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Kansalliskirjasto ja kirjastoverkko toteuttivat kansallisen asiakaskyselyn kevéaalla

2008, jolla pyrittin saamaan tietoa kirjastopalvelujen kaytosta, asiakastyytyvai-
syydesté ja kirjastopalvelujen vaikutuksista seké kansallisesti etta paikallisesti.
Kirjastojen palvelut ovat yleisesti runsaassa kaytdssé ja henkilbkuntaan ollaan

tyytyvéisia. Parannuksia toivotaan kuitenkin erityisesti aineistojen saatavuu-
teen, hakujarjestelmien kaytettavyyteen ja elektronisten palvelujen ja aineisto-

jen tunnettavuuteen.

ysely oli suunnattu kaikkien kirjastosektori-
en asiakkaille ja se toteutettiin verkkokyselyni
maalis-huhtikuussa 2008. Kyselyn rakenne ja
sisdltd suunniteltiin yhteistydssi kirjastoverkon
edustajien kanssa. Kyselylli kartoitettiin kirjasto-
palvelujen kiyttotottumuksia, tyytyviisyytti ai-
neistoihin, palveluihin, elektronisiin palveluihin
sekd kirjastopalvelujen vaikutuksia.

Kyselyyn saatiin kaikkiaan 21 758 vastausta,
joista ammattikorkeakoulukirjastojen osuus oli
11 618, erikoiskirjastojen 1 248 ja yliopistokir-
jastojen 4 070. Yleisistd kirjastoista vastauksia
saatiin 4 822 kappaletta. Ammattikorkeakou-
lusektorilla vastauksia saatiin yli 160 kirjastosta,
yliopistokirjastoja oli mukana 42 ja erikoiskirjas-
toja hieman yli 30.

Esittelemme tissd artikkelissa erityisesti am-
mattikorkeakoulu-, erikois-, ja yliopistokirjasto-
jen vastauksia kirjastopalvelujen kiyton, tiedon-
hankinnan opetuksen seki aineistojen kannalta.
Kisittelemme myos asiakaspalvelua ja kirjaston
merkitysti tilana.

Kirjastojen kaytto on runsasta

Kyselyyn vastanneista suurin osa asioi usein kir-
jastossa paikan piilld. Kyselyyn vastanneista eri-
koiskirjastojen asiakkaista asioi kirjastossa vi-
hintdin kerran kuussa 62 %; yliopistokirjasto-

jen asiakkaista 88 %; ammattikorkeakoulukir-
jastojen asiakkaista 89 % ja yleisten kirjastojen
asiakkaista 93 %.

Kyselyyn vastanneiden joukossa ei juuri ol-
lut niitd, jotka eivit asioineet kirjastossa lain-
kaan. Yleisimmiit syyt, miksi kirjastossa ei kiyty
paikan piills, olivat pitkd etiisyys ja ainoastaan
kirjaston elektronisten palvelujen kiytto.

Elektronisiksi palveluiksi miiriteltiin kysely-
lomakkeessa kirjastojen kokoelmatietokannat,
kirjaston verkkosivut, tietokannat, Nelli-portaa-
li, elektroniset lehdet ja kirjat, linkkilistat seki
muut palvelut. Niistd eniten kiytettyjd olivat
kirjastojen kokoelmatietokannat ja verkkosivut,
joita yli puolet vastaajista kiytti vihintdin ker-
ran kuukaudessa.

Elektronisia palveluita kiytetdin eniten yliopis-
tosektorilla. My®s elektronisten palvelujen mer-
kitys on yliopistokirjastojen asiakkaille muiden
kirjastojen asiakkaita korkeampi.

Kaikkein tyytyviisimpid elektronisiin palve-
luihin ovat kuitenkin yleisten kirjastojen asiak-
kaat. Tosin yleisten kirjastojen palvelutarjonnasta
johtuen elektronisten palvelujen kiytto keskittyy
hyvin voimakkaasti kirjaston omaan kokoelma-
tietokantaan. Yleisissi kirjastoissa aineiston va-
raamista ja lainojen uusimista pidettiin tirkeim-
pini verkkopalveluina.



