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1 JOHDANTO

Tiassda opinndytetyGssa on tarkoituksena ottaa selvdd Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjas-
ton asiakkaiden tyytyviisyydestd kirjaston tarjoamiin palveluihin. Vastaajien mielipiteitd ha-
luttiin selvittad kirjaston yhteis- ja kaukolainauksen, lainauskiytintdjen, tilojen ja viihtyvyy-
den seki aukioloaikojen suhteen. Opinnaytetyo sisaltdd kvantitatiivisen tutkimuksen, joka
mittaa asiakastyytyvaisyyttd edelld mainittujen kirjaston palveluiden osalta. Tutkimuksen toi-

meksiantajana toimii luonnollisesti Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjasto.

Opinnadytetyohon liittyva syksylld 2012 toteutettu tutkimus ilmaisee, mihin asioihin kirjaston
palveluissa sen yksi suurimmista kohderyhmista eli Kajaanin ammattikorkeakoulun opiskeli-
jat ovat tyytyvaisid. Mitka asiat toimivat nykyisellaan? Mitd asioita kirjaston tulisi kehittid tu-
levaisuudessa ja missd mairin? Tutkimuksesta selvidd myos mita palveluita opiskelijat ovat

tottuneet kdyttimain ja kuinka tirkeiksi ne koetaan?

Opinnadytetyon alkuosassa kasitelldan teoriataustaa kolmen erilaisen aihealueen osalta. Kysei-
set teoriaosat rajaavat opinndytetyotd ja asiakastyytyviisyyttd mittaavaa kyselyd sekd muodos-
tavat koko opinniytetyon viitekehyksen. Teoriataustaan sisaltyy asiakastyytyviisyys, palvelun
laatu ja laadukas kirjastotoiminta. Asiakastyytyviisyys on olennainen osa opinndytety0ssi to-
teutettua tutkimusta, jonka vuoksi se on itseoikeutettu teoriaosion kisittelyn kdynnistdja.
Tyo6n loppupuolella perehdytiin kokonaisvaltaisesti tutkimustulosten esittelyyn ja niiden

analysoimiseen.

Tutkimusaineisto hankittiin sihkéisen kyselylomakkeen keinoin. Kyselylomakkeen toteutta-
minen ja vastausten kerdaminen tehtiin Digium Enterprise - ohjelmistolla. Opinnéytetyon
empiriaosion sisdltimit kaaviot laadittiin puolestaan Microsoft Excel taulukkolaskenta-
ohjelmaa apuna kayttien. Kaikki tutkimuksesta saadut tulokset puolestaan analysoitiin SPSS

tilasto-ohjelmalla.

Talla tyolld pyritdan auttamaan Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjastoa 16ytimain uusia rat-
kaisuja kirjaston toiminnan kehittimiseksi tulevaisuudessa. Tutkimustulokset paljastavat, mi-
hin asioihin opiskelijat ovat tyytyviisid ja mita tulisi vield kehittid paremmaksi. Tutkimuksen
tuloksien sisdltimit kehittimisehdotukset tatjoavat kirjaston henkil6kunnalle ja johdolle

opiskelijoiden konkreettisia mielipiteitd kirjaston tarjoamista palveluista ja niiden tasosta.



2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakkaalla on tdysi paitintivalta sen suhteen, onko hin tyytymiton vai tyytyvainen yrityk-
sen kayttimiin toimintatapoihin ja tarjoamiin palveluihin. Asiakastyytyviisyys muodostuu
asiakkaan odotuksien ja kokemuksien perusteella. Asiakas joutuu pettymaiin, mikali yritys ei
kykene vastaamaan asiakkaan odotuksia. Vastaavasti yrityksen tayttdessd asiakkaan odotuk-
set, voi asiakas olla silloin hyvinkin tyytyviinen. Asiakkaan odotukset ovat monen eri asian
summa, jonka vuoksi ne muokkautuvat niin kavereiden suosituksien, kilpailijoiden informaa-
tion kuin aikaisempien ostokokemuksienkin vaikuttamina. Kyseiset asiat vaikuttavat suurelta
osin asiakkaan mielipiteeseen yrityksestd. Yrityksen ei pidd tietenkddn missddn tapauksessa
luvata asiakkaalle litkoja, silld se ei koidu loppujen lopuksi kummankaan osapuolen hyviksi.

(Kotler 2003, 36.)

Asiakastyytyviisyys saavutetaan, kun asiakkaan kokemukset yrityksestd ovat vihintddn yhtd
hyvid kuin ennakkoon asetetut odotukset. Pitkalld aikavililld asiakkaan odotuksien ylittimi-
nen on kuitenkin erittdin haastavaa, silld positiiviset kokemukset kasvattavat odotuksien kyn-
nystd korkeammalle kerta toisensa jilkeen. Asiakkaan tuotetietoisuuden kasvaessa on selvii,
ettd myos odotukset ja vaatimustaso nousevat yhta lailla. T4sta johtuen odotukset muuttuvat
jatkuvalla tahdilla, samoin kuin odotuksiin vaikuttavat tekijitkin. Yleisesti ottaen muutokset
ovat vahdisid ja hitaasti tapahtuvia, mutta tietyissi tilanteissa muutokset voivat tapahtua
poikkeuksellisen nopeasti. Yrityksen menestys on paljolti asiakastyytyviisyydesta kiinni, silla
vain tyytyviiset asiakkaat ovat valmiita kdyttimain palveluita uudelleen. Korkea asiakastyyty-
viisyys takaa uudelleen kiyton lisiksi my6s positiivisen tiedon vilittymisen potentiaalisille

uusille asiakkaille. (Jarvelin, Kvist, Kihari & Raikkonen 1992, 42-43.)

Myyjin ja ostajan vililld pitad vallita luottamus, mikéli halutaan saavuttaa pysyva asiakassuh-
de. Ostajan tulisi pystyd luottamaan tdysin myyjian arvostelukykyyn, rehellisyyteen ja asian-
tuntemukseen. Tastd huolimatta ostajan on asiakaspalvelutilanteessa pystyttiva tekemaian
itsendisesti ostopadtdksensd. Ostajan luottamus myyjad kohtaan kokee merkittivin kolauk-
sen, mikili ostaja kokee tulleensa jyratyksi ostotilanteessa. Asiakastyytyviisyyden yllapitimi-
nen edellyttda yrityksen toimesta asiakkaiden odotuksien ja tarpeiden jatkuvaa seurantaa. Asi-
akkaan tarpeiden ymmartimisen vaatimuksena on systemaattinen jarjestelmd, jolla kyetdin
tarkkailemaan asiakkaan kulutustottumuksia ja reagoimaan tuleviin muutoksiin etuajassa. Pe-

rimmdisend tavoitteena on organisaation ohjautuminen asiakkaiden tarpeiden mukaisesti.



Tayttdimilld kyseisen tavoitteen yritys takaa itselleen kilpailuedun ja sen seurauksena lihes
varmuudella my0s positiivisen taloudellisen tuloksen. Yritykselle parasta mahdollista mainos-
ta ja padomaa on ehdottoman tyytyviinen asiakas. (Pekkarinen, Sidski & Vornanen 1997,

169-170))

Asiakkaan ollessa yrityksen kanssa tiiviissd yhteistyossd, muodostuu asiakkaan ja yrityksen

vilille vahva kontaktipinta. Kontaktipinta kattaa yrityksen ja asiakkaan osalta seuraavanlaiset

kontaktit:

1. henkil6stokontaktit (asiakaspalvelu- ja myyntihenkilsto)

2. tuotekontaktit (tuotteen toimivuus ja kestivyys)

3. tukijirjestelmakontaktit (atk-jarjestelmit, puhelin-/tilausjitjestelmat, laskutus ja suo-
ramainokset)

4. miljookontaktit (toimipaikan sisustus ja siisteys)

Y1ld mainitut kontaktit tuovat mukanaan monenlaisia kokemuksia, joita asiakas useimmiten
vertailee ennakko-odotuksiinsa. Parhaimmassa tapauksessa kokemukset voivat olla odotus-
ten mukaisia tai jopa positiivisesti yllattavid. Puolestaan negatiivisesti odotuksista poikkeavat

kokemukset lisdavat olennaisesti pettymyksen todennikoisyytti. (Rope & Pollanen 1998, 28.)

Asiakastyytyvaisyyttd on mahdollista tutkia niin kokonaistyytyviisyyden kuin yksittdisen pal-
velutilanteen ndkoékulmasta. Onnistuminen yksittiisissa palvelutapahtumissa lisda asiakkaan
tyytyvaisyytta koko organisaation toimintaa kohtaan. Asiakkaan ollessa tyytymiton johonkin
tiettyyn palvelutilanteeseen, voi hian olla kuitenkin samanaikaisesti tyytyviinen organisaation

kokonaistoimintaan. (Ylikoski 1999, 155.)

2.1 Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijat

Palvelun kayttimiselle 16ytyy yksi hyvin selked syy: asiakkaalla on halu tyydyttdd jokin tietty
tarve. Palvelun kadyttomotiivit kuten itsearvostuksen tarpeiden tyydyttiminen ja yhteenkuulu-
vuus eivit ole puolestaan aina yhti lailla tiedossa. Tdmin vuoksi kuluttajan tyytyviisyyden

tunne on suoraan verrannollinen sithen, kuinka paljon hidn ostamastaan palvelusta hyotyy.



Palvelun ominaisuudet ja palvelun kidyton seuraukset lisddvit merkittdvasti tyytyvaisyytta.

(Ylikoski 1999, 151.)

Haluttaessa vaikuttaa asiakastyytyviisyyteen kohdistetaan voimavarat paapiirteittain sellaisiin
konkreettisiin ja abstraktisiin ominaisuuksiin, joita asiakkaat osaavat suuresti arvostaa. Orga-
nisaatiotasolla tavoitteena on paista kisiksi palvelun laatutekijoihin, silld niiden tiedetdan li-
sddvin asiakastyytyviisyyttd. Mainonnan tarkoituksena on puolestaan tuoda julki palvelun

kayttimiseen liittyvid psykologisia ja toiminnallisia seurauksia. (Ylikoski 1999, 152.)

Palvelukokemukseen vaikuttavat olennaisesti monet eri tekijit, kuten palveluympiristo, vuo-
rovaikutustilanne, organisaation imago ja palvelusta peritty hinta. Kyseiset asiat tuottavat ar-
voa asiakkaalle ja vaikuttavat palvelun laatuun edistien asiakastyytyvaisyyttd. Asiakkaalla on
tapana vertailla ensin palvelun kustannuksia ja hyotyja, jonka jilkeen hianelle muodostuu lo-
pullinen mielikuva palvelun tuottamasta arvosta. Asiakas ei arvioi pelkastiin rahallisia kus-
tannuksia, vaan myos palvelun kéyttimisestd hinelle aiheutuvaa vaivannakoa. Psyykkiset kus-
tannukset ovat puolestaan palvelun kdyttimiseen liittyvid haittatekijoitd, kuten epamiellyttiva
asiakaspalvelu tai hiiritseva melu. Palvelutilanteessa tulisi pddstd kuitenkin aina tavoitteeseen,
joka on hyvi laatu ja asiakastyytyviisyys. Yksittdisissa palvelutilanteissa onnistuminen vaikut-

taa olennaisesti asiakkaan kokonaistyytyviisyyteen. (Ylikoski 1999, 153-155.)

Palveluympanstd (ja
Vuarovalkutas- munut konkreettiset
tilanteet asiat)

Palwvelun laatu

PALVELU-
KEOKEMUS
A ra
- - “

T TAsiakas-
tyytyvaisyys

Imagn Hinta

Kuvio 1. Asiakkaan palvelukokemuksen muodostuminen (Ylikoski 1999, 154.)



Asiakkaalle on erityisen tirkedd, kuinka hyvin vuorovaikutus toimii palvelun tarjoajan kanssa.
Asiakaspalvelu on aina jokaisen asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa olevan tyontekijan vas-
tuulla. Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttavat olennaisesti kaikki vuorovaikutustilanteen
yhteydet niin inhimilliset kuin fyysisetkin jirjestelmat ja resurssit. Onnistuneen vuorovaiku-
tuksen lisidksi keskeisessid osassa on asiakkaan sopeutuminen yrityksen toimintatapoihin ja
tekniikkaan. Palvelutilanteen yhteydessé asiakas voi joutua olemaan tekemisissd my6s muiden

asiakkaiden kanssa. (Lehtonen, Pesonen & Toskala 1999, 23-25.)

Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat olennaisesti tarpeiden lisiksi palvelun hinta, aikaisemmat
kokemukset, kilpailevat palvelut, markkinointiviestintd sekéd lahipiirin suositukset tai varoi-
tukset. Palvelun ulkoiset puitteet asiakas muistaa jilkikdteen usein parhaiten, vaikka ne eivit

ole suinkaan niitd tirkeimpié seikkoja. (Lehtonen ym. 1999, 23-25.)

Palvelun ostaminen on useimmiten riski alttiimpaa toimintaa kuin pelkdn tavaran hankkimi-
nen. Riskid kasvattavat palveluun olennaisesti liittyvd tirkeysmomentti, pitkad sitoutumisaika
ja korkea hinta. Asiakas kykenee arvioimaan palvelua vasta jilkikiteen, jonka vuoksi palve-
luiden laadun arvioinnin toteuttaminen on vaikeampaa. Palvelun hintaan ja laatuun suhtau-
dutaan kriittisemmin kuin tavaraa hankittaessa, silld palveluun ei sisilly minkédinlaista palau-
tus oikeutta. Vastuu palvelun laadusta on osittain asiakkaan omissa kisissa, silld palvelu tuo-

tetaan asiakkaan ilmaisevien tarpeiden mukaisesti. (Lehtonen ym. 1999, 26-27.)

Asiakkaan tunteilla ja mielialoilla on paljon merkitysta sithen, kuinka hyviksi palvelun laatu
lopulta koetaan. Palvelutilanteille ominaista on, etti ne ovat joka kerta erilaisia toisistaan
poikkeavia kokemuksia. Palveluilmapiirin siilyminen miellyttivind on my0s osaksi asiakkaan
tehtavi, joten huonona piivanikin pitiisi osata kdyttdytya asianmukaisella tavalla. Ystavalli-
nen kiyttiytyminen asiakaspalvelijaa kohtaan johtaa yleensid suurella todennikoéisyydelld
miellyttivdan palvelukokemukseen. Toisaalta asiakaspalvelijan mieliala vilittyy asiakkaalle
aivan yhta selkedsti, siispa hinenkin kaytos vaikuttaa suuresti palvelutilanteen luonteeseen ja

sujuvuuteen. (Lehtonen ym. 1999, 26-27.)

Psykologisella tasolla tyytyviisyys mielletidn reaktioksi, jolloin ihmisen odotukset ja koke-
mukset ovat vuorovaikutuksessa keskendin. Tunteiden tiedetddn liittyvin vahvasti tyytyvii-
syyskokemukseen. Tyytyviisyyden syntyminen jaotellaan kolmeen eri ryhmiin, joita ovat
kontrastimalli, assimilaatiomalli ja assimilaatio-kontrastimalli. Kontrastimallissa asiakkaan

atkaisemmat kokemukset muodostavat odotustason, johon uusia kokemuksia on helppo ver-



rata. Asiakas arvioi jilkeenpiin kokemusten ja odotusten vastaavuutta, joka midrittelee pit-
kalti hanen tyytyviisyytensd. Assimilaatiomallin mukaisesti odotukset ja kokemukset ovat
ristiriidassa keskenddn, joten asiakas joutuu sopeuttamaan kokemuksiensa havainnot vastaa-
maan odotuksia paremmin. Assimilaatio-kontrastimallissa asiakas pyrkii muokkaamaan odo-
tusten ja kokemusten yhteensopimattomuutta muuttamalla arvioita kokemuksestaan. (Mattila

1999, 23-24.)

2.2 Asiakastyytyviisyyden tutkiminen

Kaikilla organisaatioilla on jonkinasteinen tietimys asiakkaidensa tyytyvaisyydestd. Organi-
saation tasoista riippuen asiakaskontakteista vastaavalla henkilstolld ja ylimmilld johdolla on
omanlaisensa kisitys asiasta. Totuus ja arvokas tieto tyytymattomyydesta on luettavissa asi-
akkaiden toteuttamista valituksista, vaikka ne eivit aina kerro koko totuutta heidin mielipi-

teistd. (Ylikoski 1999, 155.)

Palveluorganisaatioiden on melko helppoa hankkia suoraa palautetta pienelld vaivannaolla
varsinkin, kun erityyppiset asiakastyytyviisyyttd mittaavat tutkimukset ja suora palaute ovat
kiytettavissd. Kyseiset palautetyypit tukevat toisiaan ja muodostavat yhdessd monipuolisen
kokonaiskuvan asiakkaiden tyytyvaisyydestd. Asiakastyytyvaisyyttd mittaavat tutkimukset ker-
tovat myo6s tietoa palvelun laadun tasosta, silld se vaikuttaa omalta osaltaan asiakastyytyvai-

syyteen. (Ylikoski 1999, 156.)

Asiakastyytyvaisyystutkimus luokitellaan markkinointitutkimukseksi, joka toteutetaan organi-
saation asiakaskontakteja hyddyntden. Tarkoituksena on ottaa selvdd asiakkaan kokemasta
tyytyviisyydestd organisaation toimintaa kohtaan. Asiakastyytyvaisyystutkimus on poikkeuk-
setta kontaktitapahtumakohtainen tutkimus, jonka tulee onnistuakseen sisiltad kaikki tyyty-
viisyyteen vaikuttavat osatekijit. Asiakastyytyviisyystutkimus on aivan oma tutkimuslajinsa,
jonka vuoksi se ei voi olla missddn tilanteessa osana jotain toista tutkimusta. Asiakkaan tyy-
tyvdisyyden mahdollisimman tarkan selvittimisen lisdksi halutaan tiedostaa my0s tyytyvii-

syyden ja tyytymattomyyden aiheuttamat tekijit. (Rope ym. 1994, 83-85.)

Asiakastyytyvaisyyttd tutkimalla tavoitellaan asiakkaiden tyytyviisyyden kehittimista ja tark-

kaillaan toimenpiteiden vaikutuksia. Asiakastyytyviisyystutkimuksen neljd padtavoitetta ovat:



1. Asiakastyytyvaisyyteen olennaisesti vaikuttavien tekijoiden selvittiminen. Tutkimuk-
sien tarkoituksena on saada selville, mitka asiat organisaation toiminnassa miellytta-

vit asiakkaita.

2. Nykyisen asiakastyytyviisyystason mittaaminen. Tavoitteena saada ajantasainen
tiedoksi anto organisaation suoriutumisesta asiakastyytyviisyyden tuottamisen suh-

teen.

3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen. Asiakastyytyviisyystutkimuksesta saadun tie-
don perusteella nihdadn, mitd toimenpiteitd tyytyvaisyys vaatii ja missa jarjestyksessa

toimenpiteet tulisi suorittaa.

4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta. Mittauksia on hyvi toteuttaa tasaisin
viliajoin, niin saadaan selville milld tavoin asiakkaiden tyytyviisyys kehittyy ja miten

suuri vaikutus korjaavilla toimenpiteilld on. (Ylikoski 1999, 156.)

Asiakastyytyvaisyyttd tutkittaessa on olennaista keskittyd yksittiisen palvelukokemuksen ja
yleisen asiakastyytyviisyyden viliseen suhteeseen. Toisin sanoen halutaan ottaa selvii, onko
yksittiiselli myonteiselld tai kielteiselld kokemuksella merkittivaa vaikutusta yleiseen tyyty-
viisyyteen ja organisaatiosta muodostuviin mielikuviin pitkélld aikajinteelld. Liiketoiminnan
nidkokulmasta on hyvin keskeistd tiedostaa, missd mairin asiakkaiden tyytyviisyydestd voi-
daan tehdi johtopaitoksid heidin uskollisuutensa suhteen, silld asiakasuskollisuus ei mene
useinkaan linjassa tyytyvaisyyden kanssa. Asiakkaat usein vakuuttavat tyytyvaisyyttdan, vaikka
saattavat siirtyd tilaisuuden tullen kilpailevan tuottajan tarjoamien palveluiden kayttdjdksi.
Asiakastyytyvaisyytta tutkiessa tuleekin tehda selked linjanveto siitd, keskittyyko panostamaan
yksityiskohtaiseen vai kokonaistyytyviisyyteen. Asiakkaiden keskuudessa esiintyy puolestaan
tilanteesta riippuen suuriakin vaihteluja sen suhteen, mitkd palvelun osatekijat vaikuttavat

vahvimmin kokonaistyytyviisyyteen. (Mattila 1999, 26-27.)

Organisaation suhtautuminen asiakkailta saataviin palautteisiin jaetaan paipiirteittain kolmel-
la eri tavalla: asiakkaat valittavat turhan takia, negatiiviseen palautteeseen ei tuhlata energiaa
ja kaikki palautteet kisitelldan. Palautetta kerittidessd on jirkevda hyodyntaa asiakkaan kanssa
kaytyja myyntikeskusteluja, joista ilmenee lahes poikkeuksetta niin myonteistd kuin kielteista-
kin palautetta. Painetut palautelomakkeet ja pienemmit kupongit ovat myos kdytinnollisid,
kun ne vain tuodaan lihelle asiakkaita tai toimitetaan potentiaalisten asiakkaiden ulottuville.

Painettuja palautelomakkeita on ryhdytty kdyttimadn yha yleisemmin ainakin pankeissa ja



vihittdistavaraliikkeissd, vaikka niihin vastaaminen vie asiakkaalta aikaa ja hermoja. Téstd joh-
tuen palautteenantajia voi yrittdd motivoida palkintojen arvonnalla, joka saattaa kuitenkin
vaaristad hieman vastauksia. Kaikki eivit ole suostuvaisia antamaan suoraa palautetta omalla
nimellddn, jolloin kritiikin antamista valtellddn palkinnon voittamisen toivossa. (Santonen

1996, 78-79.)

