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Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat
Lappajarven kunnankirjaston ja kirjastoauton palveluihin ja kokoelmaan.
Tutkimuksen avulla haluttin saada hyodyllista tietoa, jonka avulla kirjaston
palveluita voidaan tulevaisuudessa kehittaa.

Opinnaytetydssa on kaytetty kvantitatiivista tutkimusmenetelm&&d. Tutkimuksen
kohderyhmana olivat Lappajarven kirjaston ja kirjastoauton asiakkaat.
Kyselytutkimus suoritettiin lomakekyselyna kirjastossa 12.11.2014 - 30.1.2015 ja
kaikkien kiinnostuneiden oli mahdollista vastata niihin. Vastauksia saatiin yhteensa
167 kappaletta. Kyselyn vastaukset kasiteltiin Webropol-ohjelmalla.

Tutkimustuloksista kay ilmi, ettd enemmistd vastaajista oli naisia ja eniten
vastaajia oli ikaryhméssa 15-20-vuotiaat. Vahiten vastaajia oli 21-35-vuotiaiden
ik&ryhmassa.

Tutkimustulosten mukaan asiakkaat ovat tyytyvaisid Lappajarven kunnankirjaston
palveluihin mutta toivoivat kuitenkin kirjaston jarjestavan lisaa tapahtumia ja
toimintaa, kuten satutuokioita ja kirjavinkkauksia. Eniten positiivista palautetta
annettiin  kirjaston  henkilokunnalle  ystavallisestda ja ammattitaitoisesta
asiakaspalvelusta.

Kirjaston sijaintia pidettin my6s hyvana. Asiakkaiden mielestd uudistumista
kaipaavat kirjaston tilat. Myds viikonlopun aukioloaikoja toivottiin kirjastoon.
Asiakkaat pitivat kirjaston kokoelmaa melko hyvana, mutta toivoivat kuitenkin lisda
vieraskielista kirjallisuutta ja DVD-levyja. Kirjastoautopalvelua pidettiin hyvana ja
hyodyllisena, mutta vanhoja aikatauluja toivottiin takaisin.
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The aim of this thesis was to discover how satisfied the customers of Lappajarvi
Municipal Library are its services, collection, and mobile library. The aim of the
survey was to help obtain useful information that would help develop the services
of the library in the future.

A quantitative research method was used in this thesis.The target group of the
thesis consisted of the customers of Lappajarvi Library and its mobile library. The
survey was completed by questionnaire at the library between 12 November 2014
and 30 January 2015. A total of 167 responses were received from customers.
The data was processed using the Webropol program.

The results of the survey show that most of the respondents were women from the
age group of 15 to 20 years. The smallest number of respondents was in the age
group of 21 to 31 years.

According to the results, the customers were satisfied with the services of the li-
brary, but would like the library to organize more events and activity, such as sto-
rytimes and booktalk sessions. The library’s personnel received most of the posi-
tive feedback from the customers. They said that personnel are very friendly and
professional.

The customers found the location of the library good. The customers thought that
the library premises needed renewal. They also hoped for opening hours at week-
ends. The customers found the library’s collection quite good, but would like to
have more foreign-language literature and DVD videos. They regarded the mobile
library services as good and useful but also longed for the old timetables.

Keywords: customer satisfaction, service, library services, survey
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni on asiakastyytyvaisyystutkimus Lappajarven kunnankirjastolle.
Tutkimuksen  kohderyhm& on  kirjaston ja  kirjastoauton  asiakkaat.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekeminen kiinnosti minua, koska olen lapsesta
saakka asioinut Lappajarven kirjastossa ja kirjastoautossa. Olen myos ollut tdissa
ja tyOharjoittelemassa siella monia kertoja. Taman takia kirjaston asiakkaiden
mielipiteet ja kehittAmisehdotukset kyseistd kirjastoa kohtaan tuntuivat
mielenkiintoiselta ja tarkeéltd aiheelta. Tutkimuksen avulla kirjasto nakee myo6s
mahdolliset epékohdat ja pystyy kehittamaan kirjastoa asiakkaiden toiveiden

mukaisesti.

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd Lappajarven kunnankirjaston
asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluihin, kokoelmaan, henkilokuntaan seka
kirjastoauton palveluihin. Tydssa tutkitaan myos sitd, miten usein asiakkaat
kirjastossa asioivat, mita kirjaston palveluja he yleensa kayttavat ja kuinka suuri
osa asiakkaista kayttaa YTY-verkkokirjastoa. Tutkimuksen avulla halutaan my6s
selvittdd, millaisia kehitystarpeita Lappajarven kunnankirjaston toiminnassa on ja
asiakkaiden kehittamisideoita ja mielipiteitéa kirjastojen palveluista. Tutkimuksen
tuloksia voidaan kayttaa hyodyksi kehittdessa kirjaston palveluja tulevaisuudessa
entistd paremmaksi. Kysely toteutettiin lomakekyselynd 12.11.2014 - 30.1.2015
kirjastossa ja kirjastoautossa.

Opinnaytetyoni teoriaosuudessa kayn lapi asiakastyytyvaisyyttd ja sen tutkimista
sekd palvelun ominaisuuksia. Lisaksi kerron hyvastd asiakaspalvelusta seka
kirjaston palveluista. Kerron myds tarkemmin Lappajarven kunnasta, sen
kirjastosta ja kirjastoautotoiminnasta. Tutkimuksen empiirisessé osassa esittelen
kayttamani tutkimusmenetelman ja tyon tutkimustulokset. Lopuksi olen pohtinut

viela kyselyn tuloksia ja kehittamisehdotuksia kirjastoa kohtaan.



2 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA PALVELUN LAATU

2.1 Mita asiakastyytyvaisyys on?

Asiakastyytyvaisyys on Hernonin ja Witmanin (2001, 1 - 2) mukaan
tyytyvaisyyden tunnetta, joka syntyy todellisesta kokemuksesta verrattavissa
odotettuun kokemukseen. Asiakastyytyvaisyyden taustalla vaikuttavat asiakkaan
odotukset kaytetysta palvelusta. Se, kuinka paljon tapahtuma poikkeaa tai vastaa

naitd odotuksia, maarittaa tyytyvaisyyden.

Asiakastyytyvaisyys maaritelmana sisaltdd kasitteet asiakas ja tyytyvaisyys.
Normaalisti asiakas-sana tarkoittaa yksittdistd henkil6d tai organisaatiota.
Asiakkuuden syntymiseksi on muodostettava asiakassuhde, joka tarkoittaa
ostamista. Asiakassuhde syntyy siis ensimmaisen ostokerran yhteydessa.
Tyytyvaisyys-sana ilmaisee tyytyvaisyysastetta, joka tarkoittaa tyytyvaista tai
tyytymatontd. Tyytyvaisyys syntyy siita, millaisen mielipiteen asiakas muodostaa
mm. yrityksen asiakaspalvelusta, tuotteista tai sisustuksesta. Kokemukset ovat
joko asiakkaan odotuksen mukaiset tai odotuksista poikkeavat eli positiiviset tai
negatiiviset. (Rope & Pollanen 1994, 27 — 29.)

Ylikosken (1999, 149) mukaan asiakkaiden tyytyvaisyys pohjautuu siihen, etta
heille tarjotaan juuri sellaista palvelua kuin he odottavat. Asiakas on joko
tyytyvainen tai tyytyméaton kayttdessaan palvelua. Hyvaan laatuun ollaan helposti
tyytyvaisia. Pelkka asiakastyytyvaisyyden havainnoiminen ei pelkastaan enaa riita.
Tarvitaan muitakin menetelmid esim. yksityiskohtaista tietoa asiakkaiden
tyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista suoraan asiakkailta, jonka avulla
asiakastyytyvaisyytta kehitetddan ja parannetaan. Asiakkaiden odotukset
lisaantyvat organisaation kiinnostuksen myota asiakkaiden mielipiteista. Asiakas
voi herkemmin huomauttaa enemman tarkeiksi kokemistaan asioista, kuin
vahemman téarkeistd. Tyytyvaisyys voi olla subjektiivista, mutta siitd huolimatta
totuudenmukaista. Jos tyytymattomyyttd ilmenee jossain toiminnassa, niin
oletettavasti siind on jotain ongelmaa ja néin ollen asiakkaat my6s haluavat

kyseiseen asiaan parannusta.



Lehtosen, Pesosen ja Toskalan (2002, 96) mukaan asiakastyytyvaisyytta on
sellainen kommunikointi, jossa asiakasta kuunnellaan, asiakkaan ongelmiin
syvennytddn ja osoitetaan palveluvalmiutta. Ratkaisuja etsitddn asiakkaan
ongelmiin ja asiat sanotaan asiakkaan Kkielella ja asiakkaalle tuttuja kasitteita
kayttaen. Lisaéksi vaihtoehdot perustellaan asiakkaan tavoitteista ja arvoista kasin,
jonka ansiosta asiakkaan kuva yrityksestd vahvistuu asiantuntevana ja

luotettavana kumppanina.