Hakujirjestelmien kiytettivyys ja aineistojen
loydettivyys ongelmina

Elektronisten palvelujen koettiin vastaavan
tarpeita kohtalaisen hyvin. Tiedonhaun kuiten-
kin toivotaan sujuvan nykyistd joutuisammin ja
vaivattomammin. Tiedonhakujirjestelmien kiy-
tettdvyys ja aineistojen ldydettivyys tulivatkin
useassa palautteessa esille.

”Elektronisten aineistojen hakujirjestelmit
saatettava yksinkertaisemmiksi, google-tyyppi-
siksi ja yhteneviksi.”

"Tiedonhaku on hektisessi nykymaailmas-
sa kiireellistd. Erilaisiin tietokantoihin ja hara-
viin tutustuminen on hankalaa. Ei voi mitdin:
Google Scholar on ylivoimainen helppoudessaan,
nopeudessaan ja tehokkuudessaan.”

Elektronisia palveluja koskevaan tiedotukseen
toivottiin myos lisid selkeytti.

"Nikyvilld oleva (ei ilmoitustaululla) listaus/
juliste kaikista aineistohaku tms. elektronisista
palveluista voisi olla hyvi muistilappu. Ei milliéin
muista, mitd kaikkea voi verkosta hakea.”

Yleinen syy elektronisten palvelujen kiyttimit-
td jittdmiseen oli se, etteivit vastaajat kokeneet
tarvetta kiyttdd niitd. My6s tietimys elektronis-
ten palvelujen tarjonnasta ja sisilloistd on keskei-
nen este elektronisten palvelujen kiytolle.

”Se ei varmasti ole vaikeaa, jos sen osaisi ja vaan
kiyttdisi. Mutta kun en osaa, olen yrittinyt, jaon
tullut kynnys ja visymys, kun en ymmarri.”

Kyselyssi esiin nousseet elektronisten palvelu-
jen kidyton esteet eivit itsessddn ole uusia, vaan ne
ovat tulleet esiin aiemmissakin kirjastojen kiyt-
tdjakyselyissi.

Elektronisten palvelujen kiyttimittd jittdmi-
nen ei aina johdu vain yhdesti tekijistd, vaan
syitd voi olla useampia. Esimerkiksi se, ettei
vastaaja kokenut tarvitsevansa elektronisia palve-
luja voi johtua siitd, ettd palveluja ei osata kiyt-
tdd tai palvelutarjontaa ei tunneta. Asiakkaiden
erilaiset suhtautumistavat ja lihtokohdat onkin
hyvd ymmirtid esimerkiksi kirjastojen tiedon-
hankinnan opastusta suunniteltaessa.

Kurssikirjojen puute haittana,
elektroniset aineistot ajantasaisia
Kuvioissa 1-3 on esitetty keskiarvot asiakas-
tyytyviisyydestd sektoreittain. Vastaajia pyydet-
tiin arvioimaan palveluissa onnistumista astei-
kolla 1-5 siten, ettd 1= erittdin tyytymiton ja
5= erittdin tyytyviinen.

Aineistoja toivottiin kaikilla sektoreilla lisdi.
Yliopisto- jaammattikorkeakoulukirjastojen vas-
tauksissa korostui kurssikirjojen vihyys tarpee-
seen nihden. Osa vastaajista koki opiskelumate-
riaalin saatavuuden haittaavan opiskeluissa ete-
nemistd.

Etenkin ammarttikorkeakoulukirjastojen vas-
taajat toivoivat kirjastojen ja ammattikorkeakou-
lun henkilskunnan parempaa yhteistydti. Kirjoja
toivottiin hankittavan niin, ettd ne vastaisivat pa-
remmin ryhmikokoja. Lisiksi kurssien ajankoh-
tiin toivottiin porrastettavan, jolloin kurssikirjo-
jen tarve jakautuisi tasaisemmin koko vuodelle.

