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1. Kyselyn toteutus ja osallistujat

Porin kaupunginkirjasto on koko 2000-luvun ajan tehnyt vuosittain asiakaskyselyn selvittadkseen
asiakkaiden mielipiteita kirjastopalvelujen laadusta ja keratdkseen ehdotuksia palvelujen parantamiseksi.
Vuonna 2011 kyselyajankohtana oli 21. marraskuuta — 4. joulukuuta. Kysely toteutettiin eri kirjastopisteissa
jaossa olleilla kyselylomakkeilla sekd internetissa taytettdvalla lomakkeella. Kyselyvastauksia kertyi
yhteensa 440.

Vastaajien sukupuolijakauma on kirjaston kyselyissa ldhes aina samantyyppinen, eli naiset muodostavat
suurimman joukon vastanneista. Tandkin vuonna miesten osuus kyselyyn osallistuneista jdi neljdasosaan.
Suurimmat ikdryhméat olivat 46-65 —vuotiaat (37,2 % vastanneista) sekd 26-45 —vuotiaat (23,6 %
vastanneista). Tdman jadlkeen seurasivat yli 65-vuotiaat (15 %), alle 15-vuotiaat (14,5 %) ja pienimpana
ryhméana 15-25 —vuotiaat (9,7 % vastanneista).

Runsas kolmannes (36,8 %) oli mukana tydelamassa ja neljannes (25,2 %) eldkeldisid. Opiskelijoiden osuus
oli noin 20 %. Tyottomia oli 7 % vastanneista ja kotiditeja tai —isia 2 %.

8. Sukupuoli

Kysymykseen vastanneet: 425 (ka: 1,7)

(9.1) mies ] | 254% 108
(9.2) Nainen e — | 748% 317

10. k3

Kysymykseen vastanneet: 433 (ka: 3,3)

(10.1) Alle 15 (g | 145% 63
(10.2) 15-25 [ | 9,7% 42
(10.2) 26-45 | | 236% 102
(10.4) 46-55 | — | 372% 161
(10.5) Y1i 65 | 15% 65

11. Eldmantilanne

Kysymykseen vastanneet: 421 (ka: 2,6)

(11.1) TH05 58 |— | 368% 155

(11.2) Opiskelija | | 202% 85
(11.3) Tydton | | 69% 29

(11.4) Elakelginen |l | 252% 106
(11.5) Kotiaiti tai -is3 |J | 21% g
(11.6) Muu o | s8% a7




2. Kyselyvastaukset

Talla kertaa kyselyssa tiedusteltiin mm. asiakkaiden kokemuksia ja mielipiteitd aineiston varaamisesta.
Selvasti suurimmalle osalle vastanneista aineiston varaaminen oli tuttua, silla Iahes 80 % ilmoitti tehneensa
varauksia kirjaston aineistoon. Tarkein syy siihen, ettei varauksia tehty oli se, ettd aineiston saatavuus on
muutenkin hyva. Muutamat asiakkaat kertoivat syyksi sen, etteivdt he tienneet, ettd aineistoa oli
mahdollista varata. Vain harva kyselyyn vastannut piti varausmaksua liian kalliina tai varauksen tekoa

hankalana.

1. Oletko tehnyt warauksia kirjaston aineistoon?

Kysymykseen vastanneet: 437 (ka: 1,2)

(1) Kyl e —— | /92%
(1) N | 208%

2. Jos vastasit en, niin miksi et?

Kysymykseen vastanneet: 84 (ka: 1,4)

(2.1) Aineiston saatavuus on muutenkin

3 —_I 85,7%
hyva

(2.2) Varauksen teko on hankalaa n | 24%

(2.3) Varausmaksu on liian kallis E | 6%

(2.4) En tiennyt, ettd varauksen teko on :

mahdollista | i

Melkein puolet kyselyyn vastanneista oli tehnyt my6s seutuvarauksia eli varauksia koko Satakirjastojen
aineistoon. Suurin osa asiakkaista piti nykyistd varausten noutokaytdant6a hyvana ja vain runsaat 13% halusi

siirtya varausten noutamisessa itsepalveluun.