2.2 Asiakastyytyvaisyystutkimukset

Ylikoski (1999, 156) esittaa, ettd asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja
paatavoitetta. Ensimmainen p&atavoite on asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien
keskeisten tekijoiden selvittdminen. Tutkimusten avulla selvitetddn, mitka asiat
tuottavat tekijoille tyytyvaisyytta organisaation toiminnassa. Toinen paatavoite on
tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen. Paamaarana on
selvittdd organisaation suoriutumista asiakastyytyvaisyyden tuottamisena.
Kolmantena paamaarana on toimenpide-ehdotusten tuottaminen.
Asiakastyytyvaisyydenmittauksen jalkeen tuloksista voidaan nahda, mita
toimenpiteitd tyytyvaisyyden kehittdmiseksi jatkossa voidaan tehda ja missa
jarjestyksessd. Viimeinen eli neljas paatavoite on asiakastyytyvaisyyden
kehittymisen seuranta. Tyytyvaisyysmittauksia pitaisi suorittaa saanndollisin
valigjoin, jotta nahdaan miten asiakkaiden tyytyvaisyys on kehittynyt ja miten

korjaavat suoritukset ovat vaikuttaneet.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksien avulla saadaan selville, miten hyvin organisaatio
on onnistunut asiakastyytyvaisyyden aikaansaannossa. Tutkimusten avulla
voidaan saada selville yrityksen omat heikkoudet ja vahvuudet verrattuna muihin
kilpailijoihin. Organisaatioiden asiakastyytyvaisyytta seurataan tutkimusten ja
suoran palautteen avulla. Suoraa palautetta kerdtd&n usein palvelutilanteen
aikana. Yksi kaytetyimmista asiakastyytyvaisyyden mittareista on
asiakastyytyvaisyyslomakekysely. Asiakkaalle annetaan kysely asiakastilanteen
paatettyd ja asiakas vastaa siihen omien mielipiteidensd mukaan. Kyselyyn voi

olla mahdollista kirjoittaa omia mielipiteitaan palvelusta ja antaa lisaksi palautetta.
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Kyselyt keratdan ja ne analysoidaan laskemalla keskiarvot. (Ylikoski 1999, 149 —
155.) Muita asiakastyytyvaisyystutkimusmenetelmid  ovat  verkkokysely,
henkilokohtainen haastattelu ja puhelinhaastattelu. Asiakkailta saatavan
palautteen avulla saadaan selville, mita asiakkaat todella odottavat ja toivovat
yritykseltd. Ropen ja Pollasen (1994, 85) mukaan asiakastyytyvaisyystutkimus
tulisi olla helppo toteuttaa. Sen tulisi sisaltda paljon useita kysymyksia, olla

taloudellinen toteuttaa seka asiakkaiden olla helppo vastata siihen.

2.3 Palvelun maarittely

Palvelu voidaan maaritella monin eri tavoin. Grénroos (2009, 77) maarittelee
palvelun seuraavasti: "Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen
sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan
ongelmiin  ja  toimitetaan  yleensda, muttei valttdmatta, asiakkaan,
palvelutyontekijoiden ja/tai  fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai

palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa”.

Lahtisen ja Isoviidan (2001, 45) mukaan palvelulla erottaudutaan tehokkaasti
kilpailijoista. Tavaroita on helppo kopioida, mutta hyvan liikeidean ja

ihmissuhdetaitojen kopiointi on vaikeaa.

Palveluun siséaltyy aina vuorovaikutusta asiakkaan ja palvelutarjoajan kanssa,
vaikka valttamattd ei ole kyse aina henkilokohtaisesta kanssakaymisesta.
Gronroos (2009, 77 — 78) kayttaa esimerkkinéd autokorjaamoa, jonne asiakas vie
autonsa korjattavaksi. Asiakas ei ole valttamatta lasna eika vuorovaikutuksessa,
kun autokorjaamo korjaa autossa olevan vian. Mutta kun korjaamo ottaa auton
vastaan tai palauttaa sen korjauksen jalkeen asiakkaalle, tapahtuu

vuorovaikutusta ja se vaikuttaa asiakkaan mielikuvaansa korjaamosta.
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2.3.1 Palvelun ominaisuuksia

Ylikosken (1999, 17) mukaan palvelulla on ominaisuuksia, jotka vaikuttavat
markkinointiin ja asiakkaiden kayttaytymiseen. Niiden huomioiminen on tarkeaa,

jotta asiakkaat olisivat tyytyvaisia.

Lehtonen ym. (2002, 22 — 23) mainitsevat Kotlerin (1999), Gronroosin (1998) ja
Lovelockin (1984) mukaan palvelulla olevan viisi ominaispiirrettd, jotka erottuvat
fyysisista tuotteista ja niilla on myos iso vaikutus markkinointiin. Heiddn mukaan
palvelut ovat useimmiten aineettomia, asiakkaat osallistuvat palvelun
tuottamiseen, palvelutuote on heterogeenistd, palvelua ei voida varastoida ja
vimeisend se, ettd palvelua ei voida omistaa. Aineetonta palvelua ei voida
varastoida myohempaan kayttod varten. Koska palvelu on toimintaa, sitd ei voi
valttamatta nahda tai kokeilla ennen ostoa ja se voi olla ongelma palvelun
markkinoinnissa. Palvelun tuottamiseen osallistuu my6s asiakas, joka tarkoittaa
sita etta tuottajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus on hyvin tarkeda. Asiakkaat
vaikuttavat palvelun onnistumiseen ja sen laatuun. Palvelut ovat heterogeenisia eli
palvelu ei ikina ole lahes samanlaista. Jokainen palvelutilanne on ainutkertainen ja
asiakas kokee sen aina yksilollisesti. Palvelun laatu vaihtelee toistuvasti. Palvelua
ei voida yleensa varastoida, mikéa patee useimmiten partureissa ja pikaruokalassa.
Palvelutilanne vaatii yleensa sekéa asiakkaan etta palveluntarjoajan samanaikaista
lasnaoloa. (Lehtonen 1999, 8 — 9.)

Palvelun luokittelun avulla saadaan analysoitua erilaisia palvelumalleja ja kenties
saada ideoita oman palvelun kehittamiseksi. Palvelut luokitellaan
kuluttajamarkkinoihin ja yritysmarkkinoihin eli tuotantohyddykemarkkinoihin.
Palvelun tuottajat jaetaan kolmeen sektoriin, yksityiseen, julkiseen ja kolmanteen
sektoriin. Yksityiseen sektoriin kuuluu viihde, ja vapaa-ajanpalvelut. Julkiseen
sektoriin kulttuuripalvelut (kirjastot), koulut ja sosiaali- ja terveyspalvelut ja
kolmanteen sektoriin hoivapalvelut, hyvantekevaisyys- ja avustusjarjestot.
Kolmannen sektorin palveluiden tuottajat ovat voittoa tavoittelemattomat yhteisot.
Palvelun tuottajan ammattipatevyyteen kuuluvat ammatilliseen péatevyyteen
perustuvat eli asiakastuntijapalvelut, joita ovat mm. lakipalvelut, terveydenhuolto,
rahoitus ja tilitoimistot. Ammatilliseen péatevyyteen perustuvat ovat esimerkiksi

kuljetus ja siivous. (Lehtonen 1999, 8 — 9.)
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2.3.2 Palvelun laatu

Asiakas arvioi palvelun laatua koko palveluprosessin ajan. Ydintuote ja kaikki
litAnnaispalvelut ovat arvioinnin kohteena. (Lahtinen 2001, 55.) Palvelun laatu
tarkoittaa sitd, miten hyvin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia ja tarpeita.
Palvelun laatu on yksi markkinoinnin kilpailukeinoista. Laadukkaalla palvelulla
voidaan erottua kilpailijoista ja saada uusia asiakkaita. Asiakas odottaa saavansa
hyvaa palvelua, mutta myds asiakkaan toiminta vaikuttaa palvelun laatuun.
Palvelun laatua tulisi aina tarkastella asiakkaan n&kokulmasta. Palvelutilanteen
lopuksi on tarkeaa, miten asiakas kokee laadun eli miten palveluprosessi lopulta
sujui. Jos asiakkaan odotukset tayttyivat, palvelu on hyvaa ja onnistunutta. Mutta
jos odotukset ovat liian korkealla, laatu on huonoa. Laadun osatekijéinda ovat
tekninen laatu eli palvelun tulos, palveluprosessi eli toiminnallinen laatuimago eli

asiakkaan mielikuva organisaatiosta. (Ylikoski 1999, 117 — 120.)

Gronroosin (2009, 101 — 106) mukaan laadussa on kaksi keskeisté ulottuvuutta:
tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus. Tekninen eli lopputulosulottuvuus tarkoittaa
sitd, mitd asiakas saa palveluprosessin lopputuloksena, kun tuotantoprosessi on
ohi. Toiminnallinen eli prosessiulottuvuus osaltaan tarkoittaa sitd, ettd miten
asiakas on saanut palvelun ja millaiseksi h&n palveluprosessin kokee. Myo6s
yrityksen imago vaikuttaa asiakkaan laadun kokemiseen kaikin tavoin. Jos
yrityksellda on mydnteinen imago, voidaan pienet virheet antaa helpommin
anteeksi. Jos yrityksell&d on negatiivinen imago, virhe voi vaikuttaa suhteellisesti
enemman. Asiakkaalle on tarkeda, mitd han saa yritykselta lopputuloksena, kun
vuorovaikutus ja tuotantoprosessi ostajan ja myyjan kanssa on ohitse. Asiakkaalle
merkitsee myds, miten palvelun tekninen laatu toimitetaan. Laatu on hyvaa, kun
koettu laatu vastaa asiakkaiden odotuksia ja jos odotukset ovat lilan korkeat, on
koettu kokonaislaatu alhainen. N&in ollen odotettu laatu rijppuu monista eri
asioista, kuten palvelun markkinointiviestinnastd, vuorovaikutuksesta, yrityksen
imagosta ja asiakkaan tarpeista, jotka taas vaikuttavat hanen odotuksiinsa

palvelusta.
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3 KIRJASTON ASIAKASPALVELU

3.1 Mitéa on hyva asiakaspalvelu?

Storbacka ja Lehtinen (1997, 39) maarittelevat asiakaskohtaamisen olevan
tilanne, jossa asiakkaan ja yrityksen valilla vaihdetaan tekoja, tietoa ja tunteita.

Hyva asiakaspalvelu on tarked osa markkinointia. Asiakaspalvelu on keskeisessa
asemassa lahes Kkaikilla toimialoilla. Hyva asiakaspalvelija on kiinnostunut
asiakkaan tarpeista. Asiakaspalvelijalla on suuri vaikutus palvelutilanteessa, miten
han palvelee asiakasta. Jos asiakaspalvelu on epaystavallistd, pettynyt asiakas
voi lopettaa asioimisen siind paikassa. Camilla Reinbothin (2008, 52) mukaan
hyvan asiakaspalvelun lahtokohtana on henkilokunta, jolla on taitoja hallita
asiakastilanteita. Asiakaspalvelutaitoja voidaan kehittda opiskelemalla tai
kaytannon tyolla. Hyvin onnistunut asiakaspalvelutilanne kehittdd myds omaa
asennetta asiakkaita kohtaan. Asiakaspalvelu on osa tuotteen laatua. Palvelun
laatu muodostuu hyvinkin pienista asioista ja palvelun parantaminen on jatkuvaa
pienten yksityiskohtien kehittamista. Tarkeda on ennaltaehkaista virheet ja
kehittdd oman toiminnan arvioimista. Palveluvirheet pitdisi aina korjata, jotta
asiakas tulisi mahdollisimman tyytyvaiseksi. Henkilokunnan kouluttaminen ja
pitkdaikaiset tyosuhteet vaikuttavat pitkdlti palvelun laatuun. Palautteen

keraamisella kehitetddn asiakaspalvelua.