Elektronisten aineistojen osalta vastaajat ovat
tyytyviisimpid niiden ajantasaisuuteen. Elektro-
niset aineistot myds vastaavat asiakkaiden tarpei-
ta melko hyvin. My®s elektronisia aineistoja toi-
vottiin lisdd kaikilla sektoreilla, erityisesti yliopis-
to- ja erikoiskirjastoissa.

"Tutkijoille on kuitenkin erittiin tirkedd pysyi
ajan hermoilla ja jos alan tirkeimpii elektronisia
lehtii ei ole saatavilla, ei ajantasaista tietoa titen
saa optimaalisesti.”

Hankintachdotusten tekeminen koettiin tar-
peelliseksi, mutta vastauksista ilmeni, etteivit
kaikki tienneet tistd mahdollisuudesta. Avoi-
mesta palautteesta ilmeni, ettd kokoelmista saat-
toi puuttua vastaajien oman alan kannalta olen-
naisia aineistoja, joita he toivoivat hankittavik-
si. Erityisesti elektronisten aineistojen osalta kir-
jastot voisivat lisitd aineistohankintaa koskevaa
yhteistyoti asiakkaidensa kanssa.

Tiedonhankinnan opetusta
toivotaan lisaa

Tiedonhankinnan opetus itsessdin sai asiakas-
arvioinneissa hyvin tuloksen. Sitd vastoin



Yliopistokirjastot

1 15 2 25 3 35 4 45
I

Kirjaston painetut aineistot vastaavat oman alani
tiedontarpeita

Kirjaston elektroniset aineistot vastaavat oman alani
tiedontarpeita

Kirjaston painetut aineistot ovat ajantasaiset

Kirjaston elektroniset aineistot ovat ajantasaiset

Kirjasto tarjoaa riittavasti tiedonhankinnan opetusta

Kirjaston tarjoama tiedonhankinnan opetus on
kehittanyt tiedonhankintataitojani

Kirjaston henkildkunta osaa ohjata tiedonhankintaani
tarpeideni mukaisesti

Kuvio 1. Yliopistokirjastojen asiakastyytyviisyys

Ammattikorkekoulukirjastot
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Kirjaston painetut aineistot vastaavat oman alani
tiedontarpeita

Kirjaston elektroniset aineistot vastaavat oman alani
tiedontarpeita

Kirjaston kokoelmat ovat ajantasaiset

Kirjaston tarjoama tiedonhankinnan opetus on
kehittanyt tiedonhankintataitojani

Kirjaston henkilékunta osaa ohjata tiedonhankintaani
tarpeideni mukaisesti

Kuvio 2. Ammattikorkeakoulukirjastojen asiakastyytyviisyys

Erikoiskirjastot
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Kirjaston painetut aineistot vastaavat tarpeitani

Kirjaston elektroniset aineistot vastaavat tarpeitani

Kirjaston aineistot ovat ajantasaiset

Kirjasto tarjoaa riittavasti tiedonhaun opastusta

Kirjaston tarjoama tiedonhankinnan opetus on
kehittanyt tiedonhankintataitojani

Kuvio 3. Erikoiskirjastojen asiakastyytyviiisyys




tiedonhankinnan opetuksen miirid toivottiin
lisdttavin.

Erikoiskirjastojen asiakkaat olivat tiedonhan-
kinnan opetuksen midrdin kaikkein tyytyvii-
simpii, yliopistokirjastojen asiakkaiden tyytyvii-
syys oli tiedonhankinnan opetuksen osalta hie-
man erikoiskirjastoja alempi. Ammattikorkea-
koulujen asiakkailta ei suoraan kysytty mielipi-
dettd opetuksen riittdvyydestd, mutta avoimessa
palautteessa saatiin lihes parisataa toivetta opas-
tuksen lisddmisestd.