Asiakaspalaute jad useimmiten saamatta, mikéli asiakkaan usko palautteeseen reagoimiseen
on hiipunut, palautteen antamiseen ei ole varattu riittavisti kirjoitustilaa tai lomake on muu-
ten vain huonosti suunniteltu ja episelvi siséltien liikaa kysymyksid. Asiakkaiden antamalla
palautteella on monia hy6tyjd, kuten uusien ideoiden saanti palvelujen kehittimiseen ja tiysin
uusien palveluiden luontiin. Kyseiset kehitysideat eivit toki ole valmiita sellaisenaan, vaan
alanammattilaisten tulee valikoida joukosta potentiaalisimmat ehdokkaat ja kehittda niitd to-
teuttamis- ja markkinointikuntoisiksi. Organisaatioilla on tapana jirjestad palautekyselyitd jo
senkin vuoksi, ettd voidaan kasvattaa suoramarkkinointiin kaytettavad asiakasrekisterid. (San-

tonen 1996, 79-81.)

2.3 Asiakassuhdemarkkinointi

Asiakassuhdemarkkinointi kisitetddn toimenpiteiksi, joilla halutaan muodostaa pitkikestoisia
taloudellisesti kannattavia asiakassuhteita niin, ettd siitd hyotyvat molemmat osapuolet. Asia-
kassuhdemarkkinointi kohdistetaan poikkeuksetta organisaation nykyisiin asiakkaisiin, jolloin

tavoitellaan nykyisen asiakaskunnan osalta asiakasuskollisuuden- ja pysyvyyden kasvattamis-

ta. (Ylikoski 1999, 186-187.)

Organisaation tulee pitdd hyvid huolta kaikista asiakkaistaan, silld kilpailijat yrittdvit kaikin
mahdollisin keinoin houkutella heitd itselleen. Asiakassuhdemarkkinointi on kaikin puolin
tarpeellista, silld uusien asiakkaiden hankinta koituu organisaatiolle monin verroin kalliim-
maksi, kuin nykyisten asiakassuhteiden yllipitiminen. Kotimaisen tutkimuksen perusteella
menetetyn asiakkaan houkutteleminen takaisin tulee jopa 27 kertaa kanta-asiakassuhteen yl-
lipitdimistd kalliimmaksi. Uusien asiakkaiden hankinta on puolestaan 10 kertaa nykyiselle asi-
akkaalle toteutettua myyntityota kalliimpaa. Kaikki organisaatiot menettavit asiakkaitaan jos-
sain vaiheessa, joten uusia asiakkaita on aivan vilttimitontd hankkia, vaikka se tulisi kuinka

kalliiksi hyvansa. (Lahtinen & Isoviita 2004, 3.)



Asiakassuhdemarkkinoinnilla tihditddn asiakasliht6isyyteen, joka mahdollistaa asiakkaiden
tarpeita vastaavien tuotteiden kehittimisen, tuottamisen ja markkinoinnin. Tavoitteena on
varmistua asiakkaiden tyytyviisyydesti ja uskollisuudesta, joiden tiedetdin olevan valttia pit-
kikestoisten asiakassuhteiden luomisessa. Markkinoinnilla on monenlaisia haasteita niin asia-
kashankintavaiheen, palvelutilanteen kuin asiakassuhteen kehittimisvaiheen yhteydessa.
Asiakassuhdemarkkinointi voidaan pelkistdd pysyvien ja kannattavien asiakassuhteiden luo-

miseksi ja kehittimiseksi. (Lahtinen ym. 2004, 8.)

Asiakassuhdemarkkinointi tapahtuu aina thmisten vilisesti, asiakastietokannassa olevien kes-
keisten tietojen perusteella kehitetddn henkilokohtainen suhde asiakkaaseen. Organisaation ja
asiakkaan vilinen viestinta tulee toimia molempiin suuntiin, joka edellyttad aktiivista yhtey-
denpitoa puolin ja toisin. Yhteydenpidon toimiessa moitteettomasti asiakas tuntee, ettd ha-
nen toiveet ja tarpeet otetaan huomioon. Tietojen piivittiminen osapuolten kesken lisdd
asiakasuskollisuutta. Asiakkaan kuunteleminen on ensisijaisen tirkedd uusien palveluideoiden
syntymisen ja episelvyyksien minimoimisen kannalta vield, kun asiakas osaa arvostaa siti.
Esimerkillinen asiakassuhde pohjautuu molemminpuoliseen avoimuuteen, jonka lisiksi kon-
taktihenkil6ltd vaaditaan taitoa kuunnella ja toimia asiakkaan toiveiden parhaaksi. (Ylikoski

1999, 189.)

Asiakassuhdemarkkinointi luokitellaan kolmen eritasoiseksi asiakkaisiin luotujen siteiden pe-

rusteella. Eri tasoilla organisaation tulee toimia markkinoinnissa myo0s eri tavalla, jotta asiakas

pysyisi heilli. (Ylikoski 1999, 189.)

Asiakassuhdemarkkinoinnin tasot ovat:

Taso 3

Rakenteelliset siteet
Taso 2

Sosiaaliset siteet

Taso 1

Taloudelliset siteet

Kuvio 2. Asiakassuhdemarkkinoinnin tasot. (Ylikoski 1999, 190.)
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Taso 1.

Asiakkaiden pitiminen ja palvelukdyton kasvattaminen hoidetaan ensimmaiselld tasolla péa-
asiallisesti taloudellisten siteiden avulla, joita voivat olla kanta-asiakaskortti tai leimojen ke-
raamismahdollisuus. Kanta-asiakaskortin tarkoituksena on tarjota asiakkaalle hyvitystd tai
alennusta tehdyistd ostoista. Ostokerroista leimoja kerdamilld asiakkaalla on mahdollisuus
ansaita sopivin valiajoin tuote tai palvelu veloituksetta. Kilpailijoiden on melko vaivatonta
kopioida ensimmiaiselld tasolla kaytettivia taloudellisiin siteisiin perustuvia keinoja, joka tekee

kilpailuedun tavoittelemisesta entistd haastavampaa. (Ylikoski 1999, 189-190.)
Taso 2.

Asiakassuhdemarkkinoinnin keskimmiiselld tasolla tavoitellaan taloudellisten siteiden lisdksi
sosiaalisten siteiden kehittdmistd. Sosiaaliset siteet saavat alkunsa ja vahvistuvat asiakkaiden
kanssa kiytyjen vuorovaikutustilanteiden myoti. Asiakaspalvelu vain korostuu, kun halutaan
pitda kiintedsti yhteyttd asiakkaisiin ja huomioida heidin tarpeet ja toiveet. Kilpailijoiden on
talld tasolla ensimmadistd tasoa haastavampaa jéljitelld toimivaa asiakaspalvelua, silld jokainen
palvelutilanne on ainutkertainen. Sosiaalisia siteitd kanta-asiakkaisiin organisaatiot pyrkivit

vahvistamaan erilaisten tapahtumien ja lahjojen avulla. (Ylikoski 1999, 190-191.)
Taso 3.

Ylimmilld tasolla pyritidn vaalimaan edelli mainittujen siteiden ohella my6s rakenteellisia
siteitd asiakkaisiin. Rakenteelliset siteet sisiltdvit lisdarvoa tuottavia palveluita, joita asiakas
saa harvemmin muualta kdsin. Rakenteellisiin siteisiin liittyy monesti teknologinen ratkaisu,
jonka ansiosta organisaatio luo asiakkaaseen my6s konkreettisen siteen. Rakenteellisia siteitd
hy6dynnetdidn perinteisesti yritysmarkkinoinnissa, vaikka niitd voidaan kayttid my6s kulutta-

jamarkkinoinnin edistimiseksi. (Ylikoski 1999, 191.)

Taulukko 1. Asiakassuhdemarkkinoinnin toteutus eri tasoilla. (Ylikoski 1999, 192.)

Taso |Kohderyhmid Palvelun rddtildinti  Kilpailukeino Kilpailuetu

1 Asiakkaat Alhainen Hinta Alhainen

2 Kanta- Keskitasoa Vuorovaikutus Keskitasoa
asiakkaat

3 Kanta- Keskitasoa tai Saavutettavuus Kotkea
asiakkaat korkea
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Asiakassuhteen kehittyminen

Asiakassuhteet saavat alkunsa ja kehittyvit eri vaiheissa yksilollisesti, jonka vuoksi organisaa-
tio panostaa markkinointiin eri tavalla vaiheesta riippuen. Organisaatioilla on monia tapoja
jakaa asiakkaansa eri segmentteihin, joten alla oleva luokittelu on ainoastaan yksi tyyli jaotella

asiakkaat:

Mahdollinen asiakas

e Satunnaisasiakas

Kanta- ja avainasiakas

e Entinen asiakas. (Bergstrom & Leppanen 2007, 253.)

Asiakassuhteen kehittiminen aloitetaan vilittomasti siitd tilanteesta, kun yhteys asiakkaaseen
on muodostettu. Ensimmiinen kontakti asiakkaan kanssa on erityisen tirkedssid asemassa,
silli se vaikuttaa suuresti sithen tuleeko asiakas asioimaan yritykseen uudelleen. Tavoitteena
organisaatioilla on saada mahdollisimman paljon uskollisia kanta-asiakkaita. Asiakassuhde voi
tulla my6s paitokseen sen tasosta riippumatta aivan yhtd nopeasti kuin se alkoikin. Asiakas-
tyytyvaisyys ei yksistddn riitd takaamaan asiakkaan pysymistd, vaan jokaisen asiakassuhteen

eteen tulee tehdd lujasti toita. (Lahtinen ym. 2004, 11; Rissanen 2005, 49.)

Mahdollinen asiakas eli toisin sanoen prospekti on tuotteen tuleva mahdollinen kayttaja, joka
ei ole vield ostanut yritykseltd mitddn tai kdyttdd kilpailijoiden valmistamia tuotteita. Tdmin
tyyppisessa tilanteessa tulee keskittyd ottamaan selvdd prospektien mairdstd ja ostokayttdy-
tymisestd, jonka jilkeen on luontevaa hankkia yhteystietoja ja ottaa selvid minkd median
kautta heidit parhaiten tavoittaa. Tamin lisdksi huomio ja mielenkiinto pyritddn herittimain
markkinointiviestinndn keinoin, eli mainoksia, myyntikdyntejd ja kilpailuja hyodyntien.

(Bergstrom ym. 2007, 253.)

Satunnainen asiakas kdyttdd organisaation palveluita harvemmin. Tiedonkeruu heiltd tapah-
tuu ostokdyttiytymisen selvittimisen perusteella. Tyypillistd satunnaisasiakasta houkuttelee

parhaiten ostamaan erilaiset alennukset, edut ja lisipalvelut. (Bergstrom ym. 2007, 253.)

Kanta- ja avainasiakas kdyttdd organisaation tarjoamia palveluita sidnnéllisesti hyodykseen

pitden organisaatiota padasiallisena ostopaikkanaan. Osalla organisaatioista on tapana jaotella
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saannollisesti asioivat asiakkaat kahteen eri luokkaan ostomdirin ja -uskollisuuden mukaises-
ti. Kanta- ja avainasiakkaat ovat perinteisesti organisaatiolle tirkeimpid, jonka vuoksi heidat
halutaan pitda vahintdankin tyytyviisind kaikin mahdollisin keinoin. Tyytyviisyyttd pyritain
edistimiin ainakin henkil6kohtaisten etujen sekd tehokkaan viestimisen ja yhteydenpidon

merkeissa. (Bergstrém ym. 2007, 253.)

Asiakassuhteen padttyminen on my0s vaihtoehto muiden joukossa, vaikka sithen pddtyminen
ei ole aina niin yksinkertaista ja helppoa kuin luullaan. Huomionarvoista on, ettd asiakassuh-
de voi paittyd kahdella eri tavalla. Yleisimmin asiakassuhde tulee tiensa pddhin asiakkaan
padtoksestd, kun hin ei endd ole halukas jatkamaan yhteistyotd organisaation kanssa. Tama
johtuu usein halukkuudesta siirtyd kilpailevan organisaation asiakkaaksi. Asiakassuhde on
mahdollista paittyd my0s organisaation toimesta, johon se ryhtyy ainoastaan darimmdisissa
tilanteissa, kuten asiakassuhteen arvon ollessa vaatimatonta tasoa. Lisdksi asiakkaan tekemi
sopimus rikkomus on perinteisimpid asiakassuhteen paittymisen syitd. Organisaatiot ovat
kuitenkin hyvin motivoituneita ylldpitimaidn asiakassuhteita viimeiseen asti, joten niiden
padttiminen ei ole heille se ensimmiinen vaihtoehto. (Storbacka & Lehtinen 1998, 108; Yli-

koski 1999, 179.)

Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuus muodostuu asiakastyytyviisyyden pohjalle pitkéjinteisen onnistuneen
tyén seurauksena. Pitkdaikainen asiakassuhde tarvitsee kehittydkseen asiakasuskollisuuden
lisaksi myo6s tavoitteellista toimintaa. Uskollisena asiakasta pidetdin, kun hin kayttda saman
organisaation palveluita toistuvasti. Asiakkaan tiytyy olla aina tyytyviinen palveluun ja saada
siitd jonkinasteista lisdarvoa, jotta hin pysyy uskollisena. Kaikki asiakkaat ovat toki erilaisia,

vaikka kayttaisivatkin uskollisesti tiysin samaa palvelua. (Ylikoski 1999, 173-174.)

Asiakkaan ostokdyttdytymistd yksityiskohtaisesti tutkittaessa tulee kiinnittid huomiota palve-
lun kayttokertoihin tietyin viliajoin, palvelun kdyton sdannollisyyteen, palveluun kiytettyyn
rahalliseen arvoon sekd edellisestd ostokerrasta kuluneeseen aikaan. Kyseiset asiat muodosta-
vat kokonaisuuden, josta voidaan tulkita paljonko asiakas tuo rahaa yritykseen. Asiakasta
luonnehditaan yleensia kanta-asiakkaaksi jo siind vaiheessa, kun ostokertoja on useita. Tie-

dossa el kuitenkaan ole se fakta kdyttdako asiakas kuinka ahkerasti kilpailijoiden palveluja,
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silli on mahdollista olla useamman yrityksen kanta-asiakas samanaikaisesti. (Ylikoski 1999,

173-174.)

Asiakasuskollisuus voidaan luokitella kolmen eritasoiseksi, jonka lisaksi uskollisuudesta poik-
keaminen on aina mahdollista. Jakamaton asiakasuskollisuus perustuu ajatukseen, jonka mu-
kaan asiakas kéyttad vain tietyn organisaation palveluja hyvikseen. Jaettu uskollisuus kisite-
tadn niin, ettd asiakas keskittyy kiyttiméan ainoastaan muutaman keskendin kilpailevan or-
ganisaation tarjoamia palveluja. Opportunistinen eli toisin sanoen vilinpitimiton asiakas
hyédyntad haikéilemattd useiden eri organisaatioiden palveluja, olematta kuitenkaan mille-
kddn niistd aivan erityisen uskollinen. Uskollisuudesta poikkeaminen on my6s tdysin mah-
dollista, jolloin asiakas menetetddn tilapiisesti tai jopa lopullisesti. Asiakkaan kayttaytyminen
viestittad hinen uskollisuudestaan vain pienen osan, silli olosuhteet voivat vaikuttaa uskolli-
suuteen. Asiakas voi paityd kdyttimidin yrityksen palveluja esimerkiksi liheisen sijainnin tai

kilpailutilanteen puuttumisen vuoksi. (Ylikoski 1999, 174-175.)

Asiakkaan asenteilla on suuri vaikutus kayttiytymisen lisiksi my0s asiakasuskollisuuteen.
Asenteiden perusteella asiakas tekee pddtoksensi, suhtautuuko hin organisaatioon kielteisesti
val myOnteisesti. MyOnteiset asenteet lisadvat merkittdvasti myos myonteisid tunteita organi-
saatiota ja sen tarjoamia palveluja kohtaan. Asiakasuskollisuus ilmenee parhaiten silloin, kun
asiakas valitsee toistuvasti jonkin tietyn organisaation palvelut kilpailijoiden sijasta. Asia-
kasuskollisuus on riippuvainen monesta eri osatekijistd, kuten asiakassuhteen kestosta, asi-
akkaan tunnesiteestd organisaatioon sekd keskittdimissuhteesta. Asiakassuhteen kesto kisite-
tadan ajaksi, jonka asiakas viihtyy saman organisaation asiakkaana. Asiakkaan tunneside orga-
nisaatioon ilmenee myonteisend asennoitumisena organisaatiota ja sen tarjoamia palveluja
kohtaan. Keskittimissuhde kuvastaa puolestaan tietyn organisaation osuutta asiakkaan teke-

mistd kokonaisostoista. (Ylikoski 1999, 175-176.)

Suhdemarkkinoinnin ldht6kohta on pitkakestoisten asiakassuhteiden luominen, kehittiminen
ja ylldpitiminen. Pitkdkestoiset ja kannattavat asiakassuhteet muodostavat palveluorganisaa-
tion toiminnan perustan. Asiakassuhteet saavat alkunsa aina yksittaisistd palvelutapahtumista,
joihin asiakas suhtautuu joko myonteisesti, neutraalisti tai tyytymattomasti. Asiakas kiintyy
palveluorganisaatioon, mikali hin kokee palvelutapahtuman myonteiseksi. Kiintymys ndkyy
useimmiten lojaalisuutena ja ostouskollisuutena maarittyd palveluorganisaatiota kohtaan.
Parhaimmillaan asiakas voi olla niin tyytyvdinen organisaation palveluihin, ettd suosittelee

niitd myOs kanssatovereilleen. Aktiivisesti suosittelevat asiakkaat toimivat palveluorganisaati-
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olle yhteistoimintaverkostona ja hyvin tirkedni voimavarana. Erittdin korkeasta asiakastyyty-
viisyyden tasosta on organisaatiolle taatusti paljon hyo6tyd, mutta se koituu pitkalld aikajan-
teelld organisaatiolle saavutettuun hyotyyn nahden liian kalliiksi. Asiakkaat suhtautuvat yleen-
si palvelutapahtumaan neutraalisti, jolloin se voidaan tulkita heidin osalta vilinpitimatto-

myydeksi tai merkityksettoémyydeksi. (Gronroos & Jarvinen 2001, 96.)
Uskollisen asiakkaan vaikutukset organisaatiolle

Asiakkaan luottamus organisaatiota kohtaan nousee, kun hin saa myonteisida kokemuksia
organisaatiosta ja sen tarjoamista palveluista. Uskollisella asiakkaalla on useimmiten halu kas-
vattaa palvelunkiyttod, jolloin hin ostaa monipuolisemmin ja tuottaa organisaatiolle myos
enemmin. Tall6in organisaatio voi helpommin lisitd tarjontaa, kun se tuntee asiakkaansa
paremmin. Asiakassuhteen kestiessid pidempidn sen hoitamisen kustannukset alenevat kai-
kenaikaa ja ristiriitatilanteita kuin ongelmiakin syntyy harvemmin kun vuorovaikutus toimii
moitteettomasti. Uskollinen ja tyytyvaisyyttd huokuva asiakas puhuu liheisille thmisilleen
myonteiseen sivyyn organisaatiosta, kuten ylistimilld palvelua ja viihtyisyyttd. Suositteleva
asiakas on parhaimmassa tapauksessa organisaatiolle oiva markkinointivaltti, joka tuo muka-

naan uusia asiakkaita. (Ylikoski 1999, 183.)

Uskolliset asiakkaat lisddavit omalta osaltaan henkil6ston palveluhalukkuutta, silla pitkadaikais-
ta tyytyviista asiakasta on aina ilo palvella. Lisdksi henkil6ston viihtyvyys kohenee ja he py-
syvit organisaation palveluksessa pidempiin, joka on osittain my6s uskollisten asiakkaiden

ansiota. (Ylikoski 1999, 183.)
Uskollisuuden hy6dyt asiakkaalle

Uskollinen asiakas luottaa organisaatioon ja oppii tuntemaan organisaatiota paremmin jokai-
sella asiointikerralla. Organisaation tuntemisen ansiosta asiakkaalle tulee turvallinen olo jo-
kaisella asiointikerralla, kun hin pystyy luottamaan organisaation ja sithen, ettd hin saa laa-
dukasta ja oikeudenmukaista palvelua. Ongelmatilanteiden hoitaminen asiantuntevasti on
omiaan kasvattamaan asiakkaiden turvallisuuden tuntua. Uskolliselle asiakkaalle tarjotaan
monesti my0s erityiskohtelua, silld hinen tarpeensa tiedostetaan verrattaessa paremmin kuin
satunnaisen asiakkaan. Uskollisuuden ansiosta asiakkaan ja asiakaspalvelijan vililld vallitsee
syva yhteisymmarrys ja joissakin tapauksissa voidaan puhua jopa ystivyyssuhteesta. (Ylikoski
1999, 184-185.)
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Uskolliselle asiakkaalle tarjoutuu tilaisuuksia saada taloudellista hy6tyéd erisuuruisten alennuk-
sien ja tarjousten muodossa. Taloudelliset edut ovat useimmiten kanta-asiakaskortilla saatavia
tarjouksia tai asioinnista kertyvia bonuksia. Asiakkaalle taloudellisia hy6tyja vastaa myos eri-
tyiskohtelun saaminen ja kanta-asiakkuuden myota sddstetty aika, jota ei tarvitse kayttda aina-

kaan organisaation valintaan. (Ylikoski 1999, 185.)