Rantasen (2013, 25) mukaan asiakaspalvelun viestinnan avulla saadaan
asiakkaat tietoiseksi siitéa, missa ja milloin palvelut ovat saatavilla seka tiedottaa
my6s mahdollisista muutoksista. Kaikki kohtaamiset ovat viestintaa, oli se sitten

kasvoikkain, puhelimitse tai séhkoisesti tapahtuvaa.

Stavénin (2015, 3) mielesta tarkeintd asiakaspalvelussa on oikea asenne ja
asiakkaan huomioiminen. Kiireenkin keskella pitaisi huomioida asiakas ja pyrkia
hanta palvelemaan mahdollisimman pian. Pienetkin virheet voi antaa anteeksi, jos

asiakaspalvelu on osaavaa ja ystavallista.
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3.2 Kirjaston palvelut

Yleisen kirjaston tehtdvéana on palvella jokaista kansalaista. Kirjasto tarjoaa
tasavertaisesti palveluja kaikille kansalaisille naiden sukupuoleen, ik&én tai
aidinkieleen katsomatta seka mahdollisuudet paasta kasiksi vanhaan ja uuteen
aineistoon. Kirjasto on palveluorganisaatio, jonka p&amaarana on palvella
asiakasta hyvin ja laadukkaasti. Kirjasto tarjoaa palveluitaan kaikenikaisille, sen
takia kirjaston tuleekin osata kohdata erilaisia asiakkaita. Kirjastossa tulisi olla
hyvin kouluttaneita, motivoituneita ja asiakaslahtoisia tyontekijoita. Kirjastojen
perinteisia palveluja ovat yleenséa aineiston lainaus ja tietopalvelu. Kirjasto toimii
vuorovaikutuksessa jatkuvasti asiakkaiden kanssa palvelutiskilla, puhelimessa ja
internetissa. Kirjasto tarjoaa julkisia palveluja ja sen rahoitus on budjettisidonnaista
eikd sen tavoitteena ole voiton maksimointi. Hyvaan asiakaspalveluun kuuluu
luottamuksellisuus. Kirjaston tyontekijoitd sitoo vaitiolovelvollisuus kaikissa
asiakkaisiin liittyvissa asioissa. (Lovio & Tiihonen 2005, 9 — 11.)

Kirjastossa asiointi ei ole pelkkda aineiston lainaamista, vaan se voi olla myds
asiakkaalle viikon huipentuma, ettd saa olla vuorovaikutuksessa Kkirjaston
tyontekijan kanssa ja paasee keskustelemaan kulttuurista ja kirjoista. (Juntunen
&Saarti 2014, 48).

Kirjaston palvelutuotteita ovat mm. lainaus, palautus, tietopalvelu ja neuvonta.
Asiakaspalvelua on palvelutiskilla, puhelimessa ja sahkdpostin valittdmisessa.
Lovion & Tiihosen (2005, 33) mukaan asiakaspalvelu tilanne voidaan jakaa
kolmeen vaiheeseen: asiakkaan vastaanottamiseen, palvelutilanteeseen ja
palvelun paattamiseen. On tarkeaa huomioida asiakas heti, kun héan tulee
kirjastoon. Jos asiakas on uusi, niin ensivaikutelma kirjastosta ja
asiakaspalvelutilanteesta vaikuttaa paljon myodhdisempaédn kanssakaymiseen.
Hyvan asiakaspalvelun ominaisuuksia ovat hyvat kaytostavat, esim. kohteliaisuus,
tervehtiminen, kiittdminen ja katsekontakti. Naiden lisdksi asiakaspalveluun kuuluu
myos asiakaspalvelijan asiantuntemus ja palvelualttius. Asiantuntemus tarkoittaa
kokonaisvaltaista palvelua, tydtehtavien osaamista ja asiakkaiden erilaisten
tarpeiden ymmartamista. Palvelualttius tarkoittaa asiakkaan huomioimista myds

sanattoman viestinnan osalta.
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Nykyaan kirjastojen itsepalvelun ja virtuaalipalvelujen lisdantymisen myota
fyysinen asiakaspalvelu on vahentynyt. Asiakkaat kayttavat kirjaston tietopalveluja
verkossa. Monet kirjastot tarjoavat kuitenkin yha enemman myos erikoispalveluja,
joita ovat mm. kirjavinkkaukset, kotipalvelut ja kirjastonkaytén opetukset. (Tuomi
2011, 106-107).

Ainalin mukaan (2012, 17) kirjaston tehtavand on tukea varhaiskasvatusta ja
koulujen sosiaalista kasvatustyotd. Kirjastojen tulisi esimerkiksi edistaa
koululaisten lukutaitoa ja tarjota opiskelijoilla aineistoa, tyoOikaisille tietoa ja
virkistystd ja ikaihmisille vireytta, sek& tarjota erilaisia kirjallisuus -ja
kulttuuritapahtumia ja verkkopalveluja kaikenikaisille ja edistdd sen osaamista.

Juntusen (2014, 30 — 32) mukaan merkittdvimpia kirjaston palvelun osa-alueita
ovat viihtyisat tilat, asiakkaiden ohjaus ja opetus, toimiva ja luotettava valitys,
tiedon 10ytyvyyden varmistaminen, kokoelmien rakentaminen ja jarjestaminen
seka kirjaston kayttoa tukevat tapahtumat. Mielenkiintoinen ja viihtyisa kirjastotila
markkinoi itse itsedan ja houkuttelee asiakkaita paikalle. Kirjaston tiloilla on iso
vaikutus asiakkaiden viihtymiseen. Asiakaskohtaamistilanne kirjastossa on aina
myds ohjaus- tai opetustilanne. Kirjasto tarjoaa asiakkaille tiedonhaun opetusta.
Asiakas saa tarvitsemansa tiedon, mutta myods taidon hakea tietoa halutessaan
itsekin. Toimiva ja luotettava lahetys on yksi ratkaisevampia asiakaskohtaamisia:
kirjaston aineiston lainaaminen ja palautus olisi hyva toimia virheettomasti. Tiedon
l6ytyvyyden varmistaminen on yksi tarkeimmistd kirjaston markkinoinnin
tehtavista, koska kirjastoja pidetdén yleisesti luotettavina tiedonlahteina. Asiakas
haluaa kayttda hyvaa ja helppokayttoista tietokantaa, joka vahvistaa tiedon
loytavyyden. Kirjastot sitoutuvat sailyttamaan dokumentteja, jotka sisaltavat
siséltda historialliset satojen vuosien dokumentit ja nykyisen paikalliskokoelman.
Tama takaa hyvan kirjastokokoelman. Kirjasto on asiakkaiden mieluinen olohuone,

jossa voidaan jarjestaa erilaisia tapahtumia.

Noin 15 vuotta sitten taaksepéin, kunnan tarjoamia palveluita sai vain
henkilokohtaisesti paikanpaalla kdymalla tai soittamalla. Nykyajan palvelukanavia
on mm. kasvokkainen palvelu, puhelinpalvelu, kirje ja faksi, séahkoinen palvelu,
etdpalvelu (videoyhteys) sekad sosiaalinen media (Facebook, Twitter, blogit yms).
(Rantanen 2013, 28).
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Opetus- ja kulttuuriministerion julkaisemassa Yleisten kirjastojen
laatusuosituksessa (Opetus-ja kulttuuriministeriéon  julkaisuja 2010:20, 41)
mainitaan, ettd hyvassa kirjastossa palvelutarjonta on monipuolinen ja siihen
sisédltyy aineisto- ja verkkopalvelujen liséksi myds muita palveluja kuten erilaisia
tapahtumia. Uudet palvelumuodot tuovat tdydennystad perinteisiin palveluihin.
Yhteistyota tehdd&n muiden toimijoiden ja asiakkaiden kanssa.
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4 LAPPAJARVEN KUNTA JA KIRJASTO

4.1 Lappajarven kunta

Lappajarven kunta sijaitsee Eteld-Pohjanmaan maakunnassa. Lappajarven
asukasluku oli 31.12.2013 3.317 asukasta. Lappajarven kunta on pinta-alaltaan
523,23 nelibkilometrid, josta maata on 383,93 ja vettd 139,30. Lappajarvi on Etela-
Pohjanmaan suurin jarvi. Lappajarven kunnan alueella on 124 km rantaviivaa,

jossa on rakennettuna yli 1000 kesamaokkia. (Lappajarvi.)

Lappajarvi sai alkunsa Suomen kaikkien aikojen suurimman meteoriittikraatterin
térméattyaan nykyisen Lappajarven kohdalle noin 73 miljoonaa vuotta sitten.
Tormayksen seurauksena syntyi useita kivilajeja, mm. Lappajarven tunnetuin
Kivilaji karnaiitti, joka on nimetty Etela-Pohjanmaan maakuntakiveksi. (Lappajéarvi
1865-2015, 3.)

Lappajarven suurimmat kylat ovat Itékyla, Karvala ja Tarvola. Lappajarven
tuottavampia palveluja ovat mattoteollisuus ja turkistarhaus. Iso jarvi takaa hyvét
kalastusmahdollisuudet. Lappajarvella oli kylpylahotelli Kivitippu, joka sijaitsee
Nykalanniemen jarvimaisemissa. Kivitippu lopetti hotellitoimintansa vuoden 2015
lokakuussa ja on nykyaan turvapaikanhakijoiden vastaanottokeskus. Kesaisin
Lappajarvi tarjoaa paljon harrastusmahdollisuuksia, mm. golfaamista, lavatanssia
ja kesateatteria Halkosaaren lavalla, Kkalastamista seka Tulivuorirock
musiikkitapahtuman, joka pidettin ensimmaisen kerran jo 1960-luvulla.
Suomalainen tunnettu runoilija ja kirjailija Arto Melleri oli kotoisin Lappajarvelta ja

Kirjoitti paljon synnyinseudustaan. (Lappajarvi).

