaajista kukaan ei
iimoittanut saavansa tietoa parhaiten sanomalehdista tai valinneet vaihtoehtoa
"muualta, mistad”. Ikaryhmat 18 — 25 -vuotiaat ja 26 — 35 -vuotiaat saivat tietoa
parhaiten joko Kkirjaston ilmoitustaululta tai seutukirjaston internetsivuilta.
Molemmat vaihtoehdot olivat saaneet nailta ikaryhmiltda melko tasaisesti
kannatusta. lkaryhmésta 26 — 35 -vuotiaat 1 henkild oli valinnut parhaaksi
tiedonsaantikanavaksi Facebookin. Alle 18 -vuotiaiden ikaryhmasta selkea
enemmistd oli valinnut parhaaksi tiedonsaantikanavaksi kirjaston ilmoitustaulun:

58, 8 %, ja tuttavilta/ystavilta tietoa ilmoitti saavansa 29,4 %.

Ikadluokkaan 36 — 45 —vuotiaat kuuluvista enemmistd sai parhaiten tietoa kirjaston
ilimoitustaululta (66,6 %). lkdluokkaan 46 — 55 —vuotiaat kuuluvista kirjaston
iimoitustaululta sai tietoa (50 %) ja seutukirjaston internetsivuilta (38,9 %). 56 —
65 —vuotiaat ja yli 65 -vuotiaat olivat valinneet melko tasaisesti parhaaksi
tiedonsaantikanavaksi joko ilmoitustaulun tai sanomalehdet. Eniten v&érin
vastanneita tai kysymyksen ohittaneita oli ikaryhméassad yli 65 -vuotiaat (8

henkil6a).
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Tuloksissa minua yllatti se, ettd Joensuun seutukirjaston internetsivut eivat
saaneet vastaajilta tuon enempaa kannatusta. Koska Joensuun seutukirjaston
verkkosivut on vastikaan uusittu, myoéhempaan ajankohtaan tehtyna kyselyyn
saatettaisiin saada talta osin toisenlainen tulos. Tall6in vastaajat olisivat jo ehtineet
paremmin tutustua kirjaston uusiin sivuihin. Se, ettd vastaajista vain yksi henkild
iImoitti saavansa tietoa parhaiten Facebookin kautta, osoittaa sen, etta kirjaston

tulisi markkinoida asiakkailleen paremmin Facebook -sivujaan.

7.9 Avoimen kysymyksen vastaukset

Kysymys 16 oli avoin kysymys, jossa pyydettiin vastaajia antamaan kirjastolle
palautetta, toiveita ja kehittamisehdotuksia. Kysymykseen saatiin vastauksia
yhteensa 48 vastaajalta. Padasiassa kommentteja saatiin kirjaston aukioloajoista,
kokoelmista ja tiloista seka ilmaistiin tyytyvaisyytta kirjaston palvelua kohtaan ja
kiitettiin henkilokuntaa hyvasta asiakaspalvelusta. Useammassa vastauksessa oli

annettu kommentteja moneen eri asiaan.

Kysymykseen tulleista vastauksista yhteensa 19:ssé toivottiin parannusta kirjaston
aukioloaikoihin. Neljassa vastauksessa toivottiin, etta kirjasto olisi auki myos
viikonloppuisin:

”...Lauantai - ja sunnuntai mukaan kirjaston toimintaan.”

Yhdeksassa vastauksessa toivottiin aukioloaikoja lisattavan pelkastaan lauantaille:

”..Aukioloaikaa voisi vdhédn sovittaa, etta olisi auki lauantaisin, kun
silloin moni ehtisi kdyméaéan myds péivélla...”

Kolmessa vastauksessa toivottiin kiinteamp&a aukioloaikaa:

"Aukiolo aina klo 10 - 19 selkein vaihto-ehto. Asiakkaat pysyvat
ajantasalla, kun on joka péiva sama aukiolo.”

Kolmessa vastauksessa toivottiin pidennysta aukioloaikoihin:

"Kirjasto voisi aueta talvisinkin aikaisemmin (klo 12 on mielesténi aika
myohaan, silla opiskelijana minulla on joskus joutoaikaa jo
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aikaisemminkin aamusta, ja olisin halukas viettdmdan sen
kirjastossa.)”