2.4 Tyytymittomyys ja menetetyt asiakassuhteet

Asiakastyytyviisyyden varjopuolena esiintyy asiakastyytymittomyys, jonka selvittiminen tuo
laadunkehittimiselle vahintdan yhta paljon lisdarvoa kuin tyytyviisyyden tiedostaminen. Tyy-
tymattomat asiakkaat ovat organisaatiolle aina riskialttiita, silld he kuuluttavat negatiivisia ko-

kemuksiaan suureen ddneen myos tyytyvaisten asiakkaiden kuuluville. (Lecklin 2006, 113.)

Asiakkaiden tyytyviisyyttd mitattaessa ei ole hyvaksi keskittya sokeasti vain tyytyvaisten maa-
ridn, vaan tyytymittomien osuutta tulee tarkastella aivan yhtd lailla. Tyytymaittomit asiakkaat
pyritddn tunnistamaan ja tutkimaan syyt, jotka johtavat tyytymattomyyteen. Lisaksi ryhdytain
kotjaaviin toimenpiteisiin, jotta tyytymattomyyttd esiintyisi mahdollisimman vahin. Konk-
reettiset asiakkaiden mielipiteitd kertovat tyytyviisyystutkimukset ja haastattelut eivit ole ai-
noita tyytymattomyyden tiedon ldhteitd, silld tietoa on mahdollista hakea asiakasprosesseihin
kuuluvista mittareista. Perinteisesti tyytymittomyyden voi aistia asiakasvalitusten lukuméiris-
ta, hyvitysten osuudesta, palautusten mairistd ja osuudesta, huonon laadun aiheuttamasta
alennuksesta, takuukorjauksista seka jilkitoimituksista. Edelld mainitut tekijit lukeutuvat ul-
koisiin virhekustannuksiin, jotka atheuttavat laatukustannuksia ja asiakastyytymittomyytta.

(Lecklin 2000, 113.)

Palvelu ei onnistu aina parhaalla mahdollisella tavalla, vaikka virheitd yritetddn parhaan mu-
kaan loppuun asti vilttad. Palvelusta atheutuneet virheet ovat kerta toisensa jalkeen haastavia,
silli asiakas havaitsee ja joutuu ikdvikseen olemaan myos osa niitd. Palvelun vaihtaminen
uuteen el myoskaan onnistu virheellisen tavaran tavoin. Huono palvelukokemus on korjatta-
vissa, mutta ei kokonaan pois pyyhittivissi. Palveluun liittyvien ongelmien ratkaiseminen ja
asiakassuhdemarkkinointi ovat lahelld toisiaan, silli molempien kohdalla kiinnostutaan asiak-
kaiden tyytyviisyydestd, luottamuksesta ja sitoutumisesta. Valitusten kisittely koetaan aivan

ensisijaisen tarkedksi asiaksi asiakassuhteiden hoitamisen vuoksi. (Ylikoski 1999, 195-197.)
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Asiakkaiden laatukokemus ja asiakkuussuhde kehittyy, kun panostetaan heidin antamien va-
litusten kisittelyyn. Asiakkaan luottamus on mahdotonta voittaa takaisin, mikali palvelussa
tapahtuneisiin virheisiin ei puututa. Asiakas ei koe vilttaimatta tyytymattomyytta epaonnistu-
neen palvelun kohdatessa, kun ongelmallinen tilanne ratkaistaan asiakasta tyydyttivalld taval-
la. Tilloin epionnistuneen palvelun kohdannut asiakas on tyytyviisempi kuin ongelmilta
saastyneet asiakkaat. Virheen korjaaminen ja tilanteen normalisoituminen voivat pelastaa si-
vuraiteelle ajautuneen asiakassuhteen. Palvelussa epaonnistuminen antaa organisaatiolle oi-
van tilaisuuden osoittaa hyvaa asiakaskeskeisyyttd. Eritoten uskolliset asiakkaat toivovat hen-

kilokohtaisempaa palvelua ongelmatilanteiden sattuessa. Epdonnistuneen palvelun kohdalla

asiakas odottaa organisaatiolta virheen myontimisti sekd ennen kaikkea asiallista kohtelua.

(Ylikoski 1999, 195-197.)

Asiakasta arvostava
kiyttdytyminen

Nopea ja
joustava toiminta

Tyytyviisyys
valitusten kisittelyyn

Oikeudenmukainen
hyvitys tai korvaus

Aikaisemmat kokemukset
organisaation toiminnasta

Kuvio 3. Valitusten hoitamisen vaikutus luottamukseen ja sitoutumiseen. (Ylikoski 1999,

203.)

Asiakkaan tyytyviisyys valitusten kasittelyyn ja aikaisemmat kokemukset organisaation toi-
minnasta mairittelevit asiakkaan luottamuksen ja sitoutumisen palvelun kdyttimisen suh-
teen. Valitusten hoitamisen epaonnistuessa asiakkaan aiemmat positiiviset palvelukokemuk-
set vaikuttavat lieventivisti negatiivisiin tuntemuksiin sitoutumisessa, vaikka samanaikaisesti
turmelevat asiakkaan luottamusta. Epdonnistumisesta huolimatta asiakas voi hyvinkin jatkaa
organisaation asiakkaana, mikili hin kokee hyotyvinsa asiakassuhteesta. (Ylikoski 1999, 202-

203.)
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Asiakkaan toiveena on saada aina oikeudenmukaista kohtelua, niin henkiléston kaytoksen,
toimintatapojen kuin korvauksen suuruudenkin suhteen. Asiakasta arvostava kayttaytyminen
ymmirretdan rehellisyydeksi, empatiaksi, kohteliaisuudeksi ja tiedon vilittimiseksi. Asiakas
mieltdd nopean ja joustavan toiminnan perustelluksi, kun virhe on sattunut. Asiakasuskolli-
suus vihenee entisestidn kontaktikertojen kasvaessa. Virheen selvittimisen onnistuessa en-
simmdiselld kontaktilla 51 prosenttia asiakkaista on tyytyviisid. Kontaktien mairin venyessi
kolmeen tai useampaan, tyytyviisid asiakkaita on endd 16 prosenttia. Oikeudenmukainen hy-
vitys tai korvaus tulee olla linjassa asiakkaan panostuksen kuten palvelun hinnan kanssa. Vi-
hintd mitd organisaatio voi kuitenkin tehdd on anteeksipyynt6 tai pahoittelu. Ylimairdinen
hyvitys virheen korjaamisen lisiksi tuo asiakkaalle takuu varmasti hyvin mielen. (Ylikoski

1999, 203-204.)

Menetetyt asiakkaat ovat ikddn kuin yksi asiakasryhmé muiden vastaavien joukossa. Menetet-
tyjen asiakkaiden lihdon syitd selvittiessia on hyvaksi kdyda vuoropuhelua heidin kanssaan.
Menetetyt asiakkaat luokitellaan organisaation nikékulmasta kolmeen eri segmenttiin. Naistd
ensimmdisend ovat toimittajaa vaihtavat asiakkaat, joiden tyytymittomyys organisaation tuot-
teita tai palveluita kohtaan ei ole missain suhteessa merkittivd. Toisena segmenttind toimivat
yksittiiseen asiakaskohtaamiseen tai ithmiseen tyytymattomait asiakkaat. Viimeisend segment-
tind ovat puolestaan asiakkaat, joille organisaation tarjoamat palvelut eivit tuota lisiarvoa.
Asiakkaiden ldhtiessd yksittdisen asiakaskohtaamisen seurauksena, tulevat sen syyt perintei-
seen tyyliin analysoida, vaikka se menee enemmin operatiivisen tason toimiksi. Strategisesti
ajateltuna viimeinen ryhma on kuitenkin ylitse muiden, kun siitd voi ndppirasti vetdd johto-

péadtoksid organisaation kilpailukyvysti. (Storbacka, Blomqvist, Dahl & Haeger 1999, 42-43.)

Organisaation toiminta epdonnistuu suurella todennikoéisyydelld, mikéli keskitytddn liiaksi
voittoihin ja jitetddn arvontuotanto taka-alalle. Paittyneisiin asiakassuhteisiin kohdistuneet
tutkimukset tuovat mukanaan kokonaan uusia nikékulmia ja ymmarrysti asiakasahankinnan,
uskollisuuden seki liiketoiminnanstrategiankin suhteen. Lihes poikkeuksetta organisaatiot
ovat melko tietimittomia kehnojen ja paittyneiden asiakassuhteiden syistd ja niihin liittyvistd
tapahtumista. Harvemmissa organisaatioissa valmistaudutaan asiakkaiden tyytymattomyyteen
ja asiakassuhteiden menettimiseen. Yhdeksi syyksi tihdn nihdain, ettd organisaatioissa ei
arvosteta riittivisti asiakasuskollisuuden ja kannattavuuden valistd yhteyttd. Tamin sisdistet-
tyd organisaatioiden tulisi médritelld selkedsti asiakastyytymittomyys ja asiakassuhteen mene-
tys, silld ilman sitd seurannan toteuttaminen ja ennalta ehkéisevien toimien aloittaminen eivit

onnistu. (Storbacka ym. 1999, 121-122.)
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Organisaation tulee ottaa kokemuksista oppia ja tarkkailla kuluttajia, jotta tiedetddn mitka
tekijat vaikuttavat asiakkuuden sdilymiseen ja kaupankayntimahdollisuuksiin. Tamin tiedos-
tettua organisaatio voi keskittid voimavaransa niin kutsuttujen oikeanlaisten asiakkaiden haa-
limiseen, eikd tuhlata turhaan energiaa vairdntyyppisten asiakkaiden hankkimiseen. Tutki-
muksien perusteella asiakkuuden loppuminen on prosessina varsin yksilollinen, jonka vuoksi
analysointivaitheessa tulee huomioida ensisijaisesti seuraavat asiat: asiakkuuden erityispiirteet,
asiakkuuden loppumisen syy sekd asiakkuuden paittymiseen johtanut prosessi. Tuloksien ja
prosessien tutkiminen voi auttaa mahdollisesti arvokkaiden asiakkaiden takaisin houkuttelus-
sa. Organisaation ei tulisi kuitenkaan missddn tapauksessa liiaksi haaskata resursseja menetet-
tyjen asiakkaiden takaisin saamiseen, silli suurella todennikoéisyydelld he ovat jo kantansa
valinneet. Sen sijaan olisi jarkevaid keskittyad hankkimaan uusia asiakkaita oikeiden kohderyh-

mien joukosta. (Storbacka ym. 1999, 122.)

Toisinaan asiakaspalvelussa tulee vastaan tilanteita, jotka eivit ole sujuneet aivan suunnitel-
mien mukaisestl. Siind tilanteessa asiakas tuntee tyytymattomyyttd, vihaa tai jopa raivoa pal-
velun tarjoajaa kohtaan. Asiakkaalta saadut valitustilanteet voidaan jakaa ”Vyohykemallin”
perusteella neljadn eri osa-alueeseen. Asiakkaalta vastaanotetun valitustilanteen ensimmainen
vyohyke on myoétituntokuuntelu, jossa padhuomio kiinnitetddan asiakkaan tunnetilaan. Tama
tarkoittaa, ettd asiakaspalvelijan tulee keskittya tdysin asiakkaan tunteeseen ja rytmiin. Asia-
kaspalvelijan ei tulisi missddn tapauksessa asennoitua asiakaan tilanteeseen ylimielisesti, va-
hittelevisti, lohdutellen tai vitsaillen. My6tatuntokuuntelun tavoitteena on vain ja ainoastaan

tarjota asiakkaalle mahdollisuus mielensd purkamiseen. (Sipild 1998, 135.)

Toinen vyohyke siséltad kysymyksien esittimisen, jolla pyritidn saamaan ensisijaisesti tilanne
haltuun hankkimalla lisitietoja. Taman lisaksi osoitetaan vastapuolelle, ettd hantd kuunnel-
laan ja hinen asiat otetaan vakavasti. Kolmannen vyohykkeen teemana on haltuunotto, jol-
loin tilanne otetaan kokonaisvaltaisesti haltuun ja ryhdytidn konkreettisiin toimenpiteisiin
asioiden edistymiseksi. Viimeinen vyohyke kattaa yhteenvedon ja kertauksen, joiden myo6ta

asiat kdyddin vield kertaalleen lapi ja viltytddn turhilta epaselvyyksilta. (Sipild 1998, 136-138.)

Palveluorganisaation toimintaan tyytymattomait asiakkaat kasitetddn kieltaytyviksi tai luopu-
viksi, joka merkitsee heiddn osto- tai asiointiuskollisuuden vihenemisti. Kuluttaja muistaa
paremmin negatiiviset kokemukset, silld niilld on positiivisia kokemuksia vahvemmat vaiku-
tukset asenteisiin. Tyytymattomat asiakkaat ovat merkittavasti aktitvisempia kuin tyytyviiset

asiakkaat, vaikka arviolta ainoastaan 5-10 % heistd pédtyy valittamaan palveluvirheestd suo-
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raan palveluorganisaatiolle. Valittamaan paidtyneelld asiakkaalla on halu suhteen siilyttimi-
seen, kun hin antaa organisaatiolle mahdollisuuden virheen kotjaamiseen. Virheiden korjaa-
minen voi parhaimmillaan johtaa asiakassuhteen lujittumiseen tai pdinvastoin heikentda asia-
kasuskollisuutta. Taman vuoksi palveluvirhe nihddin mahdollisuutena kohentaa asiakkaiden
luottamusta organisaatiota kohtaan tai menettdd asiakas. Palveluvirheiden kisittely mielletain

yhdeksi tirkeimmiksi suhdemarkkinoinnin vaikutuskeinoksi. (Grénroos ym. 2001, 97-98.)

Organisaatiolla on mahdollisuus halutessaan tutkia menetettyjd asiakkaita ja heiddn poislih-
tonsa syitd. Useimmissa palveluorganisaatioissa tiedetddn asiakkaasta paljon henkil6-, osoite-
ja luottotiedoista lihtien, joka mahdollistaa asiakkaan kayttiytymisen laajamittaisen seuran-
nan. Palvelun kehittimiskohteiden arviointi onnistuu parhaiten menetettyjen asiakkaiden ar-
vioinnilla seké luotettavaa palautetta kerdamalld. Organisaation hylinnyt asiakas ei halua aina
kertoa todellisia ldhdon syitd varsinkin, jos asiakaspalvelussa on esiintynyt puutteita. (Kuusela

1998, 136.)
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3 PALVELUNLAATU

Palvelun laatu mairdytyy asiakkaan mieltymyksien mukaan, joihin vaikuttavat oleellisesti
kaikki palveluun liittyvit ennakkokasitykset. Asiakkaan mielikuvat saavat vaikutteita niin or-
ganisaation toteuttamasta suunnitelmallisesta viestinndstd kuin vastaanotetuista kuulopuheis-
takin. Organisaation suunnitelmallinen viestintd koostuu kokonaisuudessaan mainonnasta,
myynninedistdmisestd, henkil6kohtaisesta vaikuttamisesta sekd suhdetoiminnasta. Viestinnin
tulisi antaa mahdollisimman oikea ja realistinen kuva organisaation toiminnasta. Kuulopu-
heet toimivat organisaatiolle parhaimmassa tapauksessa mainiona markkinointikanavana ja
huonoimmassa tapauksessa puolestaan menestymisen esteend. Asiakaspalvelija voi toimin-
nallaan vaikuttaa kuulopuheisiin joko positiivisella tai negatiivisella tavalla. (Kansanen &

Vaisto 1994, 22-23.)

Asiakkaan palvelukokemukset koostuvat saadusta palvelun tasosta ja mielikuvista, jotka
muodostuvat useiden kanavien myo6tavaikutuksena. Asiakkaan kerran luoma mielikuva pal-
veluntasosta ei unohdu vaan se on sitkedsti hinen mielessiin, vaikka organisaation edustajat
yrittdisivat muuttaa sitd mieleisekseen. Ihmiselld on tapana vahvistaa omia mielikuvia etsimal-
ld piirteitd, joista 10ytyy yhtéldisyyksid aikaisempiin kokemuksiin. Tédstd johtuen mielestidn
hyvid palvelua saanut asiakas, ei vilttimittd edes huomaa palvelussa esiintyvid puutteita.
Tyytymiton asiakas puolestaan etsii ne pienimmitkin virheet, vaikka palvelun taso olisi ollut

kuinka hyvia tahansa. (Kansanen ym. 1994, 23.)

Palvelun merkitys on kasvanut vahvasti aivan viime vuosien aikana. Palveluilla erilaistuminen
on toimiva keino kiristyvissi kilpailutilanteessa, silld tuotteilla on yhd vaikeampi erottua
edukseen. Palvelualoilla timid on konkretisoitunut tatjottavien ydinpalvelujen osalta, siispd
palvelun laatu on noussut poikkeuksellisen vahvaksi kilpailukeinoksi. Palvelun laatu mahdol-
listaa erottumisen kilpailijoista ja uusien asiakkaiden hankkimisen sekéd auttaa pitimadn ny-
kyiset asiakkaat tyytyviisena. Palvelun tuottajalla ja asiakkaalla voi olla varsin erilainen nike-
mys hyvistd palvelusta. Tamién vuoksi ainoastaan asiakaskeskeisyys el riitd, vaan palvelun
laatua tulee pyrkid katsomaan asiakkaan nidkokulmasta. Menestyikseen yrityksen tdytyy ottaa
tarkoin selvaid niistd asioista, joita heiddn tavoittelemat asiakkaat osaavat arvostaa. Asiakkaat
ovat tyytyvaisid silloin, kun he saavat sitd mitd ovat tulleet hakemaan. Tdrkedd on huomioida

asiakkaiden odotukset jokapiiviisessi tekemisessa. (Ylikoski 1999, 117.)
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Laadukasta palvelua on haastavampi yllapitdd kuin laadukasta tuotetta. Yksinkertainen selitys
tahdn on, ettd palvelu sisaltdd enemmain nakyvid komponentteja kuin tuote. Yleisen usko-
muksen mukaan asiakas havaitsee kymmenen palvelukomponenttia jokaista tuotekompo-
nenttia kohden. Palvelualoilla on poikkeuksellisen vaikeaa padstd korkeisiin tyytyviisyysastei-
siin, silld asiakkailla on usein taipumus kiinnittda huomiota palvelun epityydyttivimpain osa-
tekijadn. Mitd enemmin palvelu sisiltdd elementtejd, sitd suurempi on virheriski ja todenna-
koisyys asiakkaan tyytymittomyyteen. Lisdksi asiakaskontaktin kesto vaikuttaa suuresti virhe-
riskiin. Palvelutapahtuman keston kasvaessa kasvaa myoOs asiakkaan tyytymattomyysriski

olennaisesti. (Horovitz 1992, 33-34.)

Palvelun erityispiirteisiin lukeutuvat niin palvelun tuottaminen kuin kuluttaminenkin saman-
aikaisesti. Taman vuoksi palvelun laatua ei ole mahdollista tuotteen tavoin valvoa ja tarkkail-
la. Palvelun laadun suhteen tehtyd virhettd ei saa tekemattomaksi enédd jilkeenpiin. Virheen

mahdollisuutta voidaan yrittad estda ainoastaan ennakoimalla. (Horovitz 1992, 35.)

Odotettu laatu koettu kokonaislaatu

F 3

koettu |aatu

1. Markkinaviestints
2. lmago

3. Suusanallinen viestinta
4, Asiakkaantarpeet

Tekninen laatu: Taiminnallinen

rits? laatw: miten?

Kuvio 4. Palvelun koettu kokonaislaatu. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 45.)

Asiakaspalvelun laatu kisitetddn asiakkaan kokemaksi laaduksi. Palvelukokemuksen tutkimi-
sessa perchdytddn asiakkaan kokemusmaailmaan. Koetun palvelun kokonaislaatu sisdltid
kolme elementtid, jotka ovat palvelun tekninen laatu, toiminnallinen laatu sekd organisaa-
tiokuva. Tekninen laatu sisiltdd kaiken sen, mitd asiakas saa palvelun kdyton yhteydessa.

Teknisen laadun ollessa hyvilla tasolla, palvelu toimii moitteetta ja tuottaa halutun lopputu-
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loksen. Tekninen laatu eli palvelun lopputulos mairdytyy osakseen henkilokunnan ammatti-

taidon ja palvelujen mairan perusteella. (Mattila 1999, 19.)

Palvelujen toiminnallinen laatu kertoo, miten asiakkaan ja organisaation valinen yhteistyo
todellisuudessa toimii. Palvelun nopeus, joustavuus, tietojen saamisen vaivattomuus sekd
henkil6kunnan kyky ja asenne huomioida asiakkaiden tarpeet ovat kaikki osa toiminnallista
laatua. Asiakaspalautetta mitattaessa asiakkaat kykenevit kertomaan parhaiten mielipiteensi
juuri toiminnallisesta laadusta. Organisaatiokuva eli toisin sanoen imago on asiakkaiden ylei-
nen kisitys organisaatiosta. Organisaatiokuva ei vaikuta suoranaisesti palvelun tuotantopro-
sessiin, vaan ilmaisee lihinna asiakkaiden mielikuvia organisaatiosta ja sen tarjoaman palve-
lun laadusta. Asiakkaan kokema palvelun laatu muodostuu odotusten ja palvelusta saatujen
kokemuksien yhteistuloksena. Laatukuva on tiysin riippuvainen siitd, kuinka hyvin odotukset

ja kokemukset vastaavat toisiaan. (Mattila 1999, 20.)