4.2 Lappajarven kunnankirjasto

Lappajarven kirjastotoiminta alkoi vuonna 1875. Silloin aloitettiin  kirjojen
lainaustoiminta, mutta varsinainen kantakirjasto perustettiin vuonna 1898. Viela
1960-luvulla Lappajarvella oli kuusi sivukirjastoa, mutta nykyaan vain yksi

paakirjasto. Nykyinen Kkirjastorakennus valmistui vuonna 1969. Kirjastoa
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laajennettiin vuonna 1990 ja se on pinta-alaltaan 450 neliometrid. Vuoden 1999
alussa Lappajarven kirjasto liittyi YTY-kirjastokimppaan, johon kuuluvat Alajarven,
Evijarven, Perhon, Soinin, Vetelin ja Vimpelin kirjastot. YTY-kirjastoilla on yhteinen
kirjastokortti ja kirjastojarjestelma. Vuoteen 2011 saakka Lappajarven kirjastolla ol
kaytossaan Pallas pro-lainausjarjestelméa. (Lappajarven kirjaston historiaa).
Nykyaan kaytossd on Axiell Aurora. Lappajarven kunnankirjastossa
kirjastojohtajan lisdksi kaksi tyontekijaa: kirjastovirkailija ja kirjastoautonkuski.
Lappajarven kirjastoon valittin uusi kirjastojohtaja vuoden 2015 tammikuussa

vanhan johtajan jaadessaan elakkeelle.

Vuonna 2014 Lappajarven kirjaston kokoelmassa oli 71 353 dokumenttia, joista
kirjojen osuus oli 96,43 %. Lainoja oli yhteensa 48 235 eli 14,54 lainaa asukasta
kohti. Kirjastokaynteja oli yhteensa 40 491. Verkkokaynteja oli 4 896. (Suomen

yleisten kirjastojen tilastot.)

1976 vuoden kesélla Lappajarven sivukirjastot lopetettiin ja sen tilalle aloitettiin
kirjastoautotoiminta. Kirjastoauto vie Lappajarven kirjaston palvelut sivukylan
asukkaille, kouluille ja paivakodille. Ensimmainen kirjastoauto oli toiminnassa 15
vuotta ja nykyinen kirjastoauto Mercedes-Benz korimalli otettiin kayttdon vuonna
1991. Vuonna 1999 kirjastoauto sai oman autotallin kirjaston rakennuksesta.
(Lappajarven kirjaston historiaa.) Vuoteen 2013 saakka kirjastoauto kulki joka

paiva, mutta nykyaan se kulkee vain tiistaisin, torstaisin ja perjantaisin.

Vuonna 2013 Lappajarvelle suunniteltiin hankittavaksi uutta kirjastoautoa. Alun
perin suunniteltiin monitoimiautoa, jossa olisi kirjastotoimintaa ja kauppatoimintaa,
mutta osuuskauppa ei halunnut lahtea mukaan autotoimintaan. Sen jalkeen
autosta piti tulla pelkka uusi Kkirjastoauto, mutta loppujen lopuksi uuteen

kirjastoautoon ei ollut kunnalla varaa.

Vuonna 2012 kirjastoauton pysékkeja oli jopa 64, mutta talla hetkelld vain 38.
Vuonna 2014 kirjastoautossa lainattiin 8 310 lainaa. (Suomen yleisten kirjastojen

tilastot.)
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5. TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen aineisto kerattiin kyselylomakkeella (Liite 1), joka oli saatavilla
Lappajarven kirjastossa ja kirjastoautossa 12.11.2014 - 30.1.2015. Kyselyn
tarkoituksena oli selvittdd Lappajarven kunnankirjaston asiakkaiden tyytyvaisyytta
kirjaston ja kirjastoauton palveluihin seka kerata asiakkaiden ideoita ja toiveita
tulevaisuutta varten. Tarkoituksena oli myos tutkia, miten usein asiakkaat
kirjastossa asioivat, mita kirjaston palveluja he yleensa kayttavat ja kuinka suuri
osa asiakkaista kayttdd YTY-verkkokirjastoa. Tutkimuksen avulla haluttiin saada
hyodyllista tietoa, millaisia kehitystarpeita on Lappajarven kunnankirjaston
toiminnassa. Tutkimuksen tuloksia voidaan kayttaa tulevaisuudessa hyddyksi
kehittdessa kirjaston palveluja entistd paremmaksi. Kirjastossa on aikaisemmin
tehty pienimuotoinen asiakastyytyvaisyyskysely. Tutkimuksen kohderyhméana ovat

Lappajarven kunnankirjaston ja kirjastoauton asiakkaat.

5.2 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiivinen tutkimus tarkoittaa maarallistd tutkimusta. Siina tarkastellaan
mittauksen tuloksena saatua aineistoa tilastollisin menetelmin. Kvantitatiivinen
tutkimus on prosessi, joka kdydaan lapi vaihe vaiheelta. Ensimmaiseksi kerataan
aineisto, sitten kasitellaan ja analysoidaan, tarvitseeko aineistoa taydentaa.
Kvantitatiivisen tutkimuksen aineistossa pitéisi olla esilld tutkimusongelman
kannalta olennaiset piirteet. Lahtokohtana on siis tutkimusongelma, johon haetaan
ratkaisua tai vastausta. On ratkaistava mista tieto hankintaan ja miten se kerataan.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetdaan usein tilastollisia analyysimenetelmia.
(Kananen 2008, 10 - 11.) Kvantitiivisessa tutkimusmenetelmassa tietoa
tarkastellaan numeerisesti eli tutkittavia asioita kasitelladn kuvaillen numeroiden
avulla. Maaréllinen tutkimusmenetelma vastaa siis kysymyksiin kuinka paljon,
kuinka moni ja kuinka usein. (Vilkka 2007, 14.)
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Usein kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan tiedonkeruumenetelmana
kyselylomaketta. Se koostuu erilaisista kysymyksista, joilla keratdan tarkkaa
numeraalista tietoa ilmidstd. Kyselylomakkeen aineisto keratddn kohderyhmalta,
jotka kuuluvat ilmion piiriin. Tiedonkeruuvaiheen jalkeen Kkirjoitetaan raportti, jolla
kyseinen tutkimusongelma ratkaistaan. Tarkkuus ja saantdjen noudattaminen on

hyvin tarkeaa kvantitatiivisen tutkimuksen tekemisessa. (Kananen 2010, 74 — 75.)

5.3 Kyselylomakkeen toteutus

Kyselyn tiedot kerattiin puolistrukturoidulla kyselylomakkeella, jossa oli seka
suljettuja ettéa avoimia kysymyksia ja monivalintakysymyksid. Asenneasteikkona oli
Likertin  asteikko. Kyselylomake sisélsi kuusi eri osiota: taustatiedot,
kirjastonkayttd, kirjastopalvelut, kokoelma, verkkopalvelut ja kirjastoautopalvelut.
Lomakkeessa oli yhteensa 21 kysymysta. Siind oli seka valmiiksi laadittuja etta
avoimia kysymyksid. Vastaajat saivat mahdollisuuden kertoa omin sanoin heidan
omia mielipiteitéédn ja  kehittamisideoita  kirjaston  palveluihin liittyen.
Monivalintakysymyksissd oli numeroidut vastausvaihtoehdot, jossa vastaaja
rengastaa vastausvaihtoehdon tai useampia vaihtoehtoja. Strukturoidussa
kysymyksessa on valmiit vaihtoehdot ja vastausvaihtoehtoiden jalkeen avoin
kysymys. Muutamaan kysymykseen otin mukaan taulukot, josta nakyy vastausten
prosenttiluvut ja keskiarvot. Osassa vastauksien tulkinnoissa kaytan

ristiintaulukointia.

Kyselyd markkinoitiin kirjastossa asiakkaille, Lappajarven ylaasteen ja lukion
oppilaille sek& kirjaston omilla Facebook-sivuilla. Kyselyn aikana olin kirjastossa
harjoittelemassa marras-ja joulukuussa. Markkinoin kyselya asiakkaille ja kerroin

kyselyn tarkoituksesta.

Kyselylomakkeet palautettiin suljettuun laatikkoon kirjastossa ja kirjastoautossa.
Aineisto kasiteltin Webropol-tilasto-ohjelmalla. Osa taulukoista tehtiin Excel-
ohjelmalla. Kyselyyn vastanneiden kesken arvottin kaksi kirjapalkintoa.
Kyselylomakevastauksia tuli yhteensa 170 kappaletta, joista hylattiin 3 kappaletta,
koska vain yhteen sen kysymyksistd oli vastattu. Kirjastoautosta vastattiin 20

lomakkeeseen.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Taustatiedot

Lomakekyselyyn vastasi yhteensa 167 ihmista, joista naisia oli 119 ja miehia 48.
Jokainen vastaaja ilmoitti sukupuolensa. Kyselyyn vastasivat eniten 15 — 20-

vuotiaat, joita vastasi yhteensa 50 henkilda.

Kaikkien eniten kyselyyn vastasivat 15—-20-vuotiaat, joita oli kaikista vastaajista
29,94 %. Toiseksi eniten vastaajia oli 51-65-vuotiaita (22,16 %) ja kolmanneksi
eniten 36-50v. (20,36 %). Vastaajista alle 15—vuotiaita vastasi kyselyyn 11,38 % ja
yli 66—vuotiasta 10,18 %. Vahiten kyselyyn vastasivat 21-35-vuotiaat (5,99 %).

0% 10% 15% 20% 25% 30%

5%

alle 15

15-20

21-35

36-50

51-65

66 tai yli

Kuvio 1. Vastaajien ikdjakauma.

Kuviosta 2 nakee lomakekyselyyn vastanneiden ian ja sukupuolen eron. Kyselyyn
vastanneista miehista eniten oli 43 % eli 15-20-vuotiaita. Myds eniten vastanneet
naiset olivat 15-20-vuotiaat. Heita oli 24 %. Melkein yhta paljon olivat vastanneet
myo6s 36-50-vuotiaat naiset. Vahiten kyselyyn vastanneista oli naisista 21-35-
vuotiaita. Heita vastasi kyselyyn vain 8 %. 21-35-vuotiaista miehistd kukaan ei

vastannut kyselyyn.
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Kuvio 2. Kyselyyn vastanneiden ika ja sukupuoli.