"Aukioloajat iltaisin liian lyhyt perjantaina. Toive klo 19, ettd kerkiéisi
toiden jalkeen rauhassa hakea viikonloppulukemista ja lukea lehti&.
Nyt ei kerkia...”

Muutamat antoivat myds oman ehdotuksensa kirjaston aukioloaikoihin.

Tavallisimmat toiveet olivat:

“Kirjasto auki aamusta klo 9.00. lllalla auki 20.00...”

"Aukioloajat: 10 - 20.”

Aukioloajoista myds 10 - 18 ja 10 - 19 oli kertaalleen mainittu.

Vastauksissa kymmenessa toivottiin parannusta kirjaston kokoelmiin. Vastauksista

nelja liittyi aikakaus- ja sanomalehtiin:

"Késityblehdistéd puuttuu Burda, joka on suuri puute. Ulkomaisia
aikakauslehtia voisi myds olla valikoimissa...”

“Uusia Mallikerta -lehtia. Taito -lehtid.”

"Valtakunnallisia sanomalehtid lisda, esimerkiksi Demokraatti olisi
hyvé. Talouselémaé lehti saisi olla tuoreena luettavissa.”

”...Lukusalissa enemmén esim.Outokummun seutuja ja Karjalaisia.
Yksi lehti riittamaton jos yksi lukee koko péaivan samaa lehteé ja niin
poispdéin...”

Kahdessa vastauksessa toivottin uudistusta elokuviin ja yhdessa lisaa

kauhukirjoja kirjastoon. Yhdessa vastauksessa sanottiin:

"Enemmén ajankohtaisia kirjoja kasvatustieteisiin ja lehdissé voisi olla
pidempi laina-aika. Sakkokéytéantd on aika kova nykyéaén...”

Yhdessa vastauksessa toivottiin kirjaston yllapitokustannuksia karsittavan, kun

taas toinen vastaaja toivoi maararahojen pysyvan vastedeskin kohtuullisina:

"Humpuukki- ja roskakirjat ja -lehdet sekd mahdollinen porno yms.
kokonaan pois. Kirjaston yllapitokustannuksia saa mielestani karsia
kovastikin. (esim. kirjam&&ra on turhan suuri) mutta hyvahan se olisi,
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jos henkilokunnalle riittaisi tyota jatkossakin ja REILUSTI PALKKAA!!!
Hyvéé keséaé Teille!”

“Toivottavasti maérérahat esim. hankintoihin, kirjastoauton toimintaan
edelleen ovat edes kohtuulliset, joten valtuutetuille tdssé postia!”

Hyllyjarjestysta ja opasteita koski kaksi vastausta:

"Kaikki lehdet saisivat olla samassa paikassa. (En tiennyt
nuortenosastolla olleen oma lehtihylly, jonka takia en |6ytanyt
haluamaani aineistoa.)...”

”...Selkedmmét opasteet esim. jos haluaa lainata kirjoja, niin
selkedmpi opastus, etté tietdéd misté hyllysta mitékin voi etsia...”

Kirjaston tiloihin, tietokoneisiin ja parkkipaikkoihin toivottiin parannusta yhteensa
13 vastauksessa. Nelja vastausta koski kirjaston ilmastointia. Kahdessa
vastauksessa mainittiin, ettd ilmastointi pitdisi saada toimimaan paremmin ja
yhdessa arveltiin, ettd ilmastointi on jo saatu korjattua, koska kirjastossa tuntuu

villeammalta. Yhdessa vastauksessa sanottiin:

”...Okun lukusalissa on kylmé, ikkunat ja ovet auki. Léapiveto.

”

lImastointi kovalla ja kylmé&éa ilmaa puhaltaa "niskaan’.

