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Elokuun alusta ldhtien voimassa olleen uuden yliopistolain mukaan Kansal-
liskirjaston tehtaviin kuuluu palvelujen tarjoaminen kaikille kirjastosektoreille.
Yhteistybtéa kirjastojen kanssa on edistetty muun muassa sdannollisilléd kehitta-
miskokouksilla, joihin Kansalliskirjaston edustajien liséksi osallistuvat Kirjasto-
sektoreiden neuvostojen puheenjohtajat ja sihteerit. Toinen merkittdva avaus
palvelutarpeiden ja asiakastyytyvéisyyden selvittdmiseksi oli kevéaalld 2006

toteutettu asiakaskysely.

Kirjastoverkkopalvelut tarjoavat kansallisten tieto-
kantojen kiyttdmahdollisuuden, verkkoaineisto-
jen hankinnan FinELib-konsortion kautta, kirjas-
tosovelluskehitystd, sekd muita kirjastoverkon kes-
kitettyyn palvelukokonaisuuteen valitsemia palve-
luja (ks. kuvio 1). Niitd Kansalliskirjaston palvelu-
ja haluttiin tutkia asiakaskyselylld, johon osallistui
yli sata kirjastoa kaikilta kirjastosektoreilta.
Kyselyn kohteena oli kirjastojen henkilskunta.
Kyseessd oli ensimmiinen tissd laajuudessa kir-
jastoille toteutettu kysely, jossa kartoitettiin asi-
akkaiden mielipidetti kaikkien palvelujen tasosta
ja niihin liittyvistd kehittdmistoiveista.
Kuvio 1. Kirjastoverkkopalvelut

Korkeatasoisten tietoaineistojen saanti

. Tietokannat (Fennica, Viola, Arto, Linda,
Vesa, jne.)

. Verkkoaineiston hankinta (FinELib)

Digitaalisen kirjaston palvelu- ja

tyoymparisto

- Digitaalisen kirjaston ohjelmistot
(Voyager, Metalib, EnCompass)

. Standardien ja formaattien kehittaminen
ja niista tiedottaminen

Kirjastotoiminnan tuloksellisuus ja
vaikuttavuus
. Tieteellisten kirjastojen yhteistilasto KITT

Tiedotusta ja keskustelua
kaivataan

Kysymykset laadittiin Kansalliskirjaston tyoryh-
missd, johon kuului kirjastoverkkopalveluiden
edustajia. Lisiksi kyselyluonnosta kisiteltiin kir-
jastosektoreiden edustajien kanssa, ja sovittiin
samalla kyselyn organisoinnista. Alun perin oli
ajatuksena lihettdd kysely monille henkiloille
saman kirjaston sisilli ja saada niin vastauksis-
sa esiin erilaisia nikokulmia tytehtivistd riippu-
en. Lopulta piidyttiin kuitenkin ratkaisuun, jos-
sa tyontekijoiden mielipiteet kerittiin kirjastos-
sa yhteen ja vastauksia lihetettiin vain yksi kir-
jastoa kohden.

Keviilli toteutetun kyselyn vastausprosentti oli
45. Sen tuloksia voidaan pitdi positiivisina, sil-
14 palvelut koettiin hyvin tirkeini ja tyytyviisyys
eri palveluihin oli kaiken kaikkiaan korkea. Kaik-
kien sektorien yhteenlasketuissa tuloksissa nelji
palvelua sijoittui ns. "kriittiset tekijit’-osioon ne-
likentin oikeaan alalaitaan (ks. kuvio 2). Kolmen
palvelun kohdalla tyytymittdmyys kohdistui kes-
kitetysti hankittujen ohjelmistojen puutteisiin ja
toiminnallisuuteen. Nelikentin oikean ylilaidan
“menestystekijit’-osioon taas sijoittuivat muun
muassa FinELib-aineistohankita, standardointi-



Kuvio 2 Nelikenttianalyysi / kaikki kirjastot (Kansallisia kirjastoverkko-palveluita koskeva asiakas-

kysely 5/2000)

ja formaattityd seki kaikki tietokannat Mandaa
lukuun ottamatta.

Kyselyssd nousi merkittivini asiana esiin se,
ettd ohjelmistojen kehittimisestd ja myos muis-
ta palveluista on tiedotettava enemmin ja kiy-
tivd avoimempaa keskustelua kirjastosektorei-
den kanssa.

Yhteistilastossa suurin
kehittamistarve

Kyselyn tulosten pohjalta laadittiin toimenpide-
ohjelma yhdessi kirjastosektoreiden edustajien
kanssa. Tulosten perusteella kaikkein suurin ke-
hittimistarve on tieteellisten kirjastojen yhteisti-

lastossa (KITT).
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Toimenpideohjelmassa sovittiinkin KITT-jir-
jestelmin tunnuslukutarpeen kartoituksesta. Til-
l4 hetkelld tunnuslukuja on hyvin paljon, ja nii-
td pyritddn karsimaan. Toisaalta joitain olennai-
sia tunnuslukuja tiytyy ehki lisitdi. KITT:in toi-
minnallisuutta on jo parannettu keviin aikana,
ja seuraavaksi toivotaan asiakaskirjastoilta palau-
tetta siitd, onko niistd parannuksista ollut hyotyi
kiytinnossd. KITT-jarjestelmin kehittimisestd
on kirjoitettu toisaalla tissd numerossa.