Asiakkaiden toiveissa on aina saada mahdollisimman hyvad palvelua, vaikka he eivit ole
useinkaan valmiita maksamaan sen mukaista hintaa. Tavaratuotteiden laatustandardit ovat
poikkeuksetta pitkddn pohdittuja, selkeitd ja kattavasti midriteltyji kokonaisuuksia, toisin
kuin palvelujen laatutilanne josta ei voi sanoa samaa. Taman vuoksi monet palvelut on pyrit-
ty erilaistamaan asiakaskohtaisiksi. Palvelun laatuajattelu on realistista toteuttaa asiakkaan
odotusten ja palvelukokemuksen nakokulmasta. Asiakkaan asettamat laatuodotukset palvelua
kohtaan vaihtelevat suuresti, silld kaikkiin osa-alueisiin ei suhtauduta yhta kriittisesti. Koko-
naisuuden toimiessa hyvin ei asiakas kovin helposti vaivaa péditiin epiolennaisen pienilld

laatuongelmilla. (Rissanen 20006, 214-215.)

Palvelun laatu on yksi palveluyrityksen tirkeimmista kilpailukeinoista, jonka vuoksi sitd on
mahdollista tarkastella monella eri tavalla. Osa yrityksistd ei pohdi lainkaan laadun olemusta,
merkitysti ja sisdltod palvelujen tuottamis- ja markkinointivaiheessa, vaikka he nimeavit pal-
velun laadun tirkeimmiksi kilpailukeinokseen. Monilta tahoilta kohdistuu jopa kritiikkid laa-
tua painottavaan ajatteluun, josta voi paitelld ettel sitd osata arvostaa riittdvasti tal sitd vain
vierastetaan. Taminkaltaiseen ajattelutapaan liittyy véarinkésityksien lisiksi usein my0s vaa-
rinymmarrysta, silld laatu kasitetddn usein ymparipyoredksi ja kiytannosta irralliseksi asiako-

konaisuudeksi. (Kuusela 1998, 119.)

Palvelun laadun keskeisid osatekijoitd on lukuisia, joista esimerkkeind palvelun luotettavuus,

reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus, turvallisuus,
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asiakkaan tarpeiden tiedostaminen sekd fyysinen palvelu. Yrityksen sisdistd toimintatapaa pi-
tad yhdenmukaistaa, jotta palvelun laatu kehittyy. Kaytinnontasolla se on palvelustandardien
madrittelemistd eli panostetaan nithin tekijoihin, jotka vastaavat asiakkaiden palveluodotuk-
sia. Kyseiset palvelustandardit on mahdollista yhdistdd my6s ylld mainittuihin palvelun laa-
dun osatekijoihin, joka vaatii kuitenkin huomattavasti konkreettisemman kaytinnon tarkaste-
lun. Yrityksien olisi hyvé pohtia ja arvioida tarkasti laadun osatekij6itid ja yksittdisen tyonteki-
jan vaikutusmahdollisuuksia. Laatuasioiden kasitteleminen lisad tyontekijéiden sitoutumista

ja ymmirrystd. (Kuusela 1998, 128-130.)

3.1 Palvelun miaritelma

Palvelut kisitetdan heterogeenisiksi aineettomiksi toiminnoiksi tai hyodyiksi, joita ei voi va-
rastoida tai omistaa. Palvelun tuottaminen ei tapahdu ainoastaan palvelun tarjoajan toimesta
vaan sithen osallistuu olennaisesti my6s asiakas. Vuorovaikutuksella on niin ollen huomatta-
van suuri rooli asiakaspalvelutilanteessa ja sen laadun varmistamisessa. Palvelutapahtuma on
aina ainutkertainen tilanne, joka edellyttid molempien osapuolien yhtiaikaisen lisndolon.
Taman vuoksi palveluita el pysty varastoimaan, joka tuo viistimattd ongelmia niiden tarjon-
taan. Kysynnan epitasaisuutta pystytiin tasoittamaan hintadifferoinnin avulla. Toisin sanoen

hintoja on mahdollista erilaistaa asiakaskohtaisiksi. (Pesonen ym. 2002, 21-24.)

Palvelu sisiltad lihes poikkeuksetta jonkin kisin kosketeltavan elementin. Markkinoinnillisen
ajattelutavan mukaan palvelu ja fyysinen tavara muodostavat yhdistelmin, jota kutsutaan
tuotteeksi. Tamin vuoksi useinkaan ei puhuta erikseen tavarasta tai palvelusta, vaan ne ovat
lihes aina jollain tapaa sidoksissa toisiinsa. Palvelusta suoritettu maksu ei siirrd asiakkaalle
palvelun sisiltiman fyysisen tavaran omistusoikeutta. Palvelutilanteen ajan asiakkaalla on ai-
noastaan oikeus kayttéon. Palvelun kayton jalkeen asiakas ei siis saa monestikaan mitdian ko-
tiin viemisid. Téstd johtuen asiakasuskollisuuden luominen palveluiden markkinoinnissa on

todella vaikeaa. (Pesonen ym. 2002, 21-25.)

Palvelu on varteenotettava keino erottautua kilpailijoista ja houkutella uusia asiakkaita kayt-
timadn tarjoamiaan palveluita. Kuluttaja pohtii tarkoin palvelun ostovaiheessa kaikkia sithen
liittyvid hyotyjd. Keskeisimmiksi hy6dyksi kuluttaja nikee usein sen, mitd kaikkea joku on
valmis tekemdidn hinen puolestaan. Asiakas pitid palveluna kaikkea sitd toimintaa, josta hin

luulee maksavansa. (Ylikoski 1999, 17-20.)
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Asiakas on aina palvelun keskipisteend, jonka vuoksi hin on erityisen tirked tekija palveluti-
lanteen rakentumisessa. Palvelutapahtuma on vuorovaikutteinen tilanne, joka on monimut-
kaisuutensa ansiosta joka kerta varsin erilainen. Se sisiltid joukon toisistaan poikkeavia teki-
joitd, jotka voivat olla tiedostettuja tai tiedostamattomia. Palvelun onnistuminen mairaytyy

asiakastyytyviisyyden perusteella. (Kangas 1996, 7.)

3.2 Laadun maaritelma

Laatu on erittdin haasteellinen termi, jonka mairittely ei ole selitettivissd vain parilla sanalla.
Yleiselld tasolla laatu mittaa sitd, kuinka hyvin tuote onnistuu vastaamaan asiakkaan vaati-
muksia ja odotusarvoja. Kysymys on juuri siitd, kuinka onnistutaan tdyttiméan kaikki asiak-
kaan tarpeet ja toiveet. Laatu on yksinkertaisuudessaan asiakkaan kasitys siitd, miten hyvin
tuote tai palvelu on onnistunut. Laatu ilmaisee asiakkaan asenteen organisaatiota ja erityisesti
sen tarjoamia tuotteita kohtaan. Asiakkaan toimiessa laadun tulkitsijana on syyta siirtya kat-
somaan laatua asiakkaan silmin. Asiakkaan kokemus laadusta maaraytyy kolmen eri tekijan
vaikuttamana, joita ovat palveluprosessi, palvelun lopputulos ja imago. Palveluprosesst sisil-
tad kaiken sen, kuinka asiakasta palvellaan ja palvelun lopputulos on sitd mita asiakas siitd
loppu tulemana saa. Niistd palveluprosessi on toiminnallista eli prosessilaatua ja palvelun

lopputulos teknisti eli lopputuloslaatua. Imago kisitetadn puolestaan asiakkaan mielikuvana

koko organisaatiosta. (Ylikoski 1999, 118.)

Palveluorganisaatiossa tyoskennellessa tulee pitdd laatu aina etusijalla. Palvelutuotteen laadun
taustalla on aina kokonaisvaltainen toiminta, jonka seurauksena laadun kehittiminen ja ylla-

pitiminen tapahtuu organisaation jokaisella tasolla. Koettu asiakaspalvelu méirii aina lopul-
lisen laadun. Asiakkaan palvelukokemus muodostuu aina monesta eri tekijisté, jonka vuoksi

se on joka kerta ainutlaatuinen tapahtuma. (Kansanen ym. 1994, 50.)

Tuotteen laatu on strategisesti ajateltuna keskeisessi roolissa osana organisaation johtoa. Ai-
heesta saatava tieto on monipuolista ja heterogeenista, jonka vuokst siitd on kehkeytynyt yksi
markkinointitutkimuksen suosituimmista aiheista. Laatua voi ldhestyd monesta eri nikékul-
masta, joista yksi on Garvinin viiden nikemyksen lihestymistapa: kokemusperusteinen, tuo-
teperusteinen, kayttdjilihtoinen, tuotantolahtdinen ja arvoldhtoinen. Kokemusperusteisen
nikékannan perusteella laatu lukeutuu tuotteen luontaiseksi ominaisuudeksi, jonka hyvyyden

tai paremmuuden yksil6 tiedostaa vain kokemuksien avulla. Tuoteperusteinen ldhestymistapa
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madrittelee laadun tdsmilliseksi ja mitattavaksi muuttujaksi, jolloin laatuerot nikyvit suoraan
tuotteen ominaisuuksien maarissa. Tuotantoperusteinen nikékulma antaa puolestaan hyvin
poikkeavan kisityksen laadusta, jonka mukaisesti laadulla pyritadn tiyttdiméin eri vaatimuk-
sia. Laadulle voidaan asettaa erilaisia kriteereitd ja standardoida, jolloin se ohjaa vahvasti litke-
toiminnan kehittimistd. Arvoperusteisen ajatuksen mukaisesti laadukas tuote on erittdin suo-
rituskykyinen hintaansa ja kustannuksiinsa verrattaessa. Kuluttajat kokevat useasti laadun
tuotteen ansioksi, jolloin yksilon tarpeet, arvot, toiveet ja kokemukset mairittelevit tuotteelta
vaaditut hy6dyt ja vaikuttavat samanaikaisesti tuotteen koettuun laatuun. (Gronroos ym.

2001, 82-83.)

Tuotteen koetun laadun maarittelemisen yhteydessa eteen tulee haasteita, silld laatu ei lukeu-
du tuotteen konkreettiseksi ominaispiirteeksi. Laatu kisitetdin tuotteen abstraktiksi muuttu-
jaksi, josta on nihtavilld tuotteen subjektiiviset ominaisuudet. Kuluttaja arvostaa laatua aino-
astaan siind méarin kuin se tuottaa hinelle tirkeitd arvoja ja hyotyd. Kulutustapahtuman ai-
heuttama tila kisitetddn koetuksi hyodyksi. Tuotteen kuluttaminen voi puolestaan aiheuttaa
erityyppisid seurauksia kuten sosiaalista kanssakidymisti, joiden tirkeyteen vaikuttavat kulut-

tajan arvot, perustarpeet ja tavoitteet. (Gronroos ym. 2001, 83-85.)
Laadun kannattavuus

Yritykset nakevit paljon vaivaa laadun parantamisen suhteen, silld heidan tavoitteena on kus-
tannuksien vihentiminen ja voittojen lisidminen. Palvelualalla kustannusten vihentiminen
samanaikaisesti laadun parantamisen kanssa ei ole lainkaan helppo yhdistelmi. Laadukkaan
palvelun merkittavit edut ja mahdollisimman suuren voiton tavoittelu toimivat kuitenkin

vastustamattomina houkutteina. (Horovitz 1992, 37.)

Palvelun laadun yllapitiminen vaatii merkittivid investointeja, silld palvelun tarjoajan on osat-
tava tehdd ennaltaechkiisevid ja onnistuneita siirtoja. Tama kaikki on sen vaivannion arvoista,
koska korkean laadun kustannukset ovat selvisti vihdisemmat kuin puutteellisen laadun vas-

taavat. Lisiksi palvelun laadusta saatu tuotto voi nousta huomattavan suureksi. (Horovitz

1992, 37.)

Uuden asiakkaan hankkiminen on yritykselle monin verroin kalliimpaa kuin vanhan asiakas-
suhteen yllapitiminen. Palvelun laatuun investoiminen ei ole edullista, mutta se lisdd merkit-
tavan paljon myyntid. Laadun kokonaiskustannukset jactaan neljain eri luokkaan: ennaltach-

kaisyn kustannukset, tarkastus- ja valvontakustannukset, sisdisten vikojen kustannukset seka
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ulkoisten vikojen kustannukset. Ennaltachkiisyn kustannuksilla pyritddn minimoimaan vir-
heiden syntymisen todennakoisyys ja takaamaan onnistuminen ensi yrittamalla. Laadun val-
vominen onnistuu tarkastus- ja valvontakustannuksien avulla. Sisiisten vikojen kustannukset
atheutuvat puutteellisesta laadusta, kuten vaikkapa tyytymittomalle asiakkaalle maksettavista
korvauksista. Ulkoisten vikojen kustannukset kerdantyvit padosin uusien asiakkaiden hank-

kimisen my6ta. (Horovitz 1992, 37-38.)

Kannattavuuteen vaikuttavista eri tekijoistd havaintojen perusteella keskeisin on organisaati-
on tuotteiden suhteellinen laatu. Suhteellinen laatu kisitetdan organisaation tuotteiden ky-
vyksi vastata asiakkaiden tarpeisiin kilpailijoiden tuotteita paremmin. Toisin sanoen suhteel-
linen laatu on organisaation tuotteiden ja palveluiden laatu suhteessa kilpailijoiden vastaaviin.
Toiminnan laatu vastaa vaatimuksia, kun keskitytdan oikeisiin asioihin ja tehdain ne heti en-
simmdiselld kerralla virheettomasti. Toiminnan hyvin laadun seurauksena sdastetyt kustan-
nukset ja parempi asiakastyytyviisyys takaavat oikeanlaisen laadun ja kannattavuuden suh-
teen. Koetun laadun kehittiminen avaa aivan uusia mahdollisuuksia saavuttaa monia etuja,
kuten asiakkaiden maksuvalmiuden kasvaminen paremman laadun vastineena seki laatukus-
tannusten vaheneminen tuotannon tehostuessa. Téll6in kyetain minimoimaan laatukustan-
nuksien sisaltimit tuotteen tarkastukseen, virheiden korjaamiseen sekd asiakkaiden rekla-
mointiin liittyvat kustannukset. Naiden kustannuksien leikkaaminen edesauttaa osakseen

kannattavuuden parantamista. (Jarvelin ym. 1992, 9-11.)

Asiakaspalautetta hankkiessa organisaation tulee olla erityisen kriittinen kustannuksien, kdy-
tetyn ajan seki palautteesta saatujen tuloksien suhteen. Kaikessa loogisuudessaan kyselyn
arvon tulee olla suurempi kuin siitd atheutuneet kustannukset, jotta se on kannattavaa toteut-
taa. Erityyppisten selvitysten ja tutkimusten suosio on organisaatioiden keskuudessa suuri,
silld niiden tilaaminen on edullista. Toisaalta huolelliset ja kokonaisvaltaiset kyselyt vievat
aina oman aikansa, jonka vuoksi ne voivat olla liian verkkainen keino saada vilitontd palau-
tetta. Asiakastyytyviisyystutkimuksille luontaista on hankkia ikdidn kuin sopivia tuloksia, jol-
loin ne pohjautuvat usein véaristyneeseen naytteeseen. Tavallisesti vastaajien mielipiteet ovat
joko myOnteisia tai kielteisid, jonka seurauksena saadaan ainoastaan pintapuolinen kisitys
normaalin keskivertoasiakkaan mielipiteistd. Tastd syystd kyseisen laatuisten tutkimusten tai
selvitysten tuloksia ei tulisi kdyttdd hyodyksi organisaation markkinoinnissa ja mainonnassa.

(Kuusela 1998, 137.)
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TLaadun mittaaminen

Palvelutoiminnassa asiakastyytyviisyyden saavuttaminen on valttimatonta. Laadukkaan pal-
velun tuottamisessa ei ole kyse osaamisen puutteesta, vaan ennemminkin tiedosta ja halusta
toteuttaa. Tarkeimpind edellytyksind ovat laajaa tietous seki oikea asenne. Laadun saavutta-
minen ei vaadi ylimairdisia kustannuksia, vaan se edellyttaa ammattitaidon ja ahkeruuden
lisiksi suomalaista sitkeyttd seki lujaa optimismia. Yhdysvalloissa toteutetun tutkimuksen
perusteella 96 % tyytymittomista asiakkaista ei vaivaudu valittamaan yritykselle. Heistd 90 %
ei kuitenkaan aio kayttia yrityksen palveluja endd uudestaan. Valitusten maarista e siis ole
suoraan luettavissa tyytymittomien asiakkaiden todellinen maira. Tutkimuksien mukaan tyy-
tymiton asiakas juoruaa tyytymattomyydestain keskimaarin jopa yhdeksalle henkil6lle. Tyy-
tyvaiset asiakkaat taas kertovat hyvisti palvelukokemuksistaan eteenpdin vihintiin viidelle

eri henkil6lle. (Kansanen ym. 1994, 53.)

Palvelun laatua mitattaessa asiakastyytyvaisyys jaetaan seki kokonaisvaltaisiin ettd toiminnal-
lisiin laadun arviointeihin. Kokonaisvaltaiset tutkimukset toteutetaan laajoina kertatutkimuk-
sina, joiden tarkoituksena on etsid tirkedad tietoa asiakastyytyviisyyteen vaikuttavista tekijois-
td. Toiminnallisia tutkimuksia puolestaan suoritetaan taukoamatta, joka mahdollistaa asiakas-
tyytyviisyyden tason pysyvyyden selvittimisen. Asiakastyytyvaisyyttd mitattaessa vaihtoeh-
toina on monia eri menetelmid. Yleisimpid menetelmid ovat puhelinhaastattelut, henkilékoh-
taiset haastattelut ja kirjekyselyt. Parhaimmat tulokset voidaan saavuttaa haastattelututkimuk-
sella, jolloin saadaan mahdollisuus esittda tarkentavia lisikysymyksid. Lisakysymykset voivat
tuoda esille aivan uusia asioita, jotka ovat mahdollisesti tutkimuksen onnistumisen kannalta

hyvinkin merkityksellisid tekijoitd. (Kansanen ym. 1994, 54.)

Palveluorganisaation laadun taso heijastuu suoraan laatukustannuksista numeraalisessa muo-
dossa. Organisaation laatuongelmat kyetiin ratkaisemaan silloin, kun tiedetddn laatukustan-
nuksia aiheuttavat tekijat. Organisaatiot ovat lihes poikkeuksetta tietoisia kaikista kustannuk-
sistaan, haasteellista on kuitenkin miiritelld mitka niistd kuuluvat laatukustannuksiin. Laatu-
kustannuksia selvitettdessd organisaation kaikki kustannukset on kerattivi jokaiselta osa-
alueelta yhdeksi kokonaisuudeksi. Taman jilkeen kustannukset on mahdollista yksityiskoh-
taisesti analysoida ja luokitella laatukustannusten mukaisesti, jotta niitd voidaan kéyttid laatu-
kustannusten selvittimisessa. Erityyppisid vertailuja tehtdessa laatukustannukset tulee suh-
teuttaa organisaation liikevaihtoon tai myyntiin, jotta saadaan kiytt66n realistiset vertailulu-

vut. Laatukustannuksia mitattaessa kaikki mahdolliset tekijit on syytd huomioida, silld pie-
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netkin poikkeamat voivat vaikuttaa suuresti lopputulokseen. Tdmin ansiosta voidaan vilttyid

tekemastd vadristyneitd johtopaitoksid. (Jarvelin ym. 1992, 63-64.)

Palveluorganisaation toimintaa ja palvelun laatua on mahdollista kehittda paremmaksi syste-
maattisella asiakaspalautteen arvioinnilla. Tyypillisesti tyytymattOmiltd asiakkailta saatua pa-
lautetta kasitellidn enemman tunteella kuin analyyttisesti. Tyytymattémien asiakkaiden pa-
lautteista on hy6tyd organisaatioille, kun sddstytddn erillisen tutkimusaineiston hankkimiselta
ja palautteen ansiosta luonnistuu my6s kehittimiskohteiden arviointi. Useissa palveluorgani-
saatioissa asiakassuhde ei ole sopimuksen tai jasenyyden velvoittama suhde, vaan asiakkaat
volvat vaihtaa vapaasti organisaatiota tdysin heiddn tietimittddn. Organisaatioiden olisi hyva
keskittyd mieluummin asiakkaiden kriittisten palveluodotusten ja kokemusten mittaamiseen

kuin palveluodotusten ja toteutuneen palvelun mittaamiseen. (Kuusela 1998, 134.)

Kiriittiset palveluodotukset mairdavit sen, ryhtyyko henkil6 asioimaan palveluorganisaatiossa
tulevaisuudessakin. Kiriittisid palveluodotuksia seuraamalla kyetdan luomaan kilpailukykyisid
asiakkaiden tyytyvaisyyden varmistavia toimintamalleja. T4lld tavoin saadaan selville epdon-
nistuneet vaiheet sekd pystytddn arvioimaan palvelutapahtuman vahvuudet ja heikkoudet jar-
jestelmallisesti. Asiakaspalautteen hankinta on mahdollista suorittaa kyselytutkimuksilla, asia-
kaspaneeleilla, haastatteluilla ja palvelutapahtuman jilkeiselld valittomalld palautteella. Palve-
lutapahtuman jilkeinen viliton palaute tarjoaa organisaatiolle mahdollisuuden arvioida omaa
palveluherkkyyttdan. Palvelutapahtuman jilkeen toteutettujen kyselyjen perusteella ei ole
enad lainkaan yksiselitteistd tehdd johtopaitoksid palveluprosessien kriittisistd tekijoistd. Asi-
akkaille jaa padsaantoisesti paillimmaiseksi mieleen palvelutapahtuman kokonaisuus, jolloin

pienemmit yksityiskohdat jaavit vihemmille arvolle. (Kuusela 1998, 135.)
Laadun kehittiminen

Laadun kehittdmisen tarkoituksena on kasvattaa asiakastyytyviisyytti, tyotyytyvaisyyttd seka
pienentad laatukustannuksia. Laadun kehittimisen yhteydessd on kuitenkin syytd muistaa,
ettei se ole ainoastaan tapa korjata jo syntyneitd virheitd. Laadun kehittiminen tapahtuu yri-
tyksessa aina joko tietoisesti tai tiedostamatta. Tietoinen laadun kehittyminen on monesti
suoraa seurausta yrityksen hankinnoista tai henkil6ston koulutuksista. Useimmiten palvelun
laatu nousee kuitenkin ilman sen suurempaa tiedostettua panostusta sattuman varaisten toi-

mien seurauksena. Tamin tyyppistd tapahtumaa kutsutaan evoluutiomaiseksi laadun kehit-
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timiseksi. Evoluutiomainen laadun kehittiminen ei yksistddn riitd varsinkin, mikili kilpailijat

suosivat jirjestelmallistd ja organisoitua laadun kehittamista. (Jarvelin ym. 1992, 87.)