Kolmessa vastauksessa toivottiin rauhallisempia kirjastotiloja. Yhdessé niista
toivottiin, etta lapset eivat riehuisi kirjastossa ja toisessa huomautettiin jopa
virkailijoiden keskustelevan nykyaan Kkirjastossa kovalla &éanella. Yhdessa

vastauksessa sanottiin:

"Rauhallisemmat lukupaikat... Taytyisi olla selkea hiljaisuuskyltti, silla
ihmiset ei anna lukurauhaa, kun puhutaan k&nnykkaan ja kovalla
aénelléa.”

Sisustukseen toivottiin parannusta kahdessa vastauksessa, joista toisessa tuotiin

ilmi myo6s lukusalin ahtaus:

"Sisustus voisi olla pirtedmpéé ja omaperaisempad. Muutkin kirjastot
ovat valkoisia ja tylsid. Toiveena kivat, viihtyisét lukupaikat. Ottakaa
mallia esim. Seindjoen kirjastosta, joka on mahtavin ja paras kirjasto!
Kivasti kirjoja.”

"Kirjasto voisi olla selkeédmpi liikkua ns. osittain hyvin nékeville.
Lukusalion ahdas ja tuoleihin torméailee helposti. Selkeasti
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varikontrastilla olevat asiat (taustasta, esim. lattiasta, taysin
poikkeavan vériset tuolit) helpottaisivat jo liikkumista monella.”

Liséksi yksittaisissd vastauksissa toivottiin kirjastoon oleskelutilaa ja parempia
vessoja seka todettiin tietokoneiden olevan likaisia ja toimivan hitaasti. Kirjaston

parkkipaikkoja tulisi erdan vastaajan mielesta suurentaa.

Verkkokirjasto Jokusta koski kaksi vastausta:

"Toivoisin edelleen toimintoa, joka nayttaisi (verkkokirjastossa) kaikki
lainasi. Hyvaé kesaa!”

"Kun jokusessa uusii Kirjoja, olisi hyva, etta ilmoitus, ettei kirjoja voi
uusia (varaus, maksimimaara uusintoja tms.) tulisi erottuvalla varilla —
isossa lainamaarassa se jaa usein huomaamatta...”

Yhdessa vastauksessa toivottiin, etta kirjaston tiedottamista parannettaisiin. Kolme

vastausta koski kirjaston oheistoimintoja:

"Mielenkiintoisia kirjailijavierailuja. Aitini ehdotti, ettd t&élld voisi
kokoontua yhteislaulun merkeissé...”

“Toiminta torstaille jatkoa ym. yleisétilaisuuksia samaan malliin.”

”

"Kirjastoon eloa! Se ihana flyygeli k&yttéén!...

Kolmessa vastauksessa mainittiin, ettei kirjaston toiminnassa ole mitaan
moitittavaa ja kahdessa tyydyttiin sanomaan, ettei vastaaja tiedd, mitd palautetta

antaisi.

Kirjaston henkilékunta sai risuja yhdessa vastauksessa:
”...Kun kirjastoon palkataan nuoria henkilbitd, miksi heille ei opeteta
sanoja: kiitos, ole hyva. Nuo sanat on jokaisen asiakaspalvelijan
OSATTAVA.”
Seitsemassé vastauksessa kirjasto ja kirjaston henkilokunta saivat ruusuja. Tasséa
muutamia esimerkkeja:
”...Okun kirjaston henkilostélle isot kiitokset ammattitaitoisesta ja
ystéavéllisesta palvelusta ja kivoista jutuista lapsiasiakkaita ajatellen!”

"Olen saanut aina mité olen etsinyt. Kirjan vaikka tilaamalla, jos sita ei
ole taalta I6ytynyt...”
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"Hyvé Okun kirjasto! Symppispaikka.”