Kyselylomakkeessa kysyttiin vastaajan elaméntilannetta, eli onko han opiskelija tai
koululainen, tyontekija, kotiditi tai koti-isd, tyoton, yrittdja tai eldkeldinen. Kysely
tavoitti melko hyvin erilaiset ihmiset. Suurin osa vastaajista oli siis opiskelijoita tai
koululaisia eli heitd oli 73 vastaajaa (43,7%). Seuraavaksi eniten vastaajista oli
tyontekijoita eli 46 vastaajaa (28 %). Elakelaisia oli 31 vastaajaa (18,5 %), yrittajia
kahdeksan vastaajaa (4,7 %), tyottomiad kuusi vastaajaa (3,5%) seka kotiditeja

vastasi vain kolme (1,8 %).

6.2 Kirjastokaynnit

Kuvio 3 kuvaa kyselyyn vastanneiden kirjastokayntien tiheyttd. Vastaajista suurin
osa eli 44 % kay Lappajarven kunnankirjastossa aika saanndllisesti eli 1-2 kertaa
kuukaudessa ja 24 % kerran viikkossa. Useita kertoja viikossa kirjastossa kavi 16 %
vastaajista. Muutamia kertoja vuodessa kavi 11 % ja harvemmin 5 % vastaajista.

Kaikki kyselyyn vastanneet ilmoittivat kirjastokéayntiensa tiheyden.
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Useita kertoja vilkossa 1557%
Kerran vikossa 23,95%
1-2 kertaa kuukaudessa 4431%
Muutamia kertoja vuodessa 11,38%

Harvemmin [EFG9%

Kuvio. 3. Kirjastokayntien tiheys.

Lomakkeen kysymyksessa viisi haluttiin selvittdaa, miksi asiakas kay kirjastossa
harvemmin. Tuloksien mukaan 27 vastaajaa kay kirjastossa vain muutamia kertoja
vuodessa tai harvemmin. 16 vastaajaa vastasi syykseen, ettei tarvitse kirjaston
palveluita. Kaksi vastaajaa piti kirjaston aukioloaikoja huonoina. Kysymyksen "muu

syy?” valitsi 10 vastaajaa, ja heidan vastauksiaan oli mm.:

”Aukioloaikojen huono ilmoitus”
"Kayn autossa viikottain”
"En lue kirjoja niin paljon”

Asiakassuhteen kestoa kirjaston asiakkailta kysyttiin kysymyksessa kuusi.
Valtaosa kyselyyn vastanneista oli kirjaston pitkdaikaisia asiakkaita. 91 %
vastaajista oli ollut kirjaston asiakkaana yli 5 vuotta. 1-5 vuotta asiakkaina olleita
oli vastaajista 7 % ja alle vuoden asiakkaina olleita 2 %.

Kysymyksella numero seitseman tutkittiin, mitd vastaaja tekee yleensa kirjastossa.
Vastaaja sai valita useampia vastauksia. Suurin osa vastaajista eli 87 % tuli
lainaamaan, palauttamaan, uusimaan tai varaamaan kirjaston aineistoa. Toiseksi
eniten eli 49 % vastaajista tuli lukemaan lehtia. 22 % vastaajista viettda aikaa ja
tapaa ystaviaan kirjastossa. 20 % vastaajista etsii tietoa tai aineistoa tietysta
aiheesta. 18 % vastaajista tutustuu nayttelyihin. Kirjaston tietokoneita kayttaa
vastaajista 16 %. 8 % tekee laksyja tai opiskelee. 4 % vastaajista kayttaa tulostin
ja kopiointikonetta. Kaksi vastaajaa vastasi avoimessa kysymyksessa lukevansa

kirjastossa kirjoja tai pelaavansa shakkia. Tulosten mukaan suurin osa vastaajista
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kayttaa kirjastossa perinteisempid palveluja eli aineiston lainaamista ja

palauttamista .

6.3 Kirjaston palvelut

Kysymyksella numero 8 selvitettiin, mita mieltd asiakkaat ovat kirjaston palveluista

ja viihtyvyydesta.

Taulukko 1. Vastausten keskiarvot kirjaston palveluista.

Keskiarvo

Henkilokunnan ammattitaito 3,7

Henkilokunnan tavoitettavuus 3,66
Palvelun sujuvuus 3,65
Henkilékunnan palvelualttius 3,63
Kirjaston sijainti 3,49
Kaukopalvelu 3,25
Aineiston esillepano 3,15
Aineiston monipuolisuus 3,14
Aineiston kunto ja siisteys 3,11
Tyérauha 3,08
lImanlaatu 3,08
Tiedottaminen 3,07
Tiedonhakukone 3,07
Aineiston l18ydettavyys 3,03
Nayttelyt 2,99
Lukutila 2,91
Tilojen viihtyvyys 29

Opasteet 2,86
Asiakastietokoneet 2,74
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Asiakkaat arvioivat kirjaston palveluita seuraavalla asteikoilla: 1=huono,
2=tyydyttava, 3=en osaa sanoa, 4=hyva ja 5=erinomainen. Taulukosta 1 nakee
vastauksien keskiarvot kirjaston palveluista. En osaa sanoa-vastauksia ei laskettu
mukaan keskiarvoon. Kokonaisuudessaan asiakkaat ovat kirjastopalveluihin

tyytyvaisia.

Vastauksista kay ilmi ettd yli puolet kaikista vastaajista piti henkilékunnan
ammattitaitoa, tavoitettavuutta ja palvelualtiutta erinomaisena. Myods 54,82 %
166:sta vastaajista piti kirjaston sijaintia erinomaisena. Yksikaan vastaajista ei
antanut henkilokunnan ammattitaidolle, palvelun sujuvuudelle ja kirjaston sijainnille
huonoa arvosanaa. Taulukosta 1 nakee, ettda asiakastietokoneet valittiin
huonommiksi palveluksi, vaikka senkin keskiarvo oli 2,74 eli lahella 3 keskiarvoa
eli "hyvaa”. Myos opasteet, lukutilat, tilojen viihtyvyys ja nayttelyt saivat huonot
pisteet. Monet nuoret 15-20-vuotiaat vastaajat pitivat aineiston loydettavyytta
tyydyttavana.

77 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd kirjaston aukioloajat ovat sopivat. 23 %
vastaajista ei pitanyt kirjaston aukioloajoista. Yli 20 vastaajaa toivoi, etta kirjasto
olisi auki my6s viikonloppuisin, etenkin lauantaisin. Monet toivoivat myds, etta
kirjasto aukeaisi arkipéivind aikaisemmin ja menisi kiinni vasta klo 20.00. Moni

vastaajista ei pitanyt myoskaan keskiviikon klo 10.00 — 16.00 aukioloajoista.

pp— . P P o = ros R = P
0% 10% 20% 30% 40% 50% 0% 0% =0%

Kylla | 76,65%
Ei| 23,35%

Kuvio 4. Kirjaston aukioloajat. (Kylla vastaus tarkoittaa aukioloaikojen olevan
sopivat ja ei vastaus, etta niissa olisi parantamisen varaa).

Kysymyksessd 10 haluttiin selvittdd asiakkailta, ettd kaipaavatko he kirjastoon
jotain toimintaa tai palveluja (esim. satutuokiot, kirjavinkkaukset, kirjailijavierailut,
lukupiiri, skanneri tai digitointilaite). Kyselya tehdessa tutkimuskohteen kirjastossa

ei silloin ollut toimintaa, jotka olivat esimerkkeina. Tama oli avoin kysymys, johon
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vastaajat saivat vastata vapaamuotoisesti. 73 vastaajaa vastasi tahan
kysymykseen. Jokaista palveluehdotusta toivottiin jarjestavan ja enemmisto
vastaajista toivoi, ettd kirjastossa jarjestettaisiin satutuokioita. Vastauksissa oli

mm. seuraavia kommentteja:

"Kirjavinkkauksia eri aiheista. Kirjailijavierailijat olisivat mielenkiintoisia. Jotain

toimintaa, mika innostaisi vakea lukemaan”

” Satutuokiot ja kirjailijavierailut olisivat saanndllisin ajoin. Satutuokiot viikoittain”
“Kirjailijavierailut ja skanneri”

"Satutuokiot ovat hieno juttu ja muut mainitut palveluehdotukset”

"Lasten satutuokioita olisi mukava saada aamusta”

"Satutuokiot, kirjavinkkaukset, kirjailijavierailut, lukupiiri voisivat olla hyvia
tapahtumia eri ikdryhmille suunnattuina. Kirjavinkkauksia/esittelyita voisi olla eri

teemojen mukaan (joulu, kasityd, sisustus jne.)”
"Skanneri,faxi, kirjailijavierailut. Urheiluvéalineiden lainaus ja vhs-kasettien digitointi”

136 vastaajaa vastasi avoimeen kysymykseen, jossa pyydettiin asiakasta
kertomaan mielipiteensa kirjaston maksuista. Mainitsin kysymyksessa kolme
kirjaston yleistd maksua eli uusi kirjastokortti 3€, tulostus- ja kopiointimaksu
0,20€/kpl seka aineiston myodhastymissakko 2€. Melkein kaikki vastaajat
vastasivat, ettd maksut ovat sopivat. Viisi vastaajista ehdotti jopa maksujen
nostamista. Vain neljaa vastaajaa totesi myohastymismaksun olevan liian paljon.
Yksi vastaajista kirjoitti, ettd ennen sakkokirjeen saapumista sakkovaroitus voisi
olla paikallaan, vaikka s&ahkopostiviestilla tai tekstiviestilla. Monet vastaajat
valittivat myos, ettéa pankkikortilla ei voi maksaa ja kateista ei satu aina olemaan

mukana.

Kysymys 12 oli avoin kysymys, jolla haluttiin viel& varmistaa, onko vastaajilla viela
muita mielipiteitd tai ehdotuksia kirjaston palveluihin liittyen. 19 vastaajaa vastasi

tahan kysymykseen. Seuraavalla sivulla muutama poiminta vastauksista.
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"Lisaa tietokoneita ja sohvia voisi olla enemman. Tietokoneella olevia lapsia voisi
pyytaa olemaan hiljaa”

"Lukunurkkaus ja tunnelmaa esim valoilla”

"Enemman opastusta, tiedotusta ja lukutuokioita”

"Enemman tietokoneita lapsille ja parempi lukko vessaan”

"Kirjastosta voisi lainata my0s erilaisia lautapeleja”

"Viherkasveja tuomaan viihtyisyytta, sohvia, lepotuoleja ja jalkalamppuja

"Tietokoneet voisi olla parempia. Olisi muutama lukunurkka. Enemman sohvia.’

