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KVP:n asiakaskysely 2020
§ Kyselyssä arvioitiin mm.

§ palveluiden ja viestintäkanavien käyttöä

§ missä määrin palvelut vastaavat
asiakkaiden tarpeisiin

§ palveluiden koettua laatua

§ asiakastyytyväisyyttä palveluiden eri
ulottuvuuksiin

§ koettuja kehittämistarpeita



Toteutus
§ Rakenne: 

1) Yleiset kysymykset 
2) Palvelukohtaiset kysymykset 
3) Taustakysymykset 

§Vastausaika 21.9. - 9.10.2020 

§Vastauksia saatiin 257 (315)
58 kpl vähemmän kuin viimeksi

§ Konsulttina Witmill Oy



Eteneminen

• Tulosten analysointi -> Toimenpiteet
• KVP:n asiakasyhteistyöryhmä
• Palveluittain

• Viestintä
• Kyselyn kohderyhmät, KVP, KK, sidosryhmät
• Yhteinen tiedotus / palveluittain tarkemmin



Yleistä tuloksista

§ Keskiarvot pääosin samalla tasolla kuin
2018 tulokset

§ Suurin sektorikohtainen vastaajaryhmä
edustaa yleisiä kirjastoja - 36% 
(N=193)

§ Erikoiskirjastot ja tutkimuslaitokset
10% (N=193)

§ Suurin vastaajaryhmä ovat asiantuntijat
- 56% (N=193) 

§ KVP:n näkökulmasta tuloksissa ei
suuria yllätyksiä



•Palvelujen tärkeyden osalta Finnaa pidettiin 2018 ja pidetään
2020 keskimäärin erittäin tärkeänä ja muita melko tärkeänä (4/5) 
omalle organisaatiolle

•Verkkopalveluihin oltiin kokonaisuudessaan keskimäärin melko 
tyytyväisiä vuonna 2018, kuten nytkin. 

•Verkkopalvelun toimintavarmuuteen oltiin 2018 melko tyytyväisiä
kaikissa palveluissa, kuten nytkin 

•Yhteyshenkilöiden asiantuntevuuteen oltiin 2018 keskimäärin
melko tyytyväisiä kuten nytkin 

•Palvelun käytettävyyteen oltiin 2018 keskimäärin melko 
tyytyväisiä, kuten nytkin 

Muutama vertailu 2018 tuloksiin:
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Taustakysymykset
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