3. Oletko tehnyt sevhrrarauksia Satakirjastojen aineistoihin®

Kysymykseen vastanneet: 425 (ka: 1,6)

ERDLVILE R I— | 449% 191
(B N e — | 51% 234

4. Dlisiko hyvi, jos kirjastossa olisi varatun aineiston nouto itsepalveluna?

Kysymykseen vastanneet: 431 (ka: 2,1)

(4.1) Kylla H | 13,5% 58
(4.2) Ei, nykyinen jarjestelma on toimiva _—] 58,9% 254
(4.3)En 0saa sanoa [l | 276% 119

346
91

T2




Kyselyssa haluttiin tietdd myos asiakkaiden mielipiteitd lokakuussa kayttoonotetusta paakirjaston
palautusautomaatista. Vastanneista yli puolella oli jo kokemusta palautusautomaatin kaytosta. Enemmisto
palautusautomaatilla asioineista oli tyytyvaisida automaatin toimivuuteen ja kaytén helppouteen. Useimmat
olivat myods sita mieltd, ettd rutiinitoimintojen automatisointi kirjastossa mahdollistaa paremman
asiakaspalvelun. Tosin tastd asiasta oli kokonaan tai osittain eri mieltd noin viidennes kysymykseen
vastanneista.

5. Jos olet kayttanyt padkirjaston palautusautemaattia, niin rengasta sopivin vaihtoehto. Jos et ole kayttanyt palauvtusautomaattia siirry kysymykseen B.
Kysymykseen vastanneet: 246
18y ODsittain Osittain eri Taysineri En osaa
samaa Ei K e
mielta samaa mielta mielta mielta sanoa
(arvo: 1) (arvo: 2) (arvo: 3) (arvo. 4)  (arvo: B)
Olen tyytywdinen palautusautomaatin LY 24.5% 10,8% 3,3% 3.7
toimivuuteen (ka: 1,71, yht: 241) 139 59 26 8 9
Palautusautomaatti on helppokayttdinen (ka: 69% 20,T% 3.7 2,9% 3.5
1,517, yht 242) 167 50 9 T g
On hyva, etta rutiinitoimintoja
automatisoidaan, jotta henkildkunnalle jaa 50,8% 254% 13,3% 7.9% 2,5%
enemman aikaa asiakkaiden opastamiseen 122 61 32 19 B
(ka: 1,858; yht: 240)
: Hnie 59,2% 23,5% 9 3% 4. 7% 33%
ka: 1,694, yht: 723 428 170 57 14 24

Asiakkaat saivat kyselylomakkeessa valita kolme parasta asiaa Porin kaupunginkirjastossa. 45 %
vastanneista arvioi parhaiden asioiden joukkoon kirjaston henkilokunnan. Lahes yhtd paljon kiitettiin
kauno- ja tietokirjallisuuskokoelmaa (43 %). Myos uutuuskirjojen saatavuutta (37 %) ja aukioloaikoja (33 %)
pidettiin hyvina. Lahes neljannes asiakkaista mainitsi hyvind asioina Satakirjastot-yhteisjarjestelman seka
kirjastopalvelujen  saavutettavuuden. Seuraavaksi  parhaiksi listalla  nousivat sanoma- ja
aikakauslehtivalikoima (23%) seka lasten ja nuorten kirjastopalvelut (22%).



6. Miks on mielestisi erittdin hywis Porin kaupunginkirjastossa? Valitse 3 tirkeints.
Kysymykseen vastanneet: 432 (ka: 8,2)

(6.1) Kauno- ja tietokirallisuuskokoelmat ﬁ | 42 8% 185

(6.2) Sanoma- ja aikakauslehtivalikoima i | 22.9% 99

(6.3) DVD-elokuvien valikoima H | 16,2% 70

(6.4) Musiikkikirjastopalvelut H | 10,9% 47

(6.5) Uutuuskirjojen saatavuus ﬁ | 37.3% 161

(6.6) Satakuntakokoelma [ | 44% 19

(6.7) Saavutettavuus i | 23 4% 101

(6.8) Tietopalvelu g | 83% 36

(6.9) Tapahtumat [ | 7.2% 3

(6.10) Lasten ja nuorten kirjastopalvelut i | 21,8% a4

(6.11) Aukioloajat H | 32.9% 142

(6.12) Tilat i | 20,6% a9

(6.13) Henkilgkunta _ | 44 7% 193

(B.14) Nayttelyt | | 9% 39

(6.15) Verkkokirjastot ja kirjastojarjestelma H | 10,6% 46

(6.16) Satakirjastot-yhteisjarjestelma i | 23,4% 101

Kirjaston henkilékunnan tarjoaman palvelun laatua mitattiin edellisten vuosien kyselyjen tapaan esittamalla
henkilokuntaa koskevia vaittamia, joista asiakkaat saivat antaa mielipiteensa. Vaittamasta tyéntekijdt ovat
luotettavia oli taysin samaa mieltd lahes 86 % ja osittain samaa mieltd 11,4 % kyselyyn vastanneista.
Melkein yhta kiittavia olivat arviot vaittamasta tyéntekijit ovat kohteliaita, silla 78,6 % allekirjoitti taman
lausuman taysin ja 18,2 % osittain.

Vahan yli puolet vastanneista oli varauksetta sitd mieltd, etta kirjaston asiakaspalvelussa on riittédvdsti
tyontekijoitd ja osittain samaa mieltd oli runsas kolmannes. Tyontekijoitd piti poikkeuksetta helposti
ldhestyttdvind kolme neljdsosaa kyselyyn osallistuneista ja noin viidennes jatti tahan pienen varauman,
mutta vain harva piti tyontekijoiden lahestymista hankalana.

Erittdin hyvan arvosanan sai kyselyssa kirjaston tydntekijbéiden asiantuntemus ja ammattitaito. Taysin
tyytyvaisia tahan oli yli 80 % vastanneista ja osittain tyytyvaisia melkein kaikki muut kyselyyn osallistuneet.
Tyytymattomia tyontekijoiden asiantuntemukseen ja ammattitaitoon oli alle prosentti vastanneista.
Kokonaisuutena kirjaston asiakaspalvelua kiitti ehdoitta 77% ja varauksin 21% kyselyyn osallistuneista.



T. Mita mielta clette seuraavista kirjasten henkilckuntaan liithrwista vaittamista?
Kysymykseen vastanneet: 433
Yisish Osittain Osittain eri Taysin eri En osaa
samaa S e Gl
mielti samaa mielta mielta mielta sanoa
o ) (arva: 2) {arvo: 3) (arvo: 4)  (arvo: B)
.. ; } P 85,6% 1M,4% 0,7% 0% 2,3%
Tyontekijat ovat luotettavia (ka: 1,221, yhi 430) 268 49 3 0 10
Z s : e 78,6% 18,2% 2,6% 0,2% 0,5%
Tyontekijat ovat kohteliaita (ka: 1,259; yht 429) 337 75 1 1 5
Asiakaspalvelussa on riittavasti tydntekijdita 53,6% 34,M% 7,.3% 1,9% 2,6%
(ka: 1,651 yht 427) 229 148 Eh| g k|
Tyéntekijbitd on helppo l1Ahestyd (ka: 1,336; T41% 21,3% % 0,2% 1,4%
yht: 428) 37 91 13 1 ]
Tyontekijat ovat asiantuntevia ja 82,6% 15,5% 0, 0% 1,2%
ammattitaitoisia (ka: 1,216; yht 426) 352 66 3 0 5
Kokonaisuutena kirjaston asiakaspalvelu on 7i,3% 21% 0, 0% 0,9%
hywaa (ka: 1,262; yht 428) 331 a0 3 0 4
; gt 75,3% 20,3% 2.5% 0,4% 1,5%
e e G 1934 522 B4 10 38

Kirjaston henkilokunnalle annetut korkeat arvosanat nakyivat myo6s siind, kuinka moni kyselyyn
osallistuneista olisi valmis suosittelemaan Porin kaupunginkirjastoa ystavilleen tai tuttavilleen. Perati 99 %
piti kirjastoa suosittelemisen arvoisena.

8. Olisitho valmis suosittelemaan Porin kaupunginkirjastoa ystawvillesi ja tuttavillesi?

Kysymykseen vastanneet: 360 (ka: 1)

(81) Ky 1 e —— | 2% 357

(8.2)En | | 0.8% 3




3. Vapaa palaute

Tutkimuksen Ruusuja ja risuja —osiossa asiakkaat saivat omin sanoin kiittda tai moittia kirjaston palveluja.
Ruusuja kertyi huomattavasti enemman kuin risuja ja kiitosta saivat runsaasti mm. kirjaston henkilokunta
seka kirjastopalvelut yleensa:

Olen kdyttidnyt kaupunginkirjastoa useiden vuosien ajan ldhes pdivittdin, eikd minulla ole risun risua
annettavana. Pelkkdé ruusua. Jatkakaa samaan malliin!

Olen erittdin tyytyvdinen osaavaan, palvelualttiiseen ja miellyttévédn henkilékuntaan. Voin vilpittémdsti
sanoa tuttavilleni, etté Porissa on uskomattoman hyvé kaupunginkirjasto.

Isommasta kaupungista muuttaneena jaksaa yhd dllistelld miten toimivat palvelut ja hyvd
valikoima/saatavuus Porissa on.

On ollut todella hyvi ja kohtelias palvelu.
Porissa kaupunginkirjaston henkilékunta on ddrettémdn upea! Palvelu on ystdvdllistd ja sujuvaa.

Olen tyytyvdinen kirjaston toimintaan. Kirjasto seuraa aikaansa, mikd nykyisessé séhkoisessd
yhteiskunnassa on vilttdmdtoéntd.

Olette todella hyvin tyénne tehneitd!
Kirjastossa on todella hyvid kirjoja ja henkilékunta on todella kohtelias. Moitittavaa ei ole juuri lainkaan.
Kirjastossa on kivat tyéntekijdt ja ilmapiiri on mukava. Kirjastossa on kiva viettdd aikaa ja tehdd Iéksyjd.

Ruusuja hyvdstd palvelusta. Kaikki ovat ystdviillisid. Neuvonnassa on aina henkilGité tavattavissa ja he
auttavat erittdin palvelualttiisti. He tekevdit tyétddn oikealla asenteella.

I love you.

Aivan pelkkaa suitsutusta ei henkilokunta kuitenkaan saanut:
Henkilokunta voisi olla ystdvdllisempdd (pddkirjastossa)

Mielestdini jotkut tyédntekijit ovat epdkohteliaita.

Kirjaston kokoelmiin oltiin yleisesti tyytyvaisia:

Valikoima on ollut erityisesti kaunokirjallisuuden puolella todella hyvd.
Loistavasti on saatu uutuuksia kokoelmiin.

Valikoima joka osastolla kattava. Kiitos!

Erityiskiitos nuorten osaston loistavalle englanninkielisten kirjojen valikoimalle.



Kirjaston eri toimipisteet ja paakirjaston osastot saivat oman osansa kiitoksista:
Porissa on erittdin toimiva kirjastoverkko. Ahlaisten kirjasto on erityisesti hieno kyléldisten tapaamispaikka.
Pihlavan kirjastossa on loistava, osaava, palveleva ja kohtelias henkilékunta.

Reposaaren kirjasto on elintdrked saarelle. Kotoisa ilmapiiri on loistava ja luotettava. Kirjasto on sosiaalinen
tapahtumapaikka.

Ruusuja kirjastoauton henkilékunnalle.
Ruusuja lasten osaston ihanille kirjastotddeille.
Ruosniemen kirjasto on iki-ihana keidas!
Képpdrdn kirjasto on paras kirjasto!
Keskussairaalan pisteessé on aina ilo asioida!

Sylintdydeltd ruusuja erityisesti tietopalvelun véelle yld- ja alakerroksessa.

Myos esimerkiksi Satakirjastot-yhteisjarjestelmaa, nayttelytoimintaa ja kirjaston Facebook-sivuja kiiteltiin:
Satakirjastot-yhteishanke on todella hyvd.

Satakirjastot palvelee hyvin koko maakuntaa.

On mukava, kun kirjastossa on ndyttelyitd.

Facebook-sivu on oikein kiva.

Kritiikkia saivat mm. aukioloajat, lainaus- ja palautusautomaatit sekd Noormarkun kirjaston tilat:
Lauantaina menee jo kolmelta kiinni, liian aikaisin.

Lehtilukusali myds sunnuntaina auki.

Alkéd liikaa automatisoiko toimintoja, tyéntekijéitd tarvitaan myds!

Kohtaan mieluummin ihmisen kuin automaatin.

Noormarkun kirjasto tulisi saada mahdollisimman pian vanhoihin kunnanviraston tiloihin.

Noormarkun kirjaston tilat aivan liian pienet.