"Olis lukukoppeja seinan sisalla niinkuin Seinjoella”

6.4 Kokoelma

Kysymyksella 13 pyydettiin asiakasta arvioimaan kirjaston kokoelmaa. Asiakas
arvioi kokoelman seuraavalla asteikolla: 1=huono, 2=tyydyttdvda, 3=en o0saa

sanoa,4=hyva ja 5=erinomainen.

1

N
W
b

Lasten kuvakirjat
Sanomalehdet
Aikakausiehdet
Sarjakuvat

Aikuisten tietokirjallisuus
Nuorten kaunokirjallisuus
Nuorten tietokirjallisuus
Aikuisten kaunokirjallisuus
Uutuuskirjat

Nuotit

Oppi/kurssikirjat
Aanikirjat

CD-romit

DVD-videot videot

Vieraskielinen kirjallisuus

Kuvio 5. Vastausten keskiarvot kirjaston kokoelmasta.
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Keskiarvoa laskiessa "en osaa sanoa’-vastaukset jatettiin pois. Kokoelmassa
arvioitiin aikuisten ja nuorten kaunokirjallisuutta ja tietokirjallisuutta, sarjakuvia,
sanomalehtid, aikakauslehtia, lasten kuvakirjoja, DVD-videoita ja CD-levyja,

nuotteja, oppi ja kurssikirjoja, aanikirjoja seka uutuuskirjoja.

Kuviosta 5 kay ilmi, ettd parhaimman keskiarvon kirjaston kokoelmasta saivat
lasten kuvakirjat, joiden keskiarvo oli 3,3. 44 % vastaajista antoi lasten kuvakirjoille
arvosanaksi erinomaisen. Toiseksi parhaimman keskiarvot kirjaston kokoelmassa

saivat sanomalehdet (keskiarvo 3,27) ja aikakauslehdet (keskiarvo 3,07).

Huonoimman keskiarvon kirjaston kokoelmassa sai vieraskielinen Kkirjallisuus,
jonka keskiarvo oli 2,13. 35,71% vastaajista antoi arvosanaksi tyydyttavan ja
28,57% antoi huonon. DVD-videot ja CD-romit saivat seuraavaksi huonoimmat

keskiarvot.

Kokoelman arvioinnissa oli myods avoin kysymys, johon vastaaja sai kertoa
mielipiteensé kirjaston kokoelmasta ja haluaako kenties jotain lisaa kokoelmaan.
37 vastaajaa kertoi mielipiteensa. Enemmistd vastaajista toivoi kokoelmaan lisda
vieraskielista Kkirjallisuutta, etenkin englanninkielista. Varsinkin nuoret 15-20-
vuotiaat vastasivat tahan kysymykseen. He olivat toivoneet kokoelmaan enemman
DVD-levyja, oppikirjoja, nuorten aikakauslehtia ja nuotteja. Yksi vastaajista toivoi
myo6s ulkomaalaisia aikakauslehtid. Kaksi vastaajaa oli myds kehunut kirjaston

kokoelmaa. Kysymykseen tuli mm. seuraavia vastauksia:

"Uutuuskirjoja enemmén ja niitda jotka ovat yleisesti suosittuja. Myo6s

englanninkielisia kirjoja lisaa!”

"Enemman englanninkielista, oppikirjoja ja aanikirjoja”
”Scifia, aikuisten sarjakuvia ja matkakirjoja”

"Nuorten uutuuskirjoja ”

"Kaukolainaus ja YTY toimii hyvin”

"CD-levyja, askartelukirjoja ja nuorten aikakausilehtia lisad’

"Enemman nuorten uutuuskirjoja ja vieraskielisia kirjoja”
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"Englanninkielista kirjallisuutta”
"Enemman dvd-levyja ja naisten lehtia”
"Nuotteja lisaa, varsinkin klassisia”

"Lisda historiallisia romaaneja ja tietokirjoja seka vieraskielisia kirjoja enemman

muitakin kuin englanninkielisia esim. saksankielisia”

"Kokoelmat ovat pienen kunnan kirjastoksi hyvat. Uusimmissa kirjoissa ei ole pitkia

jonotusaikoja. Aineisto on monipuolista ja runsasta”

6.5 Verkkopalvelut

Kirjaston verkkopalveluja arvioitiin kysymyksessa 14. Kysymyksella haluttiin tietaa,
kuinka moni kyselyn vastaajista kayttaa kirjaston YTY-verkkokirjastoa. Kaikki
vastasivat tahan kysymykseen. Tuloksien mukaan 56 % vastaajista ei ole
kayttanyt verkkokirjastoa. 44 % vastaajalla on verkkotunnukset ja 38 % uusivat
siella lainojaan ja tekevat varauksia. Verkkokirjaston ikataulukosta (Taulukko 2)
nakee, ettd eniten YTY-verkkokirjastoa kayttaa vastaajista 21-35-vuotiaiden

ikaryhma. 66-vuotiaat ja alle 15—vuotiaat kayttavat YTY-verkkokirjastoa vahiten.

Laitoin ei-vastausvaihtoehtoon lisaksi avoimen kysymyksen ’miksi et kayta?”,
koska halusin tietdd miksi vastaajat eivat ole kayttaneet verkkokirjastoa. Jokainen
tahan kysymykseen vastannut alle 15-vuotias tai 15-21-vuotias vastasi, ettei
tiennyt mikd YTY-verkkokirjasto on ja moni ei ollut kuullut siitd aikaisemmin
mitddn. Vanhemmat ikaryhmét olivat monet vastanneet, ettei ole ollut tarvetta

kayttaa YTY-verkkokirjastoa, koska kirjasto lahella.
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Taulukko 2. Verkkokirjaston kaytto.

IKA

Alle 15v 15-20v | 21-35v | 36 -50v 51-65v 66v tai yli

Minulla on

36,84% 40% 60% 55,88% 48,65% 23,53%
verkkotunnus

Uusin verkossa

lainoja ja teen 31,58% 28% 60% 47,06% | 4595% | 23,53%
varauksia

En ole kayttanyt

kirjaston
63,16% 60% 40% 44,12% | 51,35% 76,47%

verkkopalveluita

Kysymyksessa 15 kysyttiin kirjaston séhkdisten kirjojen eli e-kirjojen lukemisesta.
Tahan kysymykseen vastasi 158 vastaajaa ja niistd 98 % vastasi, ettei ole lukenut.
Vain 2 % kertoi lukeneensa kirjaston e-kirjoja. Kysyin tata siksi, koska e-aineistot

ovat nykyaikaa.

Kylld: 2%

Kuvio 6. E-kirjojen lukeminen.
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Verkkopalvelujen osiossa kysymyksella 16:n avoimella kysymyksella tutkittiin,
millaisia mielipiteita vastaajilla on kirjaston verkkopalveluista. Moni vastaajista oli
vastannut, ettei tiennyt mika e-kirja on tai etta niitd edes on saatavilla kirjaston
kokoelmassa. Moni my6s halusi, ettéd verkkopalveluista tiedotettaisiin enemman.
Myos kirjaston omia kotisivuja maoitittiin  tylsdksi. Tassa muutama vastaajan

kommentti:

"Selkeammat sivut kotisivuille, jotenkin kdmpel6 ulkonakd, linkit vaikea hahmottaa”
"Olisi hyva jos verkkokirjastoon saisi tehtya itse tunnukset”

"Uusille kayttajille enemman tietoa miten kaytetaan ja helpommin”

"Hankala kayttaa”

"Mika e-kirja edes on? Tiedotusta pitaisi lisata!”

6.6 Kirjastoauto

Kirjastoauton palveluita arvioitiin kysymyksessa 17. Ensimmaiseksi vastaajaa
pyydettiin  kertomaan, kayttddkd han kirjastoautonpalveluita. Ei-vastaus
vaihtoehdossa oli myds avoin kysymys, johon sai kertoa miksi ei kay
kirjastoautossa. 69 % 167:std vastaajasta ei kay kirjastoautossa. Suurin osa
vastaajista oli vastannut, ettei ole tarvetta kirjastoauton palveluihin, koska asuu
l&helld kirjastoa. Moni oli myods vastannut, ettei pysty kayda kirjastoauton

aikataulun takia, koska on silloin koulussa tai toissa.

Kirjastoauton kayttajat saivat arvioida kirjastoauton palveluja. Jos vastaaja ei
kayttanyt kirjastoauton palveluja, hanen ei tarvinnut vastata kysymykseen.
Asiakkaat arvioivat kirjastoauton palveluja asteikolla 1-4 (1=huono, 2=tyydyttava,
3=hyva ja 4=erinomainen”). Lisaksi lomakkeessa oli kohta "en osaa sanoa”, mutta

sitd en laskenut keskiarvoon mukaan.

Autossa asioimisen sujuvuus saa parhaimman keskiarvon eli 3,42 (Taulukko 3).
Henkilokunnan ammattitaito saa toiseksi parhaimman keskiarvon eli 3.25.

Huonoimmat keskiarvot saivat aineiston saatavuus ja monipuolisuus seka
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kirjastoauton aikataulu. Kirjastoauton aineiston monipuolisuus sai huonoimman

keskiarvon eli 2,5. Kokonaiskeskiarvo arvioitavista kirjastoauton palveluista oli

2,94. Taulukossa 3 ilmoitetaan annettujen vastausten keskiarvo.

Taulukko 3. Vastausten keskiarvot kirjastoauton palveluista.