Ammattikorkeakoulu- ja yliopistokirjastojen
asiakkaista moni koki ongelmallisena, ettd tie-
donhankinnan koulutusta jirjestetdin heti en-
simmiisen opiskeluvuoden syksyni, jolloin uut-
ta tietoa tulee muutenkin omaksua runsaasti. Tai-
dot ovat jo ehtineet ruostua, kun niitd myshem-
min tarvittaisiin.

Vastaajat ehdottivatkin tiedonhankinnan kou-
lutuksen porrastamista kaksivaiheiseksi. Kursse-
ja voisi jirjestdd myos non-stoppina.

”Saisi vain olla selkeimpidi. En vielikiin kai-
kesta saamastani koulutuksesta tiedd, miten ki-
tevimmin l6ydin jonkun elektronisen lehden tai
kirjan.”

Tiedonhankinnan opetusta voisi jatkossa tar-
jota myds hakeutuvana palveluna.

”Lisid tiedonhaun opetusta oman tydpdydin
ddressd vrt. kiertdvit fysioterapeutit”

Olisi tirkedid innostaa opiskelijoita kertomal-
la tiedonhankinnan mahdollisuuksista ja hyo-
dyisti.

”Sillilailla ettd ’tiedonhaku on helppoa, mutta
myds hauskaa’ -pohjalta...?”

Vaikka itse opastukseen ja kirjastohenkilos-
ton panokseen oltiinkin tyytyviisid, ei opetus ai-
na ollut kehittinyt tiedonhankintataitoja toivo-
tulla tavalla.

Yliopistoissa tutkijat ja jatko-opiskelijat olivat
perustutkinto-opiskelijoita tyytyviisempid tie-
donhankinnan opetuksen miiriin ja vaikutuk-
siin. Tutkijat ja jatko-opiskelijat myds kokivat
tiedonhaun helpommaksi kuin perustutkinto-

opiskelijat.

Henkilokunnan palveluhaluisuus ja asiantun-
tevuus sijoittuivat kirjastopalvelujen onnistumis-
ta mitattaessa kirkeen. Avointa palautetta an-
nettiin runsaasti asiakaspalvelusta, ja palauttees-
ta suurin osa oli positiivista. Joissain palautteissa
kirjastoihin toivottiin lisid henkilokuntaa. Tdmi
liittyy my6s huoleen siiti, ettei kirjastopalveluita
karsittaisi tulevaisuudessa ja ettd henkilskohtai-
nen palvelu kirjastoissa sdilyisi.

Monikayttoiset tilat toiveena
Vastauksista ilmeni hyvin toive kirjastotilojen
monikiyttoisyydestd: vastaajat toivovat hiljai-
suutta, mahdollisuutta ryhmityoskentelyyn se-
ki keskusteluun ja oleskeluun. Opiskelijoiden
toiveena oli saada kirjastoon selkeisti erillinen
tila hiljaiseen yksilotydskentelyyn. Moni toivoi
my®&s rauhallisia "lukusoppia’, joiden viihtyisyyt-
td voisi lisitd pehmeilld tuoleilla tai sohvilla.

Hiljaisten tilojen lisiksi vastaajat kaipasivat
ryhmityétiloja, joissa voi tyoskennelld ja kes-
kustella muita hiiritsemittd. Ryhmiityétilojen
varusteluun toivottiin tietokoneita, jotta me-
lua ei syntyisi itsendiseen tydskentelyyn tarkoi-
tetuissa tiloissa.

Kirjaston fyysinen sijainti koettiin my®ds tir-
keiiksi, silli oman alan aineistoa ei haluttu siir-
rettivin kauas omasta opiskelu- tai tydskentely-
pisteestd. Kirjaston ollessa eri rakennuksessa sin-
ne ei vastaajien mukaan tule lihdettyi vain pii-
pahtamaan. Etenkin opiskelijoille kirjaston mer-
kitys my6s “keitaana” opiskelupiivin lomassa
oli tirked.