"Lomalaisen = kesdoutokumpulaisen kiitos mainioista palveluista!
Huomaan, etté tarjontaa on enemmaén kuin olen ymméartanyt kayttéda.”
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8 POHDINTA

Tutkimus oli onnistunut siltéa osin, etta kirjastolle 16ydettiin sen avulla hyvia kehit-
tamisehdotuksia ja vastauksia kyselyyn saatiin toivottu méara. Tutkimusta suunni-
teltaessa olisi pitéanyt kuitenkin ottaa huomioon se, etta kaikki vastaajat eivat valt-
tamatta vastaa kaikkiin lomakkeen kysymyksiin. N&in ollen otoskoko olisi voitu
maaritella suuremmaksikin. Vastaajamaara miehissa oli aika vahainen; tosin mie-
het kayttavatkin kirjastoa naisia vahemman, eivatka vastaa yhta innokkaasti kyse-
lyihin. Myo0s tietyissa ikaryhmissa, kuten 18 — 25 -vuotiaissa ja 26 — 35 -vuotiaissa
vastaajia oli vahanlaisesti. Kyselyn jarjestaminen kesdaikaan aiheutti sen, etta
vastaajista osa oli Outokummussa vain lomailemassa. He siis kayttavat kirjastoa
harvemmin, eivatka sen vuoksi valttamatta tunne kovin hyvin Outokummun Kkirjas-

ton palveluja.

Kyselylomake oli luultavasti lilan pitkda, koska jotkut vastaajat jattivat vastaamatta
osaan kysymyksista. Etenkin niissa kysymyksissa, joissa vastaajia pyydettiin arvi-
oimaan aineistokokoelmien laadukkuutta, kirjaston asiakaspalvelua seka kirjastoa
asiointiymparistoné oli havaittavissa pienta kyllastymista. Lisaksi muutamat vas-
taajat olivat ilmeisesti vain antaneet jokaiseen kohtaan parhaimman mahdollisen
arvosanan keskittymatta kunnolla lomakkeen tayttoon. Lomakkeen toiseksi viimei-
sen kysymyksen (kysymys 15) ohjeistus oli epaonnistunut, koska moni vastaajista
valitsi ohjeesta huolimatta useamman vastausvaihtoehdon. Minun olisikin pitanyt

korostaa enemman sita, ettd kysymyksessa oli tarkoitus valita vain yksi vaihtoehto.

Myds kirjastoauton ja verkkopalvelujen kayttdd koskevat kysymykset olivat osin
epaonnistuneita. Ne paatettiin lisata kyselylomakkeeseen vasta viime hetkilla ja
niiden suunnitteluun olisi pitdnyt olla enemmaé&n aikaa. Kuten mainitsin jo tuloksia
esitellessani, kirjastoauton palvelujen kayttéd koskevan kysymyksen (kysymys 6)
asettelu oli mielestani vaara. Verkkopalvelujen kaytt6a koskevassa kysymyksessa
(kysymys 8) minun olisi sen sijaan pitanyt selittda viela tarkemmin, mita kirjaston

verkkopalvelut tarkoittavat, silla osa asiakkaista ei ollut ilmeisesti sitd ymmartanyt.
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Kysymyksessa 9 olisin voinut antaa valmiina enemman kuin kolme vastausvaihto-
ehtoa ja viimeinen vaihtoehto "muuta, mita” on oikeastaan kysymyksessa turha.
En ole varma osaavatko asiakkaat nimetéa luettelemieni palveluiden liséksi muita

kirjaston verkkopalveluja, vaikka niita joskus kayttaisivatkin.

Kaytin osassa kysymyksista vastausvaihtoehtoa "en osaa sanoa”. Nain jalkeen-
pain ajatellen myos vaihtoehdon pois jattamista olisi voinut harkita. Etenkin aineis-
tokokoelmien laatua koskevassa kysymyksessa tuon vaihtoehdon oli valinnut tur-
han moni vastaaja. Tosin kuten jo aiemmin mainitsin, vastaajaa ei myoskaan saisi

pakottaa vastaamaan kysymykseen, josta hanella ei ole tietoa.
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9 JOHTOPAATOKSET