Keskiarvo

Autossa asioimisen sujuvuus 3,42
Henkilokunnan ammattitaito 3,25
Kirjastoauton pysakkien sijainti 3,08
Aineiston kunto 3,02
Aineiston saatavuus 2,67
Aineiston aikataulu pysakilla 2,64
Aineiston monipuolisuus 2,5

Kirjastoauton palvelujen arvioinnissa vastaajille annettiin viela mahdollisuus kertoa

kehittamisehdotuksensa kirjastoauton palveluihin. Vaikka kyselyn tulosten mukaan

kirjastoautoa kaytettiin vahemman kuin Kirjastoa, sitd kuitenkin pidettiin tarkeana

kirjaston palveluna. Suurin osa vastaajista oli moittinut kirjastoauton nykyisia

aikatauluja. Kirjastoauton aikataulut vaihtuivat yli vuosi sitten ja muutama pysakki

poistui kokonaan kaytosta. Vastauksissa oli mm. seuraavia kommentteja:

"Paremmat aikataulut, jotta koululaiset ehtisivat”

"Takalan pysakin aikataulua muutettava myéhemmaksi! klo 13.00 kaikki ovat viela

koulussa”

"Kun kirjastoauto kulkisi vanhoilla pysékeilla vanhoihin aikoihin, kaikki olisi ok! Sen

takia nykyaan kirjastoautolla kaynti jaa vahaiseksi”
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"En ehdi kirjastoautolle koulun takia”

"Kirjastoauton aikataulu meni pain seindé..Lapset eivat paase enédé kaymaan kun

ovat koulussal!!l Kenen ideal!!! Aikataulut takaisin entiselleen!”
"Auton kulkemisesta voisi ilmoittaa enemman”
”Aikataulut huonoja tydssakavijalle”

"Kirjasto-autoon enemman uutuuskirjoja, niitd ei en&a juurikaan ole. Vanhat pydrii

hyllyssa”

6.7 Kouluarvosana

Kyselyn loppuessa haluttin viela tietdd vastaajien kokonaisarvio Kkirjaston
palveluista (Kuvio 7). Vastaajat saivat antaa kirjastolle kouluarvosanan (4-10).
Arvosanan Kkirjastolle antoi 163 henkilda. Kouluarvosanaa mukaillen kirjasto sai
arvosanaksi ylivoimaisesti "9” eli kiitettdvan. 8-arvosanaa annettiin toiseksi eniten.
Kolmanneksi eniten annettiin 10—arvosanaa. Vain muutama antoi 7, 6 ja 4
arvosanan. 5-arvosanaa ei antanut kukaan. Kaikkien annettujen arvosanojen

keskiarvoksi tuli 8,7.

0% 10% 20% 30% 40% 50%
4 1 .23%

5 (0%

Bl1.23%

T 798%

B 31,29%

9] 46 01%

10| 12,.27%

Kuvio 7. Kokonaisarvosana kirjaston palveluista.
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Taulukosta 4 nédkee, ettd parhaimman arvosanan (10) antoivat 21-35-vuotiaat
(naiset) ja yli 66-vuotiaat. 9-arvosanan antoivat 36-50-vuotiaat naiset. Huonoimmat
arvosanat (4 ja 6) olivat antaneet 15—-21-vuotiaat miehet ja naiset. Alle 15—vuotiaat
miehet ja naiset antoivat molemmat arvosanaksi 8. 51-65-vuotiaat seka yli 66-

vuotiaat miehet antoivat eniten arvosanaksi 9.

Kirjastolle annettu arvosana 8,7 on hyva. Tutkimuksen mukaan nuoret olivat
tyytymattomampia kirjaston palveluihin kuin aikuiset kirjastonkayttajat. Kauan
kirjastoa kayttaneet ja etenkin vanhemmat asiakkaat antoivat selvéasti helpommin

arvosanaksi hyvan kuin nuoret.

Taulukko 4. Kouluarvosanojen jakautuminen idn mukaan.

IKA
Arvosana | alle1sv | 15-20v | 21-35v | 36-50v | 51-65v | 66V tai yli
4 0% 4% 0% 0% 0% 0%
5 0% 0% 0% 0% 0% 0%
6 0% 4% 0% 0% 0% 0%
7 5,26% 18% 0% 3% 2,8% 6,25%
8 15,79% 46% 11,1% 24,2% 38,9% 12,5%
9 47,37% 28% 55,5% 66,7% 50% 43,8%
10 31,58% 0% 33% 7% 8,3% 37,8%

6.8 Ruusujajarisuja

Viimeinen kysymys oli avoin kysymys “ruusuja vai risuja”, jossa asiakkaalle

annettiin viela mahdollisuus antaa vapaasti palautetta kirjastolle.
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55 henkilbd vastasi tdhan kysymykseen. Lahes kaikki vastaajat antoivat
positiivista palautetta kirjastolle. Liitteessa (LIITE 2 Avoimet vastaukset) nakee
muutamien vastaajien Kkirjoittamat palautteet, jotka olivat vastanneet tahan

viimeiseen kysymykseen.

Kaikkien eniten positiivista palautetta sai kirjaston henkilokunta. Monet vastaajat
kertoivat, henkilokunnan olevan ystavallista ja ammattitaitoisia. Esimerkiksi 51-65-
vuotias nainen kehui henkilokunnan olevan ammattitaitoisia ja auttavaisia ja antoi
kiitosta henkilékunnan hyvasta tydsta. Yli 66—vuotias nainen piti siita, etta kirjaston

tyontekijat antavat kirjavinkkeja ja heidan kanssaan voi jutella kirjoista.

Eniten risuja sai kirjaston viihtyvyys. Asiakkaat toivoivat, etta kirjaston tunnelmaa
muutettaisiin viihtyisammaksi ja piristdvammaksi. Esimerkiksi 15—-20-vuotias nuori

toivoi kirjastoon enemman sohvia, mukavia tuoleja ja oman lukunurkan.

Jokaiselta ikaryhmalta tuli palautetta, paitsi 21-35-vuotiailta miehilta, jotka eivat
siis vastanneet kyselyyn ollenkaan. Eniten palautetta antoivat 36-50-vuotiaat
naiset. Mutta positiivista oli my6s, ettd 15—20-vuotiaat nuoret olivat antaneet paljon

palautetta ja kehittdmisehdotuksia.
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7/ YHTEENVETO JA POHDINTAA

Kysely onnistui siind maarin, etta vastaajia kyselyyn saatiin enemman, mita
toivottiin. Oli hyva, ettd myds nuoret vastasivat ahkerasti. Nain saatiin nuorten

nakokulma kirjaston palveluiden arviointiin.

Kyselylomakkeiden vastausten saamisesta on jo muutama kuukausi aikaa.
Tutkimuskohteeni  kirjastossa vaihtui tammikuussa vuonna 2015 uusi
kirjastonjohtaja. Kavin hédnen kanssaan tuloksia lapi ja kyselyyn vastanneiden
kehittamisideoita. Tahan p&aivadn mennessa kirjasto on muuttunut suuresti
positiivisempaan suuntaan. Kirjaston viihtyvyyttd on parannettu, mm.viherkasveilla
ja tauluilla. Myds kokoelman DVD-kokoelmaa on parannettu ja lisaksi kokoelmaan
on myo6s tullut lautapeleja lainattavaksi. Kirjasto jarjestdd nykyisin erilaisia
tapahtumia ja toimintaa yhteistyossa eri toimijoiden kanssa melkein joka viikko,
esim.  satutuokioita, askartelutapahtumia ja  kirjavinkkauksia.  Kirjaston
tiedottaminen on myds parantunut. Tein kirjastolle Facebook-sivut tydharjoitteluni

aikana ja asiakkailta tuli siita paljon myonteista palautetta.

Vaikka kirjasto on kovin kehittynyt jo viime vuodesta, kun kysely laitettiin alulle, niin
aina loytyy jotain kehitettdvad. Muun muassa kirjastoauton aikatauluja voisi miettia
uusiksi, jotta ajat palvelisivat myds koululaisia ja tydssakavijoita paremmin.
Kirjaston omia verkkosivuja voisi muuttaa piristavammaksi ja monipuolisemmaksi.
YTY-verkkokirjastosta pitaisi enemman tiedottaa ja jarjestda siitd vaikka oma
opastustuokio, koska monet kyselyn vastaajista eivéat edes tienneet mika se on. E-
Kirjoista pitaisi myos tiedottaa ja markkinoida enemman, etta niitd on saatavilla
kirjaston kokoelmassa. Kyselyn mukaan naisia kdy enemman Kkirjastossa, joten
miehille suunnattuja palveluja voisi kehitelld, jotta he innostuisivat enemman

kaymaan kirjastossa, esimerkiksi miehille suunnattu lukupiiri.

Monet kyselyn vastaajat (etenkin nuoret opiskelijat) olivat toivoneet kokoelmaan
enemman vieraskielista Kkirjallisuutta. Taméa pitdisi huomioida myds siindkin
suhteessa, koska Lappajarvella on  nykydadn  turvapaikanhakijoiden
vastaanottokeskus, jossa asustaa noin. 200 ulkomaalaista. Myds Lappajarven

ammattikoulussa opiskelee paljon venalaisia ja virolaisia nuoria.
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Asiakastietokoneet ja opasteet olivat saaneet huonoimmat keskiarvot kyselyssa.
Opasteita voisi miettid selkeammaksi. Varsinkin 15-20-vuotiaat vastaajat olivat
antaneet huonon arvonsanan aineiston loydettavyylle. Moni vastaaja oli toivonut
myos kokoelma osion avoimessa kysymyksessa lisaa ja parempia
asiakastietokoneita. Muutama moitti  koululaisten pitavan liikaa melua

tietokoneella.

Asiakkaiden antama kouluarvosana kirjastolle oli 9 eli hyva. Oli mukavaa huomata,
ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia kirjaston palveluihin. Kirjaston henkilokuntaa
kiitettiin monessakin kohtaa ystavélliseksi ja ammattitaitoiseksi. Henkilokunnan
palvelulla on iso merkitys asiakkaiden tyytyvaisyyteen kirjastoa kohtaan. Oli myods
ilahduttavaa nahda, kuinka innostuneesti kirjaston asiakkaat (etenkin nuoret)

vastasivat avoimiin kysymyksiin.
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LIITE 1 Kyselylomake

LAPPAJARVEN KUNNANKIRJASTON ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Hyva asiakas!

Talla kyselylla on tarkoitus selvittda asiakkaiden tyytyvaisyytta Lappajarven
kunnankirjaston palveluihin, kokoelmaan ja kirjastoauton palveluihin seka kerata
kirjastonkayttajien ideoita ja toiveita tulevaisuutta varten. Vastaamalla voit
vaikuttaa kirjastopalveluiden kehittamiseen. Kysely on osa Seindjoen
ammattikorkeakouluopiskelijan opinnaytety6ta. Vastaukset kasitellaan
luottamuksellisesti.