”Kirjaston sijainti on elimellisen tirkei... mah-
dollistaa kitevin ja nopean tiedonhaun ja siten
antaa tutkimukselle ja muulle tyoskentelylle hy-
viit lihtokohdat.”

”Fyysisesti raskaiden piivien jilkeen ja lomassa
on hyvi etti kirjasto on lihells, lihes ainoa rau-
hallinen yleinen tila”

”Kirjastot ovat kaiken ajattelun alusta — siis-
pd sijainti kertoo talon arvoista ja henkisestd
tilasta.”



Kirjastot tehostavat opiskelua ja
edistavat uusia ideoita
Kirjastoaineistojen, tilojen ja laitteiden seki pal-
veluiden lisiksi vastaajia pyydettiin arvioimaan
kirjastopalvelujen vaikutuksia. Kaikilla sektoreil-
layli 90 % vastaajista koki kirjastopalvelujen hel-
pottaneen aineistojen [dytymisti joko huomatta-
vasti tai jonkin verran.

Y1i 80 % vastaajista koki kirjastopalvelujen pa-
rantaneen opiskelun tai tydtehtivien laatua sekd
tehostaneen opiskelua tai tyoskentelyi. Lahes yh-
td monen mielestd kirjastopalvelut ovat helpot-
taneet oman alan seuraamista. Noin 70 % vas-
taajista tunsi kirjastopalvelujen edistineen uusi-
en ideoiden syntymisti.

Lisiksi kaikilla sektoreilla kirjastopalveluista
annettiin runsaasti yleistd positiivista palautetta ja
kirjastojen siilyttiminen koettiin tirkeiksi. Kir-
jastojen merkityksessid korostuivat opiskeluiden
ja tydtehtivien tukemisen rinnalla myos virkis-
tyksen, motivaation ja elimyksien tarjoaminen.

Aineistojen saatavuuteen ja
hakujarjestelmien kaytettavyyteen
parannusta

Vastaajat toivoivat parannuksia etenkin kirjasto-
jen aukioloaikoihin, painettujen aineistojen saa-
tavuuteen ja erityisesti kurssikirjojen riittivyy-
teen. My®ds tiedon haettavuuteen tarvittaisiin tu-
kea — kohteina mainittiin mm. tiedonhakujirjes-
telmien kiytettivyys, tiedonhankinnan opetuk-

sen riittdvd miiri ja opetuksen ajoittaminen asi-
akkaan kannalta sopivaan ajankohtaan nousivat
kyselyssi esille.

Kirjastojen asiakaskyselyji seuranneet voinevat
todeta, ettd edelld mainitut teemat eivit itsessiin
ole uusia. Ne ovat tulleet esiin myds aiemmissa
kirjastojen tekemissi asiakaskyselyissi.

Kansallisen ja sektoritason lisiksi voi kyselyn
tuloksia tarkastella myos paikallisesti. Koska ky-
sely oli ensimmaiinen laatuaan, on myshemmin
paikallaan selvittii, kuinka hyvin kysely tuki kir-
jastopalvelujen paikallista kehittdmisti.

Kansalliskirjaston kansallisten kirjastoverkko-
palvelujen kehittimisen kannalta kyselystd saa-
tiin tirkedd tietoa elektronisten palvelujen ja
aineistojen kiytostd seki loppukiyttdjien toiveis-
ta. Kirjastojen asiakkaiden lisiksi my®os kirjasto-
verkon toiveet ovat keskeisii kansallisia palveluja
kehitettdessd. Kansalliskirjasto toteuttikin myds
kirjastoille suunnatun kyselyn viime keviini.
Tdmin kyselyn tuloksia esitellidn myds Signu-
min sivuilla syksyn aikana.
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