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Taman opinnaytetyon toimeksiantajana on Kokkolan kaupunginkirjasto—maakuntakirjasto ja
aiheena on sen palveluiden kayton ja kehittamistoiveiden kartoittaminen asiakassegmentoinnin
luomiseksi. Tyd on toteutettu kvantitatiivisena tutkimuksena ja sen tuloksia tullaan kayttdmaan
osana kirjaston strategiaa. Asiakaskysely toteutettiin Kokkolan kirjastoissa ja internetissa 1.9.—
1.11.2010 vélisena aikana. Vastauksia kertyi 507.

Tietoperusta muodostuu  asiakassuuntaisen liiketoimintamallin - ajatuksesta seka siihen
olennaisesti kuuluvasta asiakassegmentoinnista. Lisaksi tietoperustaan sisaltyy kirjastopalvelut ja
niiden kehitysnakymat. Taman pohjalta asiakaskyselyn tutkimusongelmana oli maarittaa ketka
kayttavat Kokkolan kirjastoa, mita palveluja he kayttavat seka miten he haluaisivat palveluja
kehitettdvan tulevaisuudessa.

Kyselyssa selvisi, ettd Kokkolan kirjastossa lainaus on séilyttanyt suosionsa, mutta tilojen muu
viihdekayttd on vahvassa kasvussa. Kirjaston nykytilaan ollaan tyytyvaisia ja tulevaisuuden
suhteen kirjaston toivotaan sailyvan nykyisen kaltaisena. Opinnaytetyossa tuli esille myos
pienempien asiakasryhmien nakokulmia, joita voidaan hyddyntdd asiakassegmentoinnin
tekemisessa seka kirjastopalveluiden kehittamisen tehokkaassa kohdentamisessa.

Jatkotutkimusaiheiksi esitetaan asiakkaille tehtavia teemahaastatteluja, joilla saataisiin selvitettya
kayttajien tiedontarpeen koko elinkaari, eli eraanlainen ostokayttaytymisen malli. Lisaksi
taydellinen asiakassuuntautuneisuus edellyttdd sen toteutumisen saanndllistd seurantaa
erilaisten kyselyjen avulla.
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The commissioner of the thesis is Kokkola City Library—Regional Library and the subject was to
examine the present usage and future development of library services for creating a customer
segmentation. The thesis uses methods of quantitative research and the results will be used as a
part of the library’s strategy. The questionnaire was on Kokkola’s libraries and its web site from
the 1st of September until the 1st of November 2010 and it received a total of 507 responses.

The theoretic background of the thesis is based on customer orientated business model and
market segmentation. In addition it introduces the basic concepts of library services and some
visions of their development. Based on these, the research problem for the questionnaire was to
define who use Kokkola’s Public Library, what services do they use and how would they like to
see the library develop its services in the future.

The results of the questionnaire indicate that borrowing has kept its position as the most used
service, although the use of library space for other entertainment is showing strong growth in
popularity. The present users of library are pleased with the currently provided services and
would rather not see any radical changes brought by future development. The thesis also brings
out the viewpoints of smaller customer groups that can be utilized in creating the library’s
customer segmentation and for better allocation of service improvements.

Further research could be made with themed interviews that clarify the whole span of library
patron’s need for information. It would be like a model of users purchasing behavior, but set in the
library. Also, successful customer orientation requires regular monitoring of its implementation
through different questionnaires or surveys.

Keywords: library, library services, customer orientation, customer segmentation
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena on Kokkolan kaupunginkirjasto—maakuntakirjaston palveluiden
kayton ja kehittamistoiveiden kartoittaminen asiakassegmentoinnin luomiseksi. Ty0 toteutettiin
kvantitatiivisena tutkimuksena ja sen tuloksia tullaan kayttdmaan osana kaupunginkirjasto—
maakuntakirjaston strategiaa vuosille 2010—2013. Asiakaskysely toteutettin Kokkolan
kirjastoissa ja internetissa 1.9.—1.11.2010 valisena aikana.

Tyon tietoperusta rakentuu asiakassuuntautuneisuudesta, joka on yksi markkintointiajattelun
kehitysvaiheista seka asiakassegmentoinnin teoriasta. Lisaksi tietoperustassa kaydaan lapi
tyypillisimmat kirjastopalvelut ja niiden tulevia kehityssuuntia. Opinnaytetyon ja asiakaskyselyn
tutkimusongelmina olivat kayttajien, kaytettyjen palvelujen seka palvelujen kehitystoiveiden
maarittaminen. Lisaksi kyselyssa tehtiin lisaselvitysta aiemmissa asiakaskyselyissa esiintulleista
ongelmakohdista kirjastopalveluiden kéytdssa ja saavutettavuudessa. Saatujen tulosten pohjalta
voitiin  luoda kasitys kirjaston merkityksesta eri kayttajakunnille sekad selvittda, miten
kirjastopalveluja tulisi kehittda Kokkolan alueella parhaiten vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Tyd
on aihepiiriltaan ajankohtainen ja toimeksiantajalle hyddyllinen, silla vastaavia tutkimuksia ei ole

Suomen yleisissa kirjastoissa tehty muutamaa poikkeusta lukuunottamatta.

Kokkolan kaupunki sijaitsee Keski-Pohjanmaalla, Lansi-Suomen laanissa, Pohjanlahden rannalla.
Kaupunki on perustettu vuonna 1620. Kokkola on ollut pitkddn merkittdva satama- ja
teollisuuskaupunki, mutta viime vuosikymmenien aikana muuttunut nopeasti yha enemman
kaupan, palvelujen, koulutuksen ja tutkimuksen kaupungiksi. Sen merkittavimpia toimialoja ovat
kemianteollisuus, metalli- ja konepajateollisuus, veneteollisuus seka tieto- ja viestintatekniikka.
Asukkaita Kokkolassa oli vuoden 2010 alussa noin 46 000. Vaestosta aidinkieleltdéén suomalaisia
on noin 84 %, ruotsinkielisia noin 14 % ja muunkielisia alle 2 %. lkarakenteeltaan vaestd on
suhteellisen hyva, silla koko maan keskiarvoon verrattuna lasten ja nuorten osuus on suurempi ja
ikaihmisten osuus pienempi. (Yleistietoa kunnasta, Kokkolan kaupunki, hakupaiva 14.07.2010;
Taskutietoa Kokkolasta, Kokkolan kaupunki, hakupaiva 14.07.2010.)

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Kokkolan kaupunginkirjasto — maakuntakirjasto. Kirjastoon

kuuluu kaupungin keskustassa sijaitsevan paakirjaston liséksi viisi lahikirjastoa, jotka sijaitsevat
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Koivuhaassa, Kélvialla, Lohtajalla seka Ullavan kirkonkylalla ja Rahkosessa. Lisaksi kaupungissa
toimii yksi kirjastoauto seka Keski-Pohjanmaan keskussairaalassa potilaita ja henkildkuntaa
palveleva kirjasto. Kokkolan kaupunginkirjasto aloitti maakuntakirjastotoiminnan tammikuussa
vuonna 1995 ja on siten yksi nuorimmista Suomen kahdestakymmenestd maakuntakirjastosta.
Kokkolan maakuntakirjastoalueeseen kuuluu 11 kirjastoa, jotka ovat jakautuneet kahteen
kirjastokimppaan. Kirjaston tavoitteena on olla ihmisen kokoinen, kaksikielinen, kaikille avoin
sivistyksen ja virkistyksen lahde. Maakuntakirjastona se tukee alueen yleisten kirjastojen
kehitysta ja paikallista kulttuuria. Monipuolisen palvelu- ja tapahtumatarjonnan lisaksi kirjaston
tiloissa toimii myds kahvio, ulkoministerion Eurooppatiedotus, ruotsinkielinen alueen
kulttuuritoiminnan palvelupiste Luckan sekd Keski-Pohjanmaan ammattikorkeakoulun kirjasto.
(Kirjastot ja palvelupisteet, Kokkolan kaupunki, hakupaiva 15.07.2010; Paakirjasto, Kokkolan
kaupunki, hakupaiva 15.07.2010; Alueellisesti — Keski-Pohjanmaan seutukirjastoselvitys. 2009.
Salmela S., hakupéiva 15.07.2010.)

Opinnaytetyd muodostuu kahdeksasta paaluvusta. Ensimméinen luku esittelee lyhyesti
opinnaytetydn aiheen, tavoitteet sek& opinnaytetydn toimeksiantajan. Toisessa luvussa kaydaan
lapi palvelun maaritelma seka tyypillisimmat kirjastopalvelut. Lisaksi luvussa luodaan katsaus
kirjastopalveluiden kehitykseen. Kirjastopalveluiden tulevaisuuden kehityssuuntia pohdittaessa
kirjastot ovat alkaneet kiinnittdmaan entistd enemméan huomiota asiakkaidensa ja tarkeimpien
asiakasryhmiensa tunnistamiseen. Kolmannen luvun asiakassuuntaisuus perehtyy tahan
markkinoinnin - ajattelutapaan, jonka kaytdnnon toteuttamista asiakassegmentoinnin avulla
késitelldan luvussa neljd. Luvut viisi ja kuusi ovat Kokkolan kirjaston asiakaskyselyyn liittyvia.
Naiden kahden luvun aikana kaydaan ensiksi lapi kyselyyn liittyva teoria, jota seuraa kyselyn
tulokset. Seitsemas luku pureutuu kyselyn tuloksiin hieman syvemmalle, tarkastellen niita erilaisin
rajauksin ja erityisten ryhmien osalta. Viimeisessa luvussa esitetdan yhteenveto tyosta ja sen
muodostamista  johtopaatoksista. Taman lisdksi luvussa arvioidaan opinnaytetyota
kokonaisuudessaan seka esitetaan jatkotutkimusehdotuksia.



2 PALVELU JA KIRJASTOPALVELUT

2.1 Palvelu ja julkinen palvelu

Palvelu-sanaa kaytetaan usein, kun puhutaan asiakaspalvelutydsta, mutta silla voidaan tarkoittaa
my0s palvelua palvelutuotteena. Palvelutuotteesta puhuttaessa palvelu voidaan maaritella
asiakkaalle tarjottavana hyotyna tai toimintona, joka voi olla aineetonta tai aineellista ja jonka
tuottamiseen myos asiakas voi osallistua yhtena prosessin osatekijana. Palvelun tuottaminen voi
sisaltaa toimintosarjan, josta vain yksi osa on asiakkaalle nakyvaa toimintaa. Talloin asiakas
usein mieltad palvelukokonaisuudeksi vain itse kokemansa kokonaisuuden. Asiakaspalvelulla
tarkoitetaan asiakkaan kohtaamisessa tapahtuvaa vuorovaikutustilannetta, joka usein on
palveluntuotannossa asiakkaalle nakyvin osa. Asiakaspalvelu voi olla valitonta, eli synkronista tai
viiveelld tapahtuvaa, esimerkiksi internetin  valitykselld toimittaessa, jolloin puhutaan
asynkronisesta asiakaspalvelusta. (Gronroos 2009, 79; Lovio & Tiihonen 2006, 11—16, 21—22.)

Palvelulle on ominaista sen aineettomuus, valittomyys ja ainutkertaisuus. Useimmiten palvelu
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja se on kokemuksena aina kayttajakohtainen. Myos
valtaosa palvelutuotannosta on asiakkaalle ndkymatonta. Tastd nakyméattdmasta osasta tarkein
on palveluorganisaation palvelukulttuuri. Se muodostuu palveluhenkisyydestd seka palvelua
koskevista arvoista ja normeista. Palvelukulttuuri antaa mahdollisuuksia ja asettaa vaatimuksia
asiakkaan ja tyontekijoiden vuorovaikutustilanteille. Tiedostamalla oman palvelukulttuurinsa yritys
voi vaikuttaa asiakaspalvelunsa laatuun merkittavasti. (Lovio & Tiihonen 2006, 13; Rissanen
2005, 19—20.)

Palvelutuote koostuu kolmesta osasta tai kerroksesta: ydintuotteesta, muodollisesta eli
havaittavasta tuotteesta seka laajennetusta tuotteesta. Ydintuote on juuri se osa palvelua, joka
vastaa asiakkaan tarpeeseen. Muodollinen tuote on palvelutuotteen keskikerros ja yleensa sen
ainoa asiakkaalle nakyva osa. Siihen kuuluvat esimerkiksi hinta, tavaramerkki, palveluymparisto
ja muut palvelun markkinointiin kuuluvat ominaisuudet. Palvelun uloin kerros kasittaa laajennetun
tuotteen osat, eli palvelun jalkimarkkinoinnin, takuun ja toimituksen asiakkaan kaytettavaksi.
(Rissanen 2005, 21—22.)



Palvelun nékymatdon osa voidaan konkretisoida osaksi palveluprosessia, jolloin sen avulla
voidaan pyrkid tuottamaan lisdarvoa asiakkaalle. Talloin puhutaan palvelun tuotteistamisesta.
Hyvin tuotteistettu ja kuvattu palvelu helpottaa myds asiakkaan paatoksentekoa, silléa se luo eri
asiakasryhmille selkeasti profiloituja palvelutuotteita. Tuotteistamisessa on kyse myds yrityksen
toimintatapojen  vakiinnuttamisesta sekd yhtenaistamisestd. Tuotteistaminen helpottaa
erikoistumista, yhteistyota eri toimijoiden kesken ja nopeuttaa palvelujen siséllon kehittdmista

seka uusien palvelutuotteiden luomista. (Lovio & Tiihonen 2006, 13—14.)

Julkinen palvelu sisaltaa kaikki palvelut, jotka toteutetaan paasaantoisesti verovaroilla. Julkiset
palvelut ovat periaatteessa kaikkien kaytettavissa eika niiden kayttd estd muiden palveluiden
kayttoa. Julkisten palveluiden tuotantoa ohjataan ja saadellaan laeilla ja asetuksilla, eika palvelun
tuottamisesta koituvia kustannuksia yleensa peritd palvelun kayttdjiltd. Vastaavasti palvelujen
tavoitteena ei ole voiton maksimointi, vaan oikeudenmukaisuuden ja tasa-arvon edistaminen seka
tiettyjen peruspalveluiden takaaminen tasapuolisesti kaikille kansalaisille. (Lovio & Tiihonen 2006,
14.)

2.2 Palvelun laatu

Palvelut koostuvat prosesseista, joissa tuotannon ja kulutuksen valinen raja on vaikeasti
erotettava ja joiden tuotantoon myos asiakas itse osallistuu. Tastd johtuen palvelun laadun
méaarittdminen voi olla vaikeaa. Jotta tarjotun palvelun laatu voitaisin maarittaa, tulee
palveluntarjoajan ymmartaa, mité asiakas odottaa palvelulta ja millaisen palvelun asiakas nékee
laadukkaana. Asiakkaiden laadun kriteerit ovat tyypillisesti palvelun luotettavuuteen, oikea-
aikaisuuteen ja tasmallisyyteen seka saavutettavuuteen liittyvia. Lisaksi tahan vaikuttaa myos
asiakaspalvelijan ammattitaito seka palveluympariston antamat mielikuvat. Taman pohjalta yritys
voi pyrkia ohjaamaan asiakkaan arvioita ja sen pohjalta luomaan kasityksen asiakkaalle tarjotun
palvelun ja asiakkaan siita saaman hyddyn keskinaisesta suhteesta. (Gronroos 2009, 98—99;
Opetus- ja kulttuuriministerion yleisten kirjastojen laatutyoryhma. Ehdotus yleisten kirjastojen
laatusuositukseksi. Hakupaiva 3.11.2010.)

Palvelut ovat vyksilollisid, subjektiivisia tapahtumaketjuja, joiden aikana asiakas ja
palveluntarjoaja, eli yritys, ovat vuorovaikutuksessa keskendan. Nama vuorovaikutustilanteet

sisaltavat totuuden hetkia, eli tilanteita, joiden aikana asiakas muodostaa mielipiteensa yrityksen



toiminnan laadusta saamansa palvelun pohjalta. Palveluiden laadun parantamiseksi on tarkeaa,

ettd yritys tekee kokonaisvaltaista, systemaattista ja jatkuvaa toimintansa arviointia.

2.3 Kirjasto- ja tietopalvelut

Yleisten kirjastojen toiminta kuuluu julkisen sektorin palveluihin, eli niiden toiminta perustuu
yhteiskuntapolitikkaan. Tama tarkoittaa sita, etta kirjaston toiminta on poliittisen ohjauksen alaista
ja sen rahoitus on budjettisidonnaista. Julkinen palveluntuotanto toimii kollektiivisuus-periaatteen
mukaan, eli palveluissa on huomioitava yksildllisten tarpeiden lisaksi myOs yhteiskunnan
asettamat nakokulmat ja tarpeet. Yleiset kirjastot tarjoavat yleiselld tasolla suhteellisen
homogeenisia palvelutyyppeja. Eri alueiden kirjastojen valiset erot tulevat nakyviin vasta
tarkasteltaessa, kuinka palvelutyypeistd on muodostettu yksittaisia palveluja. (Lovio & Tiihonen
2006, 20—21; Heinisuo, Koskela & Saine 2004, 28.)

Kirjaston palveluista tunnetuin ja kaytetyin on aineiston lainaaminen. Monen muun
kirjastopalvelun tavoin se voi tapahtua asiakastoimisesti, eli itsepalveluna tai kirjastohenkiloston
antamana palveluna. Lainaaminen ja muu kokoelmien kayttd on kirjastoissa ilmaista. Muun
kokoelman ja erilaisten aineistojen  kayttdon  kirjastoissa  tarjotaan  esimerkiksi
mikrofilminlukulaitteita, cd-soittimia ja tietokoneita. Kasvanut tarve tietokoneiden ja internetin
tarjoamiselle asiakkaiden kayttdon on tuonut esiin hyvin erilaisia kaytantoja internetin tarjoaman
materiaalin kayttoon liittyen. Kuitenkin tietoyhteiskunnallinen kehitys vaatii kansalaisten keskeisen
tasa-arvon nimissa iimaisten verkkopalvelujen ja —tiedon takaamista, mika osaltaan on kirjastojen

toimintapolitikkaan sopiva ratkaisu. (Heinisuo, Koskela & Saine 2004, 28—29.)

Kaukolainaus eli kaukopalvelu on yksi harvoista maksullisista aineistoon liittyvista palveluista.
Kaukolainaamisen tarkoituksena on taydentaa kirjaston omaa kokoelmaa mahdollistamalla
asiakkaalle sellaisenkin aineiston lainaamisen, jota ei l0ydy tai jota ei ole voitu hankkia kirjaston
omiin kokoelmiin. Kaukopalvelun pyorittdaminen ei ole taysin ongelmaton palvelumuoto.
Logistiikka ja eri kirjastojen valilla olevat erilaiset menettelytavat, yhteisten tietokantojen vahyys ja
kirjastoittain vaihtelevat |ahetyskustannukset vievat nykymuodossaan viela paljon kirjaston
resursseja ja tyontekijoiden aikaa. (Heinisuo, Koskela & Saine 2004, 30—31.)

Aineiston ja aineiston kayton vélineiden lisdksi olennainen osa kirjaston palvelua on

asianmukaisten tilojen tarjoaminen. Kirjasto tarjoaa yleiset tilat aineiston selaamiselle, lukemiselle
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ja opiskelulle erilaisissa lukusaleissa ja oleskelutiloissa. Lisaksi useimmista kirjastoista loytyy
my0s erityistiloja, kuten auditorioita, luentosaleja, leikkihuoneita tai erillisia tutkijanhuoneita, jotka
ovat asiakkaiden ja asiakasryhmien varattavissa tai vuokrattavissa. (Heinisuo, Koskela & Saine
2004, 29.)

Fyysisten tilojen lisaksi kirjastot tarjoavat myds verkossa olevia virtuaalisia tiloja.
Verkkokirjastoihin on pyritty tuottamaan paaasiallisesti sellaisia palveluja, joiden lisaarvo syntyy
rippumattomuudesta aikaan ja paikkaan. Yleisin verkossa tarjottu palvelu on materiaalin
saatavuuteen liittyvaa, kuten kirjaston aineistoluettelot ja erilaiset tietokannat. Lisaksi usein
verkossa tarjotaan sahkdiseen asiointiin, eli asiakkaan omien lainojen ja varausten hallinnointiin
littyvia palveluja. Kirjaston kotisivut tarjoavat myos linkkeja eri portaaleihin, tiedonhakuohjeisiin ja
aihehakemistoihin. Verkkopalvelut ovat asiakkaalle padasiassa maksuttomia. (Heinisuo, Koskela
& Saine 2004, 29—30.)

Kirjastot tarjoavat kayttdjilleen myos erilaisia tiedonhakuun ja tiedonhallintaan liittyvia palveluja.
Tiedonhakua jarjestetdan henkildasiakkaille, yrityksille sekd yhteisoille. Yleisissa kirjastoissa
palvelu on yleensd maksutonta. Tietopalveluksi voidaan laskea myds kirjaston tiloissa yha
useammin jarjestettavat erilaiset tapahtumat, jotka lisaavéat yleison tietoa erilaisista kulttuurin
tuotteista ja toiminnoista. Monissa kunnissa kirjastojen tehtaviin on sisallytetty myos oppilaiden

kirjastonkayton- ja tiedonhaunopetus veloituksetta. (Heinisuo, Koskela & Saine 2004, 34—35.)

2.4 Kirjastopalvelujen laatu

Yleisten kirjastojen osalta palvelujen laadun arviointi on osa lakisaateista kunnallista
laadunhallintajarjestelmaa. Kirjastolaissa (904/1998) saadetaan, ettd kunnan tulee arvioida
yleisten kirjastojen kirjasto- ja tietopalvelujen toteutumista, laatuja ja taloudellisuutta.
Kirjastolainsaadannon lisaksi myos hallitusohjelma, kansalliset kulttuuri- ja kirjastopoliittiset
linjaukset seka kuntien yhteiset linjaukset edellyttavat kirjastoilta jatkuvaa laadun tarkkailua ja
kehittamista. Arvioinnin tulokset julkistetaan ja niita kaytetaan palvelujen kehittamiseen ja niiden
saatavuuden parantamiseen. (Opetus- ja kulttuuriministerion yleisten kirjastojen laatutyoryhma.
2010. Ehdotus yleisten kirjastojen laatusuositukseksi. Hakupaiva 3.11.2010; Lovio & Tiihonen
2006, 75; Heinisuo, Koskela & Saine 2004, 26. )
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Palvelujen laadun arvioinnin tueksi Opetus- ja kulttuuriministerion yleisten kirjastojen
laatutyéryhmé on laatinut ehdotuksen yleisten kirjastojen laatusuositukseksi. Ehdotus julkaistiin
toukokuussa 2010 ja sen tarkoituksena on edistaa kirjastojen laadun arviointia tarjoamalla
arvioinnin tueksi helpommin mitattavissa olevia laatukuvauksia. Taman lisaksi ehdotus sisaltaa
my0s kirjastojen laadun arvioinnin taustoihin perehtyvan viitekehyksen seka kirjastojen laatutyota
késittelevan laadunhallintasuosituksen. (Opetus- ja kulttuuriministerion yleisten kirjastojen

laatutyoryhma. 2010. Ehdotus yleisten kirjastojen laatusuositukseksi. Hakupaiva 3.11.2010.)

Yleisten kirjastojen laatusuosituksen mukaan kirjastopalvelujen peruslaatu muodostuu neljasta
peruspilarista, jotka ovat 1. ajantasainen ja uusiutuva kokoelma, 2. nykyaikainen ja standardien
mukainen kirjastojarjestelma, 3. hyvat tilat seka 4. osaava henkilosto. Naiden lisaksi
kirjastopalveluiden tulee olla helposti saavutettavia ja kaytettavia, mika tarkoittaa riittdvia ja oikein
sijoitettuja aukioloaikoja. Aukioloaikojen tulisi sopia mahdollisimman monelle eri asiakasryhmalle,
niiden tulisi olla loogiset, muistettavat seka mahdollisimman yhtenevaiset kunnan eri
kirjastopisteiden kesken. (Opetus- ja kulttuuriministerion yleisten kirjastojen laatutyéryhma. 2010.

Ehdotus yleisten kirjastojen laatusuositukseksi. Hakupaiva 3.11.2010.)

Laadukkaiden palvelujen takaamiseksi laatusuositukset kehottavat kirjastoja painottamaan
asiakassuuntauneisuuteen palvelukehityksessaan. Tama tarkoittaa palvelutarpeiden selvittdmista
ja seuraamista saanndllisilla tarve- ja kayttdtutkimuksilla. Paikallispalveluja olisi pyrittava
tukemaan ja tdydentamaan verkkopalvelujen seka itsepalvelumahdollisuuksien avulla. Palveluille
voidaan myds pyrkid tuottamaan lisdarvoa kirjastojen tai muiden organisaatioiden kanssa
jarjestettavalla yhteistyolla. Lopuksi laatusuositukset edellyttavat viela palveluiden kayton
edistamista tehokkaalla tiedotuksella ja markkinoinnilla seka kirjastossa jarjestettavan
tiedonhankintataitojen opetuksen avulla. (Opetus- ja kulttuuriministerion yleisten kirjastojen
laatutyoryhma. 2010. Ehdotus yleisten kirjastojen laatusuositukseksi. Hakupaiva 3.11.2010.)

Kirjaston toiminta ei ole kaupallista, joten sen vaikutusta on vaikea mitata rahassa. Usein
kirjaston vaikuttavuuden arvioinnissa kohdatut ongelmat heijastuvat kirjaston rahoitukseen.
Talléin kirjasto ei kykene vastaamaan kasvaviin asiakasmaariin tai asiakkaiden tarpeissa
tapahtuviin muutoksiin, vaan henkilokuntaa tai aineistoa joudutaan vahentdmaan tai kirjaston
aukioloaikoja supistamaan niin, ettd asiakas ei valttdmatta saa kaipaamaansa palvelua

toivomassaan ajassa. (Lovio & Tiihonen 2006, 46—47.)
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2.5 Kirjastopalvelut tulevaisuudessa

Kilpailu ihmisten vapaa-ajasta kiristyy jatkuvasti, mika aiheuttaa muutospaineita myos
kirjastopalvelujen kehittamiselle. Palveluiden kehittamisessa olisikin tarkeaa panostaa palveluihin,
jotka ovat helposti sidottavissa jokaisen ihmisen arkeen. Verkkopalveluissa puolestaan
korostetaan laadun, joustavuuden ja saavutettavuuden merkitysta. Lisaksi Suomen vaesto- ja
ikarakenteessa tapahtuvat muutokset tulevat heijastumaan eri kirjastopalvelujen ja -tilojen
tarjoamien toimintojen kaytossa seka niiden tarpeessa. (Opetus- ja kulttuuriministerion yleisten
kirjastojen laatutyoryhma. 2010. Ehdotus yleisten kirjastojen laatusuositukseksi. Hakupaiva
3.11.2010; Kekki, K., Sulin, H. & Wigell-Ryynanen, B. 2009. Opetusministerion kirjastopolitiikka
2015. Hakupaiva 15.12.2010.)

Viitteita kirjaston ja kirjastopalvelujen kehityksesta on havaittavissa kirjastolaissa (Kirjastolaki
4.12.1998/904 1:2 §), jonka mukaan yleisten kirjastojen tehtavia ovat

» mahdollistaa sivistyksen, kirjallisuuden ja taiteen harrastaminen

» jatkuva tietojen, taitojen ja kansalaisvalmiuden kehittdminen

» kansainvalistyminen ja elinikdinen oppiminen

* virtuaalisten ja vuorovaikutteisten verkkopalvelujen ja niiden sisaltdjen kehittyminen.

Verkkopalvelujen ja niiden siséllon kehittdminen todetaan siis tarkedksi osaksi kirjastojen
toimintaa. Internetin yleistymisesta johtuvan informaatiotulvan seurauksena Kkirjaston rooli
verkkopalveluissa tulee olemaan entistdi enemman tiedonhakuun ja —seulontaan liittyvaa.
(Opetus- ja kulttuuriministerion yleisten kirjastojen laatutyéryhma. 2010. Ehdotus yleisten

kirjastojen laatusuositukseksi. Hakupaiva 3.11.2010)

Opetus- ja kulttuuriministerion Kirjastopolitikka 2015 —ohjelman mukaan kirjastoista tullaan
tulevaisuudessa hakemaan perinteisten kirjastopalvelujen ohella jatkuvasti enemman myos
opastusta kansalais- ja yhteiskuntataitoihin. Vaikuttaisi siis, ettd kirjaston rooli painottuu
tulevaisuudessa yha enemman asiakassuuntautuneen avoimen oppimiskeskuksen suuntaan.
Tama tulee asettamaan omat vaatimuksensa kirjastotilalle, henkilokunnalle seka palvelujen
sisaltoon kuin niiden tuotantotapoihin. (Kekki, K., Sulin, H. & Wigell-Ryynanen, B. 2009.
Opetusministeridn kirjastopolitikka 2015. Hakupéaiva 15.12.2010.)
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3 ASIAKASSUUNTAISUUS

Markkinointi on liketoiminnan keskeinen osa, jonka vaikutus nakyy yrityksen strategiassa seka
sen tavassa ajatella ja toimia. Sen piiriin kuuluvat asiakkaiden tarpeiden havaitseminen ja
tulkinta, tuotekehittely, -hinnoittelu, markkinointiviestinta seka myynti ja
asiakassuhdemarkkinointi. Markkinoinnin avulla yritys pyrkii erottumaan kilpailijoistaan seka
viestimaan asiakkailleen tuotteistaan ja palveluistaan. (Bergstrom & Leppanen 2009, 20; Anttila &
ltanen 2004, 12—13, 29—30.)

Markkinoinnin toimintoja, joilla kilpailijoista erottuminen tapahtuu, kutsutaan markkinoinnin
kilpailukeinoiksi, markkinointiparametreiksi tai markkinoinnin paatésmuuttujiksi. Toiminnoista ja
niden yhdistelmastd kaytetddn nimitystd markkinointimix tai 4 P:ta, joka tarkoittaa
peruskilpailukeinojen, eli tuotteen, hinnan, jakelun ja viestinnan (product, price, place, promotion)
kokonaisuutta. Naiden neljan eri yhdistelmien ja painotuksien toimivuus vaihtelee ja riippuu

yrityksesta ja sen suhteesta markkinoihin seka kilpailijoihin. (Anttila & litanen 2004, 19—22.)

Markkinointi ei kosketa pelkastaan kaupallisia yrityksia. Viimeaikoina myds ei-kaupallisissa
organisaatioissa seka julkisissa laitoksissa on ryhdytty huomioimaan onnistuneen markkinoinnin
tuomia etuja ja vaikutuksia. Julkisella sektorilla puhutaan palveluiden teravéittamisesta, jonka
tavoitteena on julkislaitosten palvelun, palveluiden ja toiminnan kannattavuuden parantaminen.
(Anttila & Iltanen 2004, 11.)

Asiakassuuntaisuus on markkinointiajattelun kehitysvaihe ja ajattelutapa. Sen paapaino on
uusien asiakassuhteiden luomisessa ja vanhojen asiakassuhteiden yllapitamisessa,
syventamisessa seka niiden hyodyntamisessa yrityksen tuotteiden ja palveluiden kehittamisessa.
Asiakassuuntautuva yritys keskittyy jatkuvaan vyksilotasoiseen kanssakaymiseen asiakkaan
kanssa tavanomaisen massamarkkinoinnin sijaan. Nain yritys pystyy arvioimaan omia
menestystekijoitaan asiakkaan nakokulmasta, jolloin yrityksen toiminnot ja voimavarat saadaan
kohdistettua tarpeellisiin kohteisiin. Asiakaslahtoisen yrityksen menestys syntyy kohderyhman
nykyisten ja tulevien tarpeiden tunnistamisesta ja siita, kuinka hyvin yritys pystyy tyydyttamaan

asiakkaidensa halut ja tarpeet. Taman selvittamiseksi yrityksen tulee aktiivisesti kuunnella ja
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kerata tietoa asiakkaistaan. Tieto hankitaan markkinointitutkimuksilla sekd kaytannon
kokemuksella. (Bergstrom & Leppanen 2009, 460; Anttila & litanen 2004, 13—15, 33, 92.)

Asiakassuhdemarkkinoinnin taustalla on asiakkaiden ostokayttaytymisessa tapahtunut muutos,
jolloin ostopaatoksia tehdaan endéd harvoin vain yhden kriteerin pohjalta. Asiakkaat hakevat
pelkan tuotteen lisaksi my0s sen ymparille rakennetun lisdarvon ja mielikuvien yhdistelmia.
Yritykselta tama vaatii pysyvien asiakassuhteiden luomista, yllapitoa ja kehittamista. Talloin yritys
ja asiakas rakentavat yhdessa tuotteen, jonka tarkein ominaisuus ei ole enaa hinnan alhaisuus,
vaan tuotteen tai palvelun laatu seka pitkan vuorovaikutussuhteen tuoma luottamus. (Anttila &
ltanen 2004, 34—40.)

3.1 Asiakassuuntaisen liiketoimintamallin osa-alueet

Ala-mutka ja Talvela (2004, 22) jakavat asiakassuuntaisen liiketoimintamallin kuuteen osa-
alueeseen, jotka toimivat lahtokohtana liiketoimintamallin k&yttéonotolle ja kehittamiselle. Osa-
alueet ovat: 1) asiakas- ja markkinatuntemus, 2) asiakasstrategia, 3) toimintamallit, 4)

liketoimintaprosessit, 5) tiedonhallinta ja tietoteknologia ja 6) strategian seuranta ja ohjaus.

Koko asiakashallinta perustuu asiakas- ja markkinatuntemukseen. Toimivan asiakasstrategian
seka asiakassegmentoinnin luominen edellyttaa yritykselta kykya ymmartaa ja nahda asiat myos
toimintaymparistonsa ja kohderyhmansa nékokulmasta. Kun yritys tuntee asiakkaansa ja
markkinansa, saadaan myds kaytossa olevat resurssit kohdistettua tehokkaasti. (Ala-Mutka &
Talvela 2004, 35—36.)

Asiakasstrategialla tarkoitetaan asiakas- ja markkinanakokulmaan muotoiltua yrityksen
strategiaa. Sen tarkein sisaltd on asiakassegmentointi. Asiakassegmentit maarittelevat yrityksen
toimintamallit valittujen asiakasryhmien kanssa. Nama toimintamallit sisaltavat siten yrityksen
johtamista, prosesseja ja toimintaa kuvaavia asiakassegmenttikohtaisia, eli asiakkaille tai
asiakasryhmille yksiloityja, toimintatapoja. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 23, 41—44, 46—48.)

Kun yrityksen asiakasstrategia on luotu, se konkretisoidaan toimintamalleiksi. Toimintamallit
sisaltdvat kuvaukset asiakassegmenttikohtaisista tuote- ja palvelupaketeista, toimintatavoista
seka niiden ympérillé olevista tiedonhallinnan ja ohjauksen menettelytavoista. Toimintamalleissa

kuvataan yleisella tasolla miten tavoiteltu asiakassuhde tunnistetaan, suunnitellaan ja miten sen
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tavoitteet ja seuranta toteutetaan. Hyvat toimintamallit helpottavat yrityksen asiakassuhteiden
hoitoa.(Ala-Mutka & Talvela 2004, 23, 84—386.)

Liiketoimintaprosessit kuvaavat yrityksen fyysisten toimintojen, kuten tavara- ja rahavirtojen seka
palvelutilanteiden toimintaa ja kulkua. Kaytanndssa siis liiketoimintaprosessien hyvalla
suunnittelulla  ja  toteutuksella  pyritddn  varmistamaan tilaus-toimitusprosessien,
tuotekehitysprosessien ja markkinointiprosessien toiminta yrityksen erilaisten palvelutilanteiden
hoitamiseksi. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 23, 213—214.)

Tiedonhallinnalla ja tietoteknologialla ohjataan yrityksen toimintaa. Tehokkaalla tiedonhallinnalla
voidaan nopeuttaa yrityksen reagointikykya markkinoiden muutoksiin, mahdollistaa nopeampi ja
tehokkaampi paatoksenteko seka tuoda henkilokunnan yksildllinen kokemus ja osaaminen
yrityksen yhteiseen kayttoon. Kehittynyt tiedonhallinta tehostaa myos asiakkuuksien hallintaa,
silla pitkaaikaiset asiakassuhteet edellyttavat kyvykkyyksien jatkuvaa kehittamistd ja
rakentamista. Tietojarjestelmien avulla asiakaskohtaamisista voidaan keratad tietoa, joka
jalostettuna voidaan hyddyntaa yrityksen eri prosessien kehittamisessa. Talléin puhutaan
liketoiminnan ohjaamisesta tiedon avulla (Management by Knowledge). (Ala-Mutka & Talvela
2004, 24, 93—106.)

Strategian seuranta ja ohjaus mittaa toiminnan tuloksellisuuden edellytyksia. Talloin pyritdan siis
mittaamaan toiminnan syita eika niinkaan seurauksia. Asiakaslahtdisessa liiketoiminnassa myds
toiminnan mittaamisen tulee tapahtua asiakasnakokulmasta, jolloin kaytettavat mittaristot
suunnitellaan asiakasstrategiassa luotujen asiakassegmenttien mukaan. Talldin saadaan
tarkasteltua asiakkaiden odotuksia ja tarpeita, asiakastyytyvaisyytta seka toimintamallien ja
asiakaskohtaamisessa tapahtuvien kriittisten kohtaamisten menestystekijoiden toimivuutta. (Ala-
Mutka & Talvela 2004, 107—113.)

3.2 Asiakassuuntaisen liiketoimintamallin hyodyt yritykselle

Asiakassuuntainen liiketoimintamalli on strategialogiikka, eli kokonaisvaltainen ja looginen
kokonaisuus yrityksen menestyksen ydinkohdista. Mallin vaatima muutos yritykselta edellyttaa
johdonmukaista johtamista, tehokasta voimavarojen suuntaamista ja toiminnan kehittamista. Silla
kuitenkin voidaan saavuttaa kilpailuetua, jota muiden yritysten on hyvin vaikea kopioida. Ala-

Mutka ja Talvela (2004, 23—27) jakavat asiakassuuntaisen liiketoimintamallin tuoman
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asiakashallinnan hyddyt kahteen osa-alueeseen: 1) strategiseen tehokkuuteen seka 2)
operatiiviseen tehokkuuteen. Naista operatiivinen tehokkuus on jaettavissa viela siséisen

toiminnan laatuun seka méaarélliseen suorituskykyyn.

Suurin yritykselle koituva hydty on resurssien tehokkaalla kohdentamisella saavutettava
strateginen tehokkuus. Strateginen tehokkuus ilmenee yksikdiden ja yksildiden yhtenaisilla
toimintatavoilla, eli yhtenaisena toimintalogiikkana. Tama saavutetaan, kun yrityksen henkilostolla
on yhtendinen nakemys yrityksen strategiasta. Vastaavasti yhtenaisen strategian luomisen ydin
on onnistuneessa asiakassegmentoinnissa. Segmentointi hahmottaa strategialle kohteen, eli
markkinat ja asiakkaat. Lisaksi segmentoinnilla maaritellaan yrityksen tuotteet ja palvelut seka
myynnin, markkinoinnin, tuotannon ja oston toimintaperiaatteet. Naiden kautta yrityksen on
helpompi saavuttaa markkinoidensa kokonaispotentiaali kehittdmalla lyhyen tahtaimen
kannattavuutta esimerkiksi lisaarvopalveluiden ja uusien tuotteiden tai markkinointikonseptien
avulla. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 27—30.)

Operatiivisen tehokkuuden sisaltdman sisdisen toiminnan laatu saavutetaan yhtenaisilla
toimintatavoilla, aktiivisella toiminnan seurannalla seka hyvalla asiakastuntemuksella. Toiminnan
laatu nékyy uutena myyntind, parantuneena katteena seka palvelun jatkuvuutena asiakkaan
nakokulmasta. Talléin asiakassuhde ei ole vain yhden henkildn hoidettavana, vaan yrityksen
jokainen henkild pystyy tarjoamaan ja yllapitimaan asiakkaan odottamaa palvelutasoa.
Operatiivisen tehokkuuden toinen osa-alue, eli maarallinen tehokkuus vaatii toimiakseen
strategista seka operatiivista tehokkuutta. Niiden avulla palvelun tuottamisesta saadaan
poistettua kaikki turhat rutiinitydvaiheet teknologian tai systemaattisten toimintatapojen avulla.
Nain yrityksen voimavarat keskitetaan oleelliseen, eli asiakkaiden tehokkaaseen ja
laadukkaaseen palvelemiseen. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 30—32.)

3.3 Asiakassuuntaisen liiketoimintamallin hyodyt asiakkaalle

Asiakkaan saama hyoty yrityksen asiakassuuntautumisesta littyy yleensa asiakkaan
taloudellisuuteen, sosiaalisiin suhteisiin tai henkilokohtaisen hyvinvoinnin seka eldaman laadun
paranemiseen. Asiakas voi luottaa siihen, etta varsinkin monimutkaisten, esimerkiksi lainopillisten
palvelujen tai terveydenhuoltopalvelujen yhteydessa yrityksen ongelmanratkaisukykyyn seka
tarjottuinin  palveluihin voi luottaa. Asiakassuhteen jatkuvuus luo turvaa ja mahdollistaa

yksilollisesti suunniteltua ja toteutettua palvelua. Lisaksi pitkaaikaisessa asiakassuhteessa
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asiakas ja yrityksen henkilostd oppivat tuntemaan toisensa, jolloin asiakkaan ei tarvitse jokaisella
asiointikerralla selvittda yritykselle omia erityistarpeitaan ja —toiveitaan. (Lamsa & Uusitalo 2002,
64—65.)

Asiakassuhteesta on hydtyd myds taloudellisesti. Usein asiakassuhteen alkuvaiheessa
taloudellisia etuja kaytetaan suhteen syventdmisen houkuttimena. Taloudelliset hyddyt voivat olla
konkreettisia kanta-asiakkaille tarjottavia alennuksia, bonuksia ja muita etuja. Toisaalta
taloudellista hyotya voidaan katsoa syntyvan myos ajansaastosta mika syntyy, kun yritys tuntee
asiakkaansa ja pystyy nopeasti tarjoamaan palveluja, jotka vastaavat hanen odotuksiaan ja
tarpeitaan. (Lamsa & Uusitalo 2002, 64—65.)

3.4 Asiakassuuntaisuus kirjastoissa

Kunnan asukas on samalla my0s kuntansa asiakas. Han on palveluiden kayttaja, kuluttaja ja
toimeksiantaja, joka mahdollistaa palvelujen tuottamisen maksamalla veroja. Kirjastokortin
hakemalla asiakas tekee sopimuksen kirjaston kanssa, joka takaa hanelle oikeuden kayttaa
kirjastopalveluja ja joka sitoo hanet noudattamaan kirjaston saantéja. Kirjastokortti tuo siten
asiakkaalle eraanlaisia kanta-asiakkuuden tai jasenyyden ominaisuuksia. (Lovio & Tiihonen 2006,
20—21.)

Kirjasto  kuuluu julkisen sektorin piiriin, joten sen toiminta on jo lahtokohtaisesti
asiakassuuntautunutta. Taméa tarkoittaa sita, ettd kirjaston ja kirjastohenkiléston toiminta- ja
ajattelutavat perustuvat asiakkaiden itse ilmaisemiin Kkirjastopalveluja koskeviin tarpeisiin,
toiveisiin ja odotuksiin. Kirjastolta edellytetaan, etta asiakkaiden mielipiteita selvitetdén ja ne
huomioidaan kirjaston toimintaan vaikuttavassa paatoksenteossa, jolloin esimerkiksi kirjaston
aukioloajat ja aineistohankinnan periaatteet muodostuvat asiakkaiden toiveiden pohjalta. (Lovio &
Tiihonen 2006, 22—23.)

Asiakassuuntautuneisuuden tunnuspiirteena on palvelutarjonnan perustuminen asiakkaiden
todellisiin tarpeisiin. Julkisen palvelutuotannon kollektiivisuuden periaatteesta huolimatta kirjaston
tulisi mahdollisuuksien mukaan huomioida my0s yksildllisia tarpeita pelkdn massatarjonnan
sijaan, silla asiakkaalle jokainen kirjastossa koettu palvelutapahtuma on aina ainutkertainen.
Asiakassuuntautuvassa kirjastossa asiakas on yksi toimija, eik& pelkastaan toimintojen kohde.

Avaintekijéina asiakassuuntautuneisuuden toteuttamisessa ovat toiminnan saavutettavuus ja
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vuorovaikutteisuus. Tamén vuoksi asiakaspalvelun tulisi keskittya asiakkaiden yksildlliseen
kohteluun, erityistoivomusten kuulemiseen ja palvelun joustavuuteen pelkén rutiininomaisen
liukuhihnatydskentelyn sijaan. Asiakkaan yksilollisyyden tulisi ndkya myés kirjastopalveluiden
markkinoinnissa kayttdjille ja ei-kayttdjille sekd palveluiden kayton ohessa tarjottavassa
valinnanvapaudessa. Kirjastonakdkulmasta eri palveluista tiedottamista voisi yksildida esimerkiksi
asiakkaan ian mukaan ja asiakkaalle tulisi olla tarjolla mahdollisuuksia valita eri palvelukanavien
valilta. Nykyisellaan tama on toteutettu kirjastoissa esimerkiksi siten, ettd asiakkaalla on
mahdollisuus valita miten hanelle ilmoitetaan saapuneista varauksista. (Opetus- ja
kulttuuriministerion  yleisten kirjastojen laatutyoryhma. 2010. Ehdotus yleisten kirjastojen
laatusuositukseksi. Hakupaiva 3.11.2010; Lovio & Tiihonen 2006, 22—26.)
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4 ASIAKASSEGMENTOINTI

Asiakassegmentointi on asiakassuuntaisen liiketoimintamallin toteuttamisen tarkea apuvaline.
Asiakassuuntaisesta ajattelutavastaan huolimatta Suomen yleisissa kirjastoissa ei olla viela
havahduttu toimivan segmentoinnin tarjoamiin mahdollisuuksiin. Seuraavassa luvussa kaydaan
lapi segmentointiprosessia ja sen toteuttamista yrityksen nakokulmasta, koska julkisten
palvelujen nakokulman huomioivaa painettua materiaalia ei ole. Kuitenkin oheista teoriaa voidaan

hyodyntaa lahes sellaisenaan suunniteltaessa kirjastokayttoon soveltuvaa asiakassegmentointia.

Asiakassegmentoinnin perusajatuksena on asiakkaiden jakaminen ryhmiin jonkin yhteisen tekijan
mukaan. Yritys ei voi olettaa tyydyttavansa kaikkien tarpeita, vaan sen on pyrittava [dytamaan
sille sopivimmat asiakasryhmat, joiden tarpeet ja odotukset yritys voi tayttdad kilpailijoitaan
paremmin. Segmentti ei siis valttdmatta sisalla pelkastaan yrityksen nykyisia asiakkaita, vaan se
sisaltdd myds ne, joita tavoitellaan asiakkaiksi. Lisaksi segmentointi auttaa yritysta kohdistamaan
resurssinsa ja markkinointinsa tehokkaammin eri kohderyhmille. Asiakaslahtéisyyden tavoin
myds segmentointi on prosessi, jolla pyritdan tuottamaan toimivia ja kannattavia asiakassuhteita.
(Bergstrom & Leppanen 2009, 150—151; Rowley, J. 2000. From users to customers? Hakupaiva
3.11.2010.)

Segmentoinnin tavoitteena on yhdistaa yrityksen sisainen ja ulkoinen nakokulma. Ulkoinen
nakokulma sisaltaa asiakkaiden erilaiset tarpeet sekd muut erilaistavat tekijat. Sisdinen
nakokulma kasittelee vastaavasti yrityksen kannattavuutta, toimintoja ja toiminnasta saatuja
hyotyja. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 49.)

Usein segmentointi tehdaan irrallaan yrityksen strategiasta. Segmentoinnissa keskitytaan silloin
virheellisesti vain ulkoiseen nakodkulmaan, jolloin asiakkaiden odotusten tayttaminen ja
asiakastyytyvaisyys nousevat tarkeimmiksi yrityksen toimintaa ohjaaviksi seikoiksi. Tuloksena on
tyytyvéisia, mutta yritykselle kannattamattomia asiakkaita. Siksi segmentointiperusteissa tulee
huomioida myds toiminnan kannattavuuden kannalta oleelliset reunaehdot. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 49.)

Asiakkaiden segmentointi voidaan, ja se tuleekin tehdd monella eri tapaa. Talléin saadaan
erilaisiin  kayttotarkoituksiin sopivia, ja kaikki oleelliset nakdkulmat kattavia segmentointeja.

Kuitenkaan luotuja segmentteja ei saisi olla lian monta, eivatk& ne saisi olla keskenaan liian
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samankaltaisia, jotta kukin segmentti sailyy helposti tunnistettavana kokonaisuutena
asiakaspalvelutilanteessa. Yleisesti segmenttien maaraan vaikuttaa yrityksen strategia, sen
voimavarat ja valitut palvelukanavat. Helpoiten tunnistettavia ja luokiteltavia segmentteja
saadaan, kun erot segmenttien sisalla on pienia ja erot muihin segmentteihin sailytetdan suurina.
(Ala-Mutka & Talvela 2004, 52—54.)

4.1 Segmentoinnin sisainen ja ulkoinen nak6kulma

Segmentoinnin sisaisen nakokulman tavoitteena on tunnistaa eri asiakassegmenttien nykyinen ja
tuleva strateginen merkitys. Se pyrkii siis analysoimaan asiakaskannattavuuteen ja sen syy-
seuraus-suhteisiin vaikuttavia asioita. Tama selvitetaan analysoimalla eri asiakassegmenttien
myyntivolyymi, tulevaisuuden ostopotentiaali ja asiakaskannattavuus. (Ala-Mutka & Talvela 2004,
51.)

Sisdisen nakokulman analysoinnin pohjalla ovat yrityksen kokemusperéinen tieto, osaaminen
sekd sen tietokannat, tietovarastot ja asiakaskohtaiset case-analyysit. Analysointi tapahtuu
arvoketjujen, elinkaarien ja prosessien kautta, johon lasketaan mukaan myds hankinnan,
tuotannon, logistiikan, myynnin ja markkinoinnin vaikutukset asiakaskannattavuuteen ja -
kustannuksiin. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 51—52.)

Ulkoisen nékokulman analysoinnin pyrkimyksend on asiakkaiden erilaistavien tekijoiden
méaaritteleminen. Talla tarkoitetaan yleisesti asiakkaiden eri tarpeiden ja arvostusten selvittamista.
Liséksi ulkoinen nakokulma maarittelee kilpailijat, kilpailijoiden toimintatapoja seka tuote- ja
palvelutarjontaa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 50.)

Tietolahteina ulkoisen nakokulman tarkastelussa ovat yleensa yrityksen omien tietokantojen ja
kokemuksesta saadun tiedon lisaksi myos ostettava tieto, eli yritysrekisterit, tilastokeskus,
asiakastutkimukset, kilpailijavertailut ja muut analyysit. Asiakkaan arvostuksien selvittamisessa
kaytetaan erilaisia arvoketjuja, elinkaarimalleja ja niiden pohjalta tehtya haastatteluja tai kyselyita.
Kyselyn tulokset selvittavat asiakkaan omia arvostuksia seka antavat kasityksen oman yrityksen
seka kilpailijan nykyisesta toiminnasta. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 50—51.)
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4.2 Segmentointiprosessi

Segmentoinnin avulla yritys suunnittelee ja toteuttaa toimintaansa seka suuntaa voimavarojaan ja
ohjaa liiketoimintaansa. Segmentointi voidaan tehda eri tavoilla eri kayttdtarkoituksiin ja se
mahdollistaa nykyisen ja potentiaalisen asiakaskunnan tarkastelun useasta eri nakdkulmasta.
Segmenttien maaraan vaikuttaa yrityksen kaytdssa olevat voimavarat ja palvelukanavat, mutta
toiminnan ohjaamisen ja palvelutilanteiden hallittavuuden kannalta segmenttien maara tulisi pitaa
tarpeeksi pienena ja eri segmenttien valiset erot mahdollisimman suurina. Segmentointeja
kuitenkin tulisi tehda useita, jotta kaikki oleelliset nakokulmat saadaan katettua. Asiakkaiden
segmentointi luo pohjan asiakassuuntaiselle toiminnalle, asiakassuhteiden syventamiselle,
markkinointiviestinnalle, logistiikkaprosesseille seka tuotantoteknologioille. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 52—54.)

Segmentointiprosessi vaatii yritykseltd aikaa ja resursseja, joten avain onnistuneeseen
segmentointin on perusteellisuus. Yrityksen tulee malttaa perehtya eri nakdkulmiin seka
asiakaskannattavuuden  syy-seuraus-suhteisiin.  Segmentointia  pidetdan  yrityksen
oppimisprosessina, jossa henkiloston kokemusperainen asiakastieto ja —tietdmys kootaan ja
sidotaan osaksi koko yrityksen toimintaa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 54—55.)

Strategia

Tausta- Segmentointi- Sk Segmenttien
; i : Segmentointi- :
Strategia materiaalin perusteiden ¢ kuvaaminen
Pl | A perusteiden fF— ¢ e
kerddaminen analysointi valinta toimintamalleiksi
"pitka lista” "lyhyt lista”

Sisdinen .
nakokulma g

Kilpailu-
tilanne 4

Palvelu-
kanavat 4

KUVIO 1. Segmentointiprosessi (Ala-Mutka & Talvela 2004, 55.)
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Segmentointi alkaa taustamateriaalin keraamisesta, jossa yrityksen sisdinen ja ulkoinen
nakokulma yhdistetaan “pitkaksi listaksi”. Saatu tiedon maara on yleensa liian suuri sellaisenaan
késiteltavaksi ja siksi se pilkotaan segmentoinnin perusteiksi, “lyhyeksi listaksi’, joka
analysoidaan tarkemmin. Tdman pohjalta valitaan kokonaisuus, jossa maaritelldén kaytettavat
segmentointiperusteet. Prosessiluonteensa vuoksi alussa luotuja asiakassegmentteja kaytetaan
my0s hypoteeseina, joiden patevyytta testataan yrityksen kaytannon toiminnan yhteydessa. (Ala-
Mutka & Talvela 2004, 54—55.)

Kun yritys on luonut oman strategiansa kannalta otollisimmat segmentit, se valitsee niista
kohteikseen ne, jotka palvelevat parhaiten yrityksen tavoitteita. Valitut segmentit analysoidaan, eli
niihin sisaltyvien asiakkaiden ostokayttaytymiseen, asiakashyotyyn ja ostokriteereihin vaikuttavat
seikat selvitetaan. Taman yhteydessa yritys paattad myos segmentointistrategiastaan, jossa
markkinoinnin kohteeksi valitaan yksi tai useampi segmentti. Naista kaytetaan termeja keskitetty
strategia seka selektiivinen strategia eli taydellinen segmentointi. (Bergstrom & Leppanen 2009,
158.)

Keskitetyssé strategiassa yritys keskittda toimintansa vain yhden segmentin palvelemiseen ja luo
vain yhden tarkoin kohdistetun markkinointiohjelman segmentin tavoittamiseksi. Keskitetty
markkinointi on pienten yritysten suosiossa, silld keskittamalla resurssinsa vain kapeaan
asiakaskuntaan yritys saa helposti tyydytettyd kohdeasiakasryhménsa tarpeet. Tama luo
toiminnalle vahvan markkina-aseman ja tarjoaa pienille yrityksille keinon parjata

kilpailutilanteissa. (Bergstrom & Leppanen 2009, 158.)

Selektiivisessé strategiassa yrityksella on useita asiakasryhmid, joille luodaan segmenttikohtaiset
tuote- ja markkinointimenetelmat. Selektiivinen strategia vaatii yritykseltd enemman resursseja
ollakseen kannattavaa, joten se on useimmiten suurempien yritysten toimintatapa. Selektiivinen
strategia edellyttaa yritykselta erittain kattavaa ja monipuolista segmentointia. Taman avulla
toiminta saadaan keskitettya segmentteihin, jotka yritys saa tavoitettua ja jotka takaavat parhaan
tuloksen yrityksen toiminnalle. (Bergstrom & Leppanen 2009, 158.)

Segmentointistrategiasta paatettyaan ja otollisimmat segmentit valittuaan yritys voi siirtya
prosessin kolmanteen vaiheeseen, eli markkinointiohjelmien luomiseen. Markkinointiohjelmaa
luodessaan yritys asemoi oman toimintansa suhteessa Kkilpailijoihinsa. Taman jalkeen kullekin

valitulle segmentille luodaan kilpailukeinoyhdistelma, jota toteutetaan ja jonka toimintaa seka
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vaikutusta seurataan jatkuvasti. Kilpailukeinoyhdistelmassa yritys maarittelee toiminnalleen
imagon ja tavan erottua kilpailijoistaan. Kun tavoitteet on asetettu, niiden ympaérille rakennetaan
segmenttikohtaiset markkinointiohjelmat, jotka sisaltdvat operatiiviset keinot ja toimintatavat

tavoitteiden saavuttamiseksi. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 160—164.)

4.3 Segmentointiperusteet ja niiden valinta

Segmentointia tehdessa yritys joutuu itse I0ytamaan hyodyllisimmat perusteet, joille se lahtee
rakentamaan asiakassegmenttejaan. Segmentointia tehtdessa on hyva huomioida, etta eri
tuotteiden ja palveluiden markkinoinnissa segmentointiperusteiden painoarvot voivat vaihdella
hyvin paljon. Anttila ja lltanen (2004, 100) kayttavat Bonoma-Shapiron esittamaa pesamallia
kulutushyodykkeiden markkinoinnin eri segmentointiperusteiden havainnollistamiseen. Mita
kauemmaksi pesan ytimesta liikkutaan, sitd kauempana ollaan siitd, mitd asiakas haluaa.

Toisaalta, mita ulommaksi siirrytaan, sita helpompaa on kerata tietoa kyseisesta tekijasta.

N-\aa\'\{\ Bde /

ayttdytyminen

jakeiuka”aVar

Demografig

geodemografi;

psykografis

\(\\I@t\’f't”&?ng@

ASIAKKAAN
TARPEET

R
Miksi ostetaan

Segmentointipesd. Lihde: Bonoma-Shapiro 1983.

KUVIO 2. Bonoma-Saphiron esittémé segmentoinnin pesémalli. (Anttila & lltanen 2004, 100.)
Asiakastuntemukseen liittyvat segmentointiperusteet voidaan Ala-Mutkan ja Talvelan (2004, 55)

mukaan luokitella neljaén eri osa-alueeseen, jotka ovat: 1) perustiedot, 2) ostokayttaytyminen, 3)

tilanteelliset muuttujat ja 4) henkildkohtaiset muuttujat.
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Perustiedot sisaltavat helposti saatavat demografiset tekijat ja yrityksen toiminnan faktatiedot.
Asiakkaissa kaytetyimmat demografiset segmentointitiedot ovat perinteiset sukupuoli, ik,
koulutus ja muut vastaavat. Yritysten osalta naihin voidaan laskea myds toiminnalliset tekijat,
kuten tuotantoteknologian, tuotteet, toimialan ja kapasiteetin. Tiedot ovat suhteellisen helposti
kerattavissa ulkopuolisten palveluntarjoajien kautta tai yhdistelemalld tietoa esimerkiksi

hakemistoista, vuosikertomuksista ja tilastoista. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 55—56.)

Ostokéyttadytymisen selvittdminen vaatii jo melko hyvaa asiakastuntemusta. Tassa luokassa
kaytettavia segmentointiperusteita ovat esimerkiksi ostomotiivi, kayttotarkoitus, ostomaara ja
merkki- tai likeuskollisuus. Yritystasolla kaytettyja kriteereja ovat vastaavasti paatoksenteon ja
ostotoimien suorittamisen jakautuminen, ostokriteerit ja yrityksen sisainen voimarakenne. (Ala-
Mutka & Talvela 2004, 56.)

Jos segmentointiperusteena kaytetaan tilanteellisia tai henkilbkohtaisia tekij6itd, tulee kohde
tuntea jo henkildkohtaisella tasolla. Taméa tarkoittaa sitd, ettd tasavakisessa kilpailutilanteessa
asiakas tekee ostopaatoksensa parhaiten henkilond tuntemansa myyjan  hyvéksi.
Segmentointiperusteina voidaan kayttdd asiakkaan tai yrityksen motivaatiota, saatavuutta,
tilauksen kokoa ja asiakkaan kaupantekoon liittyvia kasityksia. Taman tason asiakastuntemuksen
ongelmana usein on tiedon jumittuminen vain tietyn myyjan kayttoon, josta se pitéisi vapauttaa

hyddyntdmaan koko organisaation toimintaa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 56—57.)

Segmentoinnin tarkoituksena on yksinkertaistaa yrityksen asiakaskunnan monimuotoisuutta
tuoden kuitenkin samalla esille sen tarkeat ja huomioitavat asiat. Tama ei onnistu, mikali
segmentoinnissa kaytetyt segmentointiperusteet eivat ole oikein maaritettyja tai kaytettavien
perusteiden valinnassa on epaonnistuttu. Perusteiden valinta on yrityksen strategian, sisaisen ja
ulkoisen nakokulman kompromissi. Lisaksi on tarkeaa, ettd segmentointiperusteet ovat helposti
kerattavissa ja tunnistettavissa asiakaskontaktien yhteydessa. Ala-Mutka ja Talvela (2004, 70—
71) listaavat kuusi perusteiden priorisoinnissa ja valinnassa korostuvaa seikkaa, jotka ovat:

1) strateginen merkitys
saavutettavuus
oleellisuus

)
)

4) selityskyky
) mitattavuus
)

saatavuus.
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Tarkeintd segmentointiperusteiden valinnassa on strategisen merkityksen —huomiointi.
Segmenttien taytyy sopia yhteen yrityksen strategisten tavoitteiden kanssa. Lahes yhta tarkeana
pidetddn saavutettavuutta. Saavutettavuudessa tulee korostaa asiakkaan tunnistettavuutta.
Kohdesegmenttiin  kuuluvan asiakkaan on erotuttava yrityksen tietokannassa seka
henkilokohtaisessa asiakaspalvelutilanteessa. Lisaksi yrityksen toiminnan tulee olla suunniteltu
seka toteutettu niin, etta haluttu kohderyhma tavoitetaan. Kolmanneksi tarkein valintakriteeri on
organisaation omien voimavarojen tiedostaminen. Talla tarkoitetaan segmenttien realistista
mitoittamista yrityksen resursseihin sopivaksi. Yrityksen taytyy voida perustella, miksi ja miten
kukin valittu segmentti tuo kilpailuetua ja edesauttaa yrityksen tavoitteiden saavuttamisessa. (Ala-
Mutka & Talvela 2004, 71—72; Rowley, J. 2000. From users to customers? Hakupaiva
3.11.2010.)

4.4 Segmentoinnin hoitaminen ja yllapito

Segmentointi on yrityksen strateginen ja operatiivinen prosessi, joten sen toimintaa tulee myés
seurata jatkuvasti. Toimivan asiakassuuntaisen yrityksen luominen edellyttadd, ettd yritys on
valmis muuttamaan segmentointiaan ympaériston, asiakkaiden ja tilanteiden muuttuessa. Tama
tapahtuu esimerkiksi erilaisten kampanjoiden ja tuotelanseerausten yhteydessa hoidettavan
tilannekohtaisen segmentoinnin kautta. Segmentoinnin onnistuneen hoitamisen avuksi Bergstrom
ja Leppanen (2009, 164) esittdvat seuraavanlaisen seitseman kohtaa kasittdvan listan

pohdittavista ja ratkaistavista asioista:

1) Yritys tuntee asiakasryhmat eli niiden tarpeet ja arvostukset lapikotaisin, jotta
se voi sovittaa tarjooman ja muut kilpailukeinot niiden mukaisiksi.

2) Yritys tunnistaa eri ryhmien valiset erot.

3) Yritys ymmartaa, miten eroja hyodynnetaan markkinoinnissa, esimerkiksi
tuotekehityksessa ja hinnoittelussa.

4) Yritys tunnistaa myos asiakkaan paatoksentekoprosessiin  vaikuttavat
tunneperaiset seikat.

5) Yritys tunnistaa asiakkaiden paatoksentekoprosessiin vaikuttavat suosittelijat,
|ahipiirin - kokemukset ja muut vaikuttajat esimerkiksi suunnitellessaan

viestinnan kohentamista.
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6) Yritys kykenee ylldpitimaan ja syventdm&an asiakassuhdetta eri
asiakasryhmiin niille sopivalla tavalla, esimerkiksi paikallisuus huomioiden.

7) Yritys seuraa asiakasryhmissé tapahtuvaa liikehdintaa ja ennakoi muutoksia.
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5 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimustoiminnalla pyritaén selvittamaan valittua tutkimuskohdetta koskettavia lainalaisuuksia ja
toimintaperiaatteita.  Tutkimustoiminta jaetaan empiiriseen seka teoreettiseen tutkimukseen.
Teoreettisessa tutkimuksessa entuudestaan olemassa olevan tutkimusmateriaalin pohjalta
pyritaan luomaan kasitteellisia malleja, selityksia ja olettamuksia eli hypoteeseja. (Heikkila 1999,
13—14.)

Empiirinen tutkimus, jota kutsutaan myos havainnoivaksi tutkimukseksi, perustuu teorian
tuottamien hypoteesien toteutumisen tutkimiseen kaytdnndssa. Sen avulla voidaan myoés tutkia
syitd ja ratkaisuja eri iimi6ihin tai kayttaytymismalleihin. Empiirinen tutkimus siséltaa seka
laadullisen eli kvalitatiivisen ettd maarallisen eli kvantitativisen tutkimuksen. Kaytettavan
menetelman maarittda tutkimusongelma ja sen tuottamat kysymykset, joiden ratkaisemiseen
tutkimustoiminnalla pyritaan. (Heikkild 1999, 13—14.)

5.1 Laadullinen ja maarallinen tutkimus

Kvalitatiivinen tutkimus eli laadullinen tutkimus on yleensa pieneen kohderyhmaan keskitetty
tutkimus, jonka avulla pyritaan ymmartdmaan tutkimuskohteen kayttaytymista. Sen avulla
saadaan vastauksia siihen miksi, miten tai millainen jokin on. Tutkimus toteutetaan useimmiten
haastatteluiden tai ryhmakeskusteluiden kautta ja sen tuloksia voidaan kayttaa esimerkiksi
mainonnan kehittamisessa tai sosiaalisten ongelmien tutkimisessa. (Heikkila 1999, 16.)

Kvantitativinen eli maarallinen tutkimus selvittaa lukumaarien ja tilastojen pohjalta erilaisia
rippuvuussuhteita, iimiditd ja muutoksia. Tutkimukseen tarvitaan numeerisesti riittdvan suuri,
haluttua kohderyhm&é edustava otos, jonka pohjalta saatu tieto voidaan yleistdd koko
perusjoukkoa koskettavaksi. Kvantitatiivisella tutkimuksella selvitetdan esimerkiksi kysymyksia:
Mika? Missa? Paljonko? Kuinka usein? Tutkimusaineisto kerataan yleisimmin erilaisilla kyselyilla
joko postitse tai WWW-sivujen kautta. Keratyn tiedon liséné tai tietojen vertailun tukena voidaan
kayttaa myds erilaisia rekistereitd tai niiden osia esimerkiksi vaestorekisterista tai yritys- ja
toimipaikkarekisterista. (Kananen 2008, 10—11; Heikkila 1999, 15—17.)
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Ongelmana kvantitatiivisen tutkimusmenetelman kaytossd on oikean otoksen valinta.
Tutkimuksen tulokset ovat virheellisia, mikéli valittu joukko ei ole ominaisuuksiltaan koko
perusjoukkoa vastaava. Kvantitatiivisen tutkimuksen kohde ei saisi olla kovin uusi iimi6, vaan sen
tulee olla tarkkaan maaritetty, jotta tutkimus olisi luotettava. Lisaksi kyselytutkimuksen
kysymysten taytyy olla yksiselitteisia ja tutkimusongelman ratkaisemisen kannalta oleellisia.
(Kananen 2008, 10—15.)

5.2 Tutkimuksen luotettavuus

Onnistunut tutkimusprosessi antaa lopputuloksena luotettavia vastauksia tutkimuskysymyksiin.
Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida validiteetin ja reliabiliteetin avulla. Heikkila (1999,
28—31) esittaa naiden lisaksi perusvaatimuksiksi hyvalle lopputulokselle myos objektiivisuuden,
tehokkuuden ja taloudellisuuden, ajankohtaisuuden, avoimuuden tutkimuksen tarkoituksesta ja
perustelut sen hyddyllisyydesta seka vastaajien tietosuojasta huolehtimisen.

Validiteetti eli patevyys tarkoittaa, ettd tutkitaan tutkimusongelman kannalta oleellisia asioita.
Tamé edellyttdd tutkimukselta tarkkaan maariteltyja kasitteitd seka selkeita ja yksiselitteisia
kysymyksia. Validiteetti varmistuu, kun kdytetaan oikeaa tutkimusmenetelmaa ja oikeaa mittaria
mittaamaan oikeaa asiaa. Hyva validiteetti mittareissa tarkoittaa yleensd myds hyvaa
reliabiliteettia tutkimukselle. (Kananen 2008, 81—83.)

Reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyytta ja tarkkuutta. Korkea
reliabiliteetti tarkoittaa, etta vaikka tutkimus toistettaisiin, olisi lopputulos aina sama. Reliabiliteetin
todentamiseksi tutkimuksen vaiheet on dokumentoitava mahdollisimman tarkasti seka
varmistettava, ettd valittu otos edustaa koko perusjoukkoa. Tutkimuksen reliabiliteetti ei
kuitenkaan takaa validiteettia. (Kananen 2008, 81—83.)

5.3 Tutkimusongelma

Opinnaytetyon aiheena on Kokkolan kaupunginkirjasto—maakuntakirjaston palvelujen arviointi

niiden kayton suhteen. Lisaksi opinnaytetyossa selvitetaan ketka kayttavat kirjastoa ja miten he

haluaisivat kirjaston kehittavan palvelujaan tulevaisuudessa.
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Kayttajien ja kayton kattavaksi kartoittamiseksi tyon tutkimusmenetelmé@na on kvantitatiivinen
tutkimus. Tutkimus toteutettiin kirjaston kayttjille suunnattuna kyselynd. Asiakaskyselyn
tutkimusongelmiksi muodostui selvittaa ketka kirjastoa kayttavat, miten kirjastoa ja sen palveluja

kéytetaan seka miten kirjastoa halutaan tulevaisuudessa kayttaa.
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6 KIRJASTON ASIAKASKYSELY JA SEN TULOKSET

6.1 Kirjaston asiakaskyselyn toteutus

Kyselyn kysymykset laati opinnaytetyon tekija yhdessa erikoiskirjastonhoitajan kanssa. Pohjana
kyselylle toimi kevaalla 2010 tehdyn valtakunnallisen kirjastojen asiakastyytyvaisyyskyselyn
tulokset, jotka herattivat tarpeen jatkoselvityksille tiettyjen palveluiden kehittamista koskien.
Onnistunut segmentointi edellyttdd suurta vastaajamaaraa, joten kyselylomakkeesta pyrittiin
tekemaan mahdollisimman helposti ja vaivattomasti taytettava. Lisaksi kysymyksilla pyrittiin
mahdollistamaan useampien segmentointien teko eri segmentointiperusteilla. Asiakaskysely
toteutettiin suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Internetkysely luotiin Webropol —ohjelmalla, joka on
sahkoisessa muodossa oleva datan analysoinnin ja tiedonkeruun tyokalu.

Asiakaskysely koostui 18 monivalintakysymyksestd, jotka voidaan jakaa kolmeksi
kokonaisuudeksi kyselyn tutkimusongelman mukaan. Ensimméinen osa kattaa kysymykset 1—
10. Kyselyn nelja ensimmaista kysymysta selvittdd asiakkaan perustietoja. Kysymykset 5—9
koskevat kirjaston tietoja ja kirjastonkéyton aktiivisuutta fyysisten kéyntien ja internetsivujen
kadyton suhteen. Kysymys 10 pohjautuu kevédan 2010 asiakastyytyvaisyyskyselyssé
ilmenneeseen tyytyméattomyyteen kirjaston aukioloajoissa ja silla pyritddn selvittdmaan

asiakkaiden toiveita aukioloaikojen muuttamiseksi.

Kyselyn seuraava osio koskee kirjaston palveluiden kayttoa ja kaytdssa mahdollisesti iimenneita
ongelmia kysymyksissa 11—14. Taman osion vastausvaihtoehdoissa on keskitytty kirjaston
nykyisiin palveluihin, jolloin saadaan kartoitettua nykyisen asiakaskunnan palvelujen kayton
painottumista tilojen viihdekayton ja pa@maaratietoisemman tiedonhaun seka lainaustoiminnan
suhteen. Lisaksi osiossa selvitetdan palvelujen kayton vaivattomuutta ja kirjastonkaytossa
esiintyneita ongelmatilanteita.

Kolmas osa muodostuu kysymyksista 15—18. Nama kysymykset kasittelevat kirjaston roolia
tulevaisuudessa seka nykyisen asiakaskunnan nakemyksia kirjastopalveluiden kehittamisesta
paremmin kayttdjiensa toiveita vastaaviksi. Tama osio siséltaa kyselyn laajimmat kysymykset,

joissa haetaan vastaajien mielipidettd toiminnassa tai palveluissa tehtdvien muutosten
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tarkeydesta. Kysymyksissa kaytetaan viisiportaista asteikkoa, jossa 1 = ei lainkaan tarked ja 5 =
erittéin tarked. Kysymys 17 painottuu kirjaston perustasolla tapahtuviin uudistuksiin, kun taas
kysymys 18 sisaltaa asiakkaalle yksilityja palveluja, joita kirjastot voisivat tuottaa maksullisena,
kuten kaukolainauksessa. Kysymykseen 18 on liitetty muutamia palveluja, joita aiemmissa
asiakastyytyvaisyyskyselyissa on toivottu jarjestettavaksi. N&in voidaan selvittdd kirjaston
kéyttajien suhtautumista kirjastopalveluiden maksullisuuteen siind tapauksessa, etta maksua

vastaan asiakas voisi odottaa toiveidensa mukaan raataloitya palvelua.

Kyselysta pyrittiin tiedottamaan mahdollisimman laajasti. Kyselysta tehtiin lehdistotiedote, jonka
pohjalta kolmessa Kokkolan alueen paikallislehdessa julkaistiin asiaa kasitteleva artikkeli. Lisaksi
kyselysta tiedotettiin paikallisradiossa seka Kokkolan kaupungin ja kirjaston internet- ja
Facebook-sivustolla. Facebookissa mainostaminen osoittautui mielenkiintoiseksi, silla sen kautta
vastaajat pystyivat antamaan valitonta palautetta kyselyn sahkoisesta versiosta, minka avulla

kyselysta korjattiin muutamia ominaisuuksia.

Kyselyyn kerattiin vastauksia Kokkolan kaupunginkirjastossa, sen lahikirjastoissa seké kirjaston ja
Kokkolan kaupungin internet-sivuilla 1.9.—1.11.2010 valisena aikana. Asiakaskyselyyn saatiin
vastauksia 529, joista 22 jouduttiin hylkddmaan asiattomuuden tai virheellisyyden vuoksi. Lopulta
analysoitavaksi jai 507 vastausta. Kyselyyn vastanneista 209 henkil6a olivat tayttaneet kyselyn
internetissa ja 298 tayttivat kyselyn paperisena. Vastaukset koottin yhteen Webropol—

ohjelmalla, jonka jalkeen tulokset kasiteltiin Microsoft Excel—taulukkolaskentaohjelmalla.

6.2 Kayttajat

Kyselyyn osallistuneet suosivat padasiassa omaa lahikirjastoaan. Vain 28 ilmoitti kayttavansa
paakirjaston palveluja oman lahikirjastonsa sijaan. Vastaukset kayton suhteen jakautuivat eri
kirjastojen  kesken odotetulla tavalla. Valtaosa, eli 356 vastausta tuli Kokkolan
kaupunginkirjastolta. Kalvialta, Koivuhaasta ja Lohtajalta kertyi kustakin noin 40 vastausta ja
Ullavasta sekad Rahkosen kirjastosta noin kymmenen kappaletta kummastakin. Kirjastoauton
vastausprosentti oli pienin, silla auton vakituiseksi kayttajaksi ilmoittautui nelja vastannutta.

Alueen kaksikielisyydesta huolimatta kirjastojen kayttajakunta on lahestulkoon yksinomaan
suomenkielistd. 8,6 % vastaajista oli ruotsinkielisia ja kaksi prosenttia englanninkielisia. Mikali

tilannetta tarkastellaan vain paakirjaston ndkokulmasta, saadaan ruotsinkielisten osuudeksi 12 %,
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joka on jo huomattavasti lahempana Kokkolan kaupungin tilastojen ilmoittamaa 14 % suuruutta.
Vastaajien sukupuolijakauma oli pitkalti odotusten mukainen. Kayttajista 22 % oli miehia ja 76 %
naisia, joten tarkemman sukupuolten valisen vertailun tekeminen palveluiden kéytostd on
hankalaa. lk&jakauma painottui selkeasti ja hieman odotettua voimakkaammin vanhimpiin

vastaajiin (Taulukko 1.)

TAULUKKO 1. Vastaajien iké- ja sukupuolijakauma (n = 490)

Mies % Nainen %
Alle 15 v. 3 1% 24 5%
15—25v. 12 2% 64 13 %
26—40 v. 21 4 % 95 19 %
41—65v. 62 12 % 166 33 %
65+ v. 14 3% 29 6 %
Yhteensa 112 22 % 378 76 %

Tulokset kayttajien koulutusta ja ammattia koskien heijastelevat ikdjakauman rakennetta. Yleisin
koulutus oli ammatillinen tutkinto, joka oli noin kolmasosalla vastaajista. Seuraavaksi yleisin
koulutus oli alempi korkeakoulututkinto (19 %). Kansa-, keski- tai peruskoulun seka ylemman
korkeakoulututkinnon osuudet olivat noin 17 %. Kyselyyn vastanneista kayttajista noin puolet oli
tydssakayvia. Toinen puoli koostuu valtaosin opiskelijoista (18 %) ja elakeldisista (16 %).

Tyéttomia kayttajakunnasta on noin kahdeksan prosenttia.

6.3 Kirjastokayton maara ja ajankohta

Kirjastossa tyypillisesti kaydaan kerran viikossa (46 % vastauksista) tai ainakin muutaman kerran
kuukaudessa (41 % vastauksista). Seitseman prosenttia eli 36 vastaajaa ilmoitti kayvansa
kirjastossa lahes paivittain. Kirjaston ei-kayttajiksi ilmoittautui vain kaksi vastaajaa ja kymmenen
jatti vastaamatta kysymykseen. Kirjaston internetsivujen kayton suhteen tilanne oli toinen.
Vastanneista 140, eli 26 %, ilmoitti, etteivat ole koskaan kayttaneet kirjaston internetsivuja.
Kuitenkin 359 vastaajaa eli 71 % kayttaa sivustoja ainakin satunnaisesti. Naista suurin osa (30 %)
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vierailee sivuilla muutaman kerran kuukaudessa. Myds viikoittaisia kavijoita oli lahes sata, eli 19
%. (Kuvio 3.)

1-2 kertaa wodessa

1-2 kertaa kk:ssa

B Internetsivut

Viikoittain

Paivittain

_——
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KUVIO 3. Kirjaston ja kirjaston internetsivujen kaytto.

Kirjaston internetsivujen kayttajista 112 vastaajaa oli miehia. Heilla sivujen kéyton tiheys jakautui
hyvin tasaisesti. Kukin vaihtoehto kerasi noin 23—25 vastausta. Ainoa poikkeama tahan oli
paivittain sivuja kayttavien ryhma, silld tdhan ryhméan kuului vain kolme vastaajaa. Hieman
yllattaen miehistd jopa kolmannes, eli 37 vastannutta ilmoitti, ettei kéytd sivustoja lainkaan.
Naisista vastaavasti neljasosa iimoittaa olevansa sivustojen ei-kayttdjia. Kuitenkin kolmannes
naisista eli 127 vastaajaa sanoo kayvansa kirjaston internetsivuilla noin kerran kuukaudessa.
Muutoin vastaukset jakautuvat suhteellisen tasan viikoittaisten ja vuosittaisten kayttajien kesken.

Paivittaisia kayttajia oli 13 eli noin kolme prosenttia naispuolisista vastaajista.

Nykyisten aukioloaikojen puitteissa vierailut kirjastoon tapahtuvat melko pitkalti yleisten odotusten
mukaisesti. Tyypillisesti kirjastossa kaydaan arkisin iltapaivalla. Tahan luokkaan lukeutui 36 %
vastauksista. Lahes yhta suosittu (33 %) ajankohta on hieman myohemmin eli arkisin illalla, kun
taas aamuja suosivia asiakkaita oli 17 %. Nykyisellaan viikonloput eivat ylla samalle tasolle, silla
lauantaisin iltapaivalla kavijoita on kahdeksan prosenttia ja aamuisin kayvia viisi prosenttia

kaikista vastanneista. Sunnuntaisin kirjasto ei ole avoinna.



Aiempien asiakaskyselyiden yhteydessa on jo useampaan otteeseen noussut esille asiakkaiden
tyytymattdmyys kirjaston aukioloaikoihin. Kirjaston pyynnésté asiaa pyrittiin selvittdmaan viela
tarkemmin asiakkaiden nakokulmasta, jotta nahtaisiin mahdollisimman tarkkaan aukioloaikojen
mahdolliset epakohdat. Talldin selvidisi myds, millaisin muutoksin kirjaston aukiolot saataisiin
parhaalla mahdollisella tavalla vastaamaan asiakkaiden odotuksia. Kuitenkin 41 % kaikista
vastanneista oli tyytyvaisia kirjaston nykyisiin aukioloaikoihin, eivatka kaivanneet niihin mitaan
muutoksia. Eniten kannatusta tuli sunnuntain aukioloille, jota 16 % vastauksista toivoi. Noin
kymmenen prosentin kannatuksen sai myos yleisesti myohaisemmat aukioloajat arkipaivisin,
perjantaisin ja lauantaisin. Vahiten kannatusta saivat kirjaston avaaminen aiemmin arkisin (7 %

vastauksista) seka aiemmin lauantaisin (5 % vastauksista).

6.4 Kirjastopalveluiden kaytto

Kokkolan kaupunginkirjaston ja sen lahikirjastojen palveluiden kaytossa on nahtavissa muutosta.
Niin kutsutulla perinteisella funktiolla on edelleen vankka kannatus, mutta kyselyn tulokset
antavat viittauksia kirjaston roolissa ja merkityksessa mahdollisesti tapahtuviin muutoksiin.
Yleisella tasolla kirjaston palveluista lainaustoiminta on edelleen ehdottomasti suosituin palvelu.
Vastanneista 44 % sanoi lainaavansa jotain yleensa kirjastossa asioidessaan. Kuitenkin hieman
odotuksista poiketen kirjaston ominaisuus koko kansan olohuoneena ja siten yleisena viihtymisen
keskuksena on noussut lahes lainauksen tasolle, silla viihtymista kirjastosta haki 42 % kaikista
kayttajistd. Tama luku voidaan jakaa yleiseen viihteeseen tiloissa, jota haki 28 % vastanneista
seka kirjaston tiloissa tietokoneita kayttaviin, joita oli jopa 14 % kaikista vastanneista.
Tietopalvelun ja neuvonnan palveluja paasaantoisesti kayttavia oli noin 11 %. Vastaajista kolme
prosenttia iimoitti, ettei koskaan kayta jotain tiettya palvelua. Valtaosa kielteisista vastauksista
koski internetin kayttoa kirjastossa, joiden lisaksi muutama kayttaja kielsi kayttaneensa tai
tarvitsevansa tietopalvelun palveluja. (Kuvio 4.)
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KUVIO 4. Palveluiden kéytén jakautuminen.

Lainauksen sisalla tulokset jakautuivat pitkalti odotusten mukaisesti. Kaunokirjallisuus on
sailyttanyt asemansa lainatuinpana materiaalina 26 %:n osuudellaan. Ero on selkea seuraavaksi
eniten lainattuun tietokirjallisuuteen verrattuna, silla tietokirjoja yleensa lainaavia oli noin 18 %
kaikista vastanneista. Kolmantena 12 %:n osuuksilla koko lainauksesta ovat seka
musiikkiosaston aineisto etta lasten- ja nuortenkirjat. Myos lehdet olivat suosittuja, silla niita
lainasivat 10 % vastanneista. Lehtien kanssa lahes samalla tasolla, yhdeksan prosentin
osuudella ovat elokuvat. Elokuvien lainausmaarat ovat nousseet selkeasti kaukolainojen seka
lasten- ja nuortenelokuvien yli, silld kaukolainat ja lastenelokuvat muodostivat kumpikin noin
viiden prosentin osuudet kaikesta lainauksesta. Vahimmalla lainauksella olivat aanikirjat, joiden

osuus lainatusta aineistosta oli noin kolme prosenttia.

Yleinen kirjaston tilojen kayttd oli toiseksi eniten vastauksia kerannyt toiminto. Tilojen kaytdssa
korostui selvasti nelja vastausvaihtoehtoa ylitse muiden. Naistd suosituimpia olivat eri
materiaalien uutuushyllyjen selailu seka kirjaston nayttelyihin tai kirjastossa jarjestettyihin
tapahtumiin tutustuminen, joista kumpikin kerasi 20 % vastauksista. Kolmantena tilojen kaytossa
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oli 19 %:n osuudella lukeminen kirjaston tiloissa. Luettuna aineistona ylivoimaisesti
suosituimpana olivat lehdet ja sanomalehdet. Naiden liséksi korostui 15 % vastauksista saanut

yleinen tiloissa oleskelu ja viintyminen ilman varsinaista suunnitelmaa tai pa@maéaraa.

Kirjastossa sijaitsevassa kahvilassa kavi yleensa noin 9 % vastanneista. Arviolta 7 % hyddynsivat
kirjaston tiloja opiskeluun tai tydskentelyyn. Viiden prosentin osuuden vastauksista saivat
ystavien ja tuttavien tapaaminen tiloissa seka muu tilojen kayttd. Muun kayton kohta oli osittain
ymmarretty vaarin, koska osassa vastauksista oli tassa kohden erillisia mainintoja jo aiemmin
esiintyneesta materiaalin lainaamisesta tai internetpaatteiden kaytosta. Vahiten kaytetty palvelu

oli musiikin kuuntelu kirjaston kuuntelupisteilld, jota kaytti muutama vastaaja.

Kirjaston tilojen yleisen kayton ohella my0s internetpaatteita kaytetddn yha enemman.
Tietokoneiden ja sen myo6ta internetin selaaminen oli neljallatoista prosentilla vastanneista yleisin
syy kirjastossa kaymiseen. Tarkemmat syyt olivat osittain yllattavia. Jopa 42 % vastanneista
iimoitti  pa&saantoisesti kayttdvansa Kkirjaston internetpaatteita pelk&stdan tiedonhakuun.
Sahkopostin lukeminen ja lahettdminen oli toiseksi yleisin syy, mutta ero naiden kahden valilla oli
suuri, silla sahkopostin kayttajia oli vain 17 % internetin kayttajista. Tietokoneiden kayttd
tydskentelyyn tai opiskeluun muodosti 12 % kaytostd. Lahes samalle tasolle sijoittuivat
Facebookin tai muun yhteisdllisen median kayttdjat, joita oli noin 11 %. Pankkipalveluiden
kayttajiksi osoittautui kahdeksan prosenttia kayttajista. Jaljelle jaavat 10 % jakautuivat lahes

tasan muun viihdekayton, pelien pelaamisen ja lippupalveluiden kayton kesken.

Tietopalvelun ja neuvonnan palveluja ké&yttavia oli noin yksitoista prosenttia vastanneista. Siihen
sisaltyvien palveluiden kaytto oli myos verraten yllatyksetonta. Noin puolet vastanneista hakivat
tietopalvelusta apua tai neuvontaa erilaisiin tiedonhakutehtaviin liittyen. Yleistd neuvontaa,
opastusta tai apua aineiston paikantamisessa kayttajat hakivat 37 %:n osuudella tietopalvelun
kaytosta. Naihin kahteen verrattuna kolmanneksi eniten kaytetty tulostus- ja kopiontipalvelu yltaa
lukumaarallisesti kolmannekseen ja vastaa noin 14 %:n osuutta kokonaiskaytosta. Vahimmalla
kaytolla ovat mikrofilmihuoneen ja tutkijanhuoneen kaytto, jotka yhdistettyna kattavat prosentin
tietopalvelun palveluista.
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6.5 Palveluiden haku seka palveluiden kaytossa kohdatut ongelmat

Kokkolan kaupunginkirjastossa ja sen lahikirjastoissa odotetaan palvelua edelleen ihmiselta
automaattien sijaan. Jopa 60 % vastanneista hakee asiakaspalvelua yleensd vain
kirjastovirkailijalta. 19 % kayttajista valitsee virkailijan ja automaatin vélilta paaasiassa jonojen
pituuden mukaan. Toisaalta 16 % kayttad mieluiten automaattia ja turvautuu virkailijaan vasta
pakon vaatiessa. Vain viisi prosenttia, eli 25 vastaajaa hakee yleensa palvelunsa pelkastaan
itsepalveluautomaatilta.

Sujuvuus kirjaston kaytossa ja sen tarjoamissa palveluissa on hoidettu hyvin. Vastanneista 71 %
oli sita mieltd, etteivat ole oikeastaan koskaan tormannyt ongelmiin kayttdessaan kirjaston
palveluja. Taydelliseen virheettdmyyteen ei kuitenkaan paasta, silla 26 % vastanneista on
kohdannut ongelmia muutamia kertoja. Vain yhdella prosentilla ongelmia esiintyy melko usein,
kun hieman suuremmalla osalla (2 %) vastanneista ongelmia esiintyi oikeastaan aina kirjastossa

asioidessaan.

Tyypillisimmat ongelmat kirjastoa kaytettdessa liittyivat aineiston lainaamiseen ja haetun
aineiston paikallaoloon. Yksistdan tdma muodosti 37 % kohdatuista ongelmista ja esteista.
Seuraavaksi suurimmat vaikuttajat olivat asiakkaiden kaytdssa olevien tietokoneiden ja kirjaston
internetsivujen toimimattomuudesta aiheutuvat hairitilanteet, joista kumpikin esiintyi yhdeksan
prosentin suuruisena osuutena. Kaunokirjallisuuden epaselvan hyllyjarjestyksen aiheuttamat
ongelmat materiaalin 1ydettavyydessa ylittivat kahdeksan prosentin osuudellaan erilaiset

maksuihin liittyvat ongelmatilanteet, joita kuusi prosenttia kayttajista olivat kokeneet.

Viiden prosentin osuuksia muodostivat tietokirjojen epaselvaksi koettu jarjestys, musiikkiaineiston
hankala I0ydettavyys, hakukoneiden vaikeakayttoisyys seka kirjaston henkilokunnan kanssa
ilmenneet ongelmat. Henkilokuntaan liittyviksi ongelmatilanteiksi oli koettu ehdottomasti
useimmiten asiakasta kohtaan osoitettu epaystavallinen kaytos, joiden lisdksi muutamassa
tapauksessa asiakaspalvelija oli jattanyt asiakkaan huomioimatta. Lastenkirjojen ja muun
aineiston heikko l0oydettavyys nousi esille neljassa prosentissa vastauksista. Muun aineiston
luokkaan kuuluivat asiakkaiden tarkentamana elokuvat, sarjakuvat seka hengellinen kirjallisuus.

Hieman odotusten vastaisesti vahiten ongelmia kirjaston kaytdssa tuottivat eri palveluiden

|6ydettavyys tai saatavuus sekd halutun palvelun puuttuminen. Nama kaksi esiintyivat noin
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kahdessa prosentissa vastauksista. Taman kysymyksen yhteydessa kaivatuiksi palveluiksi
asiakkaat ilmoittivat sahkopostiin lahetettavat muistutukset eraantyvista lainoista, mahdollisuudet
valokuvien skannaukseen ja digitointiin. Naiden liséksi vastauksissa esitettin muutamia pyyntoja

kokoelman nopeammasta uudistamisesta.

6.6 Kirjastopalveluiden kehittaminen

Kirjaston ja kirjastopalvelujen tulevaisuutta kasitteleva osio aloitettiin kyselyssa kysymysparilla,
joista ensimmainen tiedustelee asiakkaiden kantaa palvelujen kehittamisen tyylista ja toinen
selvittdd toiveita kirjaston ja kirjastotilan funktiosta tulevaisuudessa. Palveluiden kehityksen
suhteen tulokset jakautuivat lIahestulkoon tasan molempien aaripaiden valille. 44 % vastanneista
toivoisi kirjaston keskittyvan nykyisten palveluiden tarjoamiseen ja yllapitoon, kun 36 % haluaisi
kirjaston kokeilevan ennakkoluulottomasti uusia palveluja. Loput 20 % olisivat valmiita
hyvaksymaan uudentyyppisia palveluja, mikali niiden toiminta on varmaa ja toisen tahon hyvaksi
kokemaa. Kirjastotilan kehityksen suhteen kayttdjien kanta oli selked. 57 % kayttajistd nakee
kirjaston hiljaisena ja rauhallisena tiedonhankinnan keskuksena vielé tulevaisuudessakin. Naiden
liséksi 30 % voisi kuvitella kirjaston toimivan myds ihmisten kohtaamispaikkana, mikali tilat
tarjoaisivat silti kattavat mahdollisuudet my6s hilientymiseen ja hetkelliseen arjen Kiireilta
pakenemiseen. Vastaajista 13 % toivoisi tilan avautuvan ja monipuolistuvan erilaisten elamysten

keskukseksi, jossa elamisen aanet saisivat kuulua.

Kysymys, jossa selvitetddn kayttajien mielipiteitd kirjastopalvelujen tai —tilojen uudistuksista
heijasteli pitkalti tyytyvaisyytta kirjaston nykytilaan. Kiinnostusta mitattiin asteikolla 1-5, jossa
numero 1 merkitsi, etta palvelu ei ole asiakkaan mielesta lainkaan tarkea ja numero viisi tarkoitti
asiakkaan mielesta erittain tarkeaa uudistusta. Numero 3 muodosti keskikohdan, jossa uudistus
oli samantekeva tai asiakkaalla ei ollut mielipidetta asiasta. Tyhjaksi jatetyt vastaukset tulkittiin
numerolle kolme, eli asiakkaalla ei ollut mielipidetta puolesta tai vastaan. (Kuvio 5.)
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Kuinka térkeana pidat seuraavia uudistuksia?

| Nettisivuille selked, paivittyva lista saapuneista uutuuksista
358
O Nettisivuille tapahtumista ja tilaisuuksista kertova uutispalsta
O Internetsivuille kirjasuosituksia ja lainatuimmat top10 -listoja

O Internetsivuilla chat tai keskustelupalsta, neuvovalla kirjastovirkailijalla

O Kirjaston sivuille mahdollisuus lis&ta omia arvosteluja, suosituksia

O Varaus- ja my6hastymismaksujen maksu internetissa

O Kirjaston sivuilta linkkeja kirjakauppojen sivuille

O Nuortenosastolle selkedmmin oma alueensa
M Lasten- ja nuortenkirjojen esittelyja lisaa

W Lasten ja nuorten luku- ja kirjallisuuspiireja
W Lasten- ja nuortenkirjojen vinkkausta lisaa

W Lastenosastolle varattavia konsolipelikoneita
W Lainattavia kokous- tai ryhmatydtiloja

O Palveluista tiedottamista enemmén

O Tapahtumista tiedottamista enemman
m Luku- ja kirjallisuuspiirien jarjestamista
m Enemman kirjailijavierailuja

O Enemman kirjaesittelyja aikuisille

W Enemman kirjavinkkausta aikuisille

O Kasitydpiirien ja -pajojen jarjestamista

W Lisaa sohvia ja lukunurkkauksia

O Musiikkitapahtumia, paikallisten bandien esiintymista
W Lautapeli-iltamia ja turnauksia

® Mahdollisuus ostaa lippuja kaupungin tapahtumiin

O Yhteistyon lisadminen teatterin ja museoiden kanssa

1,00 1,50 2,00 250 3,00 350 4,00 4,50 5,00
keskiarvo

KUVIO 5. Kuinka térkednd pidat seuraavia uudistuksia? Kéyttajien mielipiteiden keskiarvot

ehdotetuille palveluille, jossa 1 = ei lainkaan térkeé ja 5 = erittéin térked.

Vastaukset olivat suhteellisen neutraaleja, eika niissa molempien aaripaiden edustajia lukuun
ottamatta noussut esiin useampaa ylivoimaisesti muita tarkedmmaksi tai vahemman tarkeaksi
luokiteltua uudistusta. Eniten positiivista kiinnostusta ja tarvetta sai kirjaston internetsivuilla
pidettava selked, helposti I0ydettavissa oleva ja usein paivittyva lista viimeksi kokoelmiin
saapuneista uutuuksista, jonka vastausten keskiarvo oli 3,82. Seuraavaksi tarkeimmiksi
luokiteltuja uudistuksia olivat keskiarvoilla 3,53 seka 3,50 sohvien ja erilaisten lukunurkkausten
lisd@minen kirjaston tiloihin seka toivomus kirjaston internetsivuille lisattavasta listasta, josta
nakisi kirjasuosituksia seka lainatuimmat teokset tietyltd ajalta. Lahes samalle tasolle ylsi
keskiarvolla 3,48 toive internetsivuille lisattavasta uutispalstasta, joka tiedottaisi selkeasti kirjaston
tulevista tilaisuuksista ja tapahtumista.

Véhiten tarkeana uudistuksena pidettin konsolipelikoneiden lisaamisté lastenosastolle, jonka

vastausten keskiarvo oli 2,23. Taman lisaksi asiakkaat kokivat tarpeettomiksi noin 2,50:n
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keskiarvolla erilaisten musiikki- ja lautapelitilaisuuksien jarjestamisen kirjaston tiloissa.
Vastaavasti myds kasityopiirit ja —pajat seka kokouksiin ja ryhmatdihin tarkoitetut lainattavat tilat
koettiin 2,62:n ja 2,69:n keskiarvoilla kirjastopalveluihin kuulumattomiksi. Kirjaston internetsivujen
uudistamisen suhteen vahiten mielenkiintoa herattivat hakutulosten yhteydessa esitettavat linkit

kirjakauppojen sivuille sek kirjaston henkildkunnan yllépitamat keskustelupalstat.

Kyselyn viimeinen kohta selvitti kirjaston kayttajien suhtautumista mahdollisiin uusiin palveluihin.
Lisaksi kysymyksessa selvitettiin miten asiakkaat suhtautuvat kirjastopalveluiden maksullisuuteen
seka millaisista palveluista kayttajat olisivat valmiita maksamaan. Tulosten analysoinnissa
kaytettiin aiemmin mainittua mitta-asteikkoa, jossa arvo 5 tarkoitti erittain tarkeana, 3 neutraalina

tai samantekevana ja 1 ei lainkaan tarkeana pidettya palvelua. (Kuvio 6.)

Kuinka tarkeéna pidat seuraavia mahdollisia palveluja?

@ Musiikin lainaus mp3-muodossa suoraan asiakkaan laitteelle
O Musiikkiosastolle lainattava &anitys- ja miksaushuone

| Internetin erityisaineistojen ja -arkistojen kaytdn opetusta

M Yksiloityd tedonhaun ja -etsinnén opetusta

O Yksiloitya tetokoneen ja internetin kaytdn opetusta

B Hongell-salin valkokankaalla voisi esitiéa ohjelmia, mitd?

@ Likuntavalineiden lainauksen kaltaisia muita kokeiluja, mitd?
W Lainatun materiaalin kofinkuljetus

O Vanhemman aineiston laina-aikojen pidentiminen

@ Mahdollisuus ostaa e-kirjojen lukulaite

B Mahdollisuus lainata e-kirjojen Iukulaiteita

@ Mahdollisuus lainata e-kirjoja (séhkaoisié kirjoja) omalle laitieelle

1,00 1,50 2,00 2,550 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

keskiarvo

KUVIO 6. Kuinka térkednd pidét seuraavia mahdollisia palveluja? Kéyttdjien mielipiteiden

keskiarvot, jossa 1 = ei lainkaan térkeé ja 5 = erittéin térkea.

Tulokset palveluiden tarkeydesta olivat yllattavia. Ainoastaan yksi kyselyssa esitetyista

palveluista ja uudistuksista heratti positiivista mielenkiintoa, eli sai keskiarvokseen yli kolme.
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Muuten tulokset olivat vaihtelevissa maarin negatiivisia. Eniten mielenkiintoa herétti vanhemman
aineiston laina-aikojen pidentamisen mahdollisuus, jonka tulosten keskiarvo oli 3,22. Kyseisen
palvelun esiintulo ei sindnsa yllattanyt, koska palvelua on asiakkaiden toimesta tiedusteltu
kirjastossa aiemmin tehtyjen tutkimusten aikana. Lahimmaksi tata ylsivat keskiarvolla 2,93
internetin erityisaineistojen ja —arkistojen kayton opetuksen jarjestaminen seka keskiarvolla 2,86

yksilollisen tiedonhaun opetuksen jarjestaminen.

Lainatun materiaalin kotiinkuljetusta ei pidetty kirjaston palvelujen oleellisena osana keskiarvolla
2,37. Tatd lukuun ottamatta vahainen mielenkiinto jakautui suhteellisen tasaisesti muiden
palveluiden kesken. Palveluista erikoisimmat, eli musiikkiosaston yhteydessa toimiva aanitys- tai
miksaushuone seka e-kirjoihin liittyvat palvelut luokiteltiin kayttajien toimesta my0s kirjastolle
kuulumattomiksi noin  2,50:n keskiarvoilla. E-kirjoissa vahiten vastustusta sai e-kirjojen
lainaaminen asiakkaan omalle laitteelle, kun lukulaitteiden lainauksen ja lukulaitteiden

ostomahdollisuuden suhteen vastustus oli huomattavasti jyrkempaa.

Kirjastopalveluiden maksuttomuus on edelleen tarkedd Kokkolan kirjaston kayttgjille. Kuitenkin
mielipiteissa on tapahtunut myds muutosta, silld 22 % eli 112 vastaajaa olisivat valmiita
maksamaan jonkin kyselyssé esitetyn uuden palvelun kaytosta. Naiden 22 %:n sisélla yleisimmin
maksullisuus hyvaksyttaisiin e-kirjoja koskevissa palveluissa, silld lukulaitteen lainauksesta 38 %,
eli 42 henkildd voisi maksaa. E-kirjan lainaamisesta perittavat maksut hyvaksyisi 29 % eli 33
vastaajaa. 29 % voisi maksaa lainatun aineiston kotiinkuljetuksesta ja 27 % mahdollisuudesta
lainata musiikkia sahkdisessa muodossa suoraan asiakkaan omalle laitteelle. Vahiten kannatusta
maksujen suhteen saivat laina-aikojen pidentdminen seka internetin erityisaineistojen ja -
arkistojen kayton opetus. Lisaksi harva kayttaja hyvaksyisi muustakaan opetuksesta perittavat

maksut.

6.7 Vapaamuotoiset vastaukset

Kyselyn loppuun sijoitettu avoin kohta, joka oli tarkoitettu vastaajan omille palveluehdotuksille
seka risuille ja ruusuille, kerasi my0ds huomattavan maaran mielenkiintoista materiaalia.
Esimerkiksi uusien palvelujen yhteydessa ftilastollisesti vahalle huomiolle jaanyt ehdotus
likuntavélineiden lainauksen kaltaisten kokeilujen laajentamisesta myds muuhun erikoisempaan
materiaaliin kerasi hyvinkin kirjavan listan toiveita. Yleisimmin toistuvat toiveet koskivat kuitenkin

likuntavélineiden valikoiman laajentamista tai monipuolistamista, mutta naiden rinnalla usein
42



esiintyi myos toive lainattavista lautapeleistd. Hieman erikoisemmissa ehdotuksissa toivottiin
nakévammaisille mahdollisuutta lainata henkildkohtainen palveluopastaja tai lukija. Toinen
tilastoihin hukkunut uudistus koski Kokkolan kaupunginkirjastossa sijaitsevan Hongell—salin
kayttdonottoa erilaisten ohjelmien esittdmisessa. Toiveet esitettavista ohjelmista jakautuivat lahes

tasan klassikkoelokuvien ja erilaisten dokumenttien kesken.

Kirjastojen henkilokunnalle osoitettin myos lukuisia kommentteja palvelun tasoa koskien.
Varsinkin Kalvian, Ullavan ja Koivuhaan kirjastot kerasivat pelkkaa kiitosta henkilokuntansa
asiakaspalvelutaidoista. Myds Kokkolan kaupunginkirjaston asiakaspalvelijoita Kiiteltiin, mutta
vastausten joukossa oli myos muutama negatiivisempi kommentti, jossa asiakas oli kokenut
palvelun epaystavallisena tai jopa toykeana. Lisaksi muutamissa kommenteissa asiakkaat olivat
tunteneet palvelun laadun karsineen ajoittain liiallisesta  harjoittelijoiden  kaytosta
asiakaspalvelutiskilla. Henkilokunnalta toivottin myos parempaa tunnistettavuutta joko
nimikylttien tai muun yhdistavan tekijan kautta. Yleiselta tasoltaan mielikuva kirjastojen palvelusta

koettiin kuitenkin positiiviseksi ja henkilokunta erittain asiantuntevaksi.

Kirjastojen tilat ja palvelut kerasivat myos paljon kiitosta sekd muutamia parannusehdotuksia.
Kommenteissa nousi selkeasti esille kolme paakohtaa. Ensimmaéinen naista oli Kokkolan kirjaston
nayttelytila, joka haluttiin ehdottomasti sailyttaa ja pitdéd aktiivisessa kaytdssa jatkossakin. Yhta
suuren huomion sai my0s paakirjaston kayttdma tiedonhakujarjestelméd, joka todettiin hyvin
kémpeloksi asiakaskaytossa. Jarjestelmaan toivottiin tukea sumealle haulle seka selkeampaa
hakutulosten esittamista varsinkin materiaalin saatavuuden jakautumisesta eri yksikdiden kesken.
Hakukoneiden yhteydessé& mainittin myds usein kirjaston muiden palvelujen hukkumisesta
lainauspalvelun alle. Taman suhteen toivottiin kirjastovirkailijoiden tiedonhaun ja -hallinnan
ammattilaisuuden rohkeampaa korostamista seka esimerkiksi kirjastot.fi —sivuston eri
ominaisuuksien parempaa esilletuomista ja kaytonopastusta. Kolmantena esiin nousivat toiveet
sohvien, mukavien tuolien ja lukunurkkausten lisadamisesta. Naiden ohella tilallista tai palvelullista
parannusta toivottin myos paakirjaston lehtisaliin, jonka nykyistd melutasoa pidettiin ajoittain
turhan korkeana. Lisaksi muutamassa kommentissa moitittiin aukioloaikoja. Naiden osalta eniten
parannusta toivottin aukioloaikoja kasittelevan kysymyksen vaihtoehdoista puuttuneille
juhlapyhien aatoille seka kesan aukioloajoille.
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7 TULOSTEN TARKASTELUA ERI NAKOKULMISTA

Taman opinnaytetydn aiheena oli selvittda palveluiden kayttda Kokkolan kaupunginkirjastossa.
Liséksi tydssa selvitettiin kirjastonkayttajien nakemyksia ja mielipiteitd kirjaston tilojen ja
palveluiden erilaisista tulevaisuuden kehityssuunnista. Saatuja vastauksia tullaan hyédyntdmaan
kirjaston toiminnan kehittdmisessa. Kysely toteutettin Kokkolan kaupunginkirjastossa, sen
lahikirjastoissa seka kirjaston internetsivuilla 1.9. —31.10.2010 valisena aikana.

Asiakaskyselyn tutkimusongelma muodostui kolmesta osasta. Sen tavoitteena oli selvittaa ketka
kirjiastoa kayttavat ja miten kayttd jakautuu kirjaston tarjoamien palveluiden seka
ajanviettomahdollisuuksien kesken. Lisaksi kyselylla selvitettin millaisia nakemyksia nykyisilla
kayttajilla on tulevaisuuden kirjaston roolista. Tassa luvussa tarkastellaan asiakaskyselyn tuloksia
ja niiden pohjalta muodostettavissa kehitysehdotuksissa tapahtuvia muutoksia, kun tuloksissa

painotetaan vastaajien tiettya ominaisuutta, nékokulmaa tai mielipidetta.

Tulosten pohjalta  keskiarvojen mukainen Kokkolan kaupunginkirjaston  kayttaja on
suomenkielinen nainen. Han on hieman yli 40-vuotias, tyGssakayva ja omaa ammatillisen
tutkinnon. Kirjastossa han kay keskimaarin kahden viikon valein, eikd kayta kirjaston
internetsivujen palveluja kuin harvoin tarvittaessa. Tyypillisesti han kéy kirjastossa arkisin
alkuillasta toista paastyaan ja kokee siksi kirjaston aukioloajat hanelle sopiviksi. Kirjastossa
ollessaan han saattaa tutustua kulloinkin esillaolevaan nayttelyyn ja selata uutuushyllyja lapi,
mutta kuitenkin useimmiten han kay vain lainaamaassa kaunokirjallisuutta tai muutaman
tietokirjan. Palvelua saa ongelmitta, ja valitettavan usein hymytta, kirjastovirkailijalta.
Tulevaisuuden osalta han toivoisi kirjaston sailyvan maksuttomana seka rauhallisena tiedon ja
kirjallisuuden keskuksena, eika hanella muutoin ole kovin selkeaa mielipidetta uusien palveluiden
tarpeellisuudesta. Ehdotetuista uudistuksista hanelle riittaisi kirjaston internetsivuilla oleva
helposti 10ydettava ja kaytettava lista, josta voisi tarkistaa kokoelmiin viimeksi saapuneiden
uutuuksien tiedot. Taman lisaksi on havaittavissa pienta herailevaa kiinnostusta e-kirjojen

lainaukseen.



7.1 Nuoret ja iakkaat kayttajat

Mikali tulokset rajataan koskemaan vain alle 26-vuotiaita, saadaan yhteensa 103 vastaajaa.
Naista puolet kdy joka viikko kirjastossa ja 38 % muutaman kerran kuukaudessa. Noin 39 %
kéayttdd kirjaston internetsivuja kerran kuukaudessa ja 20 % sanoo kayttavansa joka viikko.
Kirjastossa kayminen painottui hyvin vahvasti arkipaivien iltapaiviin. Aukioloihin hieman vajaa
puolet oli tyytyvaisia, mutta noin neljannes vastanneista toivoi kuitenkin kirjaston olevan auki

myO6hempaan lauantaisin.

Vanhemman kayttajakunnan katsottin koostuvan yli 41-vuotiaista, joita oli 273 kappaletta.
Kirjaston kayton tiheys jakautui lahes tasan viikottaiseen ja kuukausittaiseen asiointiin.
Internetsivujen kohdalla kolmannes vastanneista painottui asteikon loppupaahan. Noin 25 %
vastanneista kayttaa sivuja muutaman kerran kuukaudessa, ja noin 20 %:n osuus muutaman
kerran vuodessa. Kuitenkin 34 % vastanneista ei kayta lainkaan kirjaston internetsivuja. Kayton
ajankohta heijasteli nuorten vastaavaa, eli yleisin kayntiaika on arkisin iltapaivalla ja illalla.
Toiveet aukioloista olivat myds lahes identtisia. Nuorten tuloksista poiketen hieman suurempi osa,
eli reilu puolet vastanneista oli tyytyvéisia, kun vastaavasti noin viidennes toivoi sunnuntaille

aukioloa.

Nuorista vastaajista noin puolet kaytti kirjaston tiloja viihtymiseen. Viihdekéytdsta noin kolmasosa
oli tiloihin liittyvaa ja 21 % internetpaatteisiin liittyvaa. Lainaustoimintoja paésaantoisesti kayttavia
oli 39 % vastanneista. Kuitenkin yksittaisind palveluina tai toimintoina tarkasteltuna ylivoimaisesti
suosituin toiminto on kaunokirjallisuuden lainaus, joka esiintyi keskimaarin kymmenessa
prosentissa vastauksista. Seuraavaksi suosituin oli 7 %:n osuudellaan internetin kaytto erilaisissa
tiedonhakutehtavissa. Kolmas sija jakaantui musiikin lainauksen, yleisen oleskelun seka
lukemisen kesken. Neljanneksi suosituimmat toiminnot jakautuivat lasten- ja nuortenkirjojen seka
elokuvien lainauksen ohella myds neuvonnassa tehtyihin tiedusteluihin kirjoista tai muusta

materiaalista.

lakkaamman kayttajakunnan kirjastonkaytosta 45 % oli lainaustoimintaa. Tilojen viihdekayttoa oli
44 %. Tosin erotuksena nuoriin, tasta noin kolmasosa oli tiloihin ja vain yksitoista prosenttia
internetpaatteisiin liittyvaa. Loput kymmenen prosenttia liittyvat neuvonnan tai tietopalvelun
tarjoamiin palveluihin. Keskiarvojen mukaisesti myds vanhemmilla kayttajilla suosituin palvelu on

kaunokirjallisuuden lainaus, jonka osuus oli 13 % kaikesta kaytosta. Lahes yhta tarkedd on
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tietokirjojen lainaus yhdeksan prosentin osuudellaan. Naiden ohella yleisin kdynnin syy on
kirjaston nayttelyihin tutustuminen seka erilaisiin tapahtumiin osallistuminen. Neljanneksi
yleisimmaksi syyksi kirjastossa kaymiseen muodostui uutuushyllyjen selailu, tietopalvelulta
pyydetty tiedonhaku seka itsendinen tiedonhaku internetpaatteilta. Vahiten kaytettyja palveluja
iasta huolimatta olivat mikrofilmihuone, tutkijanhuone seka internetin kéyttd lippupalveluihin tai
muihin ostopalveluihin. Lisaksi nuorista poiketen iakkaammat kayttajat harvemmin kuuntelivat
musiikkia kirjastossa seka tuskin koskaan tulevat kirjaston internetpaatteille pelaamaan,
kayttamaan Facebookia tai muita internetin viihdepalveluja.

Tulevaisuutta koskien nuorten toiveet palveluiden kehittamisesta jakaantuivat muutaman
vastauksen erotuksilla tasaisesti eri vaihtoehdoille. Tilojen kehityksen suhteen tilanne oli
samankaltainen, mutta painottui hieman enemman toiveisiin rauhallisuudesta. Vanhemman
polven suhteen suunta oli selked. Seka palveluiden ettd tilojen kehittdmisessa suosittiin
ylivoimaisesti nykyisia palveluja seka tilojen sailyttdmistd rauhallisena tiedonhankinnan
keskuksena. Ehdotetuista uudistuksista nuoremmat kayttajat ilmaisivat mielipiteensa
huomattavasti selkedammin. Tulokset vastasivat keskiarvoja, mutta kokonaisuutena lukujen valiset
erotukset olivat selvasti rajumpia vanhempaan ikaryhmaan verrattuna. Tarkeimpana pidettiin
lukunurkkien lisdédmista kirjastoon seka internetsivuille lisattavia listoja uutuuksista seka
lainatuimmista teoksista. Keskiarvoista poiketen nuoremmat kéyttajat kokivat myds térkeaksi
mahdollisuuden maksaa internetin kautta varaus- ja myohastymismaksuja. lakkaammalla
kéyttajakunnalla positiivista huomiota saaneiden uudistusten keskiarvot olivat huomattavasti
pienempid, vaikka ne sisélsivat myods kiinnostuksen internetsivuilla olevaan listaukseen
uutuuksista. Lisaksi heidan toiveissaan oli ndhda useammin aikuisille suunnattuja kirjaesittelyja
seka kirjavinkkauksia. Tarpeettomiksi todetut uudistukset olivat molemmilla ryhmilléa suhteellisen
yhtenevaiset. Lastenosastolle sijoitettavat konsolipelikoneet todettiin vahiten tarpeellisiksi. Naiden
lisdksi tarpeettomina pidettiin kirjaston jarjestamia musiikkitapahtumia, kasityopiireja seka
kirjakauppojen linkkien sijoittamista kirjaston sivuilla tehtdvien materiaalihakujen yhteyteen.
Ainoastaan naiden jarjestyksessa oli pienia heittoja ryhmien valilla.

Ehdotettujen palvelu-uudistusten maksullisuuden suhteen mielipiteiss@ oli suurempaa eroa.
Vanhemman ikdryhman edustajista noin 17 % olisi valmiita maksamaan jonkin ehdotetun
palvelun kaytostd. Nuorilla vastaava luku oli 28 %. Kuitenkin palvelut, joissa maksullisuus
hyvaksyttéisiin, olivat molemmilla ryhmilla lahestulkoon identtiset. Naihin kuuluivat kaikki e-kirjoja

koskevat palvelut, joiden lisaksi iakkaiden ryhmé voisi maksaa kotiinkuljetuksesta, kun
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nuoremmat maksaisivat vastaavasti mahdollisuudesta lainata musiikkia sahkdisessa muodossa

asiakkaan omalle laitteelle.

Taman kysymyksen yhteydesséa ehdotetuista palveluista molemmat ryhméat kokivat
tarpeellisimmaksi mahdollisuuden pidentdd vanhemman aineiston laina-aikoja. Taman lisaksi
keskiarvoista  poiketen  nuoret  olivat  kiinnostuneita ~ mp3-muotoisen  musiikin
lainausmahdollisuudesta. lakkaampien ryhma osoitti kiinnostusta internetin erikoisaineistojen ja -
arkistojen kaytonopetukselle, jonka nuorempien ryhma oli mieltanyt yhdeksi tarpeettomimmista
palveluista. Keskiarvojen mukaisesti molemmat ryhmat olivat sitd mielta, ettei laajempi
kotiinkuljetuspalvelu eika erillinen aanitys- tai miksaushuoneena toimiva musiikkitila varsinaisesti

kuulu kirjastoon.

7.2 Palveluiden kehityssuuntausten aaripaat

Seuraavaksi on tarkasteltu mielipiteissa ja nakemyksissa olevia eroja, mikali vastaajat jaetaan
kahteen ryhmaan kirjastopalveluiden kehittdmisen eri suuntien mukaan. Ensimmainen ryhma
muodostuu vastaajista, joiden mielestd kirjaston tulisi ennakkoluulottomasti kokeilla uusia,
totutusta poikkeavia palvelumuotoja. Vastaavasti toinen ryhma sisaltda vain vastaajat, joiden
mukaan kirjaston olisi parempi pysya nykyisissa palveluissaan ja keskittya niiden yllapitoon.
Ryhmat olivat kooltaan lahes identtiset. Uudistuksia haluavia oli 157 eli 1ahes kolmasosa kaikista

vastaajista. 195 eli 38 % kaikista vastanneista kannatti nykyisiin palveluihin keskittymista.

Koulutustaustan, kirjastovierailujen ajankohdan seka kayton aktiivisuuden osalta ryhmien valilla ei
ollut mainittavia eroja. lan ja sukupuolen suhteen eroja oli jo havaittavissa enemman. 31 %
uusien palvelujen kannattajista kuuluu 26—40-vuotiaiden ikaluokkaan, kun vastaava luku nykyisia
palveluja kannattavien puolella oli 23 %. Tata vanhempien ikaluokat painottuivat selvasti
enemman nykyisten palveluiden yllapidon kannalle. Lisaksi nykyisia palveluja kannattavista lahes
neljasosa, eli 44 vastaajaa oli miehid. Uudistusten kannalla miehia oli 23 eli lahes puolet
vahemman. Naisvastaajat jakautuivat ryhmien valille 1ahes tasan, ryhmien valinen erotus oli vain

kolme prosenttia uusien palvelujen hyvaksi.

Asiakaspalvelun suhteen ryhmat olivat jalleen hyvin lahelld toisiaan. Molemmissa ryhmissé noin
60 % vastanneista hakee palvelua ensisijaisesti kirjastovirkailijalta. Mieluummin automaatteja

kéyttavia oli noin 12 % ryhmaa kohden. Palveluiden kayton suhteen ryhmien valilla oli kuitenkin
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selkeasti omat painopisteensa. Ryhmien vélisten vastausten erotuksen mukaan nykyisten
palvelujen kannattajat tulevat kirjastoon yleisimmin lainaamaan kaunokirjallisuutta ja lukemaan
lehtid, selaamaan uutuushyllyja seka kayttdmaan neuvonnan tiedonhakupalvelua. Uudistuksia
puoltavat kayttdvat useimmiten Kkirjaston tiloja ja tietokoneita itsendiseen tydskentelyyn tai
opiskeluun seka sahkopostipalveluihin. Liséksi he lainaavat vastausméaarallisesti useammin
musiikkiaineistoa seka elokuvia. Vastausten prosentuaalisten erotusten pohjalta uudistuksien
kannalla olevat ovat aktiivisempia nayttelyiden katsojia, tietokirjojen lainaajia seka
asiakaspaatteiden kayttajia.

Mahdollisia uudistuksia kasittelevassa kysymyksessa suunta oli selked. Nykyisia palveluja
kannattavien tulokset olivat huomattavasti neutraalimmat jokaisen ehdotetun uudistuksen
kohdalla. Uudistuksia puoltavien tuloksissa kysymyksessa ehdotetuista uudistuksista kuusi sai
negatiivista mielenkiintoa, kun toisella ryhmalla vastaava luku oli kymmenen. Ryhmat olivat
kuitenkin samaa mielta tarkeimmista ja vahiten tarkeimmasta palvelusta. Tarkeimpina pidettiin
keskiarvon perusteella internetsivuilla pidettavaa ajankohtaista listaa saapuneista uutuuksista
seka sohvien ja lukunurkkien lisaamista kirjaston tiloihin. Vahiten tarkeana olivat lastenosastolle
sijoitettavat konsolipelikoneet. Lisaksi molemmat ryhmat kokivat musiikkitapahtumat suhteellisen
epaolennaisiksi. Nykyisten palvelujen kannattajat pitivat myds lautapelitapahtumia vahemman
tarkeind, kun uusien palvelujen kannattajilla epaolennaisempana pidettiin kirjaston sivujen kautta

toimivaa kirjojen ostomahdollisuutta.

Ryhmien vélisten mielipiteiden eri aaripaihin sijoittui viisi palveluehdotusta. Suurin ero
mielipiteissa oli kasityopiirien jarjestamistd koskevalla ehdotuksella. Nykyisiin palveluihin
tyytyvaiset olivat sita mieltd, ettei kyseinen palvelu kuulu kirjastoon, kun vastaavasti uudistuksista
kiinnostuneet osoittivat herailevaa kiinnostusta palvelua kohtaan. Myds yhteistyon lisaaminen eri
kulttuurilaitosten valille jakoi mielipiteita. Uudistuksia haluavat kokivat kyseisen ehdotuksen 3,51:n
keskiarvolla melko kiinnostavaksi, mutta nykyisiin palveluihin tyytyvaiset pitivat tatakin
epaolennaisena 2,77:n keskiarvolla. Pienemmalla erotuksella ristiriitaiset nakemykset jakoivat
my0s ehdotukset lukupiirien jarjestamisesta seka mahdollisuudesta lisata omia kirja-arvosteluja

kirjaston sivuille.

Kysymyksessa 18 esitettyjen uusien palveluiden osalta molemmat ryhmat pitivat tarkeana
vanhemman aineiston laina-aikojen pidentdmistd. Taman lisaksi uusien palvelujen kannalla

olevat kokivat tarkeaksi myds internetin erityisaineistojen kayton opetuksen sek& mahdollisuuden
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lainata musiikkia sahkdisessa muodossa asiakkaan omalle laitteelle. Nykyisiin palveluihin
tyytyvéiset eivat nahneet laina-aikoja koskevaa ehdotusta lukuunottamatta muita palveluja
lainkaan tarpeellisiksi. Vahiten tarpeellisina palveluina koettiin molemmissa ryhmissa yleisten
tulosten mukaisesti ajanvarauksella toimiva aanitys- tai miksaushuone seka lainatun materiaalin

kotiinkuljetusta jarjestava palvelu.

Uusista palveluista kiinnostuneet ovat myds huomattavasti valmiimpia maksamaan erikoisempien
palveluiden kaytosta. Vastanneista 47, eli 30 % voisi maksaa kohtuullisen hinnan kayttaessaan
jotain ehdotetuista palveluista. Nykyisten palveluiden kannattajilla vastaava luku oli 32, eli 16 %.
Maksullisuus hyvaksyttaisiin nykyisiin palveluihin tyytyvaisten keskuudessa yleisimmin e-kirjojen
ja e-kirjojen lukulaitteiden lainaamisesta. Uusia palveluja kannattavilla tilanne on hyvin erilainen.
He oikeuttaisivat maksullisuuden toista ryhmaa useammin materiaalin kotiinkuljetuksesta seka
mahdollisuudesta lainata musiikkia sahkdisessa muodossa. Lisaksi toisen ryhman tavoin he

olisivat valmiita maksamaan e-kirjojen lukulaitteen lainausmahdollisuudesta.

7.3 Miehet ja naiset

Tassa osiossa kaydaan lapi asiakaskyselyn tulokset sukupuolen mukaan rajattuna. Kyselyyn
vastanneista 378, eli 76 % oli naisia ja miehia 112 eli 22 %. Ryhmien suuren kokoeron vuoksi
tuloksia olisi hankala verrata suoraan suhteessa toisiinsa, joten ne on kasitelty erillaan. Kuitenkin
seka miesten ettd naisten kohdalla k&ydaan tulosten vertailuja suhteessa nuorten alle 26-
vuotiaiden vastauksiin, jotta saataisiin paremmin kasitys nuoremman asiakaskunnan

kirjastonkaytosta seka kirjastopalvelujen kehittdmista koskevista mielipiteista.

Kokkolan kaupunginkirjaston asiakaskyselyyn vastanneiden miespuolisten kayttajien ikajakauma
painottuu voimakkaasti asteikon loppupaahan. 56 % eli 62 vastaajaa kuuluu 41—65-vuotiaiden
ryhmaan ja 13 % yli 65-vuotiaiden. Alle 26-vuotiaita oli kyselyyn vastanneista noin 14 %. Miesten
kirjastonkayton tineys on keskiarvojen mukaista, eli useimmiten kerran viikossa tai muutamia
kertoja kuukaudessa. Kolmasosa miesvastaajista ilmoittaa, ettei ole koskaan kayttanyt kirjaston
internetsivuja. Tata lukuunottamatta vastaukset jakautuvat noin 22 %:n osuuksilla viikottaisen,
kuukausittaisen ja vuosittaisen kayton kesken. Paivittaisia kayttajia oli muutamia, jotka
muodostivat yhteensa noin kolmen prosentin osuuden. Kirjastovierailujen ajankohta painottuu 42
%:n osuudella selkeasti arki-iltapaiviin. Lisaksi osa vastanneista suosii myos arki-iltoja (29 %

vastauksista). Muut ajankohdat jaivat selvasti vahdisemmalle kannatukselle. Téaten
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aukioloaikoihin ollaan myos paéasiassa tyytyvaisia silld 42 % vastanneista ei kaipaa
aukioloaikoihin muutoksia. Osa vastanneista toivoisi kirjaston olevan avoinna sunnuntaisin tai

arkisin myoéhempaan.

Miehilla kirjastonkaytosta 42 % on lainaustoimintaa, 32 % muuta kirjaston tilojen kayttoa, 16 %
asiakaspaatteiden kayttoa ja 10 % tietopalvelun tai neuvonnan palvelujen hyddyntamista.
Yleisimmin lainattu aineisto on tietokirjallisuus, joka muodosti 27 % kaikesta lainatusta
materiaalista. Kaunokirjallisuuden lainaus yltaa lahes samalle tasolle 26 %:n osuudellaan, kun
musiikkiaineiston lainausta oli 15 % kaikesta lainauksesta. Lainauksen jalkeen kaytetyimmat
palvelut olivat kirjaston ftiloissa lukeminen, nayttelyihin tutustuminen seka tiedonhaku
asiakaspaatteilta.

Mikali tulokset rajataan koskemaan vain nuoria, alle 26-vuotiaita miehia, yksittaisten palveluiden
kaytossa kaunokirjallisuuden lainaus nousee jalleen suosituimmaksi palveluksi 26 %:n osuudella
kaikesta lainauksesta. Sitd kuitenkin seuraa tietokirjojen ja musiikkiaineiston lainauksen liséksi
my0ds yleinen tiloissa oleskelu ja viihtyminen. Naiden liséksi nuoret miehet kdyvéat kirjastossa
selaamassa uutuushyllyd, opiskelemassa tai tydskentelemassé seka tekeméassa tiedonhakuja

asiakaspaatteilla.

Kirjastopalveluiden kehittdmisessa oli havaittavissa selvia eroja ikaluokkien valilla. Yleisesti
miehista 40 % toivoisi kirjaston pysyvan nykyisissa palveluissaan, kun 26 % toivoisi palveluja
kehitettavéan ja kokeiltavan rohkeammin. Nuorten kanta on sovittelevampi, silld vain seitseman
prosenttia haluaisi keskittyd nykyisiin palveluihin, 13 % toivoisi rohkeampaa kehittamista seka 60
% kaikista nuorista miehista olisi valmiita hyvaksymaan uusia, toimiviksi havaittuja
palvelumuotoja. Kirjastotilan yleisesta kehityksesta ikaluokkien nakemykset olivat yhtenevaisia.
Molemmissa ryhmissa lahes 60 % vastaajista toivoi kirjastotilan sailyvan rauhallisena ja

hairiottomana ymparistona.

Ehdotetuista uudistuksista miehet pitivat tarkeimpana keskiarvolla 3,85 kirjaston internetsivuille
lisattdvaa ajankohtaista listaa saapuneista uutuuksista. Seuraavaksi tarkeimpana pidettiin
keskiarvon 3,57 internetsivuilla olevia kirjasuosituksia ja lainatuimpien teosten listoja seka
sohvien ja lukunurkkausten lisaamistd. Nuoret miehet olivat samaa mieltd uutuuslistasta ja
internetissa olevasta kirjasuosituksia sisaltavasta listasta, mutta sen liséksi haluaisivat nahda

internetsivuilla nykyista selkedmman tapahtumakalenterin tai uutispalstan. Ikaluokkien valilla
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taysin eridvia mielipiteitd oli kahden ehdotuksen kohdalla. Toisin kuin vanhemmat ikaryhmat,
nuorilla miehilld olisi positiivista kiinnostusta kirjaston jarjestamiin kirjallisuuspiireihin seka

mahdollisuuteen ostaa kirjoja kirjaston sivujen kautta.

Uusista palveluista vanhempia miehié kiinnosti eniten vanhan aineiston laina-ajan pidentaminen,
tiedonhaun opetus seka internetin erityisaineistojen kéyton opetus. My6s nuoria kayttdjia
kiinnostivat samat palvelut, mutta hieman eri painotuksin. Nuorten tapauksessa tarkeimpana
pidettiin internetin erityisaineistojen kayton opetusta, jonka jalkeen tarkeana koettiin tiedonhaun
opetus seka kolmantena laina-aikojen pidentdminen vanhemmalle aineistolle. Ryhmien valilla
suurin ero mielipiteissa koski musiikin lainausta sahkoisessd muodossa, jonka nuoremmat
kayttajat kokivat tarpeelliseksi, mutta yleisellda tasolla sen ei katsottu kuuluvan kirjaston
palveluihin. Kuitenkin ikdan katsomatta 20 % miehisté oli valmiita maksamaan jostain uuden
palvelun  kaytosta.  Yleisimmin  maksut  hyvaksyttin  keskiarvojen  mukaisesti
kotiinkuljetuspalveluissa, e-kirjojen lainauksessa sek@ musiikin lainauksessa sahkoisessa

muodossa.

Kyselyyn vastanneista naisista 44 % oli i&ltadn 41—65-vuotiaita ja 25 % 26—40-vuotiaita. Alle
26-vuotiaita oli 23 % kaikista naisista eli 88 vastaajaa. Yli 65-vuotiaita oli yhteensa kahdeksan
prosenttia naisista. Myds naiset kayvat kirjastossa keskiarvojen mukaisesti eli kerran viikossa tai
muutaman kerran kuukaudessa. Nuorten, alle 26-vuotiaiden naisten kayttd painottuu aavistuksen
enemman viikottaiseen kayttoon naisten kokonaistulokseen verrattuna. Kirjaston internetsivujen
kéytossa ei ole eroa yleisiin tuloksiin. 34 % naisista kdy internetsivuilla kerran kuukaudessa,
mutta 25 % eli 94 vastaajaa myonsi myds, ettei kayta kyseisia sivuja lainkaan. Kirjastovierailujen
ajankohta noudattaa myos kokonaistulosten kaavaa, jossa tulokset jakautuvat lahes tasan
arkipaivien iltapaiviin seka iltoihin. Tassa nuorten naisten tulokset ovat hieman poikkeavia, silla
heilld jopa 76 % kaynneista painottuu arkipaivien iltapaivaan. Myos aukioloaikoja koskevissa
toiveissa nuorilla naisilla on kokonaistuloksista poikkeava mielipide, silla neljasosa toivoisi

sunnuntain sijaan lauantai-illoille myohaisempia aukioloaikoja.

Kirjastopalveluiden kaytossa on nahtavissa myos selvia eroja eri ikaryhmien valilla. Yleisella
tasolla lainaus on 46 %:n osuudellaan suosituin toiminto. Tata seuraa tilojen viihdekaytto (28 %),
asiakaspaatteiden kaytto (14 %) ja tietopalvelun kayttd (12 %). Ylivoimaisesti suosituin yksittainen
palvelu on kaunokirjojen lainaus, joka muodostaa 12 % kaikesta naisten kirjastonkaytosta.

Seuraavaksi suosituin toiminto on tietokirjojen lainaus, jonka kanssa uutuushyllyjen selaaminen
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seka lasten- ja nuortenkirjojen lainaus erottuivat selkeasti ylitse muiden palvelujen kayton.
Nuorilla, alle 26-vuotiailla naisilla kdytdn jakautuminen on huomattavasti tasaisempaa. Myds
heilld lainaus on 39 %:n osuudella suosituin toiminto, mutta ero ei ole niin suuri tilojen
viilhdekayton saamaan 30 %:n kayttotulokseen. Lisaksi tietokoneiden kayttd kirjastossa on
merkittdvammassa osassa, silla sen tarjoamat palvelut olivat 22 % kaikesta kaytosta.
Tietopalvelun osa oli kymmenen prosenttia. Erilainen painotus nakyi myds yksittaisten
palveluiden kaytdossa. Kaunokirjallisuuden lainaus oli my6s nuorilla suosituin palvelu, mutta
pienemmalla kahdeksan prosentin osuudella. Seuraavaksi kaytetyimpind palveluina olivat
tiedonhaku asiakaspaatteilla seka identtiset tulokset saaneet kirjaston tiloissa lukeminen ja
musiikin lainaus. Lasten- ja nuortenkirjojen lainaus muodosti noin viisi prosenttia kaikesta

kaytosta ja oli siten neljanneksi kaytetyin palvelu.

Kirjastopalvelujen ja Kkirjastotilan kehityksen suhteen naisten ikaluokkien valilla ei ollut
huomattavia nakemyseroja. Palvelukehityksessa nykyisten palveluiden yllapitoa toivoi 153
vastaajaa (noin 40 %), kun uusien palvelukokeilujen kannalla oli 126 henkilda, eli 33 % kaikista
naisista. Kirjastotilan suhteen mielipiteet painottuvat selkeasti rauhallisuuden suuntaan. 52 % on
sitd mieltd, etta kirjastotilan tulisi sailya rauhallisena ja kiireettdmana tiedon talona. Lisaksi 31 %
naki tulevaisuuden kirjaston kohtaamispaikkana, jossa kuitenkin sailyy mahdollisuus
hilientymiseen. Vain 12 % vastanneista kannatti radikaalimpaa uudistusta kirjaston ilmeeseen.
Nuorten naisten tulokset seurasivat paaasiallisesti samoja linjoja muutaman prosentin muutoksilla

keskitien suuntaan.

Mahdollisia uudistuksia kasittelevassa kysymyksessa eri ikaryhmien valilla ei ollut lainkaan
eridvia mielipiteitd. Vastanneet naiset pitivat tarkeimpana uudistuksena noin 3,8:n keskiarvolla
internetsivuille lisattavaa listaa saapuneista uutuuksista. Taman lisaksi tarkeiksi luokiteltiin
keskiarvolla 3,6 sohvien ja lukunurkkauksien lisaaminen seka tapahtumista tiedottavan
uutispalstan lisaamista kirjaston internetsivuille. Nuoremmat kayttajat pitivat saapuneiden
uutuuksien listaa viela hieman tarkeampana kuin iakkaammat kayttajat, kun vastaavasti sohvat ja
uutispalsta koettiin iakkaampien vastauksissa keskiarvoa oleellisemmaksi. Vastanneet olivat
samaa mieltd my0s vahiten tarkeiksi koetuista uudistuksista. Naista epaolennaisinpana nahtiin
lastenosaston konsolipelikoneet, jota seurasi musiikkitapahtumat seka lautapelitapahtumat.

Kyselyssa esitetyista uusista palveluista vain kokonaistuloksissakin esiintynyt vanhemman

materiaalin laina-aikojen pidentaminen heratti positiivista mielenkiintoa naiskayttajissa. Muut
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palveluehdotukset koettiin  kirjastoon  kuulumattomiksi ikdryhméastad riippumatta. Jalleen
epaolennaisina pidettiin  varsinkin  kotiinkuljetuspalvelua sekd lainattavaa &éanitys- tai
miksaushuonetta. Maksullisuus kirjastopalveluissa esiintyi hieman ristiritaisemmin. Naisista
kokonaisuudessaan 23 % eli 84 vastaajaa oli valmiita maksamaan jonkin uuden palvelun
kéytosta. Nuorten naisten kohdalla maksuihin suostuisi 16 % vastanneista. Maksullisuus
hyvaksyttiin 1ahes yksimielisesti erilaisissa e-kirjoja koskevissa palveluissa, erityisesti e-kirjojen

lukulaitteiden lainauksessa.

7.4 Palveluiden maksullisuuden hyvaksyvat kayttajat

Mahdollisten uusien palvelujen yhteydessa tiedusteltiin, kuinka halukkaita vastaajat olisivat
maksamaan kohtuullisen hinnan kyseisten palvelujen kaytosta. Vastanneista noin viidesosa, eli
112 vastaajaa hyvaksyisi maksut. Heista kolme neljasosaa oli naisia ja 22 % miehia. laltaan 44 %
kyseisesta ryhmasta oli 41—65-vuotiaita ja noin viidesosa alle 26-vuotiaita. Myos kirjastonkayton
tiheydesséa ei ollut suurta poikkeamaa keskiarvoon néhden, silla vastaukset jakautuivat lahes
tasan viikottaisen ja kuukausittaisen kayton kesken. Ryhman vastaajista jokainen kaytti kirjaston
internetsivuja ainakin ajoittain. 31 % vastaajista kertoi kayttdneensa vahintdan kerran
kuukaudessa ja 29 % muutamia kertoja vuodessa. Fyysiset kaynnit kirjastossa ajoittuivat
padasiallisesti arki-iltapaiviin seka iltoihin. Aukioloaikoja koskevissa toiveissa on pienta eroa
keskiarvoihin. Noin 40 % vastanneista oli tyytyvaisia nykyisiin aukioloihin, mutta lahes viidesosa
toivoi kirjaston aukeavan lauantaisin aiemmin. Liséksi 17 % toivoi perjantaille myohdisempaa

aukioloa.

Palveluiden kayttd oli keskiarvojen mukaista my0s maksullisuuden hyvaksyvien vastaajien
keskuudessa. 46 % kaikesta kaytosta on lainaustoimintaa, 29 % kirjaston tiloihin liittyvaa, 13 %
asiakaspaatteiden kayttoa ja 12 % tietopalvelun palveluiden kayttoa. Suosituin yksittainen palvelu
oli kaunokirjallisuuden lainaus, jonka suosio oli 1ahes kaksinkertainen toiseksi eniten kaytettyyn
tietokirjojen lainaukseen nahden. Naiden lisaksi yleisimmat toiminnot olivat asiakaspaatteilla
tehdyt tiedonhaut seka uutuushyllyjen lapikayminen.

Kirjaston palveluiden ja kirjastotilan kehityksen suhteen ryhman nakemys oli selked. Nykyisten
palveluiden yllapidon kannalla oli 50 % eli 47 kysymykseen vastanneista. Erilaisten kokeilujen

kannalla oli vastaavasti 30 % ja toimiviksi todettujen uudistusten kannalla noin 20 %. Myds tilojen
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kehityksen kohdalla tilanne oli samankaltainen. Tosin rauhallisen kirjastotilan kannalla oli 62 %

vastanneista, kun monipuolista elamyskeskusta kaipasi vain 8 %.

Mahdollisia uudistuksia kasittelevassa kysymyksessa maksullisuuden hyvaksyvien ryhmassa oli
havaittavissa selkeat erot tarpeellisten ja tarpeettomina pidettyjen ehdotusten valilla. Ehdotetuista
uudistuksista tarkeimmaksi koettiin jalleen kerran kirjaston sivuilla oleva lista viimeksi kokoelmiin
lisatyista teoksista. Taman lisaksi muita tarkedmmaksi luokiteltiin sohvat ja lukunurkkaukset seka
aikuisille suunnatut kirjaesittelyt. Tarpeettomimpina uudistuksina pidettiin lastenosaston
konsolipelikoneita, lautapeli-iltoja seka lainattavia kokous- ja ryhmatyotiloja. Lisaksi muita
negativisemman vastaanoton saivat my0s kasityOpiirit, musiikkitapahtumat ja kirjojen
ostomahdollisuus kirjaston sivujen kautta. Kyselyn viimeisen kohdan mahdollisista palveluista
jopa viisi heratti kiinnostusta ryhman vastauksissa. Tarkeimpina pidettin vanhemman aineiston
laina-aikojen pidentamista seka mahdollisuutta lainata musiikkia sahkoisessa muodossa. Lisaksi
suhteellisen tarkeina pidettiin e-kirjojen lainausmahdollisuutta, internetin erityisaineistojen kayton
opetusta ja e-kirjojen lukulaitteiden lainausmahdollisuutta. Ehdotuksista epaolennaisimmat olivat

kotiinkuljetuspalvelu ja internetin kaytdn opetus.

Kirjastopalvelujen maksullisuutta kasittelevassa kohdassa tulokset olivat jalleen lahella
keskiarvoja. Ryhmaan kuuluvista vastaajista useimmat olisivat valmiita maksamaan e-kirjojen
lukulaitteiden lainaamisesta seka lainatun materiaalin kotiinkuljetuksesta, vaikka kyseista
palvelua ei pidetty olennaisesti kirjastoon kuuluvana. Naiden lisaksi maksut hyvaksyttaisiin e-

kirjojen lainaamisessa seka musiikin lainauksesta sahkadisena.

Eri ryhmien valisten erojen vertailun helpottamiseksi taulukkoon 2. on koottu yhteenveto

nakokulmien keskeisimmista tuloksista.
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8. POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

8.1 Keskeiset tulokset

Opinnadytetyon aiheena oli selvittdd Kokkolan kaupunginkirjasto—maakuntakirjaston palveluiden
kayttoa seka toiveita palvelujen kehittamisesta. Tutkimusongelmana oli maarittaa asiakaskunnan
rakenne, kirjastopalveluiden kayton jakautuminen seka kayttajien nakokulmia palveluiden
kehittdmisesta tulevaisuudessa. Asiakaskysely toteutettin 1.9.—1.11.201 ja siihen pystyi
vastaamaan paperimuotoisena Kokkolan kirjastoissa seka sahkoisena Kokkolan kaupungin ja
kirjaston kotisivuilla. Hyvaksyttyja vastauksia saatin 507 kappaletta. Naista 298 olivat
paperimuotoisia ja 209 internetissa taytettyja. Ruotsiksi kyselyyn vastasi 44 henkilo, eli noin 8,6
% ja englanniksi kymmenen henkilo, eli noin 2 %. Tassa luvussa opinnaytetyontekija on kaynyt
lapi keskeiset tulokset kayttajista, kaytetyistd palveluista seka palveluiden kehittamistoiviesta.
Naiden lisaksi luvussa kasitellaan avoimissa kommenteissa mainittuja kehittamisehdotuksia ja

palveluiden mahdollisia ongelmakohtia.

Kayttajat

Tyypillinen kirjastonkayttaja on 41—65-vuotias nainen. Kaikista vastanneista vain noin viidesosa
oli miehid, joiden ikdhaarukka painottui voimakkaasti asteikon ylapaahan. Vastausaktiivisuuden

pohjalta nuorten, alle 26—vuotiaiden miesten aktivoimiseksi tulisikin tehda lisaa tyota.

Kirjastonkayttd on vastanneilla hyvalla pohjalla. Noin puolet vastanneista kay kirjastossa kerran
vilkossa ja lahes puolet muutaman kerran kuukaudessa. Internetpalveluiden osalta tilanne oli
toinen. Neljasosa vastanneista myonsi, ettei kayta lainkaan internetpalveluja ja noin 20 % kayttaa
internetpalveluja vain muutamia kertoja vuodessa. Palvelun kayttamattomyyteen paasyyna on
oOletettavasti palveluiden kayton hankaluus tai toimimattomuus, silld kayton ongelmia
kasittelevassa kysymyksessa 23 % on kokenut ongelmia kirjaston internetsivujen seka
asiakaspaatteiden kaytossa. Ongelmat ovat johtuneet joko toimimattomuudesta tai
vaikeakayttoisyydesta.

Aiemmin tehdyissa asiakaskyselyissa kirjaston aukioloajat olivat keranneet huomattavan maaran

negatiivista palautetta. Siksi oli yllattavaad huomata, ettd kyselyyn vastanneista kuitenkin noin
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puolet oli tyytyvaisia kirjaston nykyisiin aukioloaikoihin. Kuitenkin aukioloaikojen muutoksia
koskevassa kohdassa ylivoimaisesti eniten toivottin sunnuntaille aukioloa. Taméan lisaksi
toivoituimpia olivat arki-iltojen ja varsinkin perjantain aukiolon pidentdminen. Nykyisellaan
kirjastossa kuitenkin kdydaan paaasiassa arkisin iltapaivalla. Toinen suosittu ajankohta varsinkin
iakkaammilla kayttajilla oli arkipaivien illat. Nuoremmilla kayttéjilla kayttd painottui arki-iltapaiviin
sekd lauantaille. Nuorten osalta myo0s toiveet keskittyivat enemman perjantain ja lauantain

aukiolojen pidentamiseen.

Palvelujen kaytto

Kokkolan kirjaston kayttajat suosivat edelleen ylivoimaisesti eniten kirjastovirkailijalta saatavaa
palvelua. Automaattien vahaiseen suosioon vaikuttavat oletettavasti jalleen ongelmat niiden
toimivuuden suhteen. Kirjastopalveluiden kayttd sujuu myos paaasiallisesti ongelmitta. Kyselyyn
vastattaessa noin 25 % kayttajista oli kohdannut muutamia ongelmia kuluneen puolen vuoden
aikana. Lopuilla kayttd on ollut ongelmatonta. Tyypillisin ongelma koski aineiston lainaamista tai
sen loytamista hyllyistd. Kommenteissa ilmeni, ettd yleisimmin asiakkailla on ongelmia I6ytaa
elokuvat ja sarjakuvat. Taman lisdksi muutama henkild on kokenut lastenosaston

hyllyjarjestyksen melko sekavaksi.

Kirjaston henkilokunnan osalta moitteet koskivat |&hes yksinomaan paakirjastoa, jossa
henkilokunta oli koettu epaystavalliseksi. Lisaksi muutama vastaaja koki, ettd henkilokunta ei
huomioi asiakasta eri tilanteissa. Yleisind ongelmina mainittin kokoelmien hidas uusiutuminen
seka tietokantojen vaikeaselkoisuus. Ongelmalliseksi oli koettu myds se, ettd lahestyvasta
erapaivasta ei ole mahdollista saada muistutusta. Tahan liittyva palvelu on ollut kaytossa jo
kyselyn aikana, joten ongelman aiheuttajana olisikin palveluista tiedottaminen.

Kaytettyjen palveluiden suhteen tulokset eivat tarjonneet suuria yllatyksia. Lahes puolet kirjaston
kaytosta on materiaalin lainaukseen liittyvaa. Varsinkin kaunokirjallisuuden lainaus oli edelleen
hyvin voimissaan. Nuortenkirjojen ja musiikkiaineiston lainaus olivat myos hyvin edustettuina.
Lainauksen jalkeen yleisimmin kirjastossa kaydaan katsomassa nayttelyita, lukemassa lehtia
seka selaamassa uutuushyllyt lapi. Kahvilassa kaynnin, ystavien tapaamisen ja kirjaston tiloissa
yleisen oleskelun saamat suhteellisen suuret kayttomaarat myos viittaisivat siihen, etté kirjaston
rooli ihmisten kohtaamispaikkana olisi viela kasvamassakin. Asiakkaille tarkoitettuja

internetpaatteitd kaytettiin kyselyn tulosten mukaan useammin kuin tietopalvelun palveluja.
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Asiakaspaatteiden kaytossa yleisimmat toiminnot olivat tiedonhakuun, sahkopostiin ja

tydskentelyyn tai opiskeluun liittyvia. Vapaa-ajan palveluiden kayttd oli melko vahaista.

Palvelujen ja tilojen kehittamista koskevat toiveet

Kirjastotilan kehityksessa Kokkolan kirjaston kéyttajat eivat koe omakseen elavaista ostoskeskus-
tai elamyskirjastoa, joka kirjaston tulevaisuutta kasittelevissa keskusteluissa nahdaan yleensa
yhtena todennakoisimmista tulevaisuudenkuvista. Ajatus sai kannatusta, mutta hyvin niukasti.
Huomattavasti paremman vastaanoton sai ajatus kirjastotilasta, joka tarjoaisi monipuoliset
mahdollisuudet erilaiseen toimintaan ja silti sisaltaisi myos tilat hiljentymiseen ja rauhoittumiseen.
Ylivoimaisesti suurimman suosion sai kuitenkin nakemys hiljaisesta ja rauhallisesta
tiedonhankinnan keskuksesta. Mielenkiintoisesti tdma nakemys oli sama iasta ja sukupuolesta
rippumatta. Vain nuorten naisten ryhmassa kyseinen nakemys sai alle 50 % kannatuksesta,
mutta oli silti vaihtoehdoista suosituin.

Palveluiden kehityksessa mielipiteet jakautuivat lahestulkoon tasan eri &aripaiden kesken.
Joukossa oli tietenkin myds vastaajia, jotka hyvaksyvat uudet, toimiviksi todetut palvelut. Myds
naiden osalta mielipiteet jakautuivat lahes identtisesti sukupuolesta ja iasta riippumatta. Nuoret
miehet kannattivat eniten uusia, mutta ei kokeilevia palveluja. Taman lisaksi naiset olivat hieman
miehi& kokeilunhaluisempia eri palveluiden suhteen. Yleisesti kuitenkin nykyisia palveluja pidettiin

riittavind, varsinkin iakkaampien kayttajien vastauksissa.

Ehdotetuista uudistuksista tarkeimpana pidettin kirjaston sivuille lisattavaa listaa saapuneista
uutuuksista. Listan tulisi olla helposti l0ydettava ja mahdollisimman tiheasti paivitettava. Taman
liséksi kirjaston tiloihin toivottiin lisda sohvia ja erillisia lukunurkkauksia. lakkaammat kayttajat
toivoivat enemman heille suunnttuja kirjaesittelyja seka kirjavinkkausta. Nuoremmat taas nakivat
tarkedampana internetsivuilla olevan listan, jossa esiteltaisiin tietyilta aikavaleilta luetuinta ja
lainatuinta materiaalia. Ehdotuksista tarpeettomimmaksi koettiin iasta ja sukupuolesta riippumatta
lasten- ja nuortenosastolle sijoitettavat konsolipelikoneet, jotka olisivat yleisessa kaytossa.
Nykyisellaan kyseista palvelua tarjotaan esimerkiksi Turussa ja muutamissa Helsingin ja Espoon
kirjastoissa. Muiden ehdotusten osalta kielteisyys ei ollut yhta yksimielista. Epaolennaisina
pidettin myds erilaisten musiikkitapahtumien seka lautapelitapahtumien jérjestamista kirjaston

tiloissa.
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Asiakaskyselyn  viimeisessa  kysymyksesséd ehdotetut palvelut katsottin  kirjastolle
kuulumattomiksi. Toisaalta tdman kysymyksen yhteydessa selvitettin myods asiakkaiden
suhtautumista kirjastopalvelujen maksullisuuteen, mika luultavasti vaikutti my6s mielipiteeseen
palvelun tarkeydesta. Ainoastaan vanhemman aineiston laina-aikojen pidentaminen koettiin
tarkedksi ehdotetuista palveluista. Kyseista palvelua asiakkaat ovat toivoneet jo aiemmin
tehdyissé kyselyissa, joten tdma ei tullut yllatyksend. Yleiselld tasolla muut palveluehdotukset
koettiin kirjastoon kuulumattomiksi. Eri ryhmien nakokulmasta tarkasteltuna kuitenkin pienia
poikkeuksia |0ytyi esimerkiksi tiedonhaun ja internetin kayton opetukseen. Miespuoliset kayttajat
olivat taman lisaksi hyvin kiinnostuneita kirjastossa jarjestettavista internetin erikoisaineistojen ja

—arkistojen kayton opetuksesta.

Kirjastopalveluiden maksullisuutta kasittelevassa kohdassa oli havaittavissa pienimuotoista
muutosta, silld noin neljasosa vastaajista hyvaksyisi palvelun kaytosta perittdvan kohtuullisen
summan yhden tai useamman ehdotetun palvelun kaytosta. Yleisimmin maksullisuus hyvaksyttiin
e-kirjoja koskevissa palveluissa. Naiden lisaksi maksut katsottiin oikeutetuiksi eri palveluille
lisdarvoa tuottavissa ominaisuuksissa, kuten lainatun aineiston kotiinkuljetuksessa tai musiikin
lainauksessa mp3-muotoisena suoraan asiakkaan omalle laitteelle. Toimeksiantajan toiveesta
palveluiden maksullisuuden hyvaksyvien ryhmaa tarkasteltin lahemmin vield omana
kokonaisuutenaan. Tuloksissa ei esiintynyt varsinaisesti mitdan erikoispiirteita ian, sukupuolen tai

nykyisten kirjastopalveluiden k&yton suhteen.

8.2 Pohdinta

Aihe opinnaytetyohon tuli  Kokkolan kaupunginkirjastolta. Aihe on ajankohtainen, silla
vastaavanlaisia tutkimuksia ei ole kaupallisia yrityksia lukuunottamatta tehty kuin muutamissa
Suomen Kkirjastoista, kunnallisten palveluiden heratessa vasta nyt soveltamaan liikemaailman
toimintamalleja my0s ei-kaupallisiin organisaatioihin. Aiheen tuoreus nakyi myos tietoperustan
muodostamisessa esiintyneina hankaluuksina, silla saatavilla ollut materiaali perustui paaasiassa
voittoa tavoittelevien yritysten nakokulmiin. Tietoperustassa perehdyin palvelun ja julkisen
palvelun kasitteiden lisaksi nykyisiin kirjastopalveluihin seka niiden mahdollisiin kehityssuuntiin.
Taman lisaksi tutustuin asiakassuuntaisen liketoimintamallin ajatukseen ja sen hy6tyihin
asiakkaan ja yrityksen né&kokulmasta. Asiakassuuntaisuuteen kuuluu olennaisena osana
asiakassegmentointi, joka tullaan tekem&an Kokkolan kaupunginkirjastossa osin tdman

opinnaytetydn perusteella.
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Asiakaskyselyn tavoitteena oli selvittdd Kokkolan kaupunginkirjasto—maakuntakirjaston
kayttajakunnan  koostumusta, heidan kayttamidén Kkirjastopalveluita sek& ajatuksia
kirjastopalveluiden kehittdmisesta. Lisaksi kirjasto esitti toiveen lisaselvityksesta kirjaston
aukioloaikoja koskevista toiveista, joka oli noussut esiin jo aiemmin tehdyissé asiakaskyselyissa.
Kyselyd suunniteltaessa saatava vastausmaara epailytti, koska kirjastossa oli juuri kuukautta
aiemmin toteutettu kaikkiin Suomen yleisiin kirjastoihin suunnattu asiakastyytyvaisyyskysely.
Taman vuoksi kyselysta pyrittin tekemaan mahdollisimman vaivattomasti vastattava jattamalla
avointen kysymysten maara mahdollisimman pieneksi. Lopullinen tulosmaara yllatti erittain

positiivisesti varsinkin internetin kautta saatujen vastausten osalta.

Kysely vaikuttaisi tavoittaneen tyypillisimmat kirjastonkayttajat, silla opinnaytetyontekijan omiin
kokemuksiin pohjaten kuvaus keskivertoasiakkaasta on hyvin lahella todellisuutta. Kuitenkin
nuorten vastaajien maaran olisi toivonut vield huomattavasti suuremmaksi. Nuorten vahaista
vastausosuutta pienentdd vield entisestdan vasta jalkikateen huomattu epékohta kyselyssa.
Vastaajien ikaa selvittavan kysymyksen vaihtoehdot olivat lian suppeat taulukon keskivaiheilla,
eli 26—40-vuotiaiden kohdalla. Lisaksi kyselyn uudistuksien ja uusien palvelujen vaihtoehdot
olisivat voineet olla viela radikaalimpia, jotta vastauksiin olisi saatu selkedammat mielipiteiden
jakautumiset. Tietynlainen neutraalius leimaa osittain koko kyselyn tuloksia. Varsinaisesti
hatkahdyttavia tuloksia ei tuntunut esiintyvan juri milladn osa-alueella, vaan Kokkolan kirjaston
kayttajat olivat paasaantoisesti hyvin tyytyvaisia nykytilaan. Uudistuksiin suhtauduttin melko
varovaisesti ja kirjaston roolin toivotaan pysyvan jatkossa samanlaisena kuin se on tahankin

saakka ollut.

Kyselyn tuloksissa selvisi hyvin, ketka kirjastoa nykyisellaan kayttavat ja mita he siella yleensa
tekevat. Kyselyn tulosten pohjalta saatin myos muodostettua kasitys siitd, miten nykyinen
kayttajakunta haluaisi nahda kirjastotilan ja kirjastopalveluiden kehittyvan. Kirjastossa tehtavan
asiakassegmentoinnin  tueksi  kyselyn vastaajajoukkoa tarkasteltin myos pienempind
kokonaisuuksina, joille valittiin jokin yhteinen nimittaja. Nain saatiin selvitettya tulosten ja
mielipiteiden painopisteiden vaihteluita kayttajakunnan sisalla. Naiden kautta kirjasto pystyy
paremmin tunnistamaan kayttajakunnastaan sen eri asiakasryhmia ja siten kehittamaan seka

kohdentamaan palvelujaan entista paremmin.
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Olen aiemmin tehnyt asiakastyytyvaisyyskyselyita paritydna osana merkonomin tutkintoa, joten
kyselyn laatiminen ja tulosten prosessointi taulukkolaskentaohjelman avulla oli minulle jo
entuudestaan tuttua. Erotuksena aiempaan tama opinnaytetyd on tehty yksin, jolloin vastuu ty6n
etenemisestd ja sujumisesta pakotti kehittdm&adn omaa paatoksentekokykyani seka
vastuunottoani. Lieva haparointi nékyykin esimerkiksi aikataulun venymisena. Haasteellisimmat
osuudet opinnaytetyOprosessissa olivat mielestani tietoperustaan liittyvia. Kirjasto- ja
tietopalvelun termiston sijaan tietoperusta vaati 1ahes painvastaisen nakokulman ja terminologian
omaksumista. Lisaksi asiatekstin kirjoittaminen siten, etta tekstissa nakyisi edes hitunen itseaan,
oli yllattavan vaikeaa. Opinnaytetyon aikana tapahtuneen ammatillisen kasvun voisi sanoa
nakyvan kaksijakoisena. Ensinnakin sen aikana sain muodostettua itselleni kattavan kasityksen
siita, miten Kokkolan kaupunginkirjasto nakee toimintansa ja miten nykyiset kirjaston kayttajat
kokevat kirjaston seka sen palvelut. Toiseksi opinnaytetyon yhteydessa vahvasti esilletulleen
markkinoinnin ajatusmaailma heratti pohtimaan kirjastotyon eri osa-alueiden toteutusta seka

arviointia taysin uusista nakokulmista.

8.3 Jatkotutkimus

Jatkotutkimuksena asiakkaille voisi tehda vield teemahaastattelututkimuksen, jonka avulla toiveita
palveluiden kehittdmisestd voitaisiin kartoittaa viela laaja-alaisemmin. Haastatteluiden avulla
saataisiin  selvitettya myds asiakkaiden tiedontarpeen koko elinkaari, eli eraanlainen
ostokayttaytymisen malli. Tama selventaisi sitd, mista asiakkaat yleensa loytavat tai saavat sen
pohjatiedon, joka aktivoi tarpeen tulla kirjastoon, miten he yleensa etsivat kaipaamaansa tietoa ja

|6ytavatko he yleensa etsimaansa.

Toinen jatkotutkimusaihe on asiakassuuntautuneisuuden toteutumisen seuranta. Ei riita, etta
tutkimus, segmentointi ja siihen liittyvat parannustoimet tehdaan kerran, vaan tilannetta ja
kehitysta tulee seurata sdannollisesti. Seuraamisen voi tehda useammalla eri tavalla, esimerkiksi
tekemalld saman asiakaskyselyn uudelleen, tai erilaisilla pikakyselyilla, joissa keskitytaan vain
johonkin tiettyyn osa-alueeseen.
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LITTEET

LIITE 1. Suomenkielinen kyselylomake SIVU 1/3

Hei!

Talla kyselylla on tarkoitus sehittdé Kokkolan kaupunginkirjaston ja sen lahikirjastojen nykyisten
palveluiden kayttda seka kerata kirjastonkayttajien néakemyksia, ideoita ja toiveita

kirjaston tulevaisuutta ja mahdollisia uusia kirjastopalveluita koskien.

Kysely on osa Oulun seudun ammattikorkeakouluopiskelijan opinndytety6t4, ja sen tulokset
kasitellaén luottamuksellisesti. Kiitos osallistumisesta!

1. ka
[ Alle 15 [J 26-40 [ es5+
[ 15-25 [ 41-65
2. Sukupuoli
[ mies ] Nainen
3. Koulutus
[J Kansa-, keski- tai peruskoulu  [] Alempi korkeakoulututkinto [ Muu
[ Yiioppilastutkinto [J Ylempi korkeakoulututkinto
[0 Ammatillinen tutkinto [J Tohtori / lisensiaatti
4. Ammatti
[ opiskelija ] Tyoten [ Muu
[ Tyossakayva  [] Elakelainen
5. Lahikirjastosi on..?
[J Kokkolan kaupunginkirjasto [J Lohtajan kirjasto
[ Koiwhaan kirjasto [J ullavan kirjasto
[ Kahian kirjasto [J rahkosen kirjasto
6. Mité kirjastoa yleensé kaytéat?
[0 Kokkolan kaupunginkirjasto [ Lohtajan kirjasto [ «irjastoauto
[ Koiwhaan kirjasto [J ullavan kirjasto
[J Kahian kirjasto [J rahkosen kirjasto
7. Kuinka usein kayt kirjastossa?
[ Paivittain [J 1-2 kertaa wiodessa
[ viikoittain [J Enkay
[ 1-2 kertaa kuukaudessa
8. Kuinka usein kaytat kirjaston internetsiwija?
[ paivittain [J 1-2 kertaa wodessa
[ viikoittain [ En kayta
[ 1-2 kertaa kuukaudessa
9. Milloin yleensé kayt kirjastossa?

[ Arkiaamuisin
O Arkisin iltapaivalla
[ Arkisin illalla

[ Viikonloppuisin aamupaivalla
[ Vviikonloppuna iltapaivallapaivalla

10. Haluaisitko kirjaston olevan awinna esimerkiksi..?

[ olen tyytyvéinen nykyisiin aukioloaikoihin

[ Arkiaamuisin, aikaisemmin
[ Arki-iltaisin, myshempaan
[ Perjantai-iltaisin myéhempaan

[ Lauantaiaamuisin aiemmin
[ Lauantai-iltaisin myshempéaan
[ sunnuntaisin
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SIVU 2/3

11. Mit& seuraavista yleensa teet kirjastossa? (wit valita useampia)

Yleisesti..

Pyydat tietopalvelun/neuvonnan...

[ Tapaat ystavia [ Neuwontaa, opastusta tai paikannusta
[ olet ja viihdyt [ Kysyt tietoa jostain asiasta, esim. kifjasta
[ Katsot nayttelyt, tapahtumat [ kaytat mikrofilmihuonetta
[ Kayt kahvilassa [ Tulostin tai kopiointipalveluja
[ Luet, mita? [J varaat kirjaston tiloja, esim. tutkijanhuoneen
[J Kuuntelet musiikkia
[J uutuushyllyjen selaaminen Kaytét internetia..
[ Tyoskentelet tai opiskelet [ Tietojen hakemiseen
d mMuu [ Pelaamiseen
O Lippupalveluihin yms.

Lainaat.. [ Pankkipalveluihin
[ Kaunokirjallisuutta [ sahkopostiin
[ Tietokirjoja [ Facebookiin tms.
[J Lastenkirjoja tai nuortenkirjoja [J Muuhun viihteeseen, kuten youtube
[] Lasten- ja nuorten elokuvia tai peleja [J Tysskentelyyn tai opiskeluun
[J Musiikkia [ Muu,
[0 Kaukolainoja, seutulainoja
[ Lehtia [ En lainaa mitaan
[ Elokuvia [ En tanitse neuvontaa
[ Aanikirjoja [ En kayta internetia

12. Asiakaspalvelua haet yleensa..
[ Kirjastovirkailijalta
[ itsepalveluautomaateilta
[ valitsen automaatin ja virkailijan valilta taysin jonojen pituuden mukaan
[ Mieluiten automaatilta, sitten vasta virkailijalta

13. Oletko kohdannut ongelmia kirjastoa kayttaessési viimeisen noin puolen woden aikana?
[ Aina
[J Melko usein
[J Muutamia kertoja
[J En oikeastaan kertaakaan

14. Mika seuraavista on ollut esteené tai ongelmana kéytdssa? (woit valita useampia)
[ Aineiston lainaamisessa oli ongelmia tai hakemaasi aineistoa ei l6ytynyt
[ Romaanit ovat jarjestetty hyllyihin sekavasti

Tietokirjat ovat jarjestetty hyllyihin oudosti

Lastenkirjat ovat jarjestetty hyllyihin oudosti

Musiikkiaineisto on hankalasti |16ydettéavissa

Muu aineisto on hankalasti |16ydettavissa, mika?

Kirjaston hakukoneet ovat vaikeakayttoisia

Kirjaston internetsiwissa on ongelmia

Kirjaston tietokoneet eivat toimi

Kirjaston henkildkunnan kanssa ongelmia, mita?

Maksujen kanssa oli epaselwyyksia

En tieda misté saisin kaipaamani palvelua

Kirjasto ei tarjoa haluamaani palvelua, mita?

0

15. Miten haluaisit kirjaston kehittavén palvelujaan tulevaisuudessa?
[ Kirjaston pitaisi rohkeasti kokeilla uusia, erilaisia palveluja
[ Kirjastoon widaan ottaa uusia palveluja, mikéli ne ovat varmatoimisia, eiké kokeiluja
[ Kirjaston tulisi pysya nykyisissa palveluissa ja keskittya niiden yllapitoon

16. Millaisena haluaisit ndhda tulevaisuuden kirjastotilan?
[ Monipuolisia elamyksia tarjoavana kansan olohuoneena, jossa eldmisen &anet saavat kuulua
[ Ihmisten kohtaamispaikkana, joka tarjoaa tilat myés yksityiseen hilientymiseen arjen keskella
[J] rRauhallisena tiedonhankinnan keskuksena, jonka tiloissa kiire ja halina saavat vaistya
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17. Kuinka térkeéna pidat seuraavia mahdollisia uudistuksia?
(5 = erittain tarked, 4 = melko tarked, 3 = ei mielipidettd, 2 = ei kovin térked, 1 = ei lainkaan tarked)

Yhteistydn lisddminen teatterin ja museoiden kanssa, esim. teemaillat
Kirjastosta mahdollista ostaa lippuja kaupungin tapahtumiin

Kirjastoon lautapeli-iltamia ja turnauksia
Musiikkitapahtumia, joissa esiintyisi paikallisia bandeja

Lis&a sohwvia ja lukunurkkauksia
Kasityopiirien ja -pajojen jarjestamista
Enemman kirjavinkkausta aikuisille
Enemman kirjaesittelyja aikuisille
Enemman kirjailijavierailuja

Luku- ja kirjallisuuspiirien jarjestamista

Tapahtumista tiedottamista enemman
Palveluista tiedottamista enemmén
Lainattavia kokous- tai ryhmatyétiloja

Ajanvarauksella kaytettavia konsolipelikoneita
Lasten- ja nuortenkirjojen vinkkausta lis&éa
Lasten ja nuorten luku- ja kirjallisuuspiireja
Lasten- ja nuortenkirjojen esittelyja lisaa
Nuortenosastolle selkeAmmin oma alueensa

Kirjaston internetsiwilta mahdollisuus myés ostaa kirjoja omaksi
Varaus- ja mydhastymismaksut wisi maksaa internetisséa

Kirjaston nettisiwille mahdollista lisata omia anosteluja ja suosituksia []
Internetsiwilla chat tai keskustelupalsta, jossa neuvova kirjastovirkailija [_]
Internetsiwille Kirjasuosituksia ja lainatuimmat top10 yms. d
Internetsiwille tapahtumista ja tilaisuuksista ilmoittava uutispalsta d
Internetsiwille selkeé ja paivitty\a lista saapuneista uutuuksista d

00 OO00O00O00O0 000 OOO0000 oo gade-

(N A Ay |
(N o |
OOO0O0O00 00000 oo oooddd oo gade
OOOOOooo 00000 ooo oooood oo od-

18. Kuinka tarkeéna pidat seuraavia mahdollisia palveluja?
(5 = erittdin tarked, 4 = melko térkea, 3 = ei mielipidettd, 2 = ei kovin tarked, 1 = ei lainkaan téarked)

Olisitko valmis maksamaan palvelusta kohtuullisen hinnan esim. kéytén mukaan? fola,
5 4 3 2 1 maksaa
Mahdollisuus lainata e-kirjoja (sahkaisia kirjoja) omalle laitteelle [ ] [1 [ O O O
Mahdollisuus lainata e-kirjojen lukulaitteita OO0 00O O
Mahdollisuus ostaa e-kirjojen lukulaite OO0 00O O
Vanhemman aineiston laina-aikojen pidentaminen OO0 00O O
Lainatun materiaalin kotiinkuljetus OO Ogongoad O
Liikuntavalineiden lainauksen kaltaisia muita kokeiluja,
mit&? OO oOonoaond [
Hongell-salin valkokankaalla wisi esittda ohjelmia,
mit&? OO oOonoaond [
Yksildity4 tietokoneen ja internetin kayton opetusta OO 00 gd O
Yksilitya tiedonhaun ja -etsinnén opetusta |:| |:| |:| |:| |:| |:|
Internetin erityisaineistojen ja -arkistojen kayton opetusta OO0 00O O
Musiikkiosastolle lainattava anitys- ja miksaushuone OO 00 gd O
Musiikin lainaus mp3-muodossa suoraan asiakkaan laitteelle OO0 0dogod O

Ehdota palwelua tai anna ruusuja & risuja kirjastolle

KIITOS!
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LIITE 2. Ruotsinkielinen kyselylomake SIVU 1/3

Hej!

Awsikten med denna enkat ar att klarlagga anvandningen av nuvarande tjanster \id Karleby
stadsbibliotek och dess narbibliotek samt att samla biblioteksanvindarnas asikter, idéer och
dnskemal for framtiden géallande eventuella nya bibliotekstjanster.

Enkaten &r en del av ett lardomsprov vid Oulun seudun ammattikorkeakoulu och resultaten fran

enkéaten behandlas konfidentiellt. Tack for ditt deltagande!
1. Alder
[J Under 15 [] 26-40 [] 65+
] 15-25 ] 41-65
2. Kon
[ Man [ Kvinna
3. Utbildning
[J Folk-, mellan- eller grundskola  [] L&gre hégskoleexamen [J Annat
[J studentexamen [J Hoegre hogskoleexamen
[] Yrkesexamen [] Doktor / licentiat
4. Yrke
[J studerande [ Arbetslos [J Annat
[ 1 arbete [] Pensionar

5. Ditt narmaste bibliotek ar..?

[J Huwdbiblioteket [J Lochted bibliotek
[J Bjorkhagens bibliotek [J ullava bibliotek
[] Kehia bibliotek [[] Rahkonens bibliotek

6. Vilket bibliotek anvander du for det mesta?

[J Huwdbiblioteket [J Lochted bibliotek [] Bokbussen
[ Bjérkhagens bibliotek [ Ullava bibliotek
[] Kehia bibliotek [[] Ranhkonens bibliotek

7. Hur ofta besoker du biblioteket?
[ Vvarje dag [ 1-2 ganger i aret
[] varje vecka [] Aldrig
[] 1-2 ganger i ménaden

8. Hur ofta besoker du bibliotekets internetsidor?
[ varje dag [] 1-2 ganger i aret
[] Vvarje vecka [] Aldrig
[] 1-2 ganger i ménaden

9. Nér besoker du vanligen biblioteket?
[] P& vardagar, férmiddag
[] P& vardagar, eftermiddag
[] P& vardagar, kwll

veckoslut, formiddag
veckoslut, eftermiddag

[]Pa
[ Pa

10. Skulle du 6nska att biblioteket &r dppet till exempel..?

[J Jag &r nojd med nuvarande dppettider [J Tidigare pa l6rdagsmorgnar
[] Tidigare pa vardagsformiddagar [] sSenare pa lérdagskvallar
[] senare pa vardagskvallar [] soéndagar

[J senare pa fredagskvillar
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11. Vilka av féljande alternativ passar oftast ditt &rende i biblioteket? (du kan \élja flera alternativ)

Allmant..
[] Du tréffar véanner
[] Du bara &r och trivs

[[] Du tittar p& utstéliningar, evenemang

[] Du gér pa café

[] pbu laser, vad?
[J pu lyssnar pa musik

[[] Du bladdrar i nyhetshyllans bocker
[C] Du jobbar eller studerar

[J Annat

Du lanar..
[] Skonlitteratur
[] Facklitteratur
[J Barmn- eller ungdomsbacker
[] Bam- eller ungdomsfilmer eller spel
[ Musik
[] Fjarrlan, regionlan
[ Tidningar
[ Filmer

[ Talbocker

Du begar information/radgivning...
[] Du vill ha radgiwning eller handledning
[] Du fragar r&d om nagonting, t.ex. en bok
[] Du anvander mikrofilmrummet

[ Du behéver utskrifts- eller kopieringstjanster

[] Du resenerar bibliotekets utrymmen

Du anvander internet..
[] For att séka information
[ For att spela
[ For biljettreserveringar m.m.
[J For bankarenden
[] For e-post
[] For facebook m.m.
[] For annan underhalining, som youtube
[] For arbete eller studier
[ Annat,

[ Jag l&nar ingenting
[] Jag behover ingen information
[ Jag anvander inte internet

12. Kundbetjaning far du i allmanhet..
[J Av bibliotekspersonalen
[J Vvid sjalvbetjaningsautomaten
[] Jag véljer mellan automaten och personalen beroende p& hur l&ng kon &r
[] Jag foredrar en maskin, sedan en ménniska

13. Har du stott p& problem nar du har anvant biblioteket under det senaste halvaret?
[ Altid
[] Ganska ofta
[] Néagra ganger
[] Egentligen aldrig

14. Vilka av féljande alternativ har utgjort hinder eller problem? (du kan vélja flera alternativ)
[[] Det var problem vid utlaningen eller materialet du sékte hittades inte
[] Romanema &r i oordning i hyllorna
[ Fackbockerna &r ordnade i hyllorna pa ett konstigt sétt
[[] Barnbéckerna &r ordnade i hyllorna pé ett konstigt satt
[] Musikmaterialet &r svart att hitta
[] Owigt material &r svart att hitta, vilket?
[] Bibliotekets sokdatorer &r svérhanterliga
[] Det &r problem med bibliotekets intemnetsidor
[] Bibliotekets datorer fungerar inte
[[] Det var problem med bibliotekets personal, vad?
[] Det var oklarheter med awgifterna
[] Jag et inte var jag far den betjaning jag behdver
[[] Biblioteket erbjuder inte den tjanst jag vill ha, vilken?

15. Hur vill du att biblioteket utvecklar sina tjanster i framtiden?
[] Biblioteket borde frimodigt préva nya annorlunda tjanster
[] Biblioteket kunde starta nya tjanster ifall de ar tillférlitliga, inga forsok
[[] Biblioteket borde behalla nuvarande tjanster och koncentrera sig pa att upprétthélla dessa

16. Hur vill du se framtidens biblioteksutrymme?
[] Ett folkets vardagsrum som erbjuder méngsidiga upplevelser och dér ljud far héras
[ En métesplats som erbjuder utrymmen ocksa for privat stillhet mitt i vardagen
[] Ett fridfullt informationscentrum dér bradska och oljud far ge vika
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17. Hur viktiga anser du foljande eventuella reformer vara?
(5 = mycket viktig, 4 = ganska viktig, 3 = ingen &sikt, 2 = inte séarskilt viktig, 1 = inte alls viktig)

Ett utokat samarbete med teater och museum, t.ex. temakvallar
Mdjlighet att kopa biljetter till stadens evenemang i biblioteket

Bradspelskvallar och turneringar i biblioteket
Musikevenemang med lokala band

Flere soffor och lashérnor
Handarbetscirklar och -workshops
Mera bokprat (boktips) for wxna
Mera bokutstéllningar for vuxna
Flere forfattarbesok

Lase- och litteraturcirklar

Béttre marknadsféring om evenemangen
Battre marknadsforing om tjansterna
Métes- och grupparbetsrum for uthyrning

Konsolspelsdatorer med tidsbestallning

Mera bokprat om barn- och ungdomsbdcker
Lése- och litteraturcirklar for barn och unga
Mera utstallningar av barn- och ungdomsbdocker
Klarare avgrénsning fér ungdomsawvdelningen

Maojlighet att via bibliotekets internetsidor ocksa kopa egna bocker
Resenerings- och forseningsawjifter kan betalas via internet

Majlighet att skriva egna recensioner och boktips pa bibliotekets natsidor
Chat eller diskussionsforum med personalen pé internetsidorna

Boktips och de mest utldnade top10 m.m pa internetsidorna

Nyhetsspalt om handelser och evenemang pa internetsidorna

Tydlig och uppdaterad lista éver nyutkommen litteratur p& internetsidorna

(N |
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18. Hur viktiga anser du foljande eventuella tjanster vara?
(5 = mycket viktig, 4 = ganska viktig, 3 = ingen asikt, 2 = inte sarskilt viktig, 1 = inte alls viktig)

Ar du beredd att betala ett rimligt pris for tjansten t.ex. enligt anvéndning? Jajag
unde
5 4 3 2 1 betala
Mojlighet att l1ana e-bocker (elektroniska backer) till egen apparatur[] [ [ [ [ O
Mdjlighet att 1&na lasapparater for e-bocker OO 0O0ono O
Majlighet att képa lasapparater for e-bocker OO 0O0gono O
Forlangd lanetid for &ldre material OO 0O0ono O
Hemtransport for 1anat material OO 0O0gono O
Utlaning av motionsredskap eller dylika forsok,

vad? ogoooad O

Pa "vita duken" i Hongellsalen kunde man visa program,
vilka? ogoooad O
Personlig undenisning i anviandning av dator och internet OO OO0 o0 [
Personlig undenisning i informationssékning OO 0O0ono O
Undenisning i anvandning av specialmaterial och -arkivpdinternet [] [] [ O O |
Inspelnings- och mixningsrum for uthyring p& musikawdelningen [ [ [ OO O O
Utlaning av musik i mp3-format direkt till kundens apparat OO 0O0gog |

Ge forslag pa tjanster eller ge ros & ris till biblioteket

TACK!
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LIITE 3. Englanninkielinen kyselylomake SIVU 1/3

Hello!

The goal of this sunwey is to establish information about the use of Kokkola city library's and it's
branch libraries' current senices as well as to gather library users' views, ideas and wishes
regarding the future of the library and possible new library senices.

The suney is a part of the Bachelor's thesis made by a student of Oulu University of Applied
Sciences and the results will be treated confidentially. Thank You for participating!

1. Age
[] Under 15 [] 26-40 [] e5+
] 15-25 [] 41-65
2. Gender
] male [] Female
3. Education
[] Primary school [] Bachelor [] other
[J Matriculation examination [] Master's degree
[J Vocational qualifications [ Pnh. D/ Lic

4. Occupation
[J student [J unemployed [J other
[J Employed [J Retired

5. Your local library is..?

[J Kokkola city's library [ Lohtajas library
[ Koiwhaka's library [ ullava’s library
[] Kana's library [] rRahkonen's library

6. Which library do you usually use?

[[] Kokkola city's library [] Lohtaja's library [] Mobile library
[] Koiwhaka's library [] ullava's library
[J kawna's library [J rahkonen's library

7. How often do you visit the library?
[ Daily [ 1-2 times a year
[J weekly [J 1 don't visit the library
[ 1-2 times a month

8. How often do you use the library's web pages?
[ Daily [J once or twice a year
[] weekly [] 1 don't use the library's web page
[] Once or twice a month

9. At what time do you usually visit the library?
[] wWeekdays in the morning [] weekend mornings
[J weekdays in the afternoon [J weekend afternoons
[J weekdays in the evening

10. Would you like the library to be open, for example..?

[J 1 am pleased with the current opening hours [ Earlier on Saturdays
[J Earlier in weekdays [ Later on Saturdays
[ Later in weekdays [J on Sundays

[] Later on Friday evenings
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Generally...
[] Meet friends
[] Pass time
[] Check out exhibitions or events
[ visit the café
[] Read, what?

[ Listen to music

[] Browse the nowelty shelves
[] Work or study

[] other,

Borrow...
[ Fiction
[] Nonfiction
[] children's or young adult's books
[] children's movies or games
[] Music
] Interlibrary loans
[ Magazines
] Movies
[] Audiobooks

SIVU 2/3

11. What of the following do you usually do in the library? (you can choose more than one)

Ask for information service's/info's..
[] Advice, guidance or help at locating something
[] Ask for information about e.g. a book
] Microfilm room
[ Printing or copying senices
[] Book e.g. the research room

Use the Internet for..
[] Data retrieval
[] Gaming
[ Ticket senvice, shopping etc.
[] Banking senvices
[J E-mail
[] Facebook, etc.
[] Entertainment, e.g. Youtube
[J] work or study
[ other,

[ 1 don't borrow anything
[] I don't need information senice
[] I don't use the Internet

12. For customer senice you prefer..
[ A librarian
[] A self-senice machine
[] 1 choose between a man and a machine depending on the length of the queues
[] ! prefer a self-senice machine and only ask for a librarian when there's no other choice

13. Hawe you had any problems when using a library service in the last six months?
[ Always
[] Quite often
[] A few times
[J Not once

14. Which of the following have you had troubles with? (You can choose more than one)
[] Problems with borrowing or aquiring the material you needed
[] The arrangement of novels is complicated
[] The arrangement of nonfiction books is complicated
[J The arrangement of children's books is complicated
[J Musical material is hard to locate
[] other material is hard to locate, which?
[] The library's search engine is difficult to use
[] There is/was a problem with the library's web page
[C] The customers' computers didn't work
[] There was a problem with the library staff, what kind?
[] There were some ambiguities with fees
[J 1 don't know where | can get the senice | need
[] The library doesntt offer the senice | need, what?

15. How would you like the library to dewvelop its senices in the future?
[J The library should not be afraid to try and experiment with new senices
[] The library can introduce new senices, if they are found and proven to be effective
[ The library should focus on maintaining it's current senices

16. How would you like to see the future of library space?
[] As people's second living room, offering a variety of experiences for young and old alike
[J As a social meeting place, that also offers the possibility for some peace and quiet
[J As a peaceful center for information acquisition where the rush of everyday life can be forgotten
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17. How important do you consider the following possible reforms or new services?
(5 = very important, 4 = quite important, 3 = no opinion, 2 = quite unimportant, 1 = not relevant)

Co-operation with the museum or the theater, e. g. theme days
One could buy tickets to various events, theater, etc. from the library

The library could have board game days and tournaments
The library should arrange music events, where local bands could perform

More sofas, reading corners and comfy chairs

The library could run some crafts workshops

More booktalks for adults

More book presentations for adults

The library could have more author visits

The library could have some book discussion clubs

The library should advertise its events more efficiently
The library should advertise its different senices more
The library should have more reservable meeting- and workrooms

Resenvable video game consoles in children's section

More booktalks for children and young adults

Library could have literature circles or book clubs for younger ages
More book presentations for children & young adults

The young adults could have their own clearly separated section

The library's website could have an option for ordering books from stores
The website should have the possibility for paying fees via internet

Write your own reviews and recommendations on the library's website

A chat-page for consulting a librarian would be nice addition to the website
The website could have recommended books' and 'top10' -lists

A newspage about the library's events and happenings on the website

A clear & regularly updated list of new materials added to the website
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18. How important do you consider the following possible new library senices?
(5 = very important, 4 = quite important, 3 = no opinion, 2 = quite unimportant, 1 = not relevant)
Could you consider paying a reasonable price for using the senice?

yes, |
could pay

5 4 3 2 1

Possibility to borrow ebooks to one's own ebook reader OO 0O0goog |
Possibility to borrow an ebook reader OO0 Oogog O
Possibility to buy an ebook reader from the library OO 0O0goog |
Older material could be borrowed for a longer period of time OO0 OO0 g 1
The library could offer home delivery for borrowed material OO 0O0goog |
The library could borrow more than just books, dw's and music,

what? ogoooao O
The screen in Hongell-hall could be used for showing programs,

what kind? OO Q0gOogog |
Individualized lessons for using a computer OO 0O0goog |
Individualized lessons for information retrieval in the Internet OO0 Oogog O
Lessons for using special archives & databases in the Internet OO 0O0goog |
Reservable recording/mixing studio in the music section OO 0O0goog |
Music could be borrowed in mp3-format straight toa mp3 player [] [ [ [ [ O

Suggest a senice or give some feedback to the library

THANK YOU!
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LIITE 4. Kyselyn mainos

I aSta loydat keinon vaikuttaa kirjastosi tulevaisuuteen. Tayttamalla

kyselyn olet apuna kirjaston toiminnan ja palvelujen kehittimisessd, jotta ne jatkossakin
kykenevat vastaamaan seka ajan ettd kdyttdjien asettamiin haasteisiin.

Kyselyn yhteydessa voit tayttad myos arvontalipukkeen. Vastanneiden kesken arvotaan
kirjapalkintoja.

Kysely on osa Oulun seudun ammattikorkeakouluopiskelijan opinnaytetyotd, ja sen
tulokset kasitelldan luottamuksellisesti.

Kiitos vastauksestasi!

H a r hittar du ett sé&tt att paverka bibliotekets framtid. Genom att fylla i denna enkit

kan du hjélpa till vid utvecklingen av bibliotekets verksamhet och tjanster sa att dessa
ocksa i fortsattningen férmar svara mot tidens och anvindarnas utmaningar.

I samband med enkiten kan du ocksa fylla i blanketten fér utlottning av ett bokpris.

Enkaten ar en del av ett lardomsprov vid Oulun seudun ammattikorkeakoulu och
resultaten fran enkéten behandlas konfidentiellt.

Tack for ditt deltagande!

H e re You'll find the way to influence the future of the library. By filling out the

survey you’ll help us in developing the library’s services so that they can continue to
answer the challenges presented by both time and our customers.

You can also fill in the lottery form. Book prizes will be raffled between the respondents.

The survey is a part of the Bachelor’s thesis made by a student of Oulu university of
applied sciences and the results will be treated confidentially.

Thank You for answering!
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LIITE 5. Suomenkielinen lehdistotiedote

Kokkola 25.8.2010

Kirjaston tulevaisuus tarvitsee sinua!

Kokkolan kaupunginkirjasto ja sen lahikirjastot Koivuhaassa, Kélviélla, Lohtajalla, Ullavassa ja
Rahkosessa tekevat asiakkailleen kyselyn, jolla halutaan kerata kayttajien toiveita ja ideoita
uusista kijastopalveluista seka selvittdd samalla nykyisten palveluiden kayttéa. Kyselyyn voi
vastata koko syyskuun ja lokakuun ajan kyseisissa kirjastoissa seka internetissa, osoitteessa:
www.webropol.com/kokkolankirjasto.net

Kirjastojen tulevaisuus puhuttaa. Elektroniset kirjat, digitoidut arkistot ja sahkdisesti levitetty
musiikki antavat ymmartad, ettd lahitulevaisuudessa kirjastokaan ei muistuta nykyista
olomuotoaan kuin etaisesti. Onko asia kuitenkaan n&in? Lisédksi kevaalla tehdyn
valtakunnallisen asiakaskyselyn tulokset heréttivat tarpeen kirjaston aukioloaikoja, palveluja ja
verkkokirjaston kayttoa koskeville lisdselvityksille. Taman vuoksi kirjastossa tehdaan kysely,
joka antaa jokaiselle mahdollisuuden vaikuttaa siihen, miten kirjaston toimintaa ja sen
tarjoamia palveluja tullaan jatkossa kehittamaan. Nain voimme varmistaa, ettd Kokkolan
kirjasto tafjoaa myos tulevaisuudessa tarpeellisia ja ajanmukaisia palveluja.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan kirjapalkintoja.

Lisatietoja: Projektitydntekija Tomi Virtanen, p._ k7vito00@ students.oamk fi tai
Erikoiskirjastonhoitaja Sirpa Tuomisto, p. _sirpa.tuomisto@kokkola. fi
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LIITE 6. Ruotsinkielinen lehdistotiedote

Karleby 25.8.2010

Bibliotekets framtid behdver dig!

Karleby stadsbibliotek och dess nérbibliotek i Bjorkhagen, Kelvid, Lochted, Ullava och
Rahkonen utfér en enkéat bland sina kunder, dar man vill samla anvandarnas 6nskemal och
idéer om nya bibliotekstjanster och p4 samma gang utreda anvandningen av nuvarande
tjanster. Enkaten kan besvaras under september och oktober pa ifrdgavarande bibliotek samt
pa internet under adressen: www.webropol.com/kokkolankirjasto.net

Bibliotekets framtid vacker diskussion. E-bdcker, digitaliserade arkiv och musik som sprids
elektroniskt later oss forsta, att inte ens biblioteket inom en nara framtid kommer att paminna
sarkilt mycket om dess nuvarande form. Ar det just s&har? Ytterligare som ett resultat fran den
nationella kundenkaten som gjordes i varas framkom ett behov av en tillaggsutredning
géllande bibliotekets Oppettider, tjanster och anvandning av natbiblioteket. Av den
anledningen gér man nu i biblioteket en enkét som ger var och en mojlighet att paverka hur
bibliotekets verksamhet och tjanster skall utvecklas i fortsattningen. P& sa satt kan vi
sakerstalla att biblioteksvasendet i Karleby ocksa i framtiden erbjuder viktiga och aktuella
tjanster.

Bland deltagarna i enkaten utlottas bokpris.
Tillaggsuppgifter:  Projektarbetare Tomi Virtanen, tfn

k7vito00@students.ocamk.fi eller specialbibliotekarie Sirpa Tuomisto, tfn_
sirpa.tuomisto @kokkola.fi
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