Tulosten perusteella asiakkaista suurin osa asioi kirjastossa viikoittain. Kirjaston
palveluista kaytetyin oli lainaaminen/palauttaminen/uusiminen/varaaminen. Kuten
jo mainitsin kappaleessa 5.2, lainaajia Outokummun kirjastossa vuonna 2012 ol
Hiltusen (2013) mukaan 3 132 kpl lainauksen ollessa 116 992 kpl. Ahlgrenin
(22.4.2013) mukaan lainaajia Suomen yleisissa kirjastoissa vuonna 2012 oli 2
070 298 kpl, joka on iso maara kun sita verrataan tapahtumien osallistujaméaaréaén
(650 177 kpl) ja kayttajakoulutusten osallistujamaaraan (410 083 kpl). Outokum-
mun kirjaston oheistoimintoihin osallistuneista vastaajista suurin osa oli naisia ja
elakelaisia. Kysymys kuuluukin, mik& houkuttelisi miehia ja elékelaisten lisaksi

myds muita ryhmia osallistumaan runsaslukuisemmin kirjaston tapahtumiin?

Kirjastoautossa asioineista suuri osa oli palveluihin tyytyvaisid. Muutamat vastaa-
jat kuitenkin toivoivat parannusta reitteihin ja kokoelmiin. Kirjastoautoon toivottiin
muun muassa lisda aineistoa ja enemman uutuuksia. Yhdelta asiakkaalta oli my6s
tullut moitteita aineiston kunnosta. Ehdotan, etté kirjastoauton palveluita pyrittaisiin
kehittamaan paremmiksi vastaajien toivomalla tavalla siind maarin kuin se on

mahdollista.

Kirjaston verkkopalveluja kaytti hieman yli puolet kysymykseen vastanneista. Kayt-
tamattomyyden syyksi suurin osa vastaajista ilmoitti, ettei tarvitse kirjaston verkko-
palveluja tai niiden kayttaminen ei kiinnosta. limeisesti monet vastaajat arvostavat
enemman henkilokohtaista palvelua. Yksi syy kayttamattomyydelle oli se, ettei
verkkopalveluja osata kayttdd. Pohdin sitd, voitaisiinko kirjastossa jarjestaa pieni-
muotoisia kursseja, joilla opetettaisiin asiakkaille verkkopalvelujen kaytt6a. Samal-

la heille voisi tarvittaessa opettaa myos tietokoneen ja internetin kayton perusteita.

Vastausten perusteella naytti myos silta, etteivat kaikki vastaajat tieda, mita kirjas-
ton verkkopalveluihin kuuluu tai mita kasite ylipaataan tarkoittaa. Myods se oli mie-
lenkiintoista, ettd asiakkaista suurempi osa ilmoitti kysymyksessa 15 saavansa tie-
toa parhaiten kirjaston ilmoitustaululta kuin Joensuun seutukirjaston internetsivuil-
ta. Facebook -sivut oli mainittu vain yhden vastaajan toimesta. Mielestani kirjaston

tulisi nain ollen markkinoida verkkopalvelujaan enemman.
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Kirjaston kokoelmista parhaimmat arvosanat saivat aikuisten kaunokirjallisuus, las-
ten- ja nuorten kaunokirjallisuus, aikakaus- ja sanomalehdet seka sarjakuvat. Eni-
ten kehitettdvaa vastausten perusteella olisi CD- /LP- levyissa, DVD -levyissa, CD
—ROMeissa ja aanikirjoissa. Myds nuorten vieraskieliseen kaunokirjallisuuteen olisi
syyta kiinnittdd huomiota. Avoimessa palautteessa muutamat toivoivat kirjastoon
myOs uusia lehtia. Asiakkaat tuntuivat l6ytdvan etsimansé aineiston kirjastosta
yleisesti ottaen melko hyvin. Kaunokirjallisuuden jakaminen useampaan eri gen-

reen ei tuntunut juurikaan vaikuttavan aineiston loydettavyyteen.

Kirjaston aukioloajat saivat vastaajilta avoimessa palautteessa eniten kritiikkia.
Osa haluaisi, ettd aukioloaikoja pidennettéisiin ja osa haluaisi kiinteammat au-
kioloajat, jotta asiakkaiden olisi helpompi muistaa ne. Monet toivoivat, etta kirjasto
olisi auki myds lauantaisin. Oma ehdotukseni on se, ettd aukioloajat muutettaisiin
yhtendisiksi niin, etta kirjasto avautuisi ja sulkeutuisi joka paivd samaan aikaan;
esimerkiksi klo 11 — 18 voisi olla sopiva aukioloaika. Siina tapauksessa, etta kirjas-
ton henkilostoresurssit riittavat, voisi aukioloaika olla pidempikin ja/tai kirjasto auki

my0s lauantaisin vaikkapa muutaman tunnin ajan.