Yhteistietokannat
kansalaiskayttoon
Toisena tirkeind asiana tuli kyselyssi esille yhteis-
tietokantojen vapaa kansalaiskiytto. Kehittimis-



toiveita kysyttiessi monessa vastauksessa toistui
toive Lindan ja Arton muuttumisesta maksutto-
miksi Fennican ja Violan tapaan. Asiaa on jo eh-
dotettu Kansalliskirjasto 2002 seurantaryhmin
raportissa, ja rahoitusta ollaan neuvottelemassa
seuraavan kolmivuotiskauden aikana. Kansallis-
kirjasto on antanut aiheesta esityksen opetusmi-
nisteriolle syyskuussa.

Kyselyyn oli liitetty runsaasti viestintiin liitty-
vid kysymyksig, ja vastausten joukosta tuli esille
muun muassa ehdotus Kansalliskirjaston oman
tiedotuspalstan perustamisesta Kirjastolehteen.
Idea on jo edennyt Kirjastolehden kanssa kiydyis-
sd neuvotteluissa, ja jatkossa kirjastoverkkopalve-
lut ja Kansalliskirjaston ajankohtaiset asiat tulevat
olemaan lehdessi nikyvimmin esilla.

Muut asiakaskyselyn pohjalta esiin nousseet
kehittdmiskohteet liittyivit Nellin kayttoliicty-
miin ja Kansalliskirjaston jirjestimiin koulu-

tukseen. Jilkimmaiseen liittyen tuli paljon toivei-
ta, ja muun muassa luettelointikoulutusta toivot-
tiin lisad. Nellistd tehtiin keviilld erillinen asia-
kaskysely, ja portaaliin tehdiin sen pohjalta pa-
rannuksia.

Idea Manda-tietokantaa vastaavan palvelun ke-
hittdmisestd Nelliin nousi myos esille kyselyn tu-
loksia lipikiytiessi. Olisi mahdollista luoda pi-
kahakusetti maakuntakirjastojen luetteloista, ja
titd mahdollisuutta mietitdankin yhdessi yleis-
ten kirjastojen kanssa.

Kyselyohjelmisto testattavana
Asiakaskysely toteutettiin verkkokyselyni Opti-
mix-jirjestelmilld, jota on kiytetty asiakastyyty-
viisyyden mittaukseen monissa suurissa organi-
saatioissa niin yksityiselld kuin julkisellakin sek-
torilla. Jirjestelmin etuna on tulosten selkei ha-
vainnollistaminen.



Tuloksia varten jirjestelmissi on valmiina
muutamia esittimistapoja: tyytyviisyys prosent-
teina mitattuna, kuiluanalyysi, nelikenttdanalyy-
si, jne. Tulokset saa nikyviin my®ds eri muuttujilla
rajattuina, esimerkiksi asiakasryhmittiin. Erilai-
sia nikymii voidaan rakentaa kyselykohtaisesti.

Viline soveltuu hyvin kyselyihin, joilla pyritdin
saamaan kokonaiskuva palvelun laadusta asiak-
kaiden nikoékulmasta seki siitd, miten he toivoi-
sivatsitd kehitettdvin. Tillainen rakenne on myds
LibQUAL+ -kyselyssi, jota monissa kotimaisissa
kirjastokyselyissi on kiytetty pohjana.

Yksittdisten palveluiden asiakastyytyviisyydes-
td saa nopeasti kokonaiskuvan kuilu- ja nelikent-
tdanalyysien avulla. Ne kertovat muun muassa,
onko palveluun panostettu riittavisti (tirkeys vs.
onnistuminen). Avointen vastausten ansiosta on
mahdollista pddtelld, millaisia perusteita tulos-
ten takana on.

Samalla jirjestelmitoimittajalla on olemassa
myos sovellus avointen vastausten kisittelyd var-
ten, mutta toteutetussa kyselyssi luokittelimme ja
analysoimme ne itse. Taustamuuttujilla tehtivid
rajauksia voi tehdd myds avoimiin vastauksiin.

Kirjastoille yhteiset asiakaskyselyt?
Ambkit-konsortio on kiyttinyt samaa jirjestel-
miid molempiin yhteisiin asiakaskyselyihinsi. He
ovat kilpailuttaneet eri jirjestelmid ja pidtyneet
molemmilla kerroilla Optimixin sovellusvuok-
raukseen. Kansalliskirjastossakin piddyttiin so-
vellusvuokraukseen ohjelman hankkimisen si-

jasta, silld timi todettiin hyviksi tavaksi testa-
ta jirjestelmai.

Kirjastosektorit ovat olleet kiinnostuneita ra-
kentamaan yhteistyotd asiakaskyselyjen kehit-
timisessd, silli esimerkiksi yliopistokirjastojen
ja ammattikorkeakoulujen kirjastojen tekemiit
asiakaskyselyt eivit poikkea paljonkaan toisis-
taan. Jatkossa digitaalisen kirjaston ohjausjirjes-
telmiin kuuluva vaikuttavuuden arviointiryhmi
pohtii, voisivatko eri kirjastosektorit kiyttdd ky-
selyissddn joitain samoja kysymyksii. Lisiksi on
tarkoitus arvioida, pitiisiké pyrkid kiyttimidin
samaa kyselyohjelmistoa.

Koko kirjastosektoria koskevat kyselytutkimus-
tulokset antaisivat lisdvilineen koko kirjastover-
kon vaikuttavuuden arviointiin. Kansainvilisten
vertailukohtien etsiminen on my®s tavoitteena.

Kirjastoverkkopalveluita koskevasta kyselysti
on saatu paljon apua asiakaskirjastojen mielipi-
teiden kartoittamiseen ja ideoita palveluiden ke-
hittimiseen. Kyselyn avulla syntyi kokonaisku-
va kirjastoverkkopalveluiden nykytilasta, ja jat-
kossa joka toinen vuosi tehtivi kysely tulee an-
tamaan tietoa myos kehittimistoimenpiteiden
vaikutuksista.
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