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1 Johdanto

Tama on yhteenveto Eduskunnan kirjaston asiakkaille suunnatusta kayttajakyselystd, joka
toteutettiin vuoden 2015 alussa. Yhteenvedossa kerrataan aiempien kayttajakyselyiden antia ja
pohditaan asiakaspalautteen merkitysta kirjaston palvelukehityksen ldhteena. Kayttajakyselyn
tuloksista on esitelty tarkeimmat ja mielenkiintoisimmat huomiot. Kooste kaikista vastauksista on
raportin liitteend. Tuloksia kasitelldan kirjaston ohjausryhman ja eri tiimien kokouksissa ja

toteutettavista muutoksista tai uudistuksista tiedotetaan kirjaston asiakaskunnalle soveltuvin osin.

Eduskunnan kirjastossa on tehty kayttdjakyselyt vuosina 2006, 2008 ja 2010 eli aina kahden vuoden
vadlein. Vuonna 2012 kyselya ei tehty, koska kirjasto oli eduskuntakiinteiston peruskorjauksen takia
vaistotiloissa huhtikuusta 2012 vuoden 2014 toukokuuhun saakka. Vaistotiloissa asiakaspalvelutilat
olivat totuttua pienemmat, tutkijasalia ei ollut ja kirjojen nouto varastosta saattoi kestaa useampia

paivia. Asiakaspalvelun taso ei siten olisi ollut vertailukelpoinen aiempiin vuosiin.

Kayttdjakysely paatettiin toteuttaa vuoden 2015 alussa. Vuosi on vaalivuosi, ja oli tarkeaa tavoitella
palautetta eduskunnassa ainakin nelja vuotta vaikuttaneilta kansanedustajilta ja heiddn
avustajiltaan. Vaalien aikataulun vuoksi kayttajakysely toteutettiin tammi-helmikuussa, juuri ennen
silloisen eduskunnan tydskentelyn paattymista viimeiseen istuntoon maaliskuun puolivalissa. Tassa

vaiheessa kirjasto oli toiminut jo hyvan aikaa uusituissa tiloissa ja uudella palvelukonseptilla.

Kayttajakysely sisdlsi samoja aiheita kuin aiemmat kyselyt, mutta talla kertaa kysymykset asetettiin
tavalla, jolla pyrittiin saamaan enemman tietoa kirjaston palvelujen kdyttdasteesta ja kayttajien
tyytyvadisyydesta palveluihin. Muutos perustui kirjaston ulkoisten asiakkaiden palvelustrategiassa
2011-2015 kirjattuun toimenpide-ehdotukseen kirjaston palvelujen asiakaslahtéisemmastd ja
tehokkaammasta markkinoinnista, jota tarkoitusta varten tarvittiin tarkennettua tietoa. Kyselylla
haettiin myos tietoa peruskorjauksen ja palvelu-uudistuksen onnistumisesta. Kyselyn vastauksia
hyodynnetdan kirjaston strategiasuunnittelussa, palvelujen kehittdmisessa ja palvelumarkkinoinnin

kohdentamisessa.



2 Muutokset sitten edellisen kayttdjakyselyn

Moni asia on muuttunut sitten edellisen kayttdjakyselyn. Peruskorjauksen yhteydessa kirjaston
tiloihin tehtiin asiakkaiden aiemmissa kadyttajakyselyissa ja suoran palautteen kautta toivomia

parannuksia mm. akustiikkaan, ilmastointiin ja esteettomyyteen.

Peruskorjauksen aikana toteutettiin henkilokunnan vuonna 2011 suunnittelema asiakaspalvelu-
uudistus ja siihen liittyva sisdinen koulutus. Uudistuksen my6ta lainaus, neuvonta ja tietopalvelu
ovat nyt samassa asiakaspalvelupisteessd. Samalla kaynnistettiin uusi palvelu: henkilokohtainen
tietopalvelu, johon asiakas voi varata ajan ennakkoon. Vuodesta 2010 asiakkaille on myds tarjottu
palvelua, jossa vain painettuina julkaistuja valtiopdivadasiakirjoja ja -sadadoksia ldhetetdaan heille

skannattuina versioina.

Asiakkaiden mahdollisuuksia perehtyd uuden lainsddadannon tausta-aineistoon on edistetty
tuottamalla kirjaston verkkosivuille tietopaketteja, joissa esitelldan selkeind kokonaisuuksina
keskeisiin lainsddadantohankkeisiin liittyvaa aineistoa seka ajalta ennen eduskuntatydskentelya etta
varsinaisesta eduskuntakdsittelysta. Ensimmadinen lakihankkeiden tietopaketti LATI julkaistiin

29.11.2011.

Vuoden 2015 alusta kirjaston arki-iltojen aukioloaikoja lyhennettiin. Paatds perustui syksyn 2014
kavijamaarien systemaattiseen seurantaan ja “tukkimiehen” kirjanpitoon. Palvelujohtajan tekemien

laskelmien perusteella kirjaston hallitus paatti kirjaston johtajan esittelysta lyhentaa aukioloaikoja

seuraavasti:
Ennen Nyt

Maanantai 9-18 9-16.15
Tiistai 9-20 9-18
Keskiviikko 9-20 9-18
Torstai 9-20 9-18
Perjantai 9-18 9-16.15
Lauantai 9-15 9-15

Viikoittainen aukioloaika lyheni 9,5 tunnilla.