Kirjaston tiloista tuli myos avoimessa palautteessa jonkin verran kritiikkia. Kirjaston
ilmastointia moitittiin. Se pitaisi siis kirjastossa saada toimimaan, ellei sita ole jo
korjattu. Yhdessa vastauksessa moitittiin kirjaston lehtisalia ahtaaksi. Olen my6s
itse laittanut merkille saman asian. Mielestani poistokirjahylly on lehtisalissa vaa-
rassé paikassa, eivatkd asiakkaat mahdu sita ndin ollen kunnolla tutkimaan tai
tyontekijat tayttamaan. Myos lehtisalin poydat ovat turhan pitkia ja niitd on lehtisa-
lissa ehka turhan paljon. Ehdotankin poistokirjahyllyn siirtdmista toiseen paikkaan
ja poytien vaihtamista. Muutamassa vastauksessa oli myés moitittu kirjastotiloja
rauhattomaksi ja yhdessa ehdotettu hiljaisuus -kyltin laittamista lehtisaliin. En ole

varma auttaisiko kyltti, mutta sita voisi kirjastossa kokeilla.

Kirjasto sai kysymyksen 14 a) vastausten perusteella asiakaspalvelun tasosta to-
della hyviad arvioita. Ainoastaan palveluista tiedottamisen vastaajat arvioivat hie-
man muita heikommaksi ja laina-aikojen pituudesta kysyttaessa vastaajien mielipi-
teet jakautuivat melko tasaisesti kahden positiivisimman vastausvaihtoehdon valil-
l&. Henkilokunta sai myds avoimessa palautteessa kiitosta hyvasta asiakaspalve-

lusta ja heidan ystavallisyyttddn ja ammattitaitoaan kehuttiin. Yleisesti ottaen tut-
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kimuksen tulokset olivat kirjaston kannalta enemman positiivisia kuin negatiivisia.
Suosittelisin, etta asiakkaiden mielipiteita alettaisiin kirjastossa seurata saannolli-
sesti asiakastyytyvaisyyskyselyjen avulla, jotta kehittamista vaativiin asioihin pys-

tyttaisiin paremmin puuttumaan.
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LIITE 1 Kyselylomake

OUTOKUMMUN KIRJASTO - ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Tama kysely on osa Seingjoen Ammattikorkeakoulun kirjasto- ja tietopalvelualan opiskelijan opinnaytety6ta, jonka
tavoitteena on kartoittaa Outokummun kirjastopalveluiden kehittémistarpeita. Toivon, etté vastaat kysymyksiin
huolellisesti. Vastaukset kasitelldan luottamuksellisesti. Palauta tayttamasi lomake lainaustiskin tai lehtilukusalin
palautuslaatikkoon.

1. Sukupuoli o Mies o Nainen
2. lka o Alle 18 3. Elamantilanne o Tybssa
o 18-25 o Tyétén
0 26-35 o Koululainen/opiskelija
o 36-45 o Kotiaiti/koti-isa
o 46-55 o Elékelainen
o 56-65 o Jokin muu, mika
o Yli 65

4. Kuinka usein kayt kirjastossa? Valitse yksi vaihtoehto.

o Paivittain o Viikoittain o Kuukausittain o Harvemmin o Olen taalla ensimmaista kertaa

5. Mitd yleensa teet asioidessasi kirjastossa? Voit valita useamman vaihtoehdon.

o Lainaan/palautan/uusin/varaan

o Etsin tietoa/aineistoa tietysta aiheesta

o Kaytan neuvontapalvelua

o Kaytan kaukopalvelua

o Luen lehtid/kirjoja

o Opiskelen/tydskentelen

o Vietan aikaa

o Kaytan tietokonetta/internetia

o Tulostan/kopioin

o Tutustun nayttelyihin

o Osallistun satutunteihin

o Osallistun Toimintatorstaihin

o Osallistun kirjailijavierailuihin/muihin tapahtumiin
o Jotain muuta, mita

6. Oletko asioinut kirjastoautossa?

o Kylla o En (Siirry kysymykseen 8.)

7. Onko sinulla kehittdmisehdotuksia koskien kirjastoautopalveluja?
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8. Kaytatko kirjaston verkkopalveluja? (esim. kirjaston kotisivuja tai Jokunen -verkkokirjastoa)

o Kylla o En (Siirry kysymykseen 10.)

9. Mité kirjaston verkkopalveluja kaytat? Valitse kaikki kayttamasi palvelut.

o Kaytan kirjaston aineistohakua

o Uusin lainojani/varaan aineistoa verkkokirjasto Jokusessa

o Etsin tietoa aukioloajoista/tapahtumista/muista palveluista kirjaston kotisivuilta
o Muuta, mitg

10. Jos et kayta kirjaston verkkopalveluja, miksi et?

11. Arvioi seuraavaksi tyytyvaisyyttasi kirjaston aineistokokoelmien laatuun. Kriteerejéa ovat esim. maara,
monipuolisuus, ajankohtaisuus ja kunto. Valitse sopivin vaihtoehto.

Valttava Kohta- En osaa Hyva Erinomainen
lainen sanoa
Aikuisten kaunokirjallisuus m m O m O
Aikuisten tietokirjallisuus m m O m O
Lasten/nuorten kaunokirjallisuus i o o o |
Lasten/nuorten tietokirjallisuus i o o i o
Vieraskielinen kaunokirjallisuus i o o i o
Aikakaus-/sanomalehdet i o o i o
Sarjakuvat i o o i o
CD-/LP-levyt i o o i o
Nuotit/partituurit i o o o o
DVD-levyt i o o i o
CD-ROMIt m] ] ] ] ]
Aanikirjat i o o i o

12. Romaanit on jarjestetty kirjastossa lajityypeittain (esim. rakkausromaanit, jannitys- ja fantasiakirjat omiin
hyllyihins&). Kuinka selkeéksi koet hyllyjarjestyksen?

Taysin Jokseenkin  En osaa Jokseenkin  Taysin
sekava sekava sanoa selkea selke&a
O O O O O

13. Onko etsimasi aineiston |6ytaminen kirjaston hyllyista

Vaikeaa Melko vaikeaa En osaa sanoa Melko helppoa Helppoa
[m] O O O m|
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14. Arvioi seuraavaksi kirjaston
a) asiakaspalvelua vastaamalla seuraaviin vaittamiin

Taysin Jokseenkin  En osaa Jokseenkin  Taysin
eri mielta eri mielta sanoa samaa mieltd samaa mielta
Henkildst6 on palvelualtista i i o mi o
Henkilostdé on ammattitaitoista i i | m] o
Palvelu on nopeaa o o o o o
Palvelu on luotettavaa m m O O O
Palveluista tiedottaminen
on riittavaa o o o o o
Laina-ajat ovat riittavan pitkat o o o o o
Verkkokirjaston kayttd (esim. uusinta
ja varaaminen) on vaivatonta i o o o o
b) kirjastoa asiointiymparistona
Kirjaston sijainti on hyva i o o i o
Aukioloajat ovat sopivat i o o i o
Tilat ovat viihtyisat i o o i o
Tilat ovat valoisat i o o i o
Tilat ovat rauhalliset i o o O O
Tilat ovat riittavan véaljat m m O m O
Opasteet ovat selkeéat i o o o |

Tietokoneet ja internetyhteydet/muut kirjaston
laitteet toimivat moitteettomasti i i o i |

15. Mista saat parhaiten tietoa kirjaston ajankohtaisista asioista? Valitse yksi vaihtoehto.

o Kirjaston ilmoitustaululta

o Seutukirjaston internetsivuilta
o Facebookista

o Sanomalehdista

o Tuttavilta, ystavilta

o Muualta, mista

16. Palautetta, toiveita ja kehittamisehdotuksia kirjastolle

Kiitos vastauksistasi!