TAUSTATIEDOT

1. Sukupuoli 1. Mies 2. Nainen

2. lka 1. Alle 15
2. 15-20
3. 21-35
4. 36-50
5. 51-65

6. 66 tai yli

3. Elamantilanne 1. Koululainen/opiskelija
2. Kotiaiti/isa
3. Tyontekija
4. Tyoton
5. Yrittaja

6. Elakeldinen



KIRJASTONKAYTTO

4. Kuinka usein kayt kirjastossa?

. Useita kertoja viikossa

Kerran viikkossa

1

2

3. 1-2 kertaa kuukaudessa

4. Muutamia kertoja vuodessa
5

Harvemmin

5. Jos ympyroit edellisestd kysymyksesta kohdat 4 tai 5, niin miksi et kay kirjastossa
useammin?

=

. En pysty/halua

2. Huonot aukioloajat

w

. En tarvitse kirjaston palveluita

4.Muu syy?

6. Kuinka kauan olet ollut kirjaston asiakkaana?
1. Alle vuoden
2. 1-5vuotta

3. Yli 5 vuotta

7. Mita yleensa teet kirjastossa? Voit valita useamman vaihtoehdon.
1. Lainaan, palautan, uusin tai varaan kirjaston aineistoa
2. Luen lehtia
3. Etsin tietoa tai aineistoa tietysta aiheesta
4. Opiskelen/teen laksyja
5. Kaytan kirjaston tietokonetta
6. Tulostan/kopioin
7. Tutustun nayttelyihin
8. Vietan aikaani/tapaan ystavia

9.Muuta,mita?




KIRJASTOPALVELUT

8. Mita mieltd olet kirjaston palveluista ja viihtyvyydesta? Ympyr6i sopivin vaihtoehto.

Erinomainen  Hyva

1.Tilojen viihtyvyys

. Kirjaston sijainti

. Lukutilat

. Opasteet

. Aineiston monipuolisuus

. Aineiston esillepano

. Aineiston l6ydettavyys

. Aineiston kunto ja siisteys
. Nayttelyt

10. Asiakastietokoneet
11.Tiedonhakukone

12. Henkilbkunnan tavoitettavuus

© 00 N O O b~ W N

13. Henkilokunnan palvelualttius
14. Henkilokunnan ammattitaito
15. Asioinnin sujuvuus

16. Tiedottaminen

17. Kaukopalvelu

18. Tybrauha

19. llmanlaatu

9. Ovatko kirjaston aukioloajat sopivat?

1. Kylla

10. Pitaisiko kirjastossa olla muuta toimintaa tai palveluja (esim.satutuokiot, kirjavinkkaus,

5 4
5 4
5 4
5 4
5 4
5 4
5 4
5 4
5 4
5 4
5 4
5 4
5 4
5 4
5 4
5 4
5 4
5 4
5 4
2. Ei. Miksi ei?

3

W W W W W W W W W W w wwwwwwow

En osaa sanoa Tyydyttava

2

N N DN N DN DN N DN DNDNDNDDNDMNDNMNDNDMDNDDNDDNDMDNMD

kirjailijavierailut, lukupiiri, skanneri tai digitointilaite)?

Huono

P R R R R R R P R R R R R R R R R R




11. Mita mielta olet kirjaston maksuista? (esim. uusi kirjastokortti 3€,
tulostus/kopiointi 0,20€, 1. mydhastymissakko 2€).

12. Onko sinulla muita mielipiteita tai ehdotuksia kirjaston palveluista?

KOKOELMA

13. Arvioi seuraavaksi tyytyvaisyyttasi kirjaston kokoelmien laatuun. Valintaperusteena
ovat esim. aineiston maara, ajankohtaisuus ja kunto. Ympyréi sopivin vaihtoehto.

Erinomainen Hyva Enosaasanoa Tyydyttdvda  Huono

1.Aikuisten kaunokirjallisuus 5 4 3 2 1
2.Aikuisten tietokirjallisuus 5 4 3 2 1
3.Nuotit 5 4 3 2 1
4. CD-romit 5 4 3 2 1
5. DVD/videot 5 4 3 2 1
6. Aanikirjat 5 4 3 2 1
7. Nuorten kaunokirjallisuus 5 4 3 2 1
8. Nuorten tietokirjallisuus 5 4 3 2 1
9. Lasten kuvakirjat 5 4 3 2 1
10. Sarjakuvat 5 4 3 2 1
11. Aikakauslehdet 5 4 3 2 1
12. Sanomalehdet 5 4 3 2 1
13.0ppi/kurssikirjat 5 4 3 2 1
14 Vieraskielinen kirjallisuus 5 4 3 2 1

15. Uutuuskirjat 5 4 3 2 1



VERKKOPALVELUT

14. Oletko kayttanyt YTY-verkkokirjastoa? Ympyroi kayttamasi vaihtoehdot.
1. Minulla on verkkotunnus
2. Uusin verkossa lainoja ja teen varauksia
3. En ole kayttanyt kirjaston verkkopalveluja.

Miksi et?

15. Luetko kirjaston e-kirjoja?

1. Kylla 2. Ei

16. Onko Sinulla muuta kommentoitavaa liittyen kirjaston verkkopalveluihin?

KIRJASTOAUTOPALVELUT

17. Kaytko kirjastoautossa?

1.Kylla 2. En,miksi et?

(Jos et asioi kirjastoautossa, voit siirtyad kysymykseen 20).



18. Mitd mielta olet kirjastoauton palveluista? Ympyr6i sopivin vaihtoehto.

Erinomainen Hyva Tyydyttava

1.Kirjastoauton pysakkien sijainti 4 3
2. Kirjastoauton aikataulu pysakilla 4 3
3. Aineiston saatavuus 4 3
4. Aineiston monipuolisuus 4 3
5. Aineiston kunto 4 3
6. Henkildkunnan ammattitaito 4 3
7. Autossa asioimisen sujuvuus 4 3

19. Onko sinulla kehittamisehdotuksia koskien kirjastoautopalveluja?

2

2

Huono En osaa sanoa

1 0
1 0
1 0
1 0
1 0
1 0
1 0

20. Minka kouluarvosanan (4-10) antaisit kirjastolle?

21. Ruusuja ja risuja

KIITOS KUN OSALLISTUIT KYSELYYN!

Palautathan tayttamasi kyselylomakkeen lainaustiskin,

kirjastoauton tai

oven palautuslaatikkoon. Lomakkeen tayttdjat voivat osallistua myoés

arvontaan, josta voi voittaa kirjapalkinnon. ©



LIITE 2. Avoimet vastaukset

"Olisi enemman lukunurkkia ja oleskelutilaa ja enemman hyvia vitsi ja nuottikirjoja.

Taa on hyva paikka, lamminta on ja kivat kirjastotadit <3 :).” (nainen alle 15v)

"Mielestani kirjasto on yleensa rauhallinen ja muutenkin mukava Iuku ja

opiskelupaikka =). Tietokoneita pitaisi saada lisda.” (nainen, alle 15v)
"Risuja kirjavalikoima ja kirjaston viihtyvyys.” (nainen, 15-20v).

"Kahvitus voisi olla ok + lasten paikka muualle kuin keskelle kirjastoa.” (nainen, 15-
20v).

"Kirjaston sisailma on aika huono.” (nainen 15-20v)

"Kirjastossa on rauhallista ja viihtyisaa. Vieraskielisia ja uusia kirjoja voisi olla

enemman.” (nainen 15-20v)

“Kirjaston sijainti on hyva ja yleensa aina tarvittaessa loytaa kirjan jota etsii :).
(nainen 15-20v)

"Lisdd uutuuskirjoja ja viihtyisammat tilat, esim. sohvia, mukavia tuoleja, ja ns.

lukunurkka.” (nainen, 15-20v)

“Kirjaston aineisto yms. on hyvaa, mutta kirjaston tiloja pitaisi piristda.” (nainen,
15-20v)

"Asioiminen helppoa ja tydntekijat ammattitaitoisia, mutta lehtia voisi olla

monipuolisemmin.” (mies 15-20v)
"Mukava ja ystavallinen henkildkunta! :).” (nainen 21-35v.)
"Todella ystavallista palvelua!” (nainen 21-35v)

"Henkildkunta on aina mukava :) Olisi kiva, jos olisi enemman pehmeité tuoleja,

joilla loikoilla ja lukea, nyt ei ole yhtaan!” (nainen 21-35v)



"Hyvaa palvelua!” (mies, 36-50v)

"Mukava paikka ja aina loytynyt luettavaa. Uutuksia ei tartte jonotella kauan.

Henkildkunta osaa auttaa asiakasta.” (nainen, 36-50v)

"Meilla on hyva kirjasto ja henkildkunta on aina valmis auttamaan. Palvelu on

hyvaa :).” (nainen, 36-50v)
"Erinomainen kirjasto! Henkildkunnalle suuret kiitokset.” (nainen 36-50v)

"Henkildkunta on ammattitaitoista ja auttavaista. He myds antavat hyvia

kirjavinkkeja. Kiitos henkilokunnalle hyvasta tydsta.” (nainen 36-50v)
"Hyva henkilokunta, kivat likat ja hyva aineisto :). ” (nainen, 36-50v)

"Ihanat pitkaaikaiset  tyontekijat +++, viihntyvyytta  ja tunnelmaa

ajanmukaisemmaksi, kirjat on ok.” (nainen, 36-50v)

"Paremmin "aanieristetyt" tilat lukijoille. Hieman rauhatonta on ollut...Kirjasto on

hyvin valaistu.” (nainen 36-50v)

"Henkilokunta on ammattitaitoista, mukavia ja aina valmiita auttamaan.” (nainen
36-50)

"Henkildkunnalle ruusuja.” (nainen 36-50v)

"Kirjaston henkilokunta on asiansa osaavaa, osaa suositella kirjoja mieltymysten

mukaan. Tilat eivat ole kovin viihtyisat.”(nainen 51-65)
”"Lappajarven kirjastossa on hyva kayda.” (nainen 51-65v)

"Henkildkunta on ammattitaitoista ja auttavaista. He myds antavat hyvia

kirjavinkkeja. Kiitos henkilokunnalle hyvasta tyosta.” (nainen 51-65v)
"Paras yleissivistyksen kehto kunnassa, ei leikkauslistalle!” (mies 51-65v)

"Erinomainen palvelu, hyvantuuliset tydntekijat, saa keskustella kirjoista.” (nainen
66V tai yli)

"Kirjastonhoitaja varaa uutuuskirjoja, tietden lukutottumukseni.” (mies 66v tai yli)