Tarkein laadun kehittdmisen tavoite on kasvattaa asiakastyytyvaisyyttd. Lihtokohtana on pa-
rantaa laatua pitkalld aikavalilld, silld se on tirkeimpada kuin tarkasteluhetkelld tuotettu laatu.
Laatukustannusten vihentdminen auttaa organisaatiota karsimaan pois turhia virheiti, jolloin
padstiin myOs parempaan asiakastyytyviisyyteen. Padasiallisesti laatukustannusten vahenta-
miselld tavoitellaan lihinna kustannussiast6ja. Vihentimisen padperiaatteina tulisi olla jirjes-
telmallisyys ja tavoitteellisuus. Vahentimistoiminnan pitdisi pyrkid ennen kaikkea pitkéjiantei-

syyteen, vaikka tuloksia voidaan saada varsin nopeaankin tahtiin. (Jarvelin ym. 1992, 88-89.)

Tyo6tyytyvaisyyden puute voi kehkeytya suureksi ongelmaksi laadun kehittimisessa, silld se
vaikuttaa olennaisesti asiakastyytyvaisyyteen ja laatukustannuksien kasvuun. Taman vuoksi
hyvi tyGtyytyviisyys on laadun kehittimisen suhteen elintirkedd, silld sen avulla saadaan
asiakastyytyviisyys huippuunsa ja samanaikaisesti laatukustannukset mahdollisimman vihii-

siksi. (Jarvelin ym. 1992, 91.)

3.3 Palvelunlaadun merkitys

Palvelunlaadusta on tullut yha merkittivimpi osa ostopaatoksia. Kiristyneessa kilpailutilan-
teessa asiakkaalla on nykyisin huomattavan laaja valikoima vaikeuttamassa paatoksentekoti-
lannetta. Kahden samanhintaisen tuotteen kohdalla asiakas valitsee usein enemman palvelua
tarjoavan tuotteen. Palvelun laatuun suhtautuminen kokee murroksen siind vaiheessa, kun
asiakkaan tuotetietous kasvaa tai elintaso nousee. Aluksi asiakkaalle riittdd karsituilla palve-
luilla tarjottu edullisempi perustuote. Myohemmin asiakkaan laatuvaatimuksien kasvaessa
hinelle kelpaa vain paras mahdollinen. Kansainvilistymiselld on my6s vahva vaikutus asiak-
kaiden odotuksiin palvelun laadun suhteen. Havainnot kotimaan ja ulkomaan tarjonnan
eroista johtavat asiakkaat vaatimaan laadukkaampaa palvelua. Tiéstd johtuen asiakkaita on
kokoajan entistd vaikeampi tyydyttad, silldi heidin vaatimustasonsa nousee jatkuvasti. (Horo-

vitz 1992, 23-24.)

Asiakas ei jitd koskaan huomioimatta, mikali hinen kohdalleen sattuu puutteellista palvelua.
Tamin vuoksi nolla virhetté ei ole palvelualoilla pyrkimys vaan ennemminkin elinehto. Yri-

tyksen mairittelemit laatunormit yhdessa palvelun tason kanssa muodostavat virheettoémyy-
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den kisitteen, silld nolla virhettd on varsin suhteellinen kisite. Paras keino palvelutason vir-
heettémyyteen on onnistua ensi yrittimalld. Virheen pyyhkiminen pois jilkikateen on erittiin

vaikeaa etenkin palvelun tuottovaiheessa, jolloin se on jo mahdotonta. (Horovitz 1992. 87.)



31

4 LAADUKAS KIRJASTOTOIMINTA

Laatu kirjaston palveluissa on asiakkaille aivan yhtd tirkedd kuin minkd tahansa muun orga-
nisaation tarjoamissa palveluissa. Kirjastotoiminnan ja palvelun laatu mairaytyy kirjaston
kayttijien toimesta. Toiminta ja palvelu ovat onnistuneita siind vaiheessa, kun ne vastaavat

asiakkaiden odotuksia.

Laatu kisitetddn aina tinkimittoman hyvin tehdyksi tyoksi, olipa kyseessd palvelu tai mika
tahansa toiminto. Kirjastotoiminnan perusajatuksena on tarjota kaikille asiakkaille laadullises-
ti tasavertaista palvelua. Laadukkaassa toiminnassa ja palvelussa on kuitenkin laatuun liittyen
omat haasteensa, silld asiakkaiden odotukset ja kisitykset hyvin palvelun suhteen voivat olla
hyvinkin erilaisia. Oleellisinta kirjastotoiminnassa on, ettd kaikki palvelut seki toiminnot ovat
asiakasldhtoisid ja kaytossa olevat resurssit suunnataan oikein. Kirjaston tarjoamaan asiakas-
palveluun sisiltyy henkil6kohtaisen vuorovaikutustilanteen lisdksi materiaalin hankinta, verk-
kopalvelut seki aineiston lainauskuntoon saattaminen, jotka omalta osaltaan lisdavat asiakas-
palvelun edellytyksid. Verkkopalvelujen kiytettivyys puolestaan sisiltyy olennaisesti palvelun

laatuun. (Nevala, Maijala, Pasanen & Sierla 2006)

Kirjastotoiminnassa laatu koostuu kokonaisuudessaan useasta eri palveluprosessin vaiheesta.
Luettelointityé on poikkeuksellisen tirkedssd osassa kirjaston kokoelman laadun nikokul-
masta. Luettelointityo luo aineistolle muodon ja sisillon, jotka kuvaavat niitd asiasanoja, jotka
auttavat asiakasta 10ytdméan tarvittavaa tietoa tietokannoista. Sisdltéd kuvataan usein luoki-
tuksella tai indeksoinnilla eli toisin sanoen asiasanoituksella. Asiasanan lisdksi tietokannat

sisaltavat materiaalin sijaintipaikan ja statuksen ilmaisevan tiedon. (Nevala ym. 2006)

Asiakaspalvelun laatuun liittyy olennaisesti asiakkaan tekemat ensisijaiset havainnot. Laatuun
vaikuttaa olennaisesti niin aukioloajat kuin tilojen yleinen kunto ja siisteyskin. Kokoelmien
madri ja laatu sekd asiakaspalvelupisteiden tarkoituksenmukainen sijainti ja toimiva opastus
ovat uudelle asiakkaalle ensisijaisen tirkeitd tekijoitd. Lisdksi lukupaikkojen maird ja lukusali-
en rauhallisuus ovat my0Os avainasemassa viihtyvyyden takaamiseksi. Korkealaatuinen toimin-
ta kirjastossa on monen tekijin kuten asiakaspalvelun, kokoelman, verkkokdyton kaytetta-

vyyden, tiedonhaun ja kaukolainauksen vilinen summa. (Nevala ym. 2000)

Laadukas asiakaspalvelu perustuu osaavaan, ammattitaitoiseen, kohteliaaseen ja palvelualttii-

seen henkilostoon. Laadukkaat kokoelmat ovat my6s keskeisessa roolissa yhtena laadukkaan
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toiminnan mahdollistajana. Laadukas kokoelma kisitetddn ennen kaikkea ajantasaiseksi ja
kattavaksi kokonaisuudeksi. Kokoelman tehokas hoitaminen kattaa hyllyjirjestyksen sailyt-
taimisen ohella myos kdyttimattoman aineiston poistamisen. Itsendinen tiedonhaku kirjastos-
sa tai kotikoneella vaatii laadukkaan toimivan ja vaivattoman tiedonhakujirjestelmin. Kau-
kopalvelun laatu koostuu sen nopeudesta ja toimitusvarmuudesta, joiden varmistamiseksi

kaukopalveluun saapuneet pyynnot kisitellddn paivittain. (Nevala ym. 2006)

Kirjastoissa asiakas saa padsadntdisesti henkil6kohtaista palvelua, jonka lisdksi kdytossd ovat
itsepalvelu ja verkkopalvelu. Henkilokohtaisesti asiakasta palvellaan asiakaspalvelupisteeltd
kdsin. Lainaus ja tiedonhaku asiakkaalla on mahdollisuus suorittaa myds vaihtoehtoisesti it-
sepalveluna, silld kirjastossa on kaytettavissa tiedonhakuun tarkoitettuja tietokoneita ja laina-
usautomaatti. Internetissi kirjaston verkkosivut sisiltavit tietokannat, joita hyodyntimalla
asiakkaat voivat itsendisesti hakea tietoa ja kirjallisuutta. Kirjaston verkkosivujen kautta asi-

akkailla on my6s mahdollisuus varata aineistoja ja uusia lainoja. (Nevala ym. 2000)

Kirjastoasetuksen mukaisesti kirjastojen tulee tarjota tasavertaista palvelua kaikille asiakkail-
leen. Asiakkaat mairittavit palvelun laadun, jonka vuoksi se halutaan pitad korkealla. Kirjas-
tojen toiminnan laadun mairittiminen koetaan haastavaksi, silli asiakkaiden kasitykset ja
odotukset poikkeavat toisistaan. Kirjastot toteuttavat asiakastyytyviisyyskyselyja arvioidak-
seen palveluidensa asiakastyytyvaisyyden tasoa. Kokeneempien kirjaston kiyttdjien vaatimus-
taso on korkeampi kuin satunnaisesti kirjaston palveluita hyodyntivien asiakkaiden. Kirjasto-
jen toiminnan tavoitteeksi on mairitelty ajanmukainen, ajantasainen ja asiakkaiden tarpeisiin
sopiva tietoaineisto, jonka avulla tuotetaan laadukkaita kirjasto- ja tietopalveluja. (Nevala ym.

2006)

Kirjaston palvelut kattavat vuorovaikutustilanteiden ohella my6s muitakin toimintoja. Asia-
kaspalvelun toimivuuden nakokulmasta keskeisid tekijoitd ovat uuden materiaalin hankinta,
materiaalin lainauskuntoon saattaminen seki tietotekniikan toimiminen. Kirjastojen toimin-

nan laadun laht6ékohta on tuotantoprosessien sujuminen. (Nevala ym. 2000)
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4.1 Laadukkaan kirjaston tunnuspiirteet

Laadukkaan organisaation tunnuspiirteet lukeutuvat myos laadukkaan kirjaston tunnuspiir-
teiksi. Laadukkaan organisaation tunnuspiirteiti ovat asiakassuuntautunut toiminta, johta-
juus, asiakassegmenttien mairittely, strategian suunnittelu, jatkuva kehittdminen sekd henki-

16ston kehittaiminen. (Laamanen 1998, 5-6.)

Tunnuspiirteistd ensimmadinen on asiakassuuntautunut toiminta, kun asiakas toimii organi-
saation laadun mairittelijind. Organisaatiolla tulee olla selkedt asiakasryhmit, joiden odotuk-
set ja toiveet on tiedostettava. Tyytymattomit asiakkaat ovat kuitenkin kaiken keskiossi, kun
ryhdytddn kehittimiin organisaation toimintaa. Tall6in kehittdmistyd pohjautuu tdysin asi-

akkaiden vaatimuksiin, tarpeisiin sekd odotuksiin. (Laamanen 1998, 5.)

Asiakassuuntautuneen toiminnan lainalaisuudet ilmenevit kirjastossa asiakaskunnan raken-
teen ryhmittelyn ja mairittelyn yhteydessd. Ryhmittelyssa selvitetddn timédnhetkiset ja tulevai-
suuden tarpeet. Asiakassuuntautuneelle toiminnalle ominaista on kirjastojen vilinen yhteistyo
ja palvelunlaatu. Asiakassuuntautunut toiminta edellyttid sdannollistd asiakastyytyviisyyden

seuraamista. (Kirjasto- ja tietopalveluntoimintojen arviointiperusteet 1998, 21.)

Toinen tunnuspiirre on johtajuus, joka pohjautuu organisaation johdon esimerkilliseen tyos-
kentelyyn asiakassuuntautuneen toiminnan ja jatkuvan kehittimisen suhteen. Johtajien tehta-
viin kuuluu tavoitteiden asettaminen, kehitystyon edellytyksien luominen, organisaation suo-
rituskykytavoitteiden sekd asiakassuuntautuneen toiminnan kehittiminen. Johtajuuden ta-
voitteena on kehittad jatkuvaa oppimista ja toiminnan kehittdmista kaikilla organisaation ta-
soilla. Strategian luonnin yhteydessi johtajien on syytd muistaa, ettd kaikkien sidosryhmien
huomioiminen on aivan ensisijaisen tirkedi. Johtajien tulee omalla toiminnallaan pyrkid luo-
maan kannustava ilmapiiri, joka tukee kaikkia tyOyhteison jasenid strategian mukaisessa toi-

minnassa. (Laamanen 1998, 5-6, 31.)

Kirjastoissa johtajuus merkitsee johdon sitoutumisen selvittimista kirjaston yhteisten arvojen
ja kirjastotoiminnan jatkuvan kehittimisen osalta. Timan osa-alueen keskeisempini tehtiva-
nd johdolla on nidyttdd toiminnan tuleva suunta ja etsid samanaikaisesti myos aivan uusia
toimintamuotoja. Johtajien oma toiminta ja esimerkki ilmentivit parhaiten kirjastotoiminnan
kehittimiseen sitoutumista. Talléin kehittimissuunnitelman mukaisesti yhdessé jaetaan vas-

tuuta ja seurataan sekid edistetdan toimintaa parhaan kyvyn mukaisesti. Lisaksi johtajan tulee
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tiedostaa tietoteknitkan nopea kehittyminen, silld se avaa kaikenaikaa aivan uusia mahdolli-
suuksia kirjastotoiminnassa. Johtajien vastuualueeseen kuuluvat niin strateginen suunnittelu,
asiakassegmenttien mairittely, asiakassuhteiden hallinta kuin oppimisen edistiminenkin.

(Kirjasto- ja tietopalveluntoimintojen arviointiperusteet 1998, 19; Laamanen 1998, 31.)

Kolmanneksi tunnuspiirteeksi nimetian asiakassegmenttien mairittely, joka on organisaation
toiminnassa hyvin olennaista. Asiakassegmenttien maarittelylld kyetddn huomioimaan erilais-
ten asiakkaiden vaihtelevia tarpeita ja toiveita. Segmentoinnin tavoitteena on kohdistaa kulle-
kin segmenttiryhmille ominaiset erityislaatuiset toimintapiirteet. Télld tavoin organisaatio
kykenee vastaamaan paremmin asiakkaidensa palvelutarpeisiin ja toimimaan laadukkaasti ja
tehokkaasti. Asiakkaita segmentoidaan tyypillisesti idn, sukupuolen, harrastuksen, sekd am-

matin perusteella. (Gronroos 2001, 415; Aarnikoivu 2005, 41-42.)

Neljias tunnuspiirre on johtajuuteen sisiltyva strategian suunnittelu, jolla pyritddn viemaan
organisaatio haluttua suuntaa kohti. Strategisessa suunnittelussa johtajien vastuualueena on
arvojen, toimintaperiaatteiden seki tavoitteiden madiritteleminen. Kyseisessd tilanteessa on
syyta keskittyd arvioimaan organisaation menestystekijit, vahvuudet, heikkoudet, uhat seki
riskitekijat. Strategioiden toteutuminen vaatii strategiolden muuntamista kdytinnon toimin-
noiksi silld edellytykselld, ettd kirjaston toiminta-ajatus pysyy ennallaan. Kédytinnén toimin-
noilla pyritddn varmentumaan siité, ettd resurssit kiytetadn taloudellisesti ja alkuperiisten tar-
koituksien mukaisesti. Kidytinnon toiminnot auttavat osakseen myos henkiloston sitouttami-

sessa uuteen strategiaan. (Laamanen 1998, 5-6, 31.)

Viidentena tunnuspiirteend tunnetaan jatkuva kehittiminen, johon sisiltyy neljd eri vaihetta:
suunnittelu, toteutus, arviointi sekd johtopaitosten teko. Teknologian nopea kehittyminen
yhdessd asiakkaiden kasvavien vaatimuksien kera pakottavat organisaatioiden kehittymain
kaikenaikaa. Organisaation kaikkia keskeisid toimia arvioidaan kriittisesti, jonka perusteella
toimintamallia ryhdytddn kehittimain. Kehittdmistyo sisdltdd selkedt mallit, joita ovat ongel-
manratkaisu, auditointi, itsearviointi ja benchmarking. Niistd malleista organisaatio valikoi

itselleen luontaisimman vaihtoehdon. (Laamanen 1998, 6.)

Laadun kehittimistyossd auditointi toimii johdon apuna mahdollistaen jatkuvan kehittimi-
sen. Sisdinen laadun auditointi toteutetaan organisaation toimesta itsearviointina kohdistuen
kaytinnon toimintaan. Toiminnan tarkkailussa huomio keskittyy organisaation nykyiseen

toimintaan, jonka pohjalta tehddin kehittimistoimenpiteiden suunnitelmat. Laatufunktio on
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useimmiten sisdisen auditoinnin toteuttaja, jonka keradmit tulokset jalostetaan johdon koko-
uksissa. Ulkopuolisten tahojen toteuttama auditointi poikkeaa sisdisestd paitsi virallisuuden
myOs eri tarkoitusperien ansiosta, joita ovat laatusertifikaatin hankinta tai asiakkaan suorit-
tama alihankkijan hyviksyminen. Huolellisesti toteutettu auditointi hyodyttda laadunkehitta-

misty6ta ja lisdd toiminnan tehokkuutta. (Lecklin 2006, 72-73.)

Viimeinen tunnuspiirre on henkiléstén kehittiminen, jossa tavoitellaan asiakastyytyviisyyden
varmistamisen ohella henkil6ston motivointia. Henkil6ston kehittiminen toimii asiakastyyty-
viisyyden ja jatkuvan kehittimisen perusedellytyksend. Laadukas organisaatio pohjautuu
saumatonta yhteistyotd tekevddn henkil6st66n. Laatu kehkeytyy inhimillisten tekijéiden ku-
ten esimerkillisen johtamisen, toimivien prosessien seka henkiloston kehittimisen tuloksena.
Henkiloston kehittiminen kasvattaa tychon liittyvaa viihtyisyyttd ja hyvinvointia, jonka ansi-
osta henkil6std suoriutuu tystadn paremmin tuloksin. Kehitettidessd henkilostéa kohti pa-
rempaa selked roolijako on hyvin keskeinen tekija, johon sisiltyy olennaisesti my6s alaisten
osallistuminen ty6td koskevien paitoksien tekemiseen. Henkil6ston kehittimisessd jokaisen
yksilon osaamisvaatimukset médritellddn yksityiskohtaisesti. Kaikilla tyontekijoilld on henki-

l6kohtainen kehityssuunnitelma, jota kisitellidn sopivin viliajoin pidettivissd kehityskeskus-

teluissa. (Laamanen 1998, 6; Lecklin 20006, 213-214.)

Henkil6ston kehittimisen arviointialueella tarkastellaan henkil6stén kehittimismahdollisuuk-
sia, jotka ovat yhdenmukaisia organisaation tavoitteiden kanssa. Henkiloston kehittdimiselld
tavoitellaan mahdollisimman laadukasta oppimista ja suorituskykyd edistivin ty6ilmapiirin
luomista ja yllapitamistid. Organisaation keskeisimpid menestystekijoitd on luova, osaava ja
motivoitunut henkil6sts. Henkiloston kehittiminen aloitetaan valittomasti strategiaa ja toi-
mintasuunnitelmaa toteutettaessa. Kyseinen vathe jakautuu kolmeen eri osa-alueeseen, joita
ovat itseohjautuvuus ja aloitteellisuus, osaaminen sekd motivaatio ja innostus. Itseohjautu-
vuus ja aloitteellisuus perustuvat vankkaan osaamisen tasoon. Motivoitunut henkilosté vain
vahvistuu entisestddn, kun saa mahdollisuuden oppia uusia tietoja ja taitoja, joita se myoOs

kayttda aktiivisesti hyodyksi kdytinnon tyossd. (Laamanen 1998, 69-70.)

Henkil6ston kehittimisessa on oleellista panostaa henkilokohtaiseen laatuun, silld sen pohjal-
ta kehkeytyy koko organisaation laatu. Henkil6kohtaisessa laatuty0ssd jokaiselle yksilolle
muodostuu kisitys organisaation laatuty6sta ja siitd, milld tavoin yksilon ty6é sulautuu koko-
naisuuteen. Henkilokohtaisen laadun ominaispiirteisiin kuuluu kyky ottaa riskejd ja kantaa

vastuuta. Henkilostosuunnittelu on my6s perinteisesti sidottu osaksi strategiaa. Henkilosto-
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hallinnon tavoitteena on tarjota vankka perusta motivoivalle tydympiristolle. Henkilostohal-
linnossa kaytettavia keinoja on monia, kuten osaaminen ja pitevyys, koulutukset, kehitys-

suunnitelmat, yhteistoiminta seka tyoolosuhteet. (Lecklin 2006, 215-216.)