3 Kirjastojen asiakaspalaute toiminnan suunnittelun tukena

Kaikessa asiakaspalvelutydssa on olemassa yleisia kriteereja, joiden perusteella asiakkaat arvioivat
saamaansa palvelua. Henkiloston ammattitaito, asenne, kayttdaytyminen, ystavallinen ja yksil6llinen
palvelu, hymy, daanenpaino — kaikki ndama seikat yhdessa palvelujen saatavuuden ja toiminnan
joustavuuden kanssa ovat keskeisid tekijoitd, kun asiakas arvioi kadyttdmansa kirjaston laatua.

Asiakkaan laatukokemus on kuitenkin aina henkilokohtainen ja siksi vaikeasti ennustettavissa.

Vuoden 2010 yleisten kirjastojen kayttdjakyselyssa henkilokunnan palveluhenkisyytta pidettiin
tarkeampana kuin kirjaston verkkopalvelujen toimivuutta tai kirjaston sijaintia. Erikoiskirjastoissa
asiakaspalvelutaso tyytyvaisyyden mittarina korostuu, koska asiakaskunta on segmentoitunut juuri

kirjaston asiantuntijuusalueen asiantuntijoiksi, tutkijoiksi, opiskelijoiksi tai harrastajiksi.

Kirjastot saavat aina hyvia tuloksia asiakastyytyvadisyysmittauksissa, koska kirjastoa kayttavat ne,
jotka siitd pitavat. Suomen laajassa kirjastoverkostossa on helppoa vaihtaa toiseen kirjastoon, jos
palvelua tai kokoelmia ei koeta miellyttavina. Hyvat tulokset saattavat aiheuttaa sen harhan, etta

jatkuvaa palvelukehitysta ei koeta tarpeellisena asiana.

Saannollisin véliajoin toteutettavat asiakaskyselyt ovat kuitenkin tarpeen. Yhdistamallad kirjaston
kaytosta  kerattavaa  tilastotietoa ja  suoraa  asiakas- ja  henkilokuntapalautetta
asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksiin, voidaan kirjaston strategiaa ja operatiivista toimintaa ohjata

asiakkaiden toivomusten tai toimialan muutosten luotsaamaan suuntaan.

Vuoden 2015 kayttajakysely oli laaja. Siina kaytiin ldpi kirjaston kaikki palvelut. Kyselyt voivat
vastaisuudessa olla tiettyyn osa-alueeseen tai palveluun kohdennettuja ja niitd voidaan suunnata

vain tietylle asiakasryhmalle.

4 Aiempien kayttdjakyselyiden kertomaa 2006-2010

Eduskunnan  kirjaston  kayttdjakyselylla on vuodesta 2008 Iladhtien ollut vyleisen
tyytyvaisyyskartoituksen lisdaksi jokin tarkennettu tavoite. Vuonna 2008 tavoite oli kerdta

kokemuksia kirjaston tiloista ja koota niihin liittyvid kehitysehdotuksia peruskorjauksen
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suunnittelun avuksi. Vuonna 2010 selvitettiin, onko kirjasto onnistunut pitdma&an
asiakastyytyvaisyyden korkealla tasolla toiminnan tehostamisesta huolimatta. Vuonna 2014 paino
oli peruskorjauksen ja palvelu-uudistuksen onnistumisessa, palveluiden kaytossa, niiden

laatuarvioinnissa sekd palvelumarkkinoinnin tarpeellisuuden tarkistamisessa.

Aiempien kayttajakyselyiden mukaan kirjaston kadytetyimmat palvelut ovat lainaus, kasikirjasto,
neuvonta ja tietopalvelu. Eduskunnan kirjastossa kasikirjastoon kuuluvat mm. valtiopdivaasiakirjat
ja suomalaiset saaddskokoelmat, mika selittdd kasikirjaston korkeaa kayttoastetta. Seuraavaksi
suosituimmat palvelut ovat olleet sanoma- ja aikakauslehdet, arkisto, kaukopalvelu, kopiointi ja
lukupaikat. Vahimmalle kdytolle ovat jaaneet kuva-arkisto, mikrofilmien lukulaite ja langaton
verkko. Lisatoiveita ovat olleet mm. aukioloaikojen pidentdaminen ja tiedonhallinnan koulutusten

jarjestaminen myos iltaisin.

Tiloihin liittyvia toiveita pyydettiin ja saatiin ennen peruskorjausta paljon. llmastoinnin
parantaminen oli niistd useimmin toistuva. Kommentteja on tullut mm. lehtilukusalin sijainnista ja
koosta, lukupaikkojen maarastd, taukotilan pienuudesta, hiljaisen tyoskentelytilan tarpeesta ja
virtapistokkeiden ja sailytyslokerikkojen maarasta. Kirjoille on toivottu palautusluukkua ja
taukotilaan mikroaaltouunia. Jo vuonna 2006 kirjastolta toivottiin tehokkaampaa tiedotusta, mutta

vuonna 2010 vastaajista jopa 15 % oli tyytymattomia kirjaston viestintaan.

Kirjaston kadyttdjakyselyissa pyydetadn maarittelemaan kirjaston vaikuttavuutta. Vuonna 2010 ldhes
94 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd kirjaston palvelut ovat helpottaneet tarvittavan aineiston
[6ytdamista ja tehostaneet vastaajan ty6ta, opiskelua tai muuta toimintaa. Kirjaston vaikuttavuuden
arviointi on tullut vuosi vuodelta tdarkedmmaksi mittariksi — myos kansainvalisesti. Tastd syysta
vuonna 2014 kansainvalinen standardisoimisorganisaatio ISO julkaisi standardin, joka sisaltaa
kokoelman tapoja ja malleja, jolla voidaan mitata kirjastojen merkittavyytta ja vaikutusta

kayttajaansa, ympardivaan yhteisdon, rahoittajaan tai yhteiskuntaan.



5 Kirjaston toiminta tilastojen valossa

Kavijamaarat 2010-2014
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Kirjaston kavijamaaratilastoa tarkastellessa on muistettava, ettd vuosina 2010 ja 2011 osa
eduskunnan henkilékunnasta kulki kirjaston oven kautta téihin ja kotiin. Vuosiin 2012-2014 vaikutti
kirjaston muutto, yhdeksan viikon sulkuaika ja kirjaston sijainti vaistotiloissa. Kavijamaarien
luotettavaan seurantaan pddstdaan vasta vuonna 2015, koska eduskunnan henkildkunnan on nyt

tarkennetun turvallisuuden takia kdytettava muuta kuin kirjaston ovea tyohon tulleessaan ja sielta

|ahtiessaan.

Lainausmaarat 2010-2014

Lainaustilastoon vaikuttaa vuosina 2012-2014 kirjaston muutto, sulkuajat ja kirjaston sijainti

vaistotiloissa.
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M Lainat 31233(32930|29226|29373(27732|17 306|16 821 |14 859
W Lainojen uusinnat |62 484 |75 190 (65 328 |64 342|65 361|59 47862 87350 054
Yhteensa 937171108 12094 554|193 715(93 093|76 784|79 694 |64 913




Tietopalvelutoimeksiannot 2010 — 2014
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Kirjastoalalla yleisesti vallitsevan trendin mukaan tietopalvelukysymysten maara on vahentynyt.
Internetin tarjoamien hakupalvelujen seka eri oppilaitosten ja yritysten yllapitamien tietokantojen
kautta asiakkaat l6ytavat itse vastaukset yksinkertaisiin ja helpompiin kysymyksiin. Kirjastojen
tietopalvelut saavat kasittelyynsa ne vaikeat, laaja-alaiset tietopalvelukyselyt, jotka vievat paljon
selvitysaikaa tai jotka perustuvat aineistoihin, joihin kansalaisten on hankalaa paasta kasiksi.
Eduskunnan kirjastossa laskettiin vuonna 2014, etta n. 13 % tiedonpyyntdjen vastauksista vaati

tyoaikaa enemman kuin kolme tuntia.

6 Vuoden 2015 kayttdjakyselyn toteutus

Kirjaston kayttajakysely jarjestettiin 26.1.-21.2.2015. Kyselyssa kadytettiin sdahkdistd lomaketta,
johon oli mahdollista vastata suomen, ruotsin tai englannin kielelld. Kyselyn paperiversioita sai
pyytamalla kirjaston asiakaspalvelusta. Vastaukset annettiin nimettdmind, mutta vastaajien oli
mahdollista antaa henkilotietonsa erilliselld lomakkeella, mikali han halusi osallistua kirjalahjakortin

arvontaan.

Kyselyssad oli 82 kysymystd. Ne oli laadittu mittaamaan sekd maarallisia etta laadullisia arvoja.
Kirjaston palveluista mitattiin kdyttdastetta ja niiden laadusta pyydettiin seka valmiiksi valittujen

arvojen mukaisia vastauksia ettd vapaita kommentteja. Lomake sisélsi kaikki kirjaston palvelut,
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mutta jos vastaaja ei esim. kayttanyt lainkaan kirjaston verkkopalveluja, hdn saattoi vaivatta hypata
yli kaikki niitd koskevat kysymykset. Muilta osin kysely noudatti aiemmilta vuosilta tuttua ja

vertailtavissa olevaa mallia.

Kysely lahettiin sahkopostitse 26.1. kaikille kirjaston aktiivisille asiakkaille, kansanedustajille, heidan
avustajilleen, eduskunnan virkamiehille ja muille sidosryhmille. Kysely julkaistiin valtioneuvoston
intranetissa ja kirjastoverkoston verkkopalvelussa. Muistutusviestit lahetettiin 4.2. ja 17.2. Ennen
kyselyn julkistusta, sen tavoitteet ja markkinointitavat esiteltiin kirjaston asiakaspalvelutiimille 15.1.

ja viestittiin sahkopostitse koko henkilokunnalle.

Kyselyda markkinoitiin kirjaston asiakaspalvelutiloissa, Selma-kokoelmatietokannan hakusivulla,
kirjaston automaattisesti lahettamien asiakaspalveluviestien alaviitassa, kirjaston sdahk&postien
allekirjoituksissa, eduskunnan intranetissa, kirjaston verkkosivuilla, Facebook-sivulla, Twitterissa

seka suullisesti asiakkaita kohdatessa.

7 Tulokset

Kyselyyn vastasi 231 asiakasta. Maara oli pettymys. Edelliseen kyselyyn vuonna 2010 vastauksia
saatiin 528 kappaletta. Odotimme enemmadn - varsinkin, koska kirjasto oli lapikdaynyt mittavan
peruskorjauksen ja toteuttanut palvelua kohentavan uudistuksen. Kirjaston lainauksista
johdettavan tilaston mukaan kirjastolla oli viime vuonna 2440 aktiivista asiakasta. Vahaista
vastausmadardaa kompensoi runsas vapaan palautteen maara: yli 400 kommenttia, kritiikkida tai
kehitysehdotusta. Tatd voidaan pitda osoituksena vastaajien kiinnostuksesta kirjaston toimintaa

kohtaan.

Eduskunnan vaihtuessa olisi ollut erittdin tarkeda saada vastauksia istuvilta kansanedustajilta.
Heidan tai heidan avustajiensa palaute olisi ollut kirjastolle erittdin hyddyllistd. Vastaushalukkuutta
laimensi varmasti kiire, viimeiset lakiesitykset olivat kasittelyssa ja vaalikampanjat alkamassa.
Kyselyn laajuus saattoi myos aiheuttaa vastaushaluttomuutta, vaikkakin alun taustoittavia
kysymyksia lukuun ottamatta kysymykset olivat vapaaehtoisia. Kyselyn laajuutta puolustaa sen
tavoite - kirjaston palvelujen kdyton kartoitus. Lisdksi haluttiin vertailevaa tietoa aiempien vuosien

kyselyiden vastauksiin.



Vastaajat kuuluivat alla esitettyihin kayttajaryhmiin.

kansanedustaja

kansanedustajan avustaja

eduskurtaryhman tyantekija

Eduskunnan kanslian henkilikurtaa

eduskunnan muuta henkildkuntaa
(EDA VTV, UPID

muu virkamies

tutkiia

opiskelija

tdissa kirjastossa

toissd yritvksessa

yksityishenkild

muu ryhma, mika

Tavoitteena oli saada tietoa asiakasryhmakohtaisen palvelukehityksen ja -markkinoinnin tueksi.
Vastausmaaran vahaisyyden vuoksi tulokset on koottu ja kasitelty jakamalla asiakkaat eduskunnan
sisdisiin ja ulkoisiin asiakkaisiin. Vain osasta kayttdjaryhmista paastiin yli 30 vastaajaan, joka on
vahimmaismaara, jotta tietoa voidaan pitda koko ryhman kaytosta kuvaavana. Tulosten vertailu
vuoden 2010 kyselyyn on myds tehtava varoen, koska kyselyiden vastaajamaarat poikkeavat niin

suuresti toisistaan (528 — 231).

Kyselyyn vastasi 70 eduskunnan sisdistd asiakasta ja 161 eduskunnan ulkopuolista asiakasta.

Sisdiset asiakkaat: kansanedustaja, kansanedustajan avustaja, eduskuntaryhmdn tyéntekijd,

Eduskunnan kanslian henkilékunta, eduskunnan muuta henkilékuntaa (EOA, VTV, UPI)

Ulkoiset asiakkaat: muut virkamiehet, tutkijat, opiskelijat, téissd kirjastossa, toissd yrityksessd,

yksityishenkil6, joku muu ryhmd



7.1 Vastaajaprofiili

Kayttajakyselyn taustoittavien profilointikysymysten mukaan kirjaston tyypillisin asiakas on tutkija,
ialtdan 31-45 -vuotias mies. Han kayttaa kirjaston palveluja yleisimmin kdaymalla kirjastossa kerran
kuukaudessa. Kirjaston kayttotarkoitus on tutkimus ja kokoelmasta hadntd kiinnostaa eniten

historiallinen aineisto. Kirjastossa vierailu ajoittuu iltapaivaan tai alkuiltaan.

Eduskunnan sisdisista asiakkaista tavallisin on kanslian virkamies, idltdan 46—65 -vuotias mies. Han
asioi kirjaston kanssa viikoittain tai muutaman kerran vuodessa, useimmiten vierailemalla
kirjastossa. Kirjaston kayttotarkoitus on tyd ja aineistosta kiinnostavinta on lainsdaadanto ja

oikeusjarjestelma. Han vierailee kirjastossa iltapaivisin.

7.2 Kirjaston kayttotarkoitus

Kirjaston kayttotarkoitus oli yleisimmin tyd, tutkimus tai opiskelu. Myds harrastus, vapaa-aika ja
kansalaistoiminta saivat mainintoja. = Aiemmissakin kayttdjakyselyissd tyd on ollut kirjaston
kayttotarkoituksista yleisin, kun taas opiskelu on ollut tutkimusta edelld. Harrastukseen ja vapaa-

aikaan perustuva kdytté on nousussa.



Kirjaston kayttotarkoitus
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7.3 Mieluisin asiointitapa ja kirjaston aukioloaika

Mieluisin tapa asioida kirjaston kanssa on vierailu kirjastossa - 122 vastaajista oli sitda mielta.

Verkkopalveluja suosi 62 henkil6d, loput asioivat mieluiten sahkdpostin ja puhelimen valityksella.

Kirjastovierailut ajoittuivat yleisimmin arki-iltapaivaan klo 12-16 valille.
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Kirjaston muuttuneet aukioloajat kirvoittivat paljon vapaata palautetta. Noin 30 vastaajista haluaisi
palata entisiin aukioloaikoihin, jotkut olisivat tyytyvaisia, jos kirjasto edes yhtena iltana viikossa olisi
auki klo 20.00:een. Kaksi vastaajaa kertoi pitdvansa perusteltuna aukioloaikojen supistamista.
Mielenkiintoinen huomio on kuitenkin se, etta edellistenkin vuosien kayttajakyselyissa on toivottu

pitempia aukioloaikoja seka lisdksi iltaisin tapahtuvaa koulutusta.

7.4 Kokoelmassa kiinnostaa

Kokoelmassa suosituinta oli lainsdadantod ja oikeusjarjestelmda kasitteleva aineisto. Seuraavina
miltei yhdenvertaisina tulevat yhteiskuntatieto, historia ja politiikka. Vapaiden kommenttien
perusteella aineistoa haettiin myos tyohon tai harrastukseen esim. kansalaisjarjestotoimintaan

liittyen.

Kirjaston aikakaus- ja sanomalehtia luki 28 % vastaajista ja niiden valikoimaan oltiin tyytyvaisia.
Vapaassa palautteessa harmiteltiin ulkomaisen valikoiman vdhentymistda, mutta toisaalta

kehittamiskohteena nahtiin myos lehtimaaran karsiminen ja siirtyminen verkkojulkaisujen kayttoon.

Elektronisen aineiston kayton voi tulkita lisddntyneen sitten edellisen kyselyn. Silloin noin puolet
vastaajista ei osannut tai halunnut arvioida kirjaston elektronista aineistoa, jonka voidaan paatella
johtuvan siita, ettei aineistoa ollut kdytdssa. Suosituimmat palveluista ovat - odotetusti - Edilex ja

Suomen laki.com.
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Kokoelmassa kiinnostaa
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Vapaassa palautteessa kiitosta saivat kokoelman laaja-alaisuus, oikeudellisen aineiston kattavuus ja
uutuusjulkaisujen nopea saatavuus. Oikeudellisesta aineistosta toivottiin lisdkappaleita. Kriittinen

huomio kasitteli ulkomaisen yksityisoikeudellisen aineiston vahaisyytta verrattuna aiempiin vuosiin.

7.5 Kirjaston palvelujen laatu ja kaytetyt palvelut

Kirjaston asiakaspalvelu ja kirjastopalvelut saivat kauttaaltaan hyvaa palautetta, padsaantoisesti
"kaikki toimii aina tai yleensd”. Asiakaspalvelua pidettiin erinomaisena, asiantuntevana,
ystavallisend, nopeana ja henkilokohtaisena. Tdssa ei ole muutosta aiempiin kyselyihin. Hyva

palvelu on kirjaston vahvuustekija.

Vastaajista 140 kertoo kirjaston olevan hyva ja rauhallinen tydskentely-ymparist6. Osa vapaista
palautteista asetti kuitenkin yllattden kirjaston tyérauhan kyseenalaiseksi. Vastaajat kokivat
henkilokunnan puheen, tiloissa tapahtuvan kauttakulun sekd kirjaston néayttelytoiminnan

hairitsevan tyérauhaansa.

Kirjaston asiakaspalvelun laatuarvio

aina | yleensa | harvoin | ei koskaan Yhteensa

Oletko tyytyvainen palveluun? 108 45 8 0 161
Saatko varaamasi, tamasi
e » Pyytamast 89 58 5 1 153
aineistot nopeasti?
Saatko asiantuntevia vastauksia,

 astantuntevia vastadiest 89 56 9 0 154
neuvoja?
Yhteensa 286 159 22 1 468
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Selma-kokoelmatietokannan laatuarvio

Kylla Ei Yhteensa

Onko sen kayttaminen helppoa? 114 15 129
Onko aineistojen paikallistaminen helppoa? 99 28 127
Onko varauksen tekeminen helppoa? 107 18 125
Onko lainan uusiminen helppoa? 105 18 123
Kaytatko asiasanastoa (EKS) hakiessasi

tietoa Selmasta? 60 65 125
Yhteensa 485 144 629

Selma-tietokannan kdytdssa vaikeinta on aineiston paikallistaminen. Asiasanastoa ei kaytetd apuna.

Tama ei ole muuttunut edellisesta kyselysta. Kuitenkin verrattuna edelliseen kyselyyn, palautetta

tuli vahan, 1ahinna lainojen uusintaan liittyvaa palautetta.

Kirjaston palveluista peruspalvelut, asiakaspalvelu, kirjojen lainaaminen ja tietopalvelu ovat

suosituimpia. Vastaavasti vahemmalle kdytoélle ovat jadneet

- kuva-arkiston palvelut

- mikrofilmien lukulaite

- Kansallisen digitaalisten aineistojen tyoasema

- henkil6kohtainen tietopalvelu
- kirjaston avoin koulutus
- linkkitietokanta ELKI ja

- lakihankkeiden tietopaketit eli LATI.
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Alla esimerkkina vastaus kysymykseen: Oletko tutustunut kirjaston laatimiin Lakihankkeiden

tietopaketteihin?

90
80

| Kylla

HmEi

eduskunta-asiakas  ulkopuolinen
asiakas

Mitka ovat kirjaston kolme tarkeinta palvelua?

20 - B eduskunta-asiakas

B ulkopuolinen asiakas

15



Kaytatko kirjaston palveluja?

Osallistuisi teemallisiin asiakastilaisuuksiin?
Kaynyt kirjastossa esilla olleissa ndyttelyissa?
Osallistunut kirjaston koulutuksiin?

Otatko yhteytta sahkopostitse?

Otatko yhteytta puhelimitse?

Kaytatko kuva-arkiston verkkopalvelua?
Kaytatko Selma-tietokantaa?

Oletko kayttanyt ELKI-linkkitietokantaa?

Chat palvelu?

Kaytatko kopiointi- ja tulostuslaitteita?

Kaytatké mikrofilmien lukulaitetta?
Kaytatko asiakastietokoneita?

Kaytatko kirjaston kaukopalvelua?

Kaytatko kirjaston tietopalvelua
Kaytatko kuva-arkiston palveluja
Kaytatko arkiston palveluja

Kaytatko elektronisia aineistoja

Luetko kirjastossa sanoma- tai aikakauslehtia
Kaytatko lukusalia
Luetko kirjastossa kirjoja ja/tai lainaat niita

Asioitko kirjaston asiakaspalvelupisteessa

Oletko tutustunut kirjaston laatimiin...

Kaytatko Kansallisten digitaalisten aineistojen...

Oletko varannut henkilokohtaista aikaa...

Kaytatko kirjaston tiloissa omaa kannettavaa,...

200

250

m Kylla

mE

Vaikka kuvalainaus ei nayttele isoa osaa ylla olevassa kaaviossa, arkiston kuvalainojen maara oli

viime vuonna 4256 kappaletta. Siind on nousua 69 % edellisesta vuodesta. Parantunut palvelu ja

tehokkaampi tilastointi kohottivat lukumaaraa.




7.6 Tilat ja laitteet

Kopio- ja tulostuslaitteita kdytetdan runsaasti ja ilmaiseen palveluun ollaan tyytyvaisia. Vastaajat
toivoisivatkin toista kopiokonetta, koska koneella on usein ruuhkaa ja toimintahairioita. Kayttajien
mielestd skannauksien sallittu maard on liilan pieni. Lisaksi asiakastyoasemia toivottiin lisaa.
Kirjaston taukotila on peruskorjauksessa uusittu, mutta vastausten perusteella se on vahalla

kaytolla. Sinne olisi toiveena saada mikroaaltouuni.

Uudet tilat saavat hieman kiitosta, mutta huono ilmastointi on edelleen ongelma. Nain oli myds
ennen peruskorjausta. Lukusalin ilma koetaan tunkkaiseksi. Kommenteista osa — esim. kesdan kuuma

sisdilma, viitannee ldhinna Postitalon aikaan.

Kirjaston valaistuksesta saatiin palautetta. Osassa tiloja valot on vaarin kohdennettu, ne aiheuttavat
heijastuksia ja vaikeuttavat nykyisin suosittua aineistojen kopiointia valokuvaamalla. Osassa tiloja —
oletettavasti alakerrassa - valaistus on lilan himmea lukemiseen, vastaajat toivovat siirrettavia

kohdevaloja.

7.7 Kirjaston verkkopalvelut

Kirjaston verkkopalvelut ovat uudistumassa. Sita kayttajat toivovatkin. Usea vastaa kohdassa ”Jos
kehittdisit kirjaston palveluja, mihin panostaisit?” juuri verkkopalveluiden selkeyttamisen.
Toivottavasti  uudet verkkosivut  korjaavat kadyttdjien raportoimat ongelmat esim.

valtiopaivaasiakirjahakupalvelun ja viikon vinkkien |16ytamisen osalta.

Kuinka usein kaytat kirjaston verkkopalveluja?
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Ainakin seuraavan palautteen antaja tulee olemaan tyytyvdinen verkkopalvelu-uudistukseen, jossa

kirjaston sivut tulevat olemaan osa eduskunnan sivustoa:

7.8 Kirjaston muu toiminta

Kirjaston avoimet koulutukset kerdsivat 344 osallistujaa vuonna 2014, p&dosin eduskunnan
ulkopuolelta ministeridistad, virastoista, kansalaisjarjestdistd ja asianajotoimistoista. Pudotusta
vuoteen 2013 verrattuna oli paljon. Silloin koulutukseen osallistui 1094 henkiléa. Kirjasto jarjesti
vield vuonna 2012 yhdessa sisdisen tietopalvelun kanssa eduskunnan sisdisid koulutuksia. Niistd
luovuttiin vahadisen osallistujamadaran vuoksi ja tilalle on tarjottu osallistumista kirjaston kaikille

avoimiin koulutuksiin, jotka pidetdan Kansalaisinfossa.

Vuonna 2010 koulutusta koskevaan arviointikyselyyn vastasi vain 35 % vastaajista ja heista 3,5 % oli
koulutukseen tyytymattomia. Vastausten perusteelle paateltiin, ettd tiedonhallintakoulutuksista
tiedottaminen ei ollut tavoittanut potentiaalisia asiakkaita. Taman perusteella vuonna 2012
koulutustiedotusta varten koottiin sdhkopostijakelulistat, kirjaston koulutuksista taitettiin erillinen
esite ja saannollinen sahkopostimarkkinointi aloitettiin. N&din tehden osallistujamaarat saatiin

nousemaan.

Koulutuksiin osallistuminen
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Eduskunnan ndyttelytoiminta siirtyi peruskorjauksen jilkeen kansliatoimikunnan paatokselld
kirjaston hoidettavaksi. Vuonna 2014 kirjastossa oli esillda nelja nayttelyd, joista Teuvo Salmisen
karikatyyrindyttely sai medianakyvyytta ja kerasi siten paljon yleis6a. Kyselyyn vastaajista yli puolet

oli tutustunut johonkin kirjastossa pidettyyn nayttelyyn.
Osa kirjaston asiakkaista on kuitenkin hairiintynyt ndyttelytoiminnasta. Nadyttelyn kokoaminen ja
purkaminen aiheuttaa melua, joskus myoOs nayttelyyn tutustuvat henkilot keskustelevat liian

aanekkaasti. Muiden asiakkaiden tyérauha hairiintyy.

Osallistuisitko kirjaston jarjestamiin teemallisiin asiakastilaisuuksiin?
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eduskunta- ulkopuolinen
asiakas asiakas

Kysyttdessa mielenkiintoa kirjastossa jarjestettdviin teemallisiin asiakastilaisuuksiin, vastaajat
ehdottivat aiheiksi kirjaston aineistoihin tai palveluihin pohjautuvia tutkijoiden esityksi3,
eduskunnan toimintaa ja ajankohtaisia teemoja esittelevid tilaisuuksia seka verkostoitumista

edistavia tapahtumia.

7.9 Kirjaston viestinta

Yllattden puolet vastaajista ei seurannut kirjaston tiedotusta ollenkaan. Verkkosivut, intranet ja
sdahkopostitse lahetetyt tiedotteet ovat suosituimmat kanavat. Mielenkiintoista on todeta, ettd
vastaajien joukossa ei ollut montaakaan kirjaston Twitter-tilia seuraavaa tai Facebook-tykkaajaa.

Kirjaston Twitter-tililla on n. 800 seuraajaa ja Facebookilla n. 1000 tykkaajaa.
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Samaten kysyttdessa seuraatko kirjaston Twitterid, blogia, viikon vinkkeja ja uutuuksia Eduskunnan

kirjastossa, suurin osa vastaajista ei seurannut yhtdkdan mainittua.

Vapaan palautteen perusteella kirjastolla on palveluja, joista asiakkaat eivat ole tietoisia. He eivat

esimerkiksi tieda, etta lukusalin tyopisteissa on sahkdpistokkeet.

Mistd saat tietoa kirjaston ajankohtaisista asioista?

B eduskunta-asiakas

B ulkopuolinen
asiakas

Ylld olevassa taulukossa huomiota kiinnittdd se, ettd suuri osa eduskunta-asiakkaista kertoo
saavansa tietoa sdhkopostitse. Kirjasto kuitenkin hoitaa eduskunnan sisdisen tiedotuksen

pdadasiassa intranetin valitykselld — hyvin harvoin sahkopostitse.

Seuraatko?
100
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7.10 Kirjaston vaikuttavuuden arviointi

Kirjaston vaikuttavuus on noussut viime vuosina kirjastoja kiinnostavaksi mittariksi. Kirjastot, joiden
budjetti on riippuvainen esim. kunnallisesta tai oppilaitoksen paatdksenteosta, kokevat kirjaston
vaikuttavuuden osoittamisen tarkeadksi, joskin vaikeasti osoitettavaksi mittariksi. Tahan haasteeseen
vastasi vuonna 2014 ISO International Standard julkaisemalla standardin 16439, “Methods and
procedures for assessing the impact of libraries”. Helmikuussa 2015 Helsingissa pidetyssa
pohjoismaisten parlamenttikirjastojen henkilokuntakokouksessa pohdittiin, voitaisiinko ja milla
keinoin mitata parlamenttikirjastojen vaikutusta demokratian toteutumiseen ja aktiiviseen

kansalaisuuteen.

Vuoden 2010 kyselyssd ldahes 94 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd kirjaston palvelut ovat
helpottaneet tarvittavan aineiston |0ytamista ja tehostaneet vastaajan tyota, opiskelua tai muuta
toimintaa. Alla esitetystd vuoden 2015 kaaviosta nahdaan, ettd yli 200 kaikista 231 vastaajasta
kokee kirjastolla olevan vaikutusta oman toimintansa tavoitteiden saavuttamisessa.

Kirjaston vaikuttavuuden arviointi

Edistadko kirjaston kaytto H
ajatusten syntymista?

Tehostaako kirjaston kaytto

i? .
harrastustasi? B Ei

Onko kirjastosta apua oman
alasi asioiden seuraamiseen?

0 50 100 150 200 250
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Minka kouluarvosanan antaisit kirjastolle?
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60 B eduskunta-
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40 H ulkopuolinen
asiakas
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Kirjasto sai kouluarvosanalla mitattuna arvosanan 8,8. Viisi vuotta siten luku oli 8,9. Yleisin

arvosana on 9, mutta my0s arvosanoja 4 ja 5 annettiin.

7.11 Mihin panostaisit kirjaston palvelujen kehittamisessa?

Kaikkiaan 71 vastaajista otti kantaa kirjaston palvelujen kehittamiseen. Niissa pohdittiin aineistoja,
aukioloaikoja, palveluita, teknisia laitteita jne. Osa vastaajista toivoi keskittymistda eduskunta-
asiakkaiden palvelun kehittamiseen, toiset taas tutkijoiden ja opiskelijoiden palveluihin. Toivottiin
panostusta perinteiseen kirjastopalveluun, kokoelmiin ja lukusaliin, toisaalta verkkopalveluiden
kaytto ja sdahkoiset aineistot ml. verkkolehdet nahtiin tulevaisuuden toimintatapana. Vastaajat

toivoivat myds mainontaa ja markkinointia ja kirjaston asiakaspalvelutiloissa valitettavaa tiedotusta.

8 Pohdinta ja kehitysehdotukset

Asiakkaat ovat erittdin tyytyvaisia kirjaston asiakaspalveluun, asiantuntemukseen ja kokoelmaan.
Myds kirjaston peruskorjaus vaikuttaa onnistuneen. On levollista todeta, ettd kirjaston

peruspalvelut ovat kunnossa.

Kyselyn vastaajien maara jai alle tavoitellun tason — vain 231 vastaajaa. Tama hammensi, koska

kirjastolla on kuitenkin yli 2000 aktiivista asiakasta. Vastaajamaara jai n. 10 prosenttiin.  Tasta
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johtuen tavoiteltua kayttajaryhmakohtaista analyysia kirjaston palveluiden kdytosta ei voitu kyselyn

perusteella toteuttaa.

Vahaista vastausmaarda kompensoi kuitenkin runsas kehitysehdotusten, kommenttien ja kritiikin
maadrd. Mukana oli useita toteuttamiskelpoisia ajatuksia, joita on kasitelty kirjaston ohjausryhmassa
ja henkilékunnan tiimipalavereissa. Seuraavista toteutettavista, selvitettdvista tai kehitettavista

asioista on sovittu jo tassa vaiheessa:

Asiakkaiden tyorauha, kirjaston hiljaisuus
e Kirjaston ndyttelyt kootaan ja puretaan kirjaston aukioloaikojen ulkopuolella.
e Asiakastoilettien kdsikuivaimet vaihdetaan kasipyyherulliin.
e Selvitetaan mahdollisuus lisata akustisia elementteja asiakaspalvelutilan kattoon.

e Harkitaan puhelinkopin sijoittamista asiakastiloihin.

Kirjaston kokoelma
e Aikakaus- ja sanomalehtikokoelma arvioidaan ja pdivitetdan selvemmin kirjaston aihealueita
palvelevaksi.
e Kirjasto ei — pyynnoista huolimatta — hanki ylimaaraisia kappaleita tenttikirjoja.
e Kirjaston asiakkaille tuodaan tehokkaammin tiedoksi, miten he voivat tehda
hankintaehdotuksia.

e Arkiston aineistosta tuotetaan luetteloita kirjaston verkkosivuilla julkaistaviksi.

Kopiointi/tulostus/skannaus
e Kirjastoon on hankittu toinen skanneri.
e Jarjestetadn sopiva piste asiakirjojen valokuvaukselle.

e Kirjaston tulostuspalvelu on jatkossakin ilmainen, mutta kdyttorajat pysyvat ennallaan.

Tilat
e |tsepalvelukerroksen lehtien lukutilan valaistusta kohennetaan.

e Kirjaston taukohuoneeseen on hankittu mikroaaltouuni.

Viestinta

e Asiakaspalvelutiloihin on tulossa ilmoitustauluja ajankohtaistiedotuksen tarpeisiin.
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e Asiakastiloihin lisdtaan karttoja ja opasteita sekd tuotetaan kartta (paperinen ja sdhkdinen)

kirjaston tiloista ja kokoelmien sijainnista.

e Uusille kansanedustajille ja avustajille annetaan esite, jossa on tietoa mita kautta kirjaston

tiedotusta kannattaa seurata.

e Kirjaston kokoelman ja asiantuntijapalvelujen tiedotusta tehostetaan esim. kirjaston

blogikirjoitusten ja kirjaston tiloihin koottavien kokoelmaesittelyjen avulla.

Nadiden toimenpiteiden lisaksi my6és muita asiakkaiden esittamia toiveita seka asiakaskyselyn tilasto-
jen kautta esiin tulleita kohennustarpeita toteutetaan sopivassa aikataulussa.

Eduskunnan kirjasto kiittaa lampimasti kaikkia kyselyyn vastanneita!
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