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1. Johdanto

Kirjastojen kansallinen kayttajakysely keraa tietoa kirjastopalvelujen kaytosta seka
asiakastyytyvaisyydesta. Kysely on suunnattu yleisten kirjastojen seké korkeakoulu- ja
erikoiskirjastojen asiakkaille. Kirjastosektoreiden yhteinen kysely toteutettiin ensimmaisen kerran
kevaalla 2008 ja toisen kerran kevaalla 2010. Nyt raportoitava kysely on jarjestyksessa kolmas.
Kyselyn suunnittelusta on vastannut kirjastosektorien yhteinen tyéryhma, koordinoinnista ja kaytannén
jarjestelyistéa Kansalliskirjasto ja teknisesta toteuttamisesta seké raportoinnista Surveypal Oy.

Kyselyn toteuttaminen on osa Kansalliskirjaston kirjastoverkkopalvelujen palvelukokonaisuutta.
Saanndlliset kyselyt antavat tietoa kirjastopalvelujen kéyton ja asiakastyytyvaisyyden kehitystrendeista.
Yhteinen, keskitetty kysely mahdollistaa tulosten vertailun organisaatioiden ja kirjastosektorien valilla.

2. Kyselyn toteuttaminen

Vuonna 2013 kyselylla selvitettiin

. kirjastopalvelujen kayttdtapoja

. miten tarkeiksi kirjastopalvelujen eri osatekijat koetaan

. kuinka hyvin kirjastot ovat onnistuneet palveluiden tarjoamisessa

. miten asiakkaat kokevat kirjastopalvelujen vaikuttaneen elamaansa
. kuinka palveluja tulisi kehittéa

Kysely toteutettiin avoimena verkkokyselyna 4.3. —7.4.2013 Surveypal Oy:n kyselysovelluksella. Osa
kirjastoja kerasi vastauksia myos paperilomakkeilla, jotka tallennettiin kyselysovellukseen
Kansalliskirjastossa. Paperivastauksia kertyi n. 7500 kpl, josta suurin osa taytettiin yleisissa
kirjastoissa.

Kyselyyn osallistui 38 korkeakoulukirjastoa, joka sisaltaa kaikki Suomen korkeakoulukirjastot lukuun
ottamatta Turun yliopiston kirjastoa, Sibelius-akatemian kirjastoa seka Hogskolan pa Alandin kirjastoa.
Yleisia kirjastoja oli mukana 200 ja erikoiskirjastoja 16. Kyselyyn osallistuneiden kirjastojen maara oli
jonkin verran pienempi kuin vuonna 2010, silla mukana olivat vain erikseen ilmoittautuneet kirjastot.

Kysely toteutettiin maalis-huhtikuussa osittain samansisaltdisena kuin vuosina

2008 ja 2010. Kyselylomaketta kuitenkin lyhennettiin jonkin verran ja muutamia kysymyksia muotoiltiin
uudelleen. Lisdksi ammattikorkeakoulu- ja yliopistokirjastojen lomakkeet yhdistettiin
korkeakoulukirjastojen yhteiseksi kyselyksi. Vastaajille annettiin mahdollisuus esittda myos
vapaamuotoisia kehittdmisehdotuksia ja kommentteja. Avoimia palautteita annettiin kyselyssa yli

30 000 kpl.

Kirjastojen toimintaa arvioitiin kyselysséa kahden ulottuvuuden avulla. Vastaajia pyydettiin arvioimaan
eri palvelujen ja tekijoiden tarkeytta seka toisaalta onnistumista asteikolla 1-5. Tavoitteena ol
tunnistaa oleellisimmat vahvuudet ja kehittdmiskohteet kirjastojen toiminnassa.

Téarkeyden ja onnistumisen suhdetta voidaan kuvailla ns. kuiluanalyysilla, jossa kuilu viittaa tarkeyden
ja onnistumisen keskiarvojen valiseen erotukseen. Kuiluanalyysi kertoo, kuinka hyvin vastaajien
odotuksiin on onnistuttu vastaamaan. Negatiivinen kuilu tarkoittaa, etta asiakkaiden odotukset eivéat
taysin tayty. Kuiluanalyysissa ns. kriittiseksi rajaksi asetetaan usein -0,5. Tall6in palvelussa tulkitaan
olevan parantamisen varaa, mikéli tarkeyden ja onnistumisen kuilu on -0,5 tai suurempi. Oleellista on
kiinnittdé& huomiota niihin tekijoihin, joissa tarkeyden arviot ovat korkeita ja kuilu selvasti negatiivinen.

Arvioitavat palvelut ja tekijat oli kyselyssa jaettu kolmeen kokonaisuuteen ja liséksi kysyttiin arvioita
kirjastopalveluista kokonaisuutena seka kirjastopalvelujen vaikutuksista omaan toimintaan. Tassa
raportissa on kuvailtu kyselyn keskeisimmat tulokset. Kyselysta on julkaistu verkossa myos
yksityiskohtaisemmat kirjastosektorien raportit, maakuntakirjastoalueiden raportit seké valittuja
aikasarjoja taulukoina ja graafeina. Materiaalit 16ytyvat kyselyn wikisivuilta osoitteesta
https://wiki.helsinki.fi/pages/viewpage.action?pageld=78617744.
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3. Vuoden 2013 tulokset seka vertailu edellisten kyselyjen
tuloksiin

3.1 Vastaajat
3.1.1 Vastausmaarat sektoreittain

Vuoden 2013 kayttajakyselyyn vastasi 34 967 kirjastoasiakasta. Heisté 17 561 arvioi
korkeakoulukirjastoja, 16 137 yleisia kirjastoja ja 1269 erikoiskirjastoja. Vastausten maara oli jonkin
verran suurempi kuin edellisessd, vuonna 2010 toteutetussa kyselyssa siité huolimatta, etté kirjastoja
oli mukana vahemman. Vuonna 2010 vastauksia saatiin yhteensa 34 300 ja vuonna 2008
vastaajamaara oli 21 758. Yleisten kirjastojen kyselyyn vastattiin aikaisempaa aktiivisemmin, kun taas
korkeakoulu- ja erikoiskirjastojen vastaajamaarat laskivat hiukan.

Kuviosta 1 selvidvét kirjastosektorien osuudet vastausten kokonaismaérasta. Yhteiskirjastot tarkoittaa
kirjastoja, jotka toimivat useammalla sektorilla, tissa tapauksessa seka yliopisto- etta
ammattikorkeakoulukirjastona.

Vuoden 2013 kyselyyn osallistui selvasti aiempaa vahemman erikoiskirjastoja ja osallistuneet
organisaatiot olivat vain osittain samat kuin aiemmin. Erikoiskirjastojen tulokset eivét siten ole samalla
tavalla vertailukelpoisia aiempiin kyselyihin kuin muilla sektoreilla. Tasta syysta erikoiskirjastojen
vertailut on raportoitu muita sektoreita suppeammin ja esitettyihin vertailuihin tulee suhtautua vain
suuntaa antavina.

Yleiset kirjastot
46 B Amk-kirjastot
[ Yo-kirjastot

M Yhteiskirjastot

M Erikoiskirjastot

Kuvio 1. Vastaajamaarat sektoreittain, %

3.1.2 Vastaajien ika- ja sukupuolijakaumat seka elamantilanne
Kuvioissa 2 seka 3-5 on esitetty kyselyn vastaajien sukupuoli- ja ikdjakaumat sektoreittain.

Enemmist6 vastaajista on kaikilla sektoreilla naisia, mutta sukupuolijakauma on muita tasaisempi
erikoiskirjastojen kyselyssa. Sukupuolijakauma on yleisten kirjastojen seka yliopisto- ja
erikoiskirjastojen vastaajilla lahes sama kuin vuoden 2010 kyselyssa. Ammattikorkeakoulukirjastojen
kyselyssa ei aiemmin kysytty vastaajan sukupuolta.

Yleisten kirjastojen kyselyssa 55-64-vuotiaat ovat suurin ikdryhma (20 % kaikista vastaajista).
lakkaammat asiakkaat ovat télla kertaa vastanneet yleisten kirjastojen kyselyyn entista aktiivisemmin.
Kun yli 66-vuotiaita vastaajia oli vuoden 2010 kyselyssé 7 %, on 65 vuotta tayttaneiden osuus nyt

17 %. Alle 25-vuotiaiden osuus sen sijaan on suurin piirtein sama kuin viime kierroksellakin.



Korkeakoulusektorilla suurimman ikdryhméan muodostavat 25-35-vuotiaat vastaajat.
Ammattikorkeakoulukirjastojen vastaajissa on yliopistoja enemman nuorempiin ikéluokkiin kuuluvia.
Yliopistokirjastojen vastaajat ovat myds keskimaarin hieman vanhempia kuin viime kyselyssa.

Erikoiskirjastojen vastaajakunta on painottunut tydikaisiin: suurin osa (95 %) on 25 vuotta taytténeité ja
suurin ikdryhmé 45-54-vuotiaat (26 % vastaajista). Kun vastaajat erotellaan kirjaston
kehysorganisaation tydntekijéihin ja ulkopuolisiin asiakkaisiin, suurimmiksi asiakasryhmiksi erottuvat
kehysorganisaatiossa tydskentelevisté tutkijat ja ulkopuolisista kirjaston kayttgjistéa opiskelijat.

Kyselyssa selvitettiin myds vastaajien elaméntilannetta. Yleisten kirjastojen vastaajista kohdalla
suurimman ryhmé&n muodostavat tydssakayvat, joita on 45 % vastaajista ja toiseksi suurimman
elakelaiset 24 %:n osuudella. El&kelaisten osuus on edellisté kyselya suurempi ja tydssakayvien
pienempi; muissa elamantilanteissa olevien vastaajien osuudet ovat suurin piirtein samat (kuvio 6).

Tieteellisten kirjastojen lomakkeissa puolestaan kysyttiin, mihin asiakasryhmaan vastaaja kuuluu.
Kuten edellisessakin kyselyssa, perustutkinto-opiskelijat muodostavat suurimman vastaajaryhméan
sekd ammattikorkeakoulukirjastoilla (77 %) etta yliopistokirjastoilla (64 %). Opiskelijoiden ja
henkilokunnan osuudet vastaajista eivat juuri ole muuttuneet vuoden 2010 kyselysta.

Asiakasryhman ohella tiedusteltiin vastaajien tieteen- tai koulutusalaa seka korkeakouluopiskelijoiden
opiskeluvuotta. Tarkemmat luvut vastaajien taustatiedoista |0ytyvét sektorikohtaisista raporteista.
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Kuvio 2. Vastaajien sukupuolijakauma sektoreittain, %
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Kuvio 3. Yleisten kirjastojen vastaajien ikdjakauma
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Kuvio 5. Erikoiskirjastojen vastaajien ikdjakauma
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Kuvio 6. Yleisten kirjastojen vastaajien elaméantilanne.
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3.2 Kirjaston kaytto

Kyselyssa tiedusteltiin, asioivatko vastaajat kirjastossa paikan paalla vai verkossa ja mité he
tavallisesti tekevat kirjastossa. Liséksi kyselyssa selvitettiin eri verkkopalvelujen kayttoa.

Vaikka fyysiset kirjastokaynnit ovat viime vuosikymmenen aikana vahentyneet, lahes kaikki yleisten ja
korkeakoulukirjastojen vastaajat asioivat kirjastossa paikan paalla. Yleisten kirjastojen vastaajista 92 %
kay kirjastossa véahintaan kerran kuukaudessa. Korkeakoulukirjastoilla vastaava luku on 87 % . Luvut
ovat samaa luokkaa kuin vuoden 2010 kyselyssa. Kirjastossa vahintaan kerran viikossa kayvien osuus
sen sijaan on korkeakoulusektorilla hieman edellista kyselya pienempi.

100 +—93 91 92

80

60 2008

40 1| m 2010
m 2013

20 —

0 x
Yleiset kirjastot Korkeakoulukirjastot Erikoiskirjastot

Kuvio 7. Kirjastossa vahintaan kerran kuussa kdyvien osuudet 2008-2013, %

Kirjaston kayttd vain paikan paalla on ammattikorkeakoulukirjastojen asiakkaiden keskuudessa
selvasti yleisempaa (16 % vastaajista) kuin yliopistokirjastoissa (7 %). Sen sijaan erikoiskirjastojen
vastaajista joka kolmas asioi ainoastaan verkkokirjastossa. Vastaajista 58 % vierailee kirjastossa
paikan paalla vahintdan kuukausittain.

Aineistojen lainaus, palautus, varaaminen ja uusiminen ovat tavallisimmat syyt kirjastossa asiointiin
kaikilla sektoreilla. Yleisten kirjastojen vastaajien keskuudessa seuraavaksi yleisimmat kirjastojen
kayttotavat ovat lehtien lukeminen (52 % vastaajista) ja aineistoihin tutustuminen (40 %). Edelliseen
kyselyyn verrattuna lehtien lukeminen kirjastossa on hieman aiempaa yleisempad; muuten tulokset
ovat lahes samanlaiset kuin vuonna 2010.

Korkeakoulusektorilla seka erikoiskirjastoissa tiedonhaku seka painettujen ja elektronisten aineistojen
kaytto ovat lainaukseen liittyvan toiminnan jalkeen suosituimmat aktiviteetit. Korkeakoulukirjastoissa
kaikki kolme ovat nyt yleisempia kirjaston kayttétapoja kuin vuoden 2010 kyselyssé. Mobiililaitteiden
yleistymisesta huolimatta kirjaston tietokoneita ilmoittaa kayttavansa suurin piirtein yhta moni
korkeakoulukirjaston asiakas kuin kolme vuotta sitten.

Kirjaston kaytdssa on muutamia eroja yliopisto- ja ammattikorkeakoulukirjastojen vastaajien valilla.
Elektronisia aineistoja kayttaa yliopistokirjastojen vastaajista puolet, mutta amk-kirjastoilla vain 39 %.
Myds itsendinen tydskentely sek& oman tietokoneen kayttd ovat yliopistokirjastojen vastaajien
keskuudessa amk-asiakkaita yleisempida. Ammattikorkeakoulukirjastojen vastaajat puolestaan tekevéat
kirjastossa ryhmatdita ja kayttavat tietopalvelua yliopistosektorin vastaajia ahkerammin.

Kirjaston kayttétavoista verkkopalvelujen, kuten verkkoasioinnin, tietokantojen ja e-lehtien kayttoa
selvitettiin kyselyssa laajemminkin. Tarkat tulokset ovat luettavissa sektorikohtaisista raporteista.
Lisaksi uutena kysymyksena tiedusteltiin, seuraako vastaaja kirjastoa sosiaalisessa mediassa.
Kyselyn vastaajien keskuudessa seuraaminen ei toistaiseksi ole kovin yleista, silla yleisten kirjastojen
kyselyssa joka neljas vastasi kysymykseen mydntavasti. Korkeakoulusektorilla seuraaminen on viela
harvinaisempaa: vain noin joka kymmenes vastaaja tekee niin.
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3.3 Kirjasto tydskentely- ja asiointiymparistona

Ensimmainen kokonaisuus, jonka tarkeytta ja onnistumista kyselyssa selvitettiin, kasittelee kirjastoa
tydskentely- ja asiointiymparistond. Kuvioissa 8-11 on esitetty vaittamien keskiarvot ja taulukoissa 1-3
kyselyille yhteisten kohtien keskiarvot vuosina 2008—2013 sektoreittain. Tarkemmat jakaumat on
julkaistu sektorikohtaisissa raporteissa.

Yleisten kirjastojen vastaajat pitéavét kaikkia kirjastoympariston tekijoita paitsi tietokoneita vahintaan
melko tarkeind. Onnistumisen keskiarvot sijoittuvat hyvan ja erittdin hyvan valille. Parhaat arviot saa
kirjaston sijainti, jota 91 % vastaajista pitda hyvana tai erittain hyvana. Suurin negatiivinen kuilu
asiakkaiden odotusten ja koetun laadun valilla 16ytyy kirjaston aukioloajoista.

Korkeakoulukirjastoissa tarkeimmaksi tekijaksi nousee molemmilla sektoreilla séhkdisen asioinnin
toimivuus. Seuraavaksi tarkeimpina tekijoina pidetaan aukioloaikoja seka tiedon l6ytyvyytta
verkkosivuilta. Vahiten merkittéavina pidetaan tiedottamista, ryhmatydtiloja seka asiakkaan
vaikutusmahdollisuuksia. Parhaat arvosanat saa sahkdisen asioinnin toimivuus, jonka onnistumisen
keskiarvo on yliopistokirjastojen tuloksissa 4,3 ja amk-kirjastoilla 4,4. Yliopistokirjastojen vastaajat ovat
arvioissaan hieman amk-kirjastojen asiakkaita kriittisempia.

Tarkeyden ja onnistumisen valisen kuilun mukaan tulkittuna eniten kehitettédvaa on kirjaston
aukioloajoissa. Vastaajien selvd enemmisto on niihin kuitenkin tyytyvainen niin yleisissa kirjastoissa
(78 %), yliopistokirjastoissa (74 %) kuin amk-sektorillakin (77 %).

Toisaalta tiedottamisen ja ryhméatyo6tilojen seka yliopistokirjastoilla myés tilojen ja
vaikutusmahdollisuuksien onnistumisen keskiarvot jaavét alle 4:n. Koska niité ei kuitenkaan pideta
toimivan kirjastoympariston keskeisimpina tekijoing, kuilu jaa pieneksi.

Erikoiskirjastojen vastaajat arvioivat kirjastoa ymparistona hieman keskimaaraista myonteisemmin:
tarkeyden ja onnistumisen valiset kuilut ovat joko hyvin pienié tai positiivisia. Erikoiskirjastojen kayton
verkkopainotteisuus nakyy tuloksissa, jotka joiltakin osin poikkeavat muista sektoreista.
Erikoiskirjastojen vastaajille kirjaston fyysisilla tiloilla ja aukioloajoilla on muita sektoreita vahemman
merkitystd. Kuten korkeakoulukirjastoissakin, tarkeimpana tekijana pidetaan sahkoéisen asioinnin
toimivuutta ja siihen kohdistuva asiakastyytyvaisyys on hyvalla tasolla.
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kirjaston toimintaan

Kuvio 11. Kirjasto asiointi- ja oppimisympaéristoné: Tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot
erikoiskirjastoissa
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Taulukoissa 1-3 nakyvéat muutokset ja pysyvyydet aiempiin kyselyihin verrattuna. Kun yleisten
kirjastojen tuloksia tarkastellaan kuiluanalyysin valossa, tyytyvaisyys tiedotukseen, aukioloaikoihin
seka tiedon l6ytyvyyteen verkkosivuilta ovat parantuneet jonkin verran, joskin muutokset ovat pienia.
Kirjaston tietokoneiden merkitys vaikuttaa kyselyvastausten perusteella hieman vahentyneen.

Korkeakoulukirjastojen muutokset liittyvat Iahinna verkkoymparistoon. Seka toimivaa sahkdista
asiointia etta tiedon |6ytyvyytta verkkosivuilta pidetdan entista tarkeamping, ja positiivinen tulos on,
etté onnistumisen arviot ovat parantuneen rinnakkain merkityksen kanssa. Samankaltaisia muutoksia
on havaittavissa erikoiskirjastojen tuloksissa, joissa nakyy liséksi fyysisen kirjaston merkityksen
vaheneminen.

2008 2010 2013
3.1 Kirjaston sijainti on sopiva Tarkeys 4,4 4,5 4,5
Onnistuminen 4.4 4.4 4.6
3.2 Kirjaston aukioloajat ovat sopivat Tarkeys 4,3 4,3 4,4
Onnistuminen 3,7 3,9 41
3.3 Kirjaston tilat vastaavat tarpeitani Tarkeys 41 4.2 42
Onnistuminen 4,0 4,2 4.3
3.4 Kirjaston tietokoneet vastaavat tarpeitani Tarkeys 3,4 35 3,3
Onnistuminen 3,7 3,9 4.0
3.5Kirjasto tiedottaa palveluistaan riittavasti Tarkeys 3,8 3,9 4.0
Onnistuminen 35 3,7 4.0
3.6 Séhkoinen asiointi kirjastossa toimii hyvin Tarkeys 4.4 43 45
Onnistuminen 4,2 4.2 4.4
3.7 Loydan kirjaston verkkosivuilta helposti etsiméni  Tarkeys 4,3 4,3 4,4
Onnistuminen 4,0 4.0 4.3

Taulukko 1. Kirjasto asiointi- ja oppimisymparistdona: tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot yleisissa
kirjastoissa 2008-2013.

2004 2006 2008 2010 2013

3.1 Aukioloajat ovat sopivat Tarkeys 43 44 45
Onnistuminen 3,9 40 41

3.2 Tilat vastaavat tydskentelytarpeitani Tarkeys 41 40 41 41
Onnistuminen 3,6 3,8 3,9 4.0

3.3Kirjasto on asioimisymparistona selkea Tarkeys 44 43 43 44
Onnistuminen 3,9 40 41 41

3.5Kirjasto tiedottaa palveluistaan ja

aineistoistaan riittavasti Tarkeys 3,9 3,9 40 3,9
Onnistuminen 3,6 3,9 3,9 3,9

3.6 Sahkdinen asiointi kirjastossa toimii hyvin
Tarkeys 4,3 4,2 4,2 4,3 47
Onnistuminen 3,8 3,9 3,9 4.0 4.4

3.7 Loydan kirjaston verkkosivuilta helposti

etsimani Tarkeys 42 43 43 44 45
Onnistuminen 3,6 3,8 3,7 3,8 42

Taulukko 2. Kirjasto asiointi- ja oppimisymparistona: Tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot
ammattikorkeakoulukirjastoissa 2004-2013.
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2008 2010 2013

3.1 Aukioloajat ovat sopivat Tarkeys 43 45 45
Onnistuminen 3,9 4,1 4,0

3.4 Ryhmatyotilat vastaavat tarpeitani Tarkeys 3,4 3,4 3,3
Onnistuminen 35 35 3,6

3.5Kirjasto tiedottaa palveluistaan ja aineistoistaan

riittavasti Tarkeys 3,9 3,9 3,8
Onnistuminen 3,7 3,7 3,7

3.6 Séhkoinen asiointi kirjastossa toimii hyvin Tarkeys 4.4 45 4.8
Onnistuminen 3,9 3,9 4.3

3.7 Loydan kirjaston verkkosivuilta helposti etsiméni  Tarkeys 4,4 4,5 4,5
Onnistuminen 3,7 3,7 4,0

Taulukko 3. Kirjasto asiointi- ja oppimisymparisténa: Tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot
yliopistokirjastoissa 2008-2013.

3.4 Kirjaston aineistot

Kirjaston tarjoamiin aineistoihin kohdistuvaa tyytyvaisyytta kartoitettiin niin painetun kuin
elektronisenkin tarjonnan osalta. Kuvioissa 12—14 on esitetty tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot
sektoreittain.

Yleisissa kirjastoissa lehdet ja kirjat arvioidaan selvasti muita aineistoja merkittavammiksi. My6s niiden
tarjonta vaikuttaa kyselyn perusteella onnistuneelta, silléa vastaajista 80 % katsoo kirjaston kirjojen ja
lehtien vastaavan tarpeitaan hyvin tai erittéin hyvin. Av-tallenteen jakavat mielipiteitd enemman, eika
niitd pideta yhta tarkeana osana kirjaston palveluja.

Yleisten kirjastojen vastaajat arvioivat kyselyssa aktiivisesti kirjojen ja lehtien seka av-aineistojen
tarkeytta ja tarjontaa. Sen sijaan verkkolehtien ja -kirjojen sek& musiikinkuuntelupalvelu Naxos Music
Libraryn kohdalla vastaajien enemmistd on valinnut en osaa sanoa —vaihtoehdon. Kyseisia palveluita
arvioineet eivat pida niitd keskimaarin kovin tarkeind, ja onnistumisen arviot sijoittuvat hyvan ja
tyydyttavan valille. Naiden aineistojen maara kirjastoissa vaihtelee ja niiden tarjoaminen on usein
vasta kaynnistetty, mika heijastuu myos kayttajakyselyyn arvioinnin hankaluutena. Nain ollen
raportoidut luvut edustavat vain pienen vastaajajoukon nakemyksia.

Tieteellisten kirjastojen lomakkeissa tiedusteltiin vastaajan nakemysté painettujen ja elektronisten
aineistojen tarjontaan ja loytyvyyteen. Korkeakouluissa aineistoille annetaan muita arvioituja
kokonaisuuksia kriittisempid arvosanoja. Yliopistokirjastojen tuloksissa tarkeyden ja onnistumisen
valinen kuilu on kaikissa neljassa kysymyksessa suurempi kuin -0,5 ja onnistumisen arviot jaavat
tyydyttéavan ja melko hyvan valimaastoon. Amk-kirjastojen vastaajat ovat ndkemyksissaan hiukan
mydnteisempid, mutta sek& e-aineistojen tarjonnan etté |6ytyvyyden keskiarvot jadvét alle neljan eli
arvosanan "hyva”.Vertaillessa yliopisto- ja amk-kirjastojen tuloksia suurin ero 16ytyy painettujen
aineistojen tarjonnasta: yliopistokirjastojen vastaajista 64 % katsoo painettujen aineistojen vastaavan
tarpeitansa hyvin tai erittéin hyvin, kun amk-sektorilla vastaava osuus on 76 %.

Tieteellisten kirjastojen tuloksissa on jonkin verran muitakin eroja. Erikoiskirjastojen vastaajille
elektroniset aineistot ovat selvasti painettuja tarkedmpia ja yliopistokirjastojen vastaajille
aineistomuotojen merkitys on jotakuinkin yhta suuri. Sen sijaan ammattikorkeakoulujen vastaajakunta
pitd& painettujen aineistoja e-aineistoja tarkeampind. E-aineistojen pienemman merkityksen voidaan
tulkita heijastuvan myds onnistumista koskeviin arviointeihin: joka neljas amk-kirjastojen vastaajista on
valinnut tarjontaa ja l0ytyvyytté koskevissa kysymyksisséa en osaa sanoa -vaihtoehdon.
Erikoiskirjastojen kayttajat ovat arvioimansa kirjaston aineistoihin korkeakoulukirjastojen vastaajia
tyytyvaisempid; kriittisimmat arviot kohdistuvat e-aineistojen Idydettavyyteen.
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4.1 Kirjaston tarjoamat lehdet ja kirjat
vastaavat tarpeitani

4.2 Kirjaston tarjoamat av-tallenteet
vastaavat tarpeitani

m Tarkeys
4.3 Kirjaston tarjoamat verkkolehdet

vastaavat tarpeitani B Onnistuminen

4.4 Kirjaston e-kirjat vastaavat
tarpeitani

4.5 Musiikinkuuntelupalvelu Naxos
Music Library vastaa tarpeitani

Kuvio 12. Kirjaston aineistot: Tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot yleisissé kirjastoissa

4.1 Kirjaston painetut aineistot
vastaavat tarpeisiini

4.2 Kirjaston elektroniset aineistot

vastaavat tarpeisiini W Tarkeys

B Onnistuminen
4.3 Loydan tarvitsemani painetut
aineistot helposti

4.4 Loydan tarvitsemani e-aineistot
helposti

Kuvio 13. Kirjaston aineistot: Téarkeyden ja onnistumisen keskiarvot ammattikorkeakoulukirjastoissa

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

} } } } }
4.1 Kirjaston painetut aineistot 4,6
vastaavat tarpeisiini 3,8
4.2 Kirjaston elektroniset aineistot 4,5
vastaavat tarpeisiini 3,8 W Tarkeys
B Onnistuminen
4.3 Loydan tarvitsemani painetut 4,5
aineistot helposti 3,9
4.4 Léydan tarvitsemani e-aineistot 4,5
helposti 3,6

Kuvio 14. Kirjaston aineistot: Tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot yliopistokirjastoissa
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1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 35 40 45 50

4.1 Kirjaston painetut aineistot
vastaavat tarpeisiini

4.2 Kirjaston elektroniset aineistot

vastaavat tarpeisiini M Tarkeys

B Onnistuminen

4.3 Loydan tarvitsemani painetut
aineistot helposti

4.4 Loydan tarvitsemani elektroniset
aineistot helposti

Kuvio 15. Kirjaston aineistot: Tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot erikoiskirjastoissa

Taulukoista 4—6 kayvéat ilmi my6s aiempien kyselyjen sektorikohtaiset keskiarvot. Yleisten kirjastojen
tulosten vertailu edellisiin kyselyihin ei suurimmaksi osaksi ole mahdollista, koska kysymyksia on
muotoiltu uudelleen. Kirjaston tarjoamia lehtia ja kirjoja koskeva kysymys on tdssa nostettu mukaan
vertailuun; aiemmin se oli muodossa "kirjaston tarjoamat painetut aineistot vastaavat tarpeitani”.
Aiempia kysymykset mm. aineistojen ajantasaisuudesta on jatetty pois ja korvattu aineistoja
tarkemmin koskevilla kysymyksilla.

Verrattuna vuoden 2010 kyselyyn korkeakoulu- ja erikoiskirjastojen tulokset ovat suurin piirtein
ennallaan seka elektronisten etté painettujen aineistojen osalta; muutokset ovat korkeintaan 0,1:n
suuruisia. Tarkasteltaessa pidemmaén aikavalin muutoksia esiin nousee e-aineistojen lisdantynyt
merkitys ja my®s niiden tarjontaan kohdistuvan tyytyvéisyyden kohentuminen erikoiskirjastoissa.
Aineistojen koskevissa onnistumisen arvioissa on tapahtunut pienta nousua myos amk-kirjastoissa
seka painettujen aineistojen osalta yliopistokirjastoissa.

2008 2010 2013

4.1Kirjaston tarjoamat painetut aineistot vastaavat
tarpeitani Tarkeys
Onnistuminen 3,8 4,0 4,2

4.4 4.4 4.4

Taulukko 4. Kirjaston painetut aineistot: keskiarvot yleisissa kirjastoissa 2008-2013.

2006 2008 2010 2013
4.1 Kirjaston painetut aineistot vastaavat

tarpeisiini Tarkeys 4,6 4,5 4,5 4,6
Onnistuminen 3,8 3,9 4,0 4,0

4.2 Kirjaston elektroniset aineistot vastaavat

tarpeisiini Tarkeys 4,2 4,1 4,2 4,2
Onnistuminen 3,7 3,7 4,0 3,9

Taulukko 5. Kirjaston aineistot: Tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot ammattikorkeakoulukirjastoissa
2006-2013.
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2008 2010 2013
4.1 Kirjaston painetut aineistot vastaavat tarpeisiini Tarkeys 4,5 4,5 4,6
Onnistuminen 3,6 3,8 3,8
4.2 Kirjaston elektroniset aineistot vastaavat tarpeisiini Tarkeys 4.4 4.4 45
Onnistuminen 3,7 3,9 3,8
4.3 Loydan tarvitsemani painetut aineistot helposti Tarkeys 4,4 4,5 4,5
Onnistuminen 3,7 3,9 3,9
4.4 Loydéan tarvitsemani elektroniset aineistot helposti  Tarkeys 4,3 4,4 4,5
Onnistuminen 3,5 3,7 36

Taulukko 6: Kirjaston aineistot: Tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot yliopistokirjastoissa

3.5 Asiakaspalvelu, neuvonta, ohjaus ja tiedonhankinnan opetus

Kolmas arvioitu kokonaisuus koskee asiakaspalvelua osatekijéineen. Vastaajilta pyydettiin arvioita mm.
kirjaston henkilokunnan palveluhaluisuudesta, tavoitettavuudesta ja asiantuntijuudesta. Kuvioista 15—
18 kayvat ilmi vastausten keskiarvot sektoreittain.

Tulosten perusteella asiakaspalvelu on kokonaisuudessaan varsin olennainen kirjastopalvelujen
laatutekija. Sektorista riippumatta kaikki asiakaspalvelun, neuvonnan ja opastuksen osatekijat lukuun
ottamatta tiedonhankinnan ja tietokoneiden kaytdn opastusta arvioidaan varsin merkittaviksi.
Tarkeyden keskiarvot vaihtelivat valilla 4,4—-4 ,8. Myos tyytyvaisyys asiakaspalveluun on sangen
korkeaa: onnistumisen keskiarvot liikkuvat valilla 4,3—4,7. Poikkeuksena on korkeakoulu- ja
erikoiskirjastojen lomakkeessa arvioitu tiedonhaun opastus, jossa luvut ovat hieman matalampia,
arvioiden ollessa kuitenkin padosin myonteisia. Kirjastojen asiakaspalvelu nayttaa siis tayttavan
asiakkaiden odotukset paaasiallisesti hyvin tai erittain hyvin.

Yleisten kirjastojen vastaajista 90-93 % katsoo henkildkunnan tavoitettavuuden, palvelunhalun ja
neuvomiskyvyn toimivan joko hyvin tai erittdin hyvin. Tietokoneiden kaytén opastus taas on palvelu,
jota laheskaan kaikki asiakkaat eivat tarvitse ja sita olikin arvioinut selvasti muita kohtia pienempi,
joskin yhta lailla tyytyvédinen vastaajajoukko.

10 20 30 40 50

- ] ] ]

5.1 Kirjaston henkilokunta
on tarvittaessa helposti
tavoitettavissa

5.2 Kirjaston henkilokunta

on palveluhaluista m Tarkeys

5.3 Kirjaston henkilokunta = Onnistuminen

0saa neuvoa minua
kysymyksissani
5.4 Kirjaston henkilokunta
osaa opastaa tietokoneiden
ja laitteiden kéaytossa

Kuvio 16. Asiakaspalvelu: Tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot yleisissa kirjastoissa
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Myds korkeakoulu- ja erikoiskirjastojen tulokset ovat voittopuolisesti positiivisia. Tarkeimmiksi tekijoiksi
erottuvat henkilokunnan palveluhalu ja asiantuntemus. Ammattikorkeakoulukirjastojen vastaajat
pitavat asiakaspalvelun osatekijoité seké jonkin verran tarkedmpina ett& onnistuneempina kuin
yliopistokirjastojen vastaajat.

Korkeakoulusektorin kriittisimmét arviot kohdistuvat yliopistokirjastojen tiedonhaun
opetuksen/opastuksen tuloksiin. Vastaajista 66 % kuitenkin katsoo, ettd opetus on onnistunut
tiedonhankintataitojen kartuttamisessa hyvin tai erittdin hyvin. Ammattikorkeakoulukirjastojen
tuloksissa vastaava osuus on 67 %, mutta arviot ovat painottuneet yliopistokirjastoja

enemman “erittdin hyvaan”. Kysymys suunnattiin ainoastaan tiedonhankinnan kursseille osallistuneille.
Heidan osuutensa yliopistokirjastojen vastaajista on 55 %, amk-kirjastojen vastaajista 60 % ja
erikoiskirjastojen vastaajista 36 %.

1,0 1,5 20 2,5 3,0 3,5 40 4,5 5,0
5.1 Henkilokunta on tarvittaessa 4,6
helposti tavoitettavissa 4,6
5.2 Henkilokunta on palveluhaluista 4467
5.3 Henkilokunta on mielestani a7 .
asiantuntevaa 4,6  MTarkeys
m Onnistuminen
5.4 Saan apua tiedonhankinnassa i”é
5.5 Kirjasto selvittda mahdolliset 4,6
ongelmatilanteet sujuvasti 4,5
5.6b Kirjaston tarjoama :3p)
tiedonhankinnan opetus/opastus on... 4,0

Kuvio 17. Asiakaspalvelu: tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot ammattikorkeakoulukirjastoissa

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0
| ] } } ] } !
5.1 Henkilokunta on tarvittaessa 4,5
helposti tavoitettavissa 4,4
. ; 4,6
5.2 Henkilokunta on palveluhaluista i
5.3 Henkilokunta on mielestani 4,6 .
asiantuntevaa 4,5 = Tarkeys
W Onnistuminen
5.4 Saan apua tiedonhankinnassa 2’2
5.5 Kirjasto selvittad mahdolliset 4,5
ongelmatilanteet sujuvasti 4,3
5.6b Kirjaston tarjoama
tiedonhankinnan opetus/opastus on 3 94 :
kehittanyt tiedonhankintataitojani !

Kuvio 18: Asiakaspalvelu: tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot yliopistokirjastoissa
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1,0 1,5 20 25 3,0 35 40 45 5,0

} | | 1 | | Il |

5.1 Kirjaston henkilokunta on
tarvittaessa helposti tavoitettavissa

5.2 Kirjaston henkilokunta on
palveluhaluista
M Tarkeys
5.3 Henkilokunta tuntee hyvin kirjaston
aihealueet

W Onnistuminen

5.4 Saan apua tiedonhankinnassa

5.6 Kirjaston tarjoama tiedonhankinnan
opetus on kehittanyt...

Kuvio 19: Asiakaspalvelu: tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot erikoiskirjastoissa

2008 2010 2013
5.3 Kirjaston henkilokunta osaa heuvoa minua

kysymyksissani Tarkeys 4,5 4,5 4,7
Onnistuminen 4,4 4,5 4,6

5.4 Kirjaston henkilokunta osaa opastaa tietokoneiden

jalaitteiden kaytossé (esim. internetin kaytto) Tarkeys 3,7 3,7 4,0
Onnistuminen 4,1 4,2 4.4

5.1 Kirjaston henkilokunta on tarvittaessa helposti

tavoitettavissa Tarkeys 4,4 4,5 4,6
Onnistuminen 4,3 4.4 4,6

5.2 Kirjaston henkilokunta on palveluhaluista Tarkeys 4,5 4,6 4,7
Onnistuminen 4,3 4,4 4,6

Taulukko 7. Asiakaspalvelu: Tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot yleisissé kirjastoissa 2008—2013.

2004 2006 2008 2010 2013
5.2 Henkilékunta on palveluhaluista Tarkeys 4,5 4,6 4,7
Onnistuminen 4,4 4,5 4,6
5. 6 Kirjaston tarjoamatiedonhankinnan
opetus on kehittényt tiedonhankintataitojani
Tarkeys 3,7 3,9 3,9 3,9 4,2
Onnistuminen 8,8 8IS 3,6 3,7 40 |
Taulukko 8. Asiakaspalvelu: tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot ammattikorkeakoulukirjastoissa 2004—
2013.
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2008 2010 2013
5.3 Kirjaston henkilékunta on mielesténi asiantuntevaa
Tarkeys 45 4.6 4.6
Onnistuminen 43 4.3 45
5.1 Kirjaston henkilokunta on tarvittaessa helposti
tavoitettavissa Tarkeys 4.4 45 4.4
Onnistuminen 42 4.3 4.3
5.2 Kirjaston henkilékunta on palveluhaluista Tarkeys 45 4.6 4.6
Onnistuminen 4.3 43 4.4
5.5 Kirjasto selvittdd mahdolliset ongelmatilanteet
sujuvasti Tarkeys 4.4 45 45
Onnistuminen 4,2 42 4.3
5. 6 Kirjaston tarjoama tiedonhankinnan opetus on
kehittanyt tiedonhankintataitojani Tarkeys 3,8 3,8 42
Onnistuminen 35 3,7 3,9

Taulukko 9. Asiakaspalvelu: tarkeyden ja onnistumisen keskiarvot yliopistokirjastoissa 2008-2013.

3.6 Kirjastopalvelut kokonaisuutena

Edella raportoidun kolmen kokonaisuuden jalkeen kyselyn vastaajilta pyydettiin viela arviota siit4,
kuinka hyvin kirjaston palvelut toimivat kokonaisuutena. Ei ole yllattéava tulos, etta kirjastopalvelujen
toimivuus kokonaisuutena nousi kaikilla sektoreilla yhdeksi tarkeimmista tekijoisté: tarkeyden
keskiarvo vaihteli 4,6:n ja 4,7:n véalilla. Myds onnistumisen arvosanat olivat keskimaarin korkeita ja
tyytyvaisimpié olivat yleisten kirjastojen vastaajat. Niiden vastaajien osuus, jotka katsovat
kokonaistoimivuuden onnistuneen joko hyvin tai erittdin hyvin, oli yliopistokirjastoilla 97%, amk-
kirjastoilla 91 %, yleisilla kirjastoilla 92 % ja erikoiskirjastoilla 85 %.

Kuvioista 20-23 kay ilmi, etta keskiarvojen valossa arviot ovat aikaisempiin kyselyihin verrattuna joko
pysyneet suurin piirtein ennallaan tai parantuneet. Ammattikorkeakoulukirjastoissa on havaittavissa
kokonaistyytyvaisyyden vahittaista parantumista vuodesta 2004 lahtien.

"Kirjaston palvelut ovat kokonaisuutena toimivia", yleisten
kirjastojen keskiarvot 2008-2013
5,0
o V'S Av
4,5 = =
4,0
——Tarkeys

3,5

30 Onnistuminen
2,5

2,0

2008 2010 2013

Kuvio 20. Kirjaston palvelujen kokonaistoimivuus 2008-2013, yleisten kirjastojen keskiarvot.
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"Kirjaston palvelut ovat kokonaisuutena toimivia",
yliopistokirjastojen keskiarvot 2008-2013

5,0
4,5
4,0

—o—Tarkeys
35

3,0 - =A—Onnistuminen

2,5
2,0
2008 2010 2013
"Kirjaston palvelut ovat kokonaisuutena toimivia", amk-
kirjastojen keskiarvot 2004-2013
5,0
4,5
4,0
~l-Tarkeys
3,5

~#—=0nnistuminen

0

2,5

2,0

2004 2006 2008 2010 2013

"Kirjaston palvelut ovat kokonaisuutena toimivia",
erikoiskirjastojen keskiarvot 2008-2013

Tarkeys

Onnistuminen

2,5

2,0

2008 2010 2013

Kuviot 21-23. Tyytyvéisyys kirjaston palveluihin kokonaisuutena 2004/2008-2013, amk-, yliopisto- ja
erikoiskirjastojen keskiarvot.
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3.7 Palvelujen hyodyt ja vaikutukset

Kyselyssa selvitettiin myds vastaajien kokemia kirjastopalvelujen hyétyja ja vaikutuksia kysymyksella.
Lomakkeessa pyydettiin arvioimaan eri vaikutuksia asteikolla ei lainkaan — jossain maarin — erittéin
paljon. Kuviossa 24 on esitetty yleisten kirjastojen vastausten jakaumat, kuvioissa 25 ja 26
korkeakoulusektori ja kuviossa 27 erikoiskirjastojen vastaukset.

Tulosten perusteella asiakkaiden kokemat hyddyt ovat merkittava. Lahes kaikkien tekijéiden kohdalla
enemmisto vastaajista katsoo, ettd vaikutuksia on ollut jossain m&arin tai erittéin paljon.

Yleisten kirjastojen vastaajien kokemuksissa kirjastojen suurimmat vaikutukset liittyvéat lukemis- ja
kulttuuriharrastusten tukemisen seké vapaa-ajan virikkeiden tarjoamiseen. Lahes yhdeksan
kymmenesta vastaajasta (88 %) kokee kirjaston parantaneen myoés elamanlaatuaan. Sen sijaan
tietoteknisiin taitoihin ja sosiaalisiin kontakteihin liittyvét vaikutukset arvioidaan keskimaaraista
vahaisemmiksi ja vastaukset ovat epatasaisemmin jakautuneita kuin muissa kohdissa. Kirjaston
perinteisempien tehtévien voidaankin sanoa korostuvan hyo6tyjé ja vaikutuksissa koskevissa arvioissa.

Kirjastopalvelut koetaan merkittéaviksi myos akateemisen tyon tuloksellisuudelle niin opiskelijoiden kuin
opetus- ja tutkimusty6téa tekevienkin keskuudessa. Neljan ensimmaisen vaittaman kohdalla 82-97 %
tieteellisten kirjastojen vastaajista kokee kirjaston vaikuttaneen jossain maarin tai huomattavasti.
Uusien ideoiden synnyttamisen kohdalla vastaavat osuudet ovat amk-kirjastoille 75 %,
yliopistokirjastoilla 73 % ja erikoiskirjastoilla 76 %.

Kirjaston rooli tutkimuksen tunnettuuden edistamisessa sen sijaan jakaa vastaajien nakemyksia.
Kysymys on lomakkeessa uusi ja sen yhtena tavoitteena oli selvittda kirjaston asiantuntijapalvelujen
merkitysta. Kysymys sisaltyi korkeakoulukirjastojen lomakkeeseen ja se pyrittiin suodattimien avulla
suuntaamaan vain tutkijoille, opettajille ja muille vastaaville ryhmille, jotka ovat kirjaston julkaisemiseen
littyvien palvelujen potentiaalisia asiakkaita. Kyselyn valossa kirjaston roolia ei kuitenkaan koeta tassa
yhteydessa kovin merkittéavaksi: kummallakin korkeakoulusektorilla alle puolet vastaajista arvioi
kirjaston vaikuttaneen oman tutkimuksen tunnettuuteen. My®s en osaa sanoa -vaihtoehdon valinneita
on molemmilla sektoreilla huomattavasti.

Kirjaston palvelut ovat...
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Auttaneet 16ytdmaan tarvitsemaani tietoa (esim. _
tyohon tai opiskeluun)

Kehittaneet tietoteknisia taitojani

Tukeneet lukemis- tai kulttuuriharrastuksiani

Tarjonneet virikkeita vapaa-aikaan ja
harrastuksiini

Lisdanneet sosiaalisia kontaktejani _
Parantaneet elamanlaatuani _

Eilainkaan  ®Jonkin verran Huomattavasti ™ En osaa sanoa

Kuvio 24. Kirjastopalvelujen koetut hyédyt ja vaikutukset yleisissé kirjastoissa, %
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Kirjaston palvelut ovat...
0%  20% 40% 60% 80% 100%

Helpottaneet tarvitsemieni aineistojen 16ytymista
Helpottaneet alani seuraamista

Parantaneet opiskelujeni tai tydtehtavieni laatua
Tehostaneet opiskelujani tai tyoskentelyani
Edistaneet uusien ideoiden syntymista

Edistaneet tutkimukseni tunnettuutta

" Eilainkaan  ®Jonkinverran  ® Huomattavasti M En osaa sanoa

Kuvio 25. Kirjastopalvelujen koetut hyédyt ja vaikutukset yliopistokirjastoissa, %

Kirjaston palvelut ovat...
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Helpottaneet tarvitsemieni aineistojen
|6ytymista

Helpottaneet alani seuraamista

Parantaneet opiskelujeni tai tydtehtavieni laatua
Tehostaneet opiskelujani tai tydskentelyani
Edistaneet uusien ideoiden syntymista

Edistaneet tutkimukseni tunnettuutta

" Eilainkaan  ®mJonkinverran ™ Huomattavasti M En osaa sanoa

Kuvio 26. Kirjastopalvelujen koetut hyédyt ja vaikutukset amk-kirjastoissa, %

Kirjaston palvelut ovat...
0%  20% 40% 60% 80% 100%

Helpottaneet tarvitsemieni aineistojen |6ytymista

Helpottaneet alani seuraamista

Parantaneet tyoni, opiskeluni tai muun
toiminnan laatua

Tehostaneet tyotani, opiskeluani tai muuta
toimintaani

Edistaneet uusien ideoiden syntymista

W Eilainkaan  ®Jonkinverran  ® Huomattavasti M En osaa sanoa

Kuvio 27. Kirjastopalvelujen koetut hyédyt erikoiskirjastoissa, %
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3.9 Lopuksi

Kyselyn tulokset ovat enimmakseen myonteisia ja melko lailla samansuuntaisia kuin kahdessa
aiemmassa kyselyssa.

Lahes kaikkia palvelujen osatekijoita pidetadn melko tai erittéin tarkeina. Tuloksiin mahtuu kuitenkin
muutamia poikkeuksia. Naista selvimmin erottuvat yleisten kirjastojen verkkoaineistot, joiden merkitys
vaikuttaa olevan keskiméaéraiselle asiakkaalle viela vahainen.

Kyselyn vastanneiden mielesta yksittaisista tekijoista tarkeimpia ovat henkilokunnan palveluhalu ja
asiantuntemus. Myds séhkoisen asioinnin toimivuus nousee tarkeimpien tekijéiden joukkoon.

Asiakkaiden naktdkulmasta tarkeimpia ovat melko lailla samat palvelut kuin aikaisemmissa kyselyissa.
Toimivan sahkoéisen asioinnin ja verkkosivujen merkitys tieteellisten kirjastojen asiakkaille nayttaa
kyselyn valossa kasvaneen viime vuosina. Myos tuloksellista tiedonhankinnan opetusta pidetaan
entista tarkeampana.

Tarkeyden ja onnistumisen valiset kuilut jaavéat padosin pieniksi, silla lahes kaikissa palveluissa
vastaajien enemmist® arvioi onnistumisen olevan hyvaa tai erittain hyvaa. Erityiseksi vahvuudeksi
erottuu asiakaspalvelu. Asiakaspalvelua koskevassa tyytyvaisyydessa ei ole tapahtunut erityisia
muutoksia.

Yleisten kirjastojen vastaajat nékevéat eniten korjattavaa aukioloajoissa. Korkeakoulusektorilla
kehittdmisen kohteiksi erottuvat aineistojen |0ydettavyys ja tarjonta sek& aukioloajat. Erikoiskirjastoilla
puolestaan e-aineistojen |0ydettavyys ei taysin vastaa asiakkaiden odotuksia.

Kirjastopalvelujen koettuja hyotyja ja vaikutuksia mittaavien kysymysten valossa yleisten kirjastojen
rooli on erityisen merkittava kulttuuriharrastusten tukijana, vapaa-ajan vinkkien tarjoajana seka
elamanlaadun lisddjana. Tieteellisten kirjastojen hyodyt kytkeytyvat akateemisen tyén tukemiseen ja
edistdmiseen, ja suurimmat vaikutukset liittyvat vastaajien mielesta aineistojen |6ytymiseen seka tyon
ja opiskelun tehokkuuden ja laadun parantamiseen.
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