Henkiloston kehittiminen pohjautuu eri osa-alueisiin: organisointiin, tyén suunnitteluun,
palkkaukseen ja tunnusmenettelyyn, tyontekijoiden perehdyttimiseen, kehityskeskusteluihin
sekd henkilokohtaiseen vastuuseen. Ensimmiinen henkiloston kehittimisen osa-alue on or-
ganisointi, joka kattaa itseohjautuvuuden. Itseohjautuvuus takaa yksiléille joustavan toimin-
nan vapauden ohella my6s mahdollisuuden vaikuttaa oman tyon suunnitteluun. Itseohjautu-
vuuteen sisiltyy keskeisesti valtuuttaminen, jonka vaatimuksiin kuuluu riittdva ammattitaito.
Valtuuttaminen motivoi tyoskentelya, jolloin kdytinnon tasoinen tyéskentely tehostuu am-
mattitaitoisten tyontekijoiden paitintavallan kasvaessa. Valtuuttaminen ja vastuu ovat linjas-
sa toistensa kanssa, jonka ansiosta valtuutuksen myotd my6s vastuu kasvaa. Tamin kaiken
ohessa organisointiin liittyy kommunikointi, jolla tavoitellaan koko organisaation toiminnan
kehittimistd. Kommunikointikeinoja ovat kokoukset, sihképosti ja ilmoitustaulu, joiden li-
siksi muutoksenhallinta on yksi tapa reagoida yhteiskunnan muutoksiin. (Lecklin 2006, 216-

218.)

Toinen olennainen tekija henkil6ston kehittamisessd on tyonsuunnittelu, johon sisiltyy toi-
menkuvien ohella my6s palvelukuvaukset. Toimenkuvat ilmaisevat tyotehtivit ja tyohon liit-
tyvat vastuut. Tyonsuunnittelussa otetaan huomioon tyén monipuolisuuden toteutuminen,
silld tyon vaihtelevuus on omiaan lisidmiin tyon mielekkyyttd tyontekijoiden ndkékulmasta
katsottuna. Tyon kierrolla pyritddn vaikuttamaan ja vaihtelemaan tyGrutiinia, jolloin se tuo
tekijalleen uusi tydkokemuksia. TyOpistettd suunniteltaessa tulee huomioida ty6rauhan toteu-

tuminen, joka korostuu vain entisestdan avokonttorien kohdalla. (Lecklin 2006, 219.)

Kolmas tirked osa-alue henkiloston kehittdmisessa on palkkaus ja tunnusmenettely, joka kat-
taa lupauksen tulospalkkauksesta ja tunnustuksesta. Tulospalkkauksessa palkka sidotaan aina
saavutuksiin, kun puolestaan tunnustus on useimmiten rahapalkinto tai ainoastaan kunnian-
maininta hyvin tehdystd tyostd. Tunnustus motivoi ja kannustaa jatkoa ajatellen, oli se raha-

palkinto tai ei. (Lecklin 20006, 221-222.)

Viimeisen henkiloston kehittamisessd keskeisessd roolissa olevan osa-alueen muodostavat
perehdyttiminen, kehityskeskustelut ja henkilokohtainen vastuu. Perehdyttimista kiytetddn

yleisimmin uuden tyOntekijan tai uusiin tyotehtdviin vaihtavan henkilon kohdalla. Perehdyt-
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timinen auttaa uutta tai vanhaa tyontekijdd sopeutumaan nopeammin uusiin tyStehtdviin.
Kehityskeskustelun tavoitteena on luoda tyontekijille osaamisprofiili ja tarjota uusia tyosken-
telytavoitteita. Vuosittain pidettivin kehityskeskustelun teemaan kuuluu, ettd tyontekija il-
maisee omat toiveet ja tarpeensa, jotka suhteutetaan koko organisaation tarpeisiin. Kehitys-
keskusteluista huolimatta jokaisen yksilon tulee vastata omasta jatkuvasta kehittymisestian.

Yksilon henkil6kohtainen aktiivisuus kehittdd vahvuuksia ja edesauttaa tavoitteiden saavut-

tamista. (Lecklin 2006, 224.)

Henkiloston kehittimisessa koulutus mielletddn ensisijaisen tarkeiksi. Koulutukset pyritidn
jarjestimain organisaation tilanne huomioiden. Koulutuksen kdytinnon liheisyys on keskeis-
ta, vaikka teoriaakaan ei sovi tietenkdan unohtaa. Erityyppisten koulutusten ohessa tyonteki-

joille voidaan suositella my6s vapaaehtoista opiskelua. (Lecklin 2006, 224-225.)

Muiden menestystd tavoittelevien organisaatioiden tavoin kirjastojen laadunmairittelijana
toimii viime kidessd asiakas, jonka tyytyviisyyden perusteella laatu mairdytyy. Asiakastyyty-
viisyysjohtaminen pohjautuu johdon niyttimiin henkil6kohtaiseen esimerkkiin osana toi-
minnan jatkuvaa kehittimistd. Kehitystyon vaiheita ovat suunnittelu, toteuttaminen, arviointi
seki johtopaitosten tekeminen. Henkilokohtainen esimerkki ja johdon innostava asenne si-
touttavat henkil6ston osaksi kehittimisty6td. Johtamisvaiheessa on keskeistd ottaa huomioon
asiakkaiden ja henkil6ston tarpeiden ohella my6s palveluiden ja prosessien ominaisuudet.
Kirjastojen toiminta tdhtad yleensd tulevaisuuteen, jonka vuoksi toiminnassa pyritddn huo-
mioimaan niin henkilosto, asiakkaat, yhteistybkumppanit kuin yhteiskuntakin. Johtaminen
pohjautuu poikkeuksetta luotettavaan tietoon ja tosiasioihin. Paatoksien perustuessa faktoi-
hin organisaatiolla tulee olla kdytssddn toimintaa hyvin kuvaavia tunnuslukuja, joiden seu-
ranta onnistuu ilman suurempia uhrauksia. Yhteistyon tavoitteena ei ole luoda hyvinvointia
ainoastaan yhteistybkumppaneille, vaan my6s yhteiskunnalle. (Kirjasto- ja tietopalveluntoi-

mintojen arviointiperusteet 1998, 11; Laamanen 1998, 7.)

Menestyvin kirjaston tunnuspiirteisiin kuuluu lisaksi julkinen vastuu ja tavoitteellisuus. Julki-
nen vastuu pitda sisillidn eettiset arvot, joiden avulla halutaan ennalta ehkiistd ympiristo-
haittoja. Julkisen vastuun alaisuuteen kuuluu kansalaisten yleisen turvallisuuden huomioonot-
taminen. Julkisessa vastuussa tarkastellaan ympirist6on liittyvid riskejd, jolloin ne otetaan
huomioon toiminnassa ja sen kehittimisessa. Julkinen vastuu on kokonaisvaltaisen yhteis-
kunnallisen hyvinvoinnin vaalimista. (Kirjasto- ja tietopalveluntoimintojen arviointiperusteet

1998, 11; Laamanen 1998, 8.)
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Organisaatiosta riippumatta toiminnalla pyritddn tavoitteellisuuteen ja tuloshakuisuuteen.
Tuloksien teon yhteydessa tulee huomioida my6s organisaation tirkeiden sidosryhmien edut
ja niiden asettamat vaatimukset. Sidosryhmiin kuuluvat niin asiakkaat, henkil6sto, tavaran-
toimittajat, yhteistyOkumppanit kuin yhteiskuntakin. (Kirjasto- ja tietopalveluntoimintojen

arviointiperusteet 1998, 11.)

4.2 Laatujohtaminen kitjastossa

Laatujarjestelmalla tarkoitetaan yleistd toimintamallia, jonka avulla kyetdin ohjaamaan orga-
nisaation kehittimistyon toimintaa. Jokaisella organisaatiolla on vapaus valita mieleisensa

laatujirjestelma, jolla uskoo saavuttavansa parhaiten asetetut tavoitteet.

Laatujohtamisen perusajatuksena on, ettd laatu on mukana ja nahtivissd kaikissa organisaati-
oon liittyvissd toiminnoissa. TAma vaatii periaatteessa tyOyhteison kaikkien jdsenten yhteis-
ty6td toiminnan kehittimisen, laadun tiedon keruun ja siitd saadun tiedon mukaista asiakasta
kuuntelevan sekd henkil6stéd aktivoivan johtamisen muodossa. (Holtta & Savonen 1997,

11)

Laatujohtamisen keskittyessd péddasiallisesti organisaation sisdisten toimintojen kehittdmis-
ty6hon kuuluvat johtamisen tyénkuvaan myo6s olennaisesti markkinoiden ja kilpailun huomi-
oiminen. Laatujohtaminen mielletddn johtamisen ajattelutavan filosofiseksi kokonaisuudeksi
tai vaihtoehtoisesti kokonaisvaltaisen laadun johtamisen tekniikoiden ja menettelytapojen

joukoksi. Mairityissd tapauksissa laatujohtaminen tunnistetaan kyseisten méaritelmien yhdis-

telmiéksi. (Silen 1998, 41.)

Laatu merkitsee nykypiivind organisaation kokonaisvaltaista kehittdmistyota, jolla pyritidn
tayttamaan asiakkaan tarpeet ja vaatimukset, ylldpitda litketoiminnan kannattavuutta ja kas-
vattaa kilpailukykyd. Luotettavuus kasitteend liittyy laatuun, jolloin sen merkitys on tavalli-
suudesta poikkeava. Se kisitetddn tdssd tilanteessa siten, ettd asiakkaiden tarpeet tiytetdin
jatkuvasti ja pitkalld aikajinteelld. Laadun asiantuntijoiden mukaan laatu on tarkoitus tai kdyt-
tosopivuutta, vaatimuksiin vastaamista sekd jatkuvaa kilpailukykyisend pysymistd toiminnan
laatua apuna kiyttden ja olosuhteista vilittimittd. Organisaation laatukulttuuri toimii, kun
laatukeskeinen ajattelutapa iskostuu kokonaisvaltaisesti osaksi jokapiiviistd tyontekoa. Til-

16in laatu ja asiakkaiden tyytyviisyys ohjaavat toimintaa. Laatua on mahdollista tarkkailla eri
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nikokulmista, joita voivat valmistuskeskeinen, tuotekeskeinen, arvokeskeinen, kilpailukes-

keinen, asiakaskeskeinen ja yhteiskuntakeskeinen laaduntuottokyky. (Silen 1998, 13-14, 47.)

Valmistuskeskeisen laaduntuottokyvyn tarkoituksena on pitda tuotteiden palveluiden virheet
minimissdan. Valmistuskeskeisessd laadussa tuote valmistetaan mairittyjen standardien mu-
kaisesti, jonka perusteella tuotteen laatu méaraytyy. Tuotekeskeiselld laaduntuottokyvylla ha-
lutaan tuottaa ainoastaan hyvid tuotteita. Hyvien tuotteiden ominaisuuksiin kuuluvat moni-
puoliset kdyttbominaisuudet. Tuotekeskeisen laadun mukaisesti tuote sisdltad joitakin yleisid
ominaisuuksia, jotka toimivat vaaditun laadun mairittelijoind. (Silen 1998, 48: Rope ym.

1998, 160.)

Arvokeskeisen laaduntuottokyvyn ominaispiirteisiin kuuluu, ettd hinta ja laatu ovat asiakkaal-
le optimaalisia. Tami tuottaa asiakkaalle hyotyarvoa ja organisaatiolle parhaan mahdollisen
kustannus-hy6ty suhteen. Kilpailukeskeinen laaduntuottokyky tuottaa ainoastaan hyvid laa-
tua, jolloin organisaation laatuimago tunnetaan markkinoilla korkealaatuisena. Kilpailukes-
keinen laaduntuottokyky tiydentdd arvokeskeistd laaduntuottokykyi, silld asiakkaalla on ta-
pana vertailla organisaatioiden tuotteita ja palveluita keskendin. (Silen 1998, 49; Rope 1998,

161)

Asiakaskeskeinen laaduntuottokyky tavoitteisiin kuuluu, ettd asiakkaat pidetddn tyytyviisini.
Asiakkaan tarpeista otetaan selviad ja niitd kaytetdan hyodyksi toiminnan kehittimisessa. Kir-
jastojen toiminta perustuu asiakaskeskeisyyteen, jonka vuoksi asiakastyytyviisyyskyselyt
edesauttavat kirjastojen pyrkimystd pysya nopeassa kehityksessd mukana. Yhteiskuntakeskei-
nen laaduntuottokyky huomioi positiiviset kokonaisvaikutukset yhteiskunnalle ja ymparistol-
le. Organisaatio keskittdd huomionsa luontoon ja pyrkii omalla toiminnallaan ehkiisemain
luonnon saastumista. Yhteiskuntakeskeinen laaduntuottokyky on keskittynyt ympiristokes-
keiseen laatuun. Asiantuntijoiden mielestd ympiristd ja asiakkaiden tarpeet tulisi yhdistda.

(Silen 1998, 49; Rope 1998, 161.)

Laatukulttuurin johtamisessa organisaation ymmairtiminen sosiaalisena kokonaisuutena on
keskeistd. Laatukulttuurin johtamista hyédyntimalld otetaan selvdd, milld tavoin organisaati-

ossa tyoskentelevit ihmiset kokevat organisaation osat ja ilmi6t. (Silen 1998, 51.)



40

Julkiset palvelut ja laatustrategia

Kirjasto luokitellaan julkisiin palveluihin, jonka vuoksi laatustrategioita sovelletaan my6s kir-
jaston toiminnassa. Strategia mairitellddin menestymisen toimintamalliksi, joka luodaan poik-
keuksellisen haasteen tai ongelman ratkaisemista ja tavoitteen saavuttamista varten. Yhtalailla
strategian tehtdvind on ennakoida tulevaa, jolloin sen asettamiin haasteisiin osataan myos
varautua. Ennakoinnilla pddstiin perehtymain ajoissa tulevan tiedon kerddmiseen, analysoin-
tiin sekd kokonaisuuden hahmottamiseen. Ennakointi sisiltda timin kaiken ohella my6s na-

kemyksen muodostamista keskeisten havaintoihin perusteella. (Kostamo 2000 22, 24-25.)

Strategiaprosessin ollessa kdynnissid organisaation toimintaan liittyvat nakokulmat analysoi-
daan SWOT - analyysin avulla. SWOT - analyysi sisiltdd organisaation vahvuuksien ja heik-
kouksien sekd ympiriston mahdollisuuksien ja uhkien monialaista pohtimista. SWOT - ana-
lyysin kaytto on siis tarpeellista, kun pohditaan organisaation tulevaisuutta ja halutaan tunnis-
taa sithen liittyvit faktat. SWOT - analyysi on kiytossa my6s Balanced Scorecard:ssa, kun

luodaan strategiaa. (Lecklin 2006, 233; Laatuakatemia 2000.)

VAHVUUDET (Strenghts) HEIKKOUDET (Weaknesses)
Mitka ovat organisaation vahvuudet ja Mitka ovat organisaation heikkoudet ja
miten niitd kehitetaan? kuinka niita voi kehittda?

MAHDOLLISUUDET (Opportunities) UHAT (Threaths)

Millaisia mahdollisuuksia organisaatiolla on | Mitd uhkia organisaation toimintaan liittyy
tulevaisuudessa ja miten niitd hyoédynne- ja miten niihin tulee varautua?
taan?

Kuvio 5. SWOT - nelikenttdanalyysi. (Litketoiminnan nelikenttdanalyysi 1998.)

Kansalaisten hyvinvointi pohjautuu laadukkaisiin ja taloudellisesti tuotettuihin julkisiin palve-
luihin. Julkisten palvelujen toiminta perustuu asiakastyytyviisyyteen ja asiakkaan kokemuk-
siin palveluiden eri vaiheissa. Julkisia palveluja tutkittaessa ja kehittiessd tulee kiyttdd laadun
ty6kaluja ja arviointimenetelmid hyodyksi. Julkisen palvelun toiminnan kehittdmisessd orga-

nisaation henkil6sté on keskeisessi roolissa, silld laatutyén kehittdiminen edellyttdd henkilds-
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ton ja johdon eli toisin sanoen organisaation sisiistd yhteistyotd. Laatukriteerit ovat aina suh-
teessa voimavaroihin. Nykyisin julkisien palvelujen tarkastelu toteutetaan asiakaslihtoisesti

kustannustehokkuutta unohtamatta. (Julkisten palvelujen laatustrategia 1998, 3.)

Julkisten palvelujen laatu voidaan luokitella kolmeen eri osa-alueeseen, jotka ovat tyyhtei-
s6n laatu, organisaation ulospiin suuntautunut laatu seka yhteiskunnan ja kansalaisen vilinen
laatu. TyOyhteison laatu pitdd sisdllidn tyontekijoiden tydelimin laadun ja tyon sisallon kehit-
timisen. Laatu ja tehokkuus ovat osaavan, motivoituneen ja tychén omistautuneen henkil6s-
ton ahkeroinnin tulos. Organisaation ulospiin suuntautunut laatu ymmirretiian tuottajan ja
kuluttajan vilisen yhteistyon ohella my6s kysynnin ja tarjonnan viliseksi yhteistyoksi. Laatua
kehittiessd kysyntd eli toisin sanoen asiakkaan tarpeet ovat kaikkein tirkeintd. Laatu nakyy
yhteiskunnan ja kansalaisen vilisessd suhteessa, jonka tehtdvind on tuottaa kansalaisille kor-

kea tasoinen elimanlaatu ja kehittdd sitd. (Julkisten palvelujen laatustrategia 1998, 5-6.)

Julkisten palvelujen strategiatyGssa olennaisia laatutekijoita ovat:
e asiakaskeskeisyys ja palvelun saatavuus
e luotettavuus ja turvallisuus
e oikeudenmukaisuus ja oikeusturva
e asiakkaiden tasapuolinen ja yhdenvertainen kohtelu
e Juottamuksellisuus
e tiedon tarkkuus ja ajantaisuus seki virheiden korjaaminen
e asiakkaan vaikutus- ja osallistumismahdollisuudet
e asiallisuus ja ystavillisyys palvelutilanteissa henkiloston koulutus ja ammattitaito

e kustannustehokkuus ja asioiden hoito viivytyksettd. (Julkisten palvelujen laatustrate-

gia 1998, 7.)

Kehittynyt tietoyhteiskunta toimii julkisten palvelujen tuottamiselle ja laadun kehittimiselle

valtavana hy6tyni. Tietoyhteiskunnan kehittymisen ansiosta sihkoinen asiointimahdollisuus
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on saatavilla vuorokauden ympari paikasta riippumatta. Sdhkoistd asiointia tapahtuu nykyisin

kaikkialla aina julkishallintoja my6ten. (Julkisten palvelujen laatustrategia 1998, 8.)

Laatutyota tehtiessid on keskeistd ottaa huomioon henkil6ston valtava vastuu. Henkilston
pitdd voida vapaasti kehittdd omaa tyGtddn, silld se kasvattaa heidin motivaatiota ja sitoutu-
mista tyotd kohtaan. Laadun kehittimisen tulee olla johdonmukaista ja kuulua koko tyoyhtei-

solle. (Julkisten palvelujen laatustrategia 1998, 10-11.)
Laatujarjestelmit

Laatujirjestelmid on olemassa lukuisia, joista organisaatiot valitsevat juuri heille sopivan op-
timaalisen vaihtoehdon. Erilaiset laatujirjestelmit ohjaavat organisaation toimintaa, jotta laa-

tukriteerit tulisi taytetyiksi.

Laatujirjestelmien lihtokohtaisena tavoitteena on ohjata organisaation toimintaa sen suun-
taiseksi, ettd asiakkaiden tarpeet ja toiveet tiyttyvit. Laatujohtaminen tulee suoraan englan-
ninkielisistd sanoista Total Quality Management, josta lyhenne TQM tarkoittaa kolmea eri
termid Total, Quality ja Management. Kyseiset kisitteet sisdllyttdavit tiiviistettynd laatujohta-
misen tarjoaman agendan. Quality merkitsee johtamisajattelun keskeisimmin tekijin laadun
ohessa asiakaslahtoisyyttd ja korkeatasoisen palvelun tirkeyttad kokonaisvaltaisen onnistumi-
sen saavuttamisessa. Total Quality viittaa pyrkimykseen saada jokainen tyontekijd osaksi laa-
dun kehittimistd. Vierasperiinen kisiteyhdistelmi kertoo myo6s laadun totaalisuudesta, jolla
halutaan saavuttaa laadun kehittyminen sen kaikissa ilmenemismuodoissa. Management ei
ilmaise ainoastaan johtamismallin olemassa oloa, vaan korostaa yrityksen johdon sitoutumi-
sen tirkeyttd. Organisaation johtajien tulee olla aktiivisia ja johtamismenetelmia pitdd voida
muokata laadun kehittdmisen lisdksi, silld ainoastaan “vihredn valon nidyttiminen” laadun
kehittimiselle johtoportaan toimesta ei yksistddn takaa yhtdan mitadn. (Silen 1998, 41; Lumi-

jirvi & Jylhsaari 1999, 27.)

Lyhenteen TQM suomenkielinen vastine on kokonaisvaltainen laatujohtaminen tai pelkas-
tain laatujohtaminen. Kokonaisvaltaisesta laatujohtamisesta on olemassa erilaisia maarityksia

niin suppeita kuin laajempiakin. Suppean miirityksen mukaisesti:

”Laatujohtaminen on prosessi, joka korostaa tietoista pyrkimystd laadulliseen virheettomyy-
teen organisaation kaikissa toiminnoissa. Laatujohtaminen tihtaa asiakkaan odotusten koh-

taamiseen tekemilld oikeat asiat oikein ensimmiaiselld kerralla.” (Lumijdrvi ym. 1999, 28.)
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Laatujirjestelmit ISO 9000, EFQM - malli ja Balanced Scorecard (BSC) kisitetddn toimin-
tamalleiksi, jotka ohjaavat organisaatioita jatkuvassa kehittimisessd. Euroopan laatupalkin-

tomalli EFQM, BSC seki ISO 9000 tiydentivit toinen toisiaan.

Kansainvilisen standardoimisjirjestén ISO:n (International Organization for Standardizati-
on) laadunvarmistuksen ISO 9000 - standartisto perustuu kokonaisvaltaiseen laatujohtami-
seen ja se on hyvaksytty osaksi maailmanlaajuisia laatustandardeja. ISO 9000 luo rakenteen
laatujirjestelmin dokumentoinnille, jonka toiminnot ja tyGvaiheet kasitellddn kirjallisesti. Iso
9000 - sarjan perusstandardien laatusertifikaatteja on myonnetty yli sadassa maassa eri orga-

nisaatioille. Iso 9000 standardisto sisdaltaa seuraavat standardit:

e SFS-EN ISO 8402

e SFS-EN ISO 9001-1

e SFS-EN ISO 9001

e SFS-EN ISO 9002

e SFS-EN ISO 9003

e SFS-EN ISO 9004-1. (Silen 1998, 16-17.)

EFQM-malli on kehitetty itsearviointimenetelmaksi, joka sopii kaikentyyppisille organisaati-
oille. EFQM-mallin ansiosta voidaan selvittid kokonaisuuden arvioimisen ja vertailemisen
ainekset. Perinteisesti sitd on tapana kéyttid koko organisaation toiminnan arvioivana mene-
telmind, vaikka sitd voidaan kayttid vaivattomasti hyddyksi my6s arvioidessa yksikon toimin-
taa. EFQM-malli voidaan muokata organisaatiokohtaisesti sopivaksi, jolloin ideana on kehit-
tad itsearviointitytkalu organisaation nykyisen tilan mittaamiseen, kehittymisen seurantaan,
kehittimiskohteiden 16ytimiseen ja toiminnan kehittimiseen. EFQM-mallin lihestymistapa
pohjautuu organisaation ominaispiirteisiin, joita voivat olla niin tuloshakuisuus, asiakassuun-
tautuneisuus, johtajuus ja toiminnan paimaaritietoisuus, prosesseihin ja tosiasioihin perustu-
va johtaminen, henkil6ston kehittiminen ja osallistuminen, jatkuva oppiminen kuin kehitty-

minen ja innovatiivisuus. (EFQM Excellence malli 2012.)

Balanced Scorecard eli tasapainoinen tuloskortti sisdltid laaja-alaista laatuajattelua perustuen

kokonaisuuden toimimiseen. Kehitys kuvataan siina eri syklit kattavana prosessina, jossa il-
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midt ja tulokset mitataan ja tutkitaan perinpohjaisesti. Tama kehitystyo luo perustan organi-
saation kestiville kehitykselle. Balanced Scorecard mielletain strategiseksi tyOkaluksi, joka
toimii operationaalisen strategian toteuttamisessa, paatOksentekoprosessissa ja strategian
suunnittelussa. Sen avuihin kuuluu my6s organisaation suuntautumisen opastaminen vision
mukaiseen tulevaisuuteen. Balanced Scorecard:ssa talouden ja tuloksen nakokanta ymmirre-
tidn menneiden tapahtumien kuvaukseksi. Prosessien kehittiminen ja asiakastyytyvaisyys
ilmaisevat nykyhetked. Henkil6stén ndkékulma ja oppiminen ohjaavat kohti tulevaisuutta.
BSC-mallin kehittajind toimivat 1980-luvun loppupuolella Robert Kaplan ja David Norton.
Menetelmin tavoitteisiin kuuluu organisaation pitkdntihtiimen strategian laatiminen. (Laatu-

akatemia 2006.)

4.3 Prosessijohtaminen kirjastossa

Prosessijohtaminen mairitellidn organisaation kdyttdmiksi toimintatavaksi, jota johdetaan
prosessien vilitykselld. Prosessijohtamisessa hallitaan eri toimintaprosesseja uudistamisen ja
kehittimisen merkeissi, jolloin kokonaisvaltainen suorituskyky paranee arkipaiviaisistd tyoru-
tiineista lahtien. Prosessijohtamisen perusajatuksena on yksikon toiminnan asiakkaalle arvoa
tuottava kokonaisuus. Arvon madiritelmidn mukaisesti organisaation yhtend tavoitteena on
asiakkaita ajatellen heille tuotetun arvon maksimointi. Kyseisen mairitelman perusteella pro-
sessijohtamisen erddnlaisena tehtivini on reaalitalouden korostaminen, jolloin toiminnan
tehostamiseen liittyvit menetelmit ovat itse tarkoituksen sijasta tehokkaan toiminnan mah-
dollistavia keinoja. Organisaation kaiken toiminnan toteuttaminen prosessien muodossa tie-
tad sitd, ettd henkilosto ja jopa omistajatkin mielletddn ikdan kuin asiakkaiksi. (Lecklin 20006,

126; Blafield 1996, 38.)

Uusien toimintatapojen omaksuminen on suurin haaste, kun hylatiin perinteinen funktio-
naalinen organisaatioajattelu ja siirrytddn kiyttdmédan prosessijohtamista. Organisaation tulee
toimia niin, ettd se tuottaa asiakkaalle arvoa ollen my6s yhteniinen kokonaisuus, jolloin kaik-
ki sen osa-alueet ovat toisistaan riippuvaisia ja kokonaistulos maariytyy niiden yhteisvaiku-
tuksen perusteella. Prosessijohtamisessa korostuu omien toimintojen nikeminen suuressa
kokonaiskuvassa, johon kuuluvat niin asiakkaat, kilpailijat, yhteistybkumppanit kuin yhteis-

kuntakin. (Blafield 1996, 39.)
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Prosessijohtamiseen siirtyminen ei vaadi organisaatiolta valtavia muutoksia, kuten vertikaali-
sen organisaatiorakenteen vaihtamista horisontaaliseen muotoon. Keskeisempidi sen sijaan
on prosessilahtéisen toiminnan ja kehittimisen kohdistuminen prosessin kokonaistulokseen.
Muutoksella funktionaalisesta organisaatioajattelusta prosessijohtamiseen tavoitellaan kay-
tannollistd keinoa saavuttaa jokin tietty tarve tehokkaan ja toimivan prosessin valityksella.
Kyseinen tarve voi olla osa toimintaymparistdssa tapahtuvaa muutoksen reagointia, jatkuvaa
kehittdmista tai aivan uuden prosessin luomista. Prosessijohtamiseen siirrytidan funktionaali-
sesta toimintatavasta joustavuuden, asiakastyytyviisyyden ja etenkin tehokkaamman tulok-
senteon toivossa. Prosessijohtaminen antaa tihin liittyen paremmat edellytykset yksinkertai-
sempaan toteutukseen sekd selkeimpiin menetelmiin. Prosessiajattelussa halutaan saada or-
ganisaatiokulttuuri kehittimisen tueksi ja sisallyttad kehittimiseen liittyva ideointi ja toteutus

kaikkiin tybtehtiviin. (Blafield 1996, 39.)

Prosessijohtaminen julkisessa hallinnossa

Kirjasto luokitellaan julkiseksi palveluksi, jolloin sen toiminta pohjautuu asiakaslihtéisyyteen.
Ennen kaikkea asiakasldhtoisyyden vuoksi prosessijohtaminen on keskeinen osa julkisen hal-

linnon toimintaa.

Julkisen hallinnon prosessijohtamisessa on tavoitteena kehittdd organisaation toimintaa ja
asiakasldhtOisyyttd. Prosessi kasitetddn termina tapahtumasarjaksi tai kehityskuluksi. Prosessi-
lihtoiseen ajattelutapaan sisiltyy olennaisesti halu muuttaa hallintorakenteet nykyistd asiakas-
lihtoisimmiksi. Organisaation asiakasldhtoisessd toiminnassa nousevat esille sellaiset moder-
nin organisaatioteorian ideat, kuin oppiva organisaatio ja tulosketjuajattelu. Prosessijohtami-
sen piirissd kehittdmisty6 vaatii rinnalleen idean muutosjohtajuudesta, silld ilman sitd kehit-
timinen epdonnistuu erittiin todenndkoisesti. Julkisen palvelun organisaatioiden toiminta-

ajatus lihtee liikkkeelle asiakkaista ja heidin tarpeistaan. (Virtanen & Wennberg 2005, 14-17.)

Prosessiajattelu on lihtokohtaisesti toimintaedellytysten ja vaikuttavuustavoitteiden keskinai-
sen suhteen pohdintaa sekd optimaalisten rakenteiden asettamista strategian ja yhteiskunnal-
listen tavoitteiden ndkékulmasta. Prosessijohtamisessa on edellytyksend prosessien selked
maddrittely, silld prosessit luodaan toiminnan kehittimisen edistimiseksi. Niin ollen prosessi-
johtaminen kisitetadn pitkilti toiminnan johtamiseksi strategisten pdamairien ja yhteiskun-
nallisten vaikuttavuustavoitteiden mukaisesti. Tamin tulisi ilmetd selkedsti kaikissa prosessi-

johtamiseen liittyvissa toimenpiteissd, niin alkuvaiheen prosessien kuvaamisessa ja nimeami-
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sessd kuin lopuksi tehtdvissd suorituskykymittarien asettamisessa. (Virtanen ym. 2005, 114-

115.)

Prosessijohtamisessa ensimmaisend vaiheena toimii prosessin yksiléiminen, jolloin prosessiin
liittyvat ongelmat varmennetaan. Prosessin yksilointi pitdd sisillidn vastuullisen prosessin-
omistajan nimedmisen. Tama tyovaihe on tdysin verrattavissa benchmarking-projektin en-
simmdiseen osaan, jossa valitaan maaritty oman toiminnan osa-alue benchmarkingin koh-

teeksi. (Karlof 1999, 346-347.)

Yksil6i prosessi mmmmp Uudista prosessi mmmmp Kehitd prosessia

l l l

Miki 00 Ota oppia =  Jatkuva
benchmarkingin hyviltd esikuvilta benchmarking
kohde?

Kuvio 6. Prosessijohtamisen kolmivaiheinen menetelmi. (Karl6f 1999, 347.)

Uudistamisvaiheen tehtiviin kuuluu prosessin méarittiminen ja kvantitatiivinen ilmaisemi-
nen. Tissa tilanteessa prosessin mittalukujen tulee olla asiaankuuluvia ja onnistuneesti maari-
teltyjd, jolloin ne tarjoavat mahdollisimman suuren kehittdvin ja ohjaavan vaikutuksen. Tyo
toteutetaan projektiluonteisena kehittden ja parantaen prosessia kaiken aikaa. Kolmas vaihe
on omistettu prosessin kehittimiselle, jolloin taukoamaton kehittimisty6 sisaltdd prosessin
ylldpitimisen, valvonnan ja kehittimisen. Ty6std saadaan paras hyo6ty irti, kun se toteutetaan

jatkuvana prosessina. (Karlof 1999, 347.)

Prosessilihtoisen organisaation toiminnan keskeinen paamaéird on menestyminen, jonka saa-
vuttaminen edellyttdd kaiken muun olennaisen ohella verkostoitumista. Kehittimisty6td teh-
dessd tulee noteerata my6s kaikki henkil6stotasot ja -ryhmit, silld organisaation sisdinen me-
nestyminen vaatii yhtendisyyttd. Kehittdmistyon ansiosta henkil6ston osaaminen ja motivaa-
tio kehittyvit, joka heijastuu vilittomasti laadukkaampana asiakaspalveluna. Prosessien kehit-
taminen on paljon muutakin kuin prosessikarttojen suunnittelua tai luomista, kuten perintei-

siin tyOtapoihin toteutettavia rohkeita muutoksia. (Virtanen ym. 2005, 149-150.)
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Prosessit kirjastossa

Kirjastossa toteutettavat prosessit jaotellaan tuotanto- ja palveluprosesseihin, joita pyritidn

kehittimain kaikenaikaa. (Kirjasto- ja tietopalveluntoimintojen arviointiperusteet 1998, 25.)

Kokoelmaty6 kasitetddn tuotantoprosessiksi. Kokoelmaty6ssa tulee huomioida kokoelman
muodostuminen, sen hoitaminen ja kokoelman kaytt66n ottaminen. Kokoelma on yksi kir-
jaston keskeisimmistd palveluista, jolloin se vaikuttaa osakseen palvelun laatuun. Kokoelma-
ty6ssd korostuu julkaisutuotannon kasvamisen seurauksena kokoelmatyén asiantuntemus,
kokoelman arviointi ja asiakkaiden tarpeiden ymmartiminen. (Kirjasto- ja tietopalveluntoi-

mintojen arviointiperusteet 1998, 25-26; Kortelainen.)

Kokoelmaty6 aloitetaan aina prosessina materiaalin hankintapdatoksestd. Asiakkaalla on
mahdollisuus esittdd hankintachdotuksensa kirjaston informaatikolle. Materiaalien hankinta
tapahtuu yhteistyOkumppaneilta eli toisin sanoen kirjakaupoista. Kirjatilaukset toteutetaan
perinteisesti tasaisin viliajoin ilmestyvien uutuuskirjojen esitteiden pohjalta. Aineiston tulee
olla monipuolista ja mahdollisimman kattavaa, vaikka yhteistyé muiden kirjastojen kanssa
toimiikin moitteettomasti. Mairarahojen niukkuus vaikuttaa olennaisesti hankintojen méa-
rdan rajoittaen sitd. Téstd johtuen kirjastot tekevit mielellidn yhteisty6td kaukolainauksen

osalta, jotta asiakkaat saavat varmasti sen teoksen mita hakevat.

Tilatun teoksen saavuttua se kirjataan saapuneeksi ja luetteloidaan. Luettelointi vaiheessa tie-
tokantaan lisitddn teokseen liittyvit asiasanat, joita apuna kayttden asiakas 10ytdd etsiminsa
materiaalin. Luettelointi vaitheen jalkeen kirja saa tarrat, muovit ja lainattavissa merkinnan

aineistotietokantaan.

Kirjaston kokoelma luokitellaan aihepiireittain. Luokittelua ja opasteita apuna kayttien mate-
riaalin etsiminen on pyritty tekemédin mahdollisimman selkedksi. Luokittelun ohessa materi-
aali on aakkosjirjestyksessi, jota tarkkaillaan hyllyttimisvaiheen yhteydessd. Aineistojen kun-

to tarkastetaan puolestaan palauttamisvaiheessa.
Asiakkaiden palveluprosessi

Asiakaspalvelu kasitetddn palveluprosessiksi, joka voidaan jakaa tietopalveluun, kaukopalve-
luun, lainaukseen ja palautukseen, aineiston kayttoon kirjastossa sekd oheistoimintoihin.

(Kirjasto- ja tietopalveluntoimintojen arviointiperusteet 1998, 28.)
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Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjaston henkil6kunta opastaa ja neuvoo asiakkaitaan on-
gelmatilanteissa. Kirjastossa on lukuisia opasteita ja ohjeita, jotka auttavat myoOs asiakkaita
tarpeen tullen. Kirjastolain ja -asetuksen mukaisesti kirjaston tyontekijat ovat kirjasto- ja tie-

topalvelukoulutuksen saaneita ammattilaisia, joiden puoleen on helppo kéddntya.

Kirjastossa kaytettavat koneet ja jarjestelmit paivitetdan ja huolletaan sopivin viliajoin, joka
takaa ajantasaiset tiedonhakutoiminnot asiakkaiden kiytt66n. Kirjastossa on my6s mahdolli-
suus kdyttdd lainausautomaattia, jolla voi itsendisesti suorittaa lainauksen. Lainausautomaatin
ohella kirjastossa voi toimia itsendisesti hakemalla tietoa kirjaston tietokannasta asiakasko-

neiden vilitykselld.

Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjaston sivujen kautta voi my6s tehda yhteislainaus pyyn-
non yhteistyokumppaneina toimivien kirjastojen tietokannoista loytyviin aineistoihin. Asiak-
kaalla on my6s mahdollisuus kirjaston Internet-sivuilla kidydd ympiri vuorokauden varaamas-
sa aineistoja ja uusimassa lainojaan. Asiakkaalle tuotettua palvelun tasoa kehitetain asiakas-

tyytyviisyyskyselystd saatujen tuloksien myo6ta.
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5 ASTIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjaston asiakastyytyviisyystutkimuksen tavoitteena oli ottaa
selvai opiskelijoiden tyytyvaisyydesta kirjaston tarjoamiin palveluihin. Téssd yhteydessa kar-
toitettiin vastaajien mielipiteitd kirjaston yhteis- ja kaukolainauksen, lainauskiytintéjen, tilo-
jen ja viithtyvyyden seka aukioloaikojen suhteen. Lisaksi haluttiin tiedustella kuinka usein Ka-
jaanin ammattikorkeakoulun opiskelijat kayttdvit kirjaston palveluita ja mitd palveluita he
kokevat tirkeiksi. Tutkimuksen toimeksiantajana toimi luonnollisesti Kajaanin ammattikor-
keakoulun kirjasto. Kirjastolla on mahdollisuus kayttda hyodyksi tutkimuksen tuloksia kehit-
tiessddn toimintaansa tulevaisuudessa. Lisiksi kirjasto saa uusia kehittimisehdotuksia kyselyn
sisaltimin avoimen kysymyksen ansiosta. Kyseisid avoimia kehittimisehdotuksia kirjasto voi

halutessaan parhaan nikemyksensi mukaisesti huomioida toiminnankehittimisen yhteydessa.

5.1 Asiakastyytyviisyystutkimuksen toteutus

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin syksylld 2012 marras-joulukuun vaihteessa. Tutki-
musmenetelmiksi paitettiin valita kvantitatitivinen menetelmi. Kohderyhmini toimivat Ka-
jaanin ammattikorkeakoulun opiskelijat, jotka muodostavat kirjaston suurimman asiakas-
ryhmin. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma haluttiin valita suuren asiakasryhmittymén

mielipiteiden ja arvojen selvittimiseksi.

Tutkimuksen toteutuksessa kaytettiin Digium Enterprise — ohjelmistoa, joka mahdollisti tie-
donkeruun sihkoisessd muodossa. Sihkoinen kyselylomake (LIITE 2) jaettiin selkedsti kol-
meen eri osa-alueeseen. Kyselylomakkeen kolmessa ensimmaiisessd kysymyksessd kerattiin
vastaajien taustamuuttujatietoja sukupuolen, idn ja koulutusalan muodossa. Kysymyksissa
neljastd kuudenteen perehdyttiin kirjaston kiayton aktiivisuuteen ja erikoispalveluiden: kau-
kopalvelun ja yhteislainauksen tunnettuuteen. Kolme seuraavaa kysymystd mittasivat kirjas-
ton palveluiden kayttod, tirkeyttd ja tyytyvaisyyttd. Kysymyslomakkeen tiydensi viimeinen
sivu, jossa tutkimukseen vastanneilla oli mahdollisuus antaa avoimia kehittimisehdotuksia ja
suoraa palautetta henkil6kunnalle kirjaston toiminnasta. Lisdksi sivun alempaan tekstikent-
tadn pystyl halutessaan jittimadn yhteystietoja sahképostiosoitteen muodossa osallistuakseen

Bio Rex-lippupaketin arvontaan.
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Tutkimuksella keritty aineisto analysoitiin SPSS — ohjelmalla, jonka perusteella tuloksista
tehtiin johtopéatokset. Tiedoksianto tutkimuksesta lahetettiin saatekirjeend (LIITE 1) kaikille
Kajaanin ammattikorkeakoulun 2280 opiskelijalle sihképostitse. Tutkimukseen varattiin vas-
tausaikaa yli kaksi viikkoa, jotta saataisiin riittdvd maira vastaajia. Lisaksi tutkimuksen voi-
massaoloajan jalkimmaiselld viikolla kirjaston asiakaskoneille ja ilmoitustaululle lisdttiin muis-
tutusilmoituksia tutkimuksesta. Kaiken kaikkiaan tutkimukseen osallistui 267 henkil6d, jol-

loin vastausprosentiksi muodostui 11,7 prosenttia.

Asiakkaiden mielipiteistd haluttiin ottaa selvdd seuraavien asioiden osalta:
e Yhteislainaus
e Kaukopalvelu
e Lainauskdytinnot
e Tilat ja viihtyvyys
e Aukioloajat

Kyselylomakkeen kolme laajinta kysymystd sisdlsivit erilaisia asteikoita, joiden perusteella
haluttiin selvittdd opiskelijoiden mielipidetta kirjaston palveluista. Palveluiden kaytt6d kuvat-

tiin seuraavilla asteikoilla:

1 = Kaytin palvelua

2 = En kayta palvelua

3 = En tunne palvelua

Palveluiden tirkeyttd kuvastavina asteikkoina olivat:
1 = En osaa sanoa

2 = Ei tirked

3 = Melko tarkea
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4 = Tirked

5 = Hyvin tirked

Tyytyviisyys asteikot esitettiin seuraavasti:
1 = En osaa sanoa

2 = Tyytymiton

3 = Melko tyytyvainen

4 = Tyytyviinen

5 = Erittiin tyytyviinen

5.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen onnistumisen arviointi toteutetaan reliabiliteetin ja validiteetin avulla. Tutkimus
voidaan katsoa onnistuneeksi, mikili silli saadaan luotettavia vastauksia asetettuihin kysy-

myksiin.

Tutkimuksessa validiteetilla tarkoitetaan pelkistetysti ajateltuna systemaattisen virheen puut-
tumista, joka toteutuu vain validilla mittarilla suoritetuissa mittauksissa. Mitattavien kasittei-
den ja muuttujien tulee olla yksityiskohtaisesti mairiteltyja, jotta mittaustulokset olisivat vali-
deja. Validius on syytd varmista ennakkoon huolellisen suunnittelun ja tarkoin harkitun tie-
donkeruun avulla, silli validiutta on haasteellista tarkastella jilkeenpidin. Tutkimuslomake
tulee sisaltdd yksiselitteisid oikeita asioita mittaavia kysymyksid, jotka kattavat koko tutkimus-
ongelman. Validin tutkimuksen toteutumista edistivat yksityiskohtainen perusjoukon maarit-

tely, edustavan otoksen kerdaminen sekid korkea vastausprosentti. (Heikkild 2008, 29-30.)

Tutkimuksen yhteydessa validiteetti huomioitiin kysymyslomakkeen suunnittelu- ja toteutus-
vatheessa. Kysymyslomakkeesta oman mielipiteensd antoi useampi henkilé ennen lopullisen
version julkaisemista, jolloin siitd kehkeytyi mahdollisimman selkei ja helposti ymmarrettiva

kokonaisuus. Kysymyslomake saatettiin lopulliseen muotoonsa yksityiskohtaisen tarkastelun
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pédtteeksi. Tutkimukseen osallistuneiden mairda pyrittiin kasvattamaan pienimuotoisella ar-

vonnalla.

Tutkimuksen reliabiliteetissa ilmenee tulosten tarkkuus, jonka vuoksi tutkimustulokset eivit
saa olla sattumanvaraisia. Tdmin johdosta tutkimuksen vaatimuksiin kuuluu sen toistetta-
vuus samanlaisin tuloksin. Tieteellisid tuloksia ei tulisi missddn tilanteessa yleistda niiden pa-
tevyysalueen ulottumattomiin. Yhteiskunnan vaihtelevuuden ja monimuotoisuuden vuoksi
tutkimustulokset eivit kuitenkaan aivan varmuudella pade yhtilailla toisena hetkeni tai toi-
sissa olosuhteissa. Tutkimuksen tekijan tulee olla tutkimuksen aikana erityisen kriittinen ja
tarkka, silld virheitd voi tapahtua niin tietojen keruu-, syotto-, kasittely- kuin tulosten tulkin-

tavaiheessa. (Heikkila 2008, 30-31.)

Tissa tutkimuksessa reliabiliteetti otettiin huomioon kyselyohjelman tarjoajaa valittaessa. Ky-
selyohjelman tarjoajan valintaan vaikutti ensisijaisesti luotettavuus ja se ettd tulokset kyetddn
siirtdméan suoraan SPSS - ohjelmaan, jolloin viltytiin inhimillisiltd virheiltd aineiston syotto-

ja keruuvaiheessa.

5.3 Tutkimuksen tulokset

Tutkimustuloksien analysoinnissa kaytettiin SPSS — ohjelmaa, jolla tehtiin frekvenssijakaumat
ja riippuvuustestit. Frekvenssijakaumista on nihtivilld vastaajien prosenttiméiriinen jakau-
tuminen eri vaihtoehtoihin. Riippuvuustestien tarkoituksena on ilmaista esiintyyké kahden
eri luokitellun muuttujan valilld yhteytta ja milld tavoin ne vaikuttavat toisiinsa. Riippuvuutta
testattiin SPSS — ohjelmalla ristiintaulukoinnilla, joka sisalsi khiin neli6 - testin. Ty6ssa esitet-
tavit taulukot luotiin tutkimustuloksien pohjalta Microsoft Excel — ohjelmalla. Kuvioissa #
ilmaisee kysymykseen vastanneiden lukumdirin, jonka mukaisesti prosenttiluvut on laskettu.
Tutkimuksen frekvenssijakaumat ovat nahtavilld liitteessa kolme ja riippuvuustestit liitteessa
nelja. Kyselylomake sisilsi my6s kehittimisehdotuksia kerdavin avoimen kysymyksen, josta
saadut vastaukset esitellddn yksityiskohtaisesti liitteessd viisi. Tutkimustulokset on jaettu
kolmeen eri osa-alueeseen taustamuuttujiin, kiyttoasteeseen ja erikoispalveluihin seka ylei-

simpien palveluiden tirkeyteen ja laatuun.
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Taustamuuttujat

Tutkimuksen aluksi vastaajilta tiedusteltiin taustamuuttujatietoina sukupuolta, ikid ja koulu-
tusalaa. Taustiedoilla pyrittiin selvittimdin, minkélaisia henkil6itd tutkimukseen osallistui ja
milld koulutusalalla he opiskelevat. Ensimmadisend tiedusteltiin tutkimukseen vastanneilta

henkil6ilta, kumpaa sukupuolta he edustavat.

Tutkimukselle kertyi kaiken kaikkiaan 267 vastaajaa. Vastaajista valtaosa (Kuvio 7.) eli hie-
man yli 71 prosenttia oli naisia, kun puolestaan miesten osuudeksi jii tyytyminen vajaaseen

29 prosenttiin.

Sukupuoli

Mies 28,8 %

Nainen 71,2 %

00% 100% 200% 300% 400% 500% 600% 70,0% 80,0%

Kuvio 7. Tutkimukseen vastanneiden sukupuolijakauma. (n=267)
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Toisessa taustamuuttujien osiossa keskityttiin tutkimukseen osallistujien ikaluokkiin, josta

selvidd missa suhteessa vastaajat jakautuivat asetettuihin ikaluokkiin.

Tutkimukseen osallistuneiden henkildiden (Kuvio 8.) ikdjakaumassa oli havaittavissa suurta
hajontaa, vaikka toki yksi ikdluokka nousikin tdysin ylitse muiden. Tdmin johdosta valtaosa
eli enemmin kuin kolme neljista tutkimukseen vastanneista oli 20-ikdvuoden ylittineitd, alta
30-vuotiaita henkil6itd. 30- ja 40-ikdvuoden vililli olevia vastaajia oli lihestulkoon joka
kymmenes. Alle 20-vuoden ikiisid henkilditd rekisteroityi hieman alle 7 prosenttia. Vihem-
miston edustajia tassi tutkimuksessa olivat puolestaan kokeneemmat 40-ikdvuoden ylittineet
opiskelijat hieman alle neljilld prosentilla sekd 50-ikdvuoteen yltineet henkil6t kolmen pro-

sentin osuudella.

Tka

90,0 %
80,0 %
70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 %
20,0 %
10,0 %

0,0 %

76,8 %

9,7 %

I .

alle 20 vuotta 20-29 30-39 40-49 50-59

6,7 %

Kuvio 8. Vastaajien ikdjakauma. (n=267)
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Taustamuuttujien viimeisessd kysymyksessa haluttiin tietdd, milld tavoin tutkimukseen osallis-

tujat jakautuvat koulutusaloittain.

Kaikilta Kajaanin ammattikorkeakoulun viideltd koulutusalalta rekisterdityi vastaajia varsin
tasaisesti (Kuvio 9.). Aktiivisimpia tutkimukseen osallistujia olivat tradenomi opiskelijat, joi-
den osuus kaikista tutkimukseen osallistuneista oli yli kolmannes. Sairaanhoitajaksi tai ter-
veydenhoitajaksi opiskelevien mairi ylsi reiluun neljannekseen. Restonomi opiskelijoita tilas-
toitiin piirun verran alle 17 prosentin. Insin6o6rit vastasivat tihdn tutkimukseen ldhemmiksi
12 prosentin osuudella. Passiivisimpia tutkimukseen osallistujia olivat puolestaan litkun-

nanohjaajat, joiden osuus jii vain reiluun yhdeksiin prosenttiin.

Taustamuuttujatietojen perusteella voidaan todeta tutkimukseen osallistuneen eniten naisia,

tradenomeja ja yli 20-vuotiaita.

Koulutusala

40,0 %
35,0%
30,0 %
25,0 %
20,0 %
15,0 %
10,0 %

5,0%

0,0 %

34,1 %

InsinGori Lilkkunnanohjaaja  Restonomi Sairaanhoitaja / Tradenomi
Terveydenhoitaja

Kuvio 9. Koulutusalojen jakautuminen tutkimukseen vastanneiden osalta. (n=267)
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Kiyttoaste, kaukopalvelu ja yhteislainaus

Kyselyssd keskityttiin taustamuuttujien jalkeen ottamaan selvai, kuinka ahkeria kirjaston
kayttdjia ovat tutkimukseen osallistuneet Kajaanin ammattikorkeakoulun opiskelijat. Lisdksi
haluttiin nostaa esille kirjaston tarjoamat erikoispalvelut, joita ovat kauko- ja yhteislainaus.
Kyseisid palveluja hyodyntimilla asiakkailla on mahdollisuus lainata haluamiaan teoksia Ka-

jaanin ammattikorkeakoulun kirjaston yhteisty6kirjastojen kokoelmista.

Kirjaston kayttéaste (Kuvio 10.) jakautui suhteellisen tasaisesti tutkimukseen osallistuneiden
vililla. Kyselyn perusteella Kajaanin ammattikorkeakoulun opiskelijat kayttdvit kirjastoa
enimmikseen satunnaisesti, silld lihes 40 prosenttia vastaajista ilmoitti kdyttavinsa kirjaston
palveluja hy6dykseen vain joitain kertoja lukuvuoden aikana. Tarkalleen 36 prosenttia tutki-
muksen osallistujista kertoo hyodyntivansa kirjaston palveluita kerran tai kahdesti kuukau-
dessa. Viikoittain kirjaston palveluja hyodyntavid opiskelijoita oli lihes joka viides vastaaja.
Tutkimukseen osallistuneista opiskelijoista puolestaan hieman paille nelja prosenttia ei kaytd
lainkaan kirjaston tarjoamia palveluita. Ainoastaan reilu prosentti vastaajista kiyttdd kirjaston

palveluita paivittain.

Kayttoaste

45,0 %

0,
40,0 % 39,3 %

35,0%
30,0 %

25,0 %

20,0 %
15,0 %

10,0 %

5,0 %

0,0 %

Paivittdin Viikoittain 1-2 kertaa Satunnaisesti  En kayta lainkaan
kuukaudessa joitain kertoja
lukuvuodessa

Kuvio 10. Kirjaston kayttoaste. (n=267)
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Seuraavaksi kartoitettiin kirjaston kaukopalvelun tilannetta, eli kuinka suuri osa tutkimukseen

osallistujista oli kiyttinyt kirjastossa asioidessaan kaukolainausta.

Vastauksien perusteella kaukolainauksen kaytté (Kuvio 11.) et ole opiskelijoille millidn muo-
toa se tarkein prioriteetti kirjaston kédytossi, vaikka tosin osalle heistd kaukolainaus olikin ai-
van vieras kisite. Kaukolainausta oli kdyttinyt hieman alle viidennes kyselyyn vastanneista
opiskelijoista. Valtaosa eli hieman pdille 65 prosenttia vastaajista ei ollut kayttinyt kaukolai-
nausta lainkaan hyddykseen. Tutkimukseen osallistuneista opiskelijoista  tdsmilleen
15 prosenttia ei ollut puolestaan edes tietoisia kirjaston tarjoamasta kaukolainausmahdolli-

suudesta.

Kaukolainaus

m Kylla

WEi

I En ole tietoinen kyseisesta
mahdollisuudesta

Kuvio 11. Kaukolainauksen kiytt6. (n=267)
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Yhteislainausmahdollisuudesta kysyttiin edellisen kysymyksen tavoin, ovatko tutkimukseen

osallistuneet opiskelijat kiyttineet yhteislainausta kirjastossa asioidessaan.

Tutkimustuloksista ilmenee, etta yhteislainaus (Kuvio 12.) ei ole kyselyyn vastaajille entuu-
destaan kovinkaan tuttu palvelu, kun ainoastaan selked vihemmistd vastaajista myonsi kayt-
tineensa kyseistd palvelua. Tarkalleen ottaen hieman alle 18 prosenttia tutkimukseen osallis-
tuneista opiskelijoista kertoi kiyttineensa yhteislainausta hytdykseen. Vastaajista ldhes puolet
eli melkein 48 prosenttia eivit olleet kokeneet yhteislainausta tarpeelliseksi. Tutkimukseen
osallistuneista opiskelijoista reilu kolmannes ilmoitti olevansa tiysin tietimattomid kirjaston

yhteislainausmahdollisuudesta.

Yhteislainaus

m Kylla
B Ei

I En ole tietoinen kyseisesta
mahdollisuudesta

Kuvio 12. Yhteislainauksen kaytto. (n=267)
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Palveluiden kaytto, tirkeys ja tyytyviisyys

Tutkimus jatkui keskittyen entistd tarkemmin palveluiden kayttoon, tirkeyteen ja tyytyvaisyy-
teen, joista saatiin selvaa kolmen monivalintakysymyksen perusteella. Ensimmaisend opiske-
lijoilta tiedusteltiin, millaisia palveluita he olivat kirjastossa asioidessaan kiyttineet. Tarkenta-
vana vastausvaihtoehtona tissa kysymyksessa kaytettiin ”en tunne palvelua”, joka antaa hie-

man osviittaa my0s siitd, missd suhteessa kirjaston palveluja tunnetaan.

Tutkimustulokset (Kuvio 13.) antavat ymmirtii, ettd kirjaston peruspalveluita kiytetddn var-
sin ahkerasti. Omachtoisesti asiakaskoneita tiedonhaussa hyédyntineita opiskelijoita oli reilu
83 prosenttia kyselyyn vastaajista. Palvelutiskilld tarjottavaa neuvonta ja tietopalvelua on roh-
jennut kayttimain suuriosa eli lihes 80 prosenttia vastaajista. Aineiston varaamista Internetin
kautta ovat suorittaneet hieman alle puolet tutkimukseen osallistuneista opiskelijoista. Vasta-
uksista paitellen aineiston uusiminen Internetin vilitykselld on puolestaan varsin kiytinndl-

linen palvelu, silld yli 70 prosenttia vastaajista ilmoitti kdyttavansa sitd hyodykseen.

W Kaytdn palvelua ® En kayta palvelua © En tunne palvelua

Neuvonta ja tietopalvelu palvelutiskilla (n=264) ,9

Omaehtoinen asiakaskoneiden kaytto

tiedonhaussa (n=266) 4
Aineistojen varaaminen Internetin kautta 6.8
(n=263) !
Aineistojen uusiminen Internetissa (n=265) 2,3

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 13. Kirjaston palveluiden kaytto ja tunnettuus.
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Kyselyn vastauksista (Kuvio 14.) ilmenee, ettd kirjaston opasteet ja ohjeet seka lukusali ovat
tarpeellisia, silld vastaajista reilusti yli kolmannes kertoi hyédyntivinsd niitd. Tutkimukseen
osallistuneista opiskelijoista yli puolet oli kayttinyt kirjastossa itsepalveluna toimivaa lainaus-
automaattia. Tutkijanhuoneet ovat puolestaan melko vieraita valtaosalle kysymykseen vas-
tanneista opiskelijoista, koska ainoastaan alle 13 prosenttia heistd ilmoitti kayttivinsi ky-
seenomaista palvelua hyédykseen. Toisaalta tutkijanhuone mahdollisuutta ei mydskiin tun-
tenut lihes 20 prosenttia vastaajista. Kopiointi ja skannaus ei ole mydskddn niin ahkerasti

kdytetty palvelu, silld vain reilu viidennes vastaajista kertoi kéyttivinsa sita.

m Kaytan palvelua 1 En kayta palvelua En tunne palvelua

Opasteet ja ohjeet (n=264)

Tutkijanhuoneet (n=263)

Lukusalin kaytto (n=266)

Lainausautomaatti (n=265)

Kopiointi ja skannaus (n=265)

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 14. Kirjaston palveluiden kiytto ja tunnettuus.



61

Tutkimuksesta saatujen tietojen perusteella (Kuvio 15.) kaukolainausta on kiyttinyt vain
hieman alle 18 prosenttia kysymykseen vastaajista. Kaukopalvelu ei ollut entuudestaan tuttu
yli viidennekselle tutkimukseen osallistuneelle opiskelijalle. Yhteislainaus on puolestaan vield
tuntemattomampi kasite, koska lihestulkoon puolet kyselyyn vastanneista opiskelijoista ei

tuntenut kyseistd palvelua.

Sihképostilla ennakkoon ilmoitettavien varaus ja myoShdstymisilmoituksien sekd lainojen
eradntymisen informoivat lisdpalvelut ovat suurimmalle osalle vastaajista tuttuja. TAma joh-
tuu todennakoisesti siitd syysta, ettd kirjastolla on tapana lihettaa kyseisid tiedoksiantoja tar-
vittaessa asiakkailleen. Erikoispalveluina toimivia kaukopalvelua ja yhteislainausta puolestaan
kayttad melko harva tutkimukseen osallistunut opiskelija. Tama voi osakseen johtua siitd, ettd
nidmi kirjaston tarjoamat erikoispalvelut ovat opiskelijoille melko vieraita, silli monet heista

eivit olleet edes tietoisia kyseisistd mahdollisuuksista.

H Kdytan palvelua I En kdyta palvelua En tunne palvelua
Yhteislainaus (n=262) 42,0
Kaukopalvelu (n=264) 21,6

Varaus- ja myohastymisilmoitukset

sahkopostilla (n=267) &P
Ennakkoilmoitus lainojen eraantymisesta 57
sahkopostilla (n=265) !
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 15. Kirjaston palveluiden kidytt6 ja tunnettuus.
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Seuraavaksi haluttiin ottaa selvid, kuinka tirkeiksi opiskelijat kokevat kirjaston tarjoamat eri

palvelut. Téssd kysymyksessa neljin tirkeys vaihtoehdon lisiksi oli mahdollisuus vastata ”en

0saa sanoa’’, jonka vastaaja pystyi valitsemaan, mikali ei jostain syystd halunnut ilmaista omaa
7, jonk taaja pystyi vali , mikili ei jostain syystd hal t ilmaist

mielipidettddn kyseenomaisen kysymyksen kohdalla.

Tutkimuksesta saadun informaation (Kuvio 16.) perusteella aineiston uusiminen Internetin
vilitykselld oli lihes kaikille eli tarkalleen 94 prosentille vastaajista hyvin tirkei tai tirked pal-
velu. Kirjaston keskeisen teeman mukaisesti neuvonta ja tietopalvelu koettiin yhtilailla yli 90
prosentin varmuudella hyvin tirkedksi tai vihintddn tirkedksi palveluksi. Aineiston varaami-
nen Internetin kautta oli suurimmalle osalle vastaajista tirked palvelu, koska ainoastaan hie-
man yli 13 prosenttia heistd ei kokenut kyseistd palvelua tirkeiksi. Omaehtoinen asiakasko-
neiden kaytto tiedonhaussa nihtiin lihes yksimielisesti tirkedksi kirjaston tarjoamaksi palve-

luksi, silld vain alle viiden prosentin vihemmist6 ei pitinyt sitd lainkaan tdrkedna.

M Hyvin tarked ™ Tarked m Melko tarked m Eitarked En osaa sanoa

Neuvonta ja tietopalvelu palvelutiskilld (n=266) 2'6
Omaehtoinen asiakaskoneiden kayttd 3,0

tiedonhaussa (n=267)

Aineiston varaaminen Internetin kautta (n=264) .83’0
Aineiston uusiminen Internetissa (n=266) 2,3

,0
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %

Kuvio 16. Palveluiden tirkeys.
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Kyselyn vastauksista (Kuvio 17.) ilmenee, ettd lukusalin kiytt6 on opiskelijoille vahintddankin
tarked palvelu, silld lihes 87 prosenttia vastaajista valitsi sen vahintian tirkedksi kirjaston tar-
joamaksi palveluksi. Lukusalin kidytostd omaa nikokantaansa eivat kertoneet lainkaan hieman
alle seitsemin prosenttia vastaajista. Lainausautomaatti sekd kopiointi ja skannaus néhtiin
my0s valtaosan eli yli 80 prosentin mielesta tirkeédksi palveluksi. Tutkijanhuoneet koettiin
yleisesti lihes 60 prosentin osuudella vihintdan melko tirkedksi palveluksi, koska ainoastaan
hieman alle 9 prosenttia vastaajista ei kokenut niitd tirkedksi. Tutkijanhuoneista omaa mieli-

pidettidn kuuluville eivit tuoneet lainkaan kolmannesosa vastaajista.

B Hyvin tarked mTarked m Melko tarked M Eitdrkeda = En osaasanoa

Tutkijanhuoneet (n=267) _

Lainausautomaatti (n=267)

Kopiointi ja skannaus
(n=267)

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 17. Palveluiden tirkeys.
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Vastauksien mukaan (Kuvio 18.) tutkimukseen osallistuneista opiskelijoista reilusti yli 85
prosenttia koki varaus- ja myohastymisilmoitukset seka lainojen erdantymisesta ennakkoon
lihetettavit sahkopostiviestit hyvin tirkeiksi tai vahintdan tirkeiksi palveluiksi. Kaukopalvelu
todettiin lihes 70 prosentin osuudella vihintiin melko tirkedksi palveluksi. Toisaalta mel-
kein 27 prosenttia vastaajista ei osannut lainkaan kertoa, onko kaukopalvelu tirked vai ei.
Yhteislainausmahdollisuus nahtiin puolestaan yli 47 prosentin varmuudella vihintiin melko
tarkedksi palveluksi. Vastaajista puolestaan yli 48 prosenttia ei kuitenkaan kyennyt ilmaise-
maan mielipidettdan yhteislainauksen tirkeydestd. Yleisesti ottaen kaikki edelld mainitut pal-

velut koettiin jokseenkin tirkeiksi, silld ainoastaan vihemmist6 vastaajista ei kokenut niitd

tiarkeiksi.
B Hyvin tarked M Tarkeda ™ Melko tarkea M Eitarked En osaa sanoa
Yhteislainaus (n=262) 48,1
Kaukopalvelu (n=266) 26,7
Varaus- ja myohastymisilmoitukset sahkopostilla 34
(n=264) 1
Ennakkoilmoitus