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1. Johdanto

Uudistettu laki yleisista kirjastoista (492/2016) astui voimaan vuoden 2017
alussa. Laissa on aiempaa tasmallisemmin maaritelty yleisten kirjastojen tehtavat.

68§

Yleisen kirjaston tehtavana on:

1) tarjota paasy aineistoihin, tietoon ja kulttuurisisaltéihin;
2) yllapitaa monipuolista ja uudistuvaa kokoelmaa;

3) edistaa lukemista ja kirjallisuutta;

4) tarjota tietopalvelua, ohjausta ja tukea tiedon hankintaan ja kayttédn seka mo-
nipuoliseen lukutaitoon;

5) tarjota tiloja oppimiseen, harrastamiseen, tydskentelyyn ja kansalaistoimin-
taan;

6) edistda yhteiskunnallista ja kulttuurista vuoropuhelua.

Yleiselld kirjastolla voi olla 1 momentissa mainittujen tehtavien lisdksi valtakun-
nallinen kehittamistehtava, alueellinen kehittamistehtava ja erityinen tehtava.

Edelld 1 momentissa tarkoitetun tehtdvan hoitamiseksi yleisella kirjastolla tulee
olla tarkoituksenmukaiset tilat, ajantasainen valineistd seka riittava ja osaava hen-
Kilosto.

Nyt toteutetun kyselyn tavoitteena on tuottaa tietoa kirjastoille seka valtionhal-
linnolle kehittamisen tueksi. Uuden lain toteutumista tarkastellaan asiakasnako-
kulmasta.

Kirjastojen valtakunnallista asiakaskyselya on toteutettu nelja kertaa. Aiemmat
kyselyt vuosina 2008, 2010 ja 2013 koordinoi Kansalliskirjasto ja niissa olivat
mukana kaikki kirjastosektorit (yleiset ja tieteelliset seka erikoiskirjastot). Vuo-
den 2018 kyselyn toteutuksesta vastasivat aluehallintovirastot. Kysely suunnat-
tiin vain yleisille kirjastoille.

Kyselyn toteuttamista tukemaan perustettiin tydryhma, jossa oli aluehallintovi-
rastojen lisaksi edustajat kirjastoista ja opetus- ja kulttuuriministeriosta. Tyo-
ryhma uudisti kyselylomakkeen, pilotoi kyselyn Etelé-Karjalassa marraskuussa
2017 ja laati tarvittavat maaritykset kyselyn toteuttamista varten. Kyselylomak-
keen suunnittelun Idhtdékohtana oli kartoittaa Iahinna aikuisten ja nuorten mielipi-
teita. Lasten mielipiteiden kuulemiseen kyselylomake ei ole toimiva vaihtoehto.

Kyselyn toteuttajakumppaniksi valittiin Recommendation Oy ja sen alihankkija
Taloustutkimus Oy., joka vastasi kyselyn teknisesta toteutuksesta mm. nettiky-
selyn ja paperilomakkeiden teosta ja vastausten keruusta seka tulosten esitys-
alustan koodaamisesta tyéryhman maarittelyjen pohjalta.

6 Etela-Suomen AVI | Yleisten kirjastojen asiakaskyselyn tulokset 2018



Varsinainen valtakunnallinen kysely toteutettiin huhtikuussa 2018. Kyselyn ul-
kopuolelle jaivat pilottimaakunta Eteld-Karjala seka suuri osa Paijat-Hameen
kuntia. Kysely osui ajankohtaan, jolloin suuri osa Padijat-Hadmeen kirjastoista oli
kiinni jarjestelmavaihdon vuoksi. Kyselylomakkeen netissa taytti noin 18 500
vastaajaa ja kirjastoissa paperilomakkeen taytti noin 10 600 vastaajaa. Kirjasto-
autoissa kyselya ei talla kertaa toteutettu. Vastausmaara oli kaksikertainen ver-
rattuna aiempiin kyselyihin.

Raportti on suunnattu kaikille kirjastojen vaikuttavuudesta kiinnostuneille. Ra-
portin toivotaan erityisesti hyddyttavan yksittdisia kuntia paatéksenteossa ja kir-
jastojen kehittamistydssa. Opetus- ja kulttuuriministerié on rahoittanut kyselyn
toteuttamisen.

AVlen ja Taloustutkimuksen yhteisty6lla rakentamasta raportointialustasta vas-
tauksia voi tarkastella ristiintaulukoida erilaisten taustamuuttujien avulla seka ver-
rata tuloksia kirjastojen kesken. Raportointialusta on kaytettdvissa osoitteessa
Taloustutkimus Tuloksia esitellaan Etela-Suomen osalta myds Etela-Suomen alue-
hallintoviraston vuotuisessa arviointijulkaisussa ja myéhemmin tuloksia esitellaan
myo6s muiden aluehallintovirastojen vastaavissa julkaisuissa.
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2. Kyselyn tulokset

2.1. Vastaajat

Kyselyyn vastasi 9.4.-6.5.2018 valisena aikana yhteensa 29 098 henkilda.
Heistd verkkokyselyyn vastasi 18 211 ja paperilomakkeella 10 613. Suhde oli
seka pilottikyselyyn etta edelliseen valtakunnalliseen kyselyyn verrattuna painot-
tunut verkkovastaamisen puolelle.

Maakunnittain vastaukset jakautuivat seuraavasti. Etela-Karjala on jatetty ku-
vasta pois, silla sieltd kyselyyn osallistui vain Luumaki. Muut Eteld-Karjalan kun-
nat osallistuivat marraskuussa 2017 jarjestettyyn pilottikyselyyn. Paijat-Hameen
vastaajien maara on suhteessa vakilukuun pieni, koska siella vain osa kunnista
osallistui kyselyyn. Ahvenanmaa ei osallistunut kyselyyn.

Kuvio 1. Vastaajia maakunnittain
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Odotetusti Uudellamaalla vastaajia oli eniten. Suurista kaupungeista vastaajia
kertyi eniten (paakaupunkiseutu, Tampere, Oulu, Turku, Jyvaskyld). Kuntatason
vastauksia saatiin eniten Helsingista (2 594 kpl). Yksittdisista kirjastoista Tampe-
reen paakirjasto Metson asiakkaat olivat aktiivisimpia vastaajia (522 kpl). Suh-
teessa vaestdon suurin vastausaktiivisuus oli Kanta-Hameessd, Kainuussa ja
Keski-Pohjanmaalla.
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Kysely toteutettiin kolmella kielelld: suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Vas-
tauksista 94 % oli suomenkielisia, 4 % ruotsinkielisid ja 2 % englanninkielisia.
Eniten ruotsinkielisia vastauksia tuli Raaseporista, Helsingista seka Pohjanmaan
ruotsinkielisista kunnista.

Naiset vastasivat kyselyyn miehia aktiivisemmmin. Vastaajista 22 500 (n. 80 %)
oli naisia ja 5 200 (n. 20 %) miehid. Muun sukupuolisia tai sellaisia, jotka eivat
tahan kysymykseen halunneet vastata, oli 700 henkil6a. Vastaajien sukupuolija-
kauma heijastelee kirjaston kayttajien jakaumaa. Naiset kayttavat kirjastoja
miehida enemman.

Kuvio 2. Vastaajat iéin ja sukupuolen mukaan
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Vastaajien suurimmat ryhmat muodostuivat 30-65 vuotiaista naisista. Lasten
maara kyselyyn vastanneista on pieni. Heita ei kyselylla ensisijaisesti tavoiteltu-
kaan, silla tdman tyyppinen kysely sopii huonosti heidén asiakaskokemuksensa
mittaamiseen.

Vastaajista korkeasti koulutettuja (yliopisto ja amk) oli 43 % ja toisen asteen
tutkinnon suorittaneita lahes saman verran (42 %). Alempi koulutusastetausta
oli vastaajista 8 %:lla. Peruskoulussa oli viela 7 % vastaajista. Ammattiasemal-
taan vastaajat jakautuivat seuraavasti (Kuvio 3).
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Kuvio 3. Vastaajien ammattiasema

8000

7000
6000
5000
4000
3000
2000
1000

0

&

Kyselyn vastaajat ovat otos kirjastojen kayttdjista. Kirjaston ei-kayttajat eivat
olleet mukana kyselyssa. Otoksessa naisten maara vastaajista on suurempi kuin
heidan osuutensa kirjaston asiakkaista. Myds ikaryhmista 45-65 vuotiaat ovat
yliedustettuna.
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2.2, Kirjaston vaikutukset

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan kirjaston vaikutusta omaan elamaansa kuvion
4 vaittamien avulla.
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Kuvio 4. Kirjaston vaikutukset
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Kyselyyn vastanneet kokivat, etta kirjaston kayttdé oli melko tai erittdin paljon
parantanut heidan elamanlaatuaan, auttanut I6ytamaan tarvittua tietoa ja tarjon-
nut virikkeita vapaa-aikaan ja harrastuksiin. Kirjasto oli my&s lisannyt lukemista.
Sen sijaan tietoteknisiin taitoihin tai sosiaalisiin kontakteihin ei kirjastolla ollut
samanlaista positiivista vaikutusta.

Edellisessa kyselyssa 2013 kysyttiin samaa asiaa, mutta eri asteikolla. Tu-
lokset eivat siis ole suoraan verrattavissa. Kirjaston vaikutukset kayttajiensa
elamaan ovat kuitenkin sailyneet. Vuoden 2013 asiakaskyselyn raportti on lu-
ettavissa Doria -palvelusta.

Ikaryhmista eniten positiivisia vaikutuksia kokivat yli 45-vuotiaat ja vahiten
15-29 vuotiaat. Naiset kokivat hieman enemman positiivisia vaikutuksia kuin
miehet. Alle 15 vuotiaista 60 % koki, ettd kirjasto on lisannyt erittdin paljon hei-
dan lukemistaan.

2.3. Kirjastopalvelujen kaytto

Vastaajia pyydettiin arvioimaan kirjastopalveluja koulujen arvosana-asteikolla
4-10. Kokonaisarvosanaksi kirjasto sai 8,8. Arvosanojen hajonta on pieni, suurin
osa vastaajista antaa arvosanaksi 8-10.
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Kuvio 5. Kokonaisarvosana kirjaston palveluille ja toiminnalle asteikolla 4-10
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Kyselyssa asiakkaita pyydettiin kertomaan, mita he olivat tehneet kirjastossa
viimeisen puolen vuoden aikana.

Kuvio 6. Miti olet tehnyt kirjastossa viimeisen 6 kuukauden aikana?

Lainannut, varannut tai palauttanut (n=27105)
Noutanut varaamani aineiston (n=17486)
Lukenut lehtid (n=15453)
Kysynyt tietoa henkilokunnalta (n=14275)
Tutustunut aineistoihin (n=13916)
Viettdnyt aikaa (n=10608)
Etsinyt tietoa omatoimisesti (n=9917)
Kayttanyt kirjaston laitteita (esim. tietokonetta, skanneria, kopiokonetta) (n=8295)
Lukenut kirjoja (n=8158)
Tavannut muita ihmisia (n=6951)
Osallistunut kirjaston jarjestamiin tilaisuuksiin (esim. nayttelyt, kirjailijavierailut,...
Opiskellut tai tyoskennellyt itsendisesti (n=3719)
Kayttanyt kirjaston langatonta verkkoa omalla laitteella (n=2636)
Kayttanyt kirjaston harrastus- tai kokoustiloja (n=2280)
Kayttanyt kunnan muita palveluja kirjastossa (n=1410)
Kuunnellut musiikkia, katsonut elokuvia tai pelannut (n=1258)
Opiskellut tai tydskennellyt ryhmassa (n=1151)

Osallistunut kirjaston jarjestamiin opastuksiin (esim. tiedonhaku tai laiteopastus)...
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W Osuus

Kirjaston kayttajista lahes kaikki olivat lainanneet kirjoja. Kirjaston palveluista
se on ylivoimaisesti kaytetyin palvelu. Myés kirjojen varaaminen on yleista. Leh-
tien lukeminen on kolmanneksi yleisimmin kaytetty palvelu. Kirjastot ovat
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jarjestaneet viime vuosina enenevassa maarin erilaisia tapahtumia ja koulutuksia
itse ja yhteisty6ssa muiden toimijoiden kanssa. Niihin on osallistunut vajaa vii-
dennes vastaajista.

Kyselyyn vastanneista 35 % seuraa kirjaston some-kanavia. Talta osin otos
saattaa olla vinoutunut sen takia, etta linkkia kyselyyn jaettiin paljon juuri kirjas-
ton some-kanavien mm. Facebook sivujen kautta. Kirjaston verkkopalveluita
kaytti 82 % vastaajista.

Kuvio 7. Verkkopalveluiden kaytto
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2.4. Kokoelmat

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan kirjaston kokoelmia useammallakin kysymyk-
selld. Tassa ja seuraavissa osa-alueissa heita pyydettiin arvioimaan seka vaittei-
den toteutumista etta kyseisen asian tarkeyttd. Kuiluanalyysi osoittaa yhteyden
tarkeyden ja toteutumisen valilla.
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Kuvio 8. Kokoelmien tirkeys ja toteutuminen
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Asiakkaat arvostavat erityisesti painettuja kirjoja ja kokevat niiden kokoel-

mien olevan myds parhaat. Toisaalta se on ainoa aineistolaji, jossa toiveet ovat

korkeammalla tasolla kuin toteutuminen. Toiseksi tarkein aineisto on lehdet.
Kirjastojen viime vuosien panostukset e-aineiston hankintaan eivat korreloi
vastaajien arvioiden kanssa. Kirjaston koetaan hankkivan hyvin myds ei niin
tarkeaksi koettua aineistoa.
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2.5. Kirjaston kiiyton sujuvuus ja asiakaspalvelu
Kirjaston kaytdén sujuvuutta pyysimme arvioimaan seuraavilla kysymyksilla.

Kuvio 9. Kirjaston kiyton sujuvuus
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Yleisesti voi todeta, etta vastaajat kokivat kirjaston kaytdn varsin sujuvaksi.
Vain tilojen toimivuudessa ja aukioloaikojen riittdvyydessa asiakkaiden koke-
mus tarkeydesta oli suurempi kuin toteutuminen. Osin tdhan toiveeseen vasta-
taankin monessa kunnassa perustamalla omatoimikirjastoja, joiden aukioloajat
ovat normaalia laajemmat. Huomattava on, etta vastaajien mielesta kirjaston
sijainti on tarkeinta ja siinéa on myds onnistuttu
parhaiten.
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Asiakaspalvelun osalta kysyimme seuraavasti.

Kuvio 10. Kirjaston asiakaspalvelu
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Asiakaspalvelu sai erinomaiset arviot kyselyyn vastaajilta. Ainoa hieman poik-
keava arvio saatiin henkilokunnan kielitaidosta, jossa koettu tarkeys ja toteutu-
minen ovat muita alemmalla tasolla. Kielitaidon tarkeys on korkeammalla ruotsin
ja englanninkielisilla vastaajilla (n. 4,4) kuin suomenkielisilla vastaajilla. Toteutu-
misen osalta kokemus on sama, eli kirjaston henkilokunta koetaan kielitaitoiseksi
rippumatta vastaajan kielesta.

2.6. Tapahtumat

Kirjastoissa jarjestettavien tapahtumien ja koulutusten maara on viime vuosina
kasvanut. Tapahtumatoiminta heijastelee laajentunutta kasitysta kirjaston perus-
toiminnasta. Uusi yleisia kirjastoja koskeva laki ohjaa myo6s osaltaan kirjastoja
monipuolistamaan toimintaansa.
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Kuvio 11. Kirjastojen tapahtumat
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Asiakkaat kokevat, etta tapahtumat eivat olleet yhta tarkeita kuin kokoelmat.
Tarkeimpind pidettiin lasten ja nuorten tapahtumia seka nayttelyitd. Parhaiten
kirjaston koettiin onnistuneen nayttelyissa, kirjallisuustapahtumissa, lasten ta-
pahtumissa seka kirjaston kaytdn ja tiedonhaun opetuksessa. Tapahtumien tar-
keys ei missaan kategoriassa ylittanyt niiden koettua toteutumista.

Vahiten tarkedna vastaajat kokivat ohjatun harrastustoiminnan, konsertit ja
naytanndt seka tietotekniikkaopastukset. Naitéa samoja palveluita tarjoavat
muutkin toimijat kuin kirjastot. Toisaalta kirjasto onnistui hyvin myés naiden ta-
pahtumien tuottamisessa

2.7. Tilat

Kirjastojen tiloihin kohdistuu monenlaisia ja osin ristiriitaisiakin odotuksia. Toi-
saalta pitaisi olla tilaa kokoontua ja viettaa aikaa, jarjestaa tapahtumia, luentoja
ja jopa konsertteja, toisaalta kaivataan hiljaista lukutilaa ja riittavasti tilaa koko-
elmille. Lisaksi tilojen tulisi olla mahdollisimman esteettémat, jotta kaikki voisivat
kayttaa kirjaston palveluita.
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Kuvio 12. Kirjaston tilat
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Kyselyyn vastaajat pitavat tiloja toimivina. Suurin puute on hiljaisista tiloista,
joita pidetaan tarkeina, mutta joita kirjastoissa ei ole tarpeeksi. Harrastustiloja
pidettiin vahiten tarkeina. Niitd on muuallakin saatavilla ja ehka samalla pela-
taan niiden vievan tilaa muulta ja aiheuttavan hairiéta. Keskimaarin kirjastot
ovat vastaajien mielesta viihtyisia ja niitd oli helppo omatoimisesti kayttaa.

2.8. Avopalaute
Vastaajilla oli mahdollisuus antaa viela avopalautetta kysymyksilla:
¢ Mihin asioihin olet tyytyvainen arvioimassasi kirjastossa?
¢ Mihin asioihin et ole tyytyvainen arvioimassasi kirjastossa?

Sahkdiset vastaukset tallentuivat Taloustutkimukselle ja ne toimitetaan kirjas-
toille. Vastaukset sisadltavat myos henkildihin kohdistuvaa palautetta eika niita
sen vuoksi voida avoimesti julkaista. Sen sijaan tulosten raportointialustassa voi
tarkastella eniten esiintyvia sanoja kummankin kysymyksen osalta ns. sanapil-
ven kautta. Vastauksia voi myds suodattaa erilaisten taustamuuttujien avulla.
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Paperisten vastausten osalta avoimet vastaukset ovat jaaneet kirjastoille itsel-
leen tutustuttaviksi eika niita ole digitoitu.

Kuva 1. Avopalautteissa yleisimmin esiintyneet sanat
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Avoimissa palautteissa yleisimmin esiintyneet sanat olivat ystavallinen ja hen-
kildkunta. Kirjastopalveluihin ollaan tyytyvaisia, henkildkunta nahdaan asiantun-
tevana ja ystavallisena ja sijainti hyvana.

Kuva 2. Negatiivisessa avopalautteessa yleisimmin esiintyneet sanat
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Negatiivista palautteita tuli huomattavasti vahemman ja siella toistunein sana
oli aukioloajat. Tyytymattomyyttd vaikuttaisi olevan myds lasten ja nuorten kir-
jastopalveluihin. Myds henkilokunta saa osansa tyytymattémyydesta. Perusteelli-
semmin avoimet vastaukset kdydaan lapi kirjasto- ja kuntakohtaisesti.

3. Johtopaatokset ja jatkotoimenpiteet

Asiakaskyselyn tulosten mukaan kuntalaiset ovat keskimaarin hyvin tyytyvaisia
kirjastoihin. Kirjastopalvelut keraavat vuodesta ja kyselysta toiseen hyvat arviot
(vrt. esim. Kuntaliiton Arttu -kyselyt tai Kansalliskirjaston vanhemmat kyselyt).
Varsinaisia kehittamiskohteita valtakunnallisella tasolla on tata kautta hankala
l6ytaa. Kuntatasolla niitéd on varmasti helpommin |6ydettavissa.

Kysely toi uutta tietoa kirjaston asiakkaiden kayttaytymisesta. Suurin osa ky-
selyyn vastanneista kayttaa kirjastoa perinteisilla tavoilla, he kayttavat kokoel-
maa sekd kaipaavat rauhallista ja hiljaista tilaa. Osa osallistuu erilaisiin kirjaston
jarjestamiin tapahtumiin ja koulutuksiin tai vain viettaa aikaansa kirjastossa.

Kirjastojen vaikutus kayttajiensa elamaan on monella tapaa positiivinen. Kir-
jastojen positiivinen vaikutus lukemiseen on ilahduttavaa, silla lukutaito kehittyy
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harjoittelemalla ja lukutaidolla on merkittava vaikutus mm. opintovalmiuksien
kehittymiseen ja sitd kautta opintomenestykseen.

Kirjastojen tiloja pidetaan padosin toimivina. Monessa kunnassa on jo perus-
tettu tai ollaan perustamassa omatoimikirjastoja, joiden aukioloajat ovat nor-
maalia laajemmat. Tama vastaa hyvin kyselyn vastaajien toiveeseen laajemmista
aukioloajoista ja palveluiden paremmasta saatavuudesta.

Tulosten jatkoanalyysia tehdaan alueellisella tasolla AVEIssa ja alueellista ke-
hittamistehtdavaa hoitavissa kirjastoissa. Kuntatasolla kirjastot hyddyntavat tu-
loksia omien tarpeidensa mukaan. Valtakunnallisella tasolla AVIt ja OKM seka
valtakunnallista kehittédmistehtavaa hoitava Helsingin kaupunginkirjasto hyddyn-
tavat tuloksia. AVIt jarjestavat syksylla 2018 koulutusta kirjastojen henkilékun-
nalle raportointipalvelun kaytésta.

Seuraava valtakunnallinen kysely on suunniteltu jarjestettdvaksi vuonna 2021.
Tamankertaisen kyselyn toteuttamisesta saadut opit otetaan talteen, jotta seu-
raavan kyselyn toteutus sujuisi entista paremmin. My6s mahdollisuus aikasarjo-
jen muodostumiselle otetaan huomioon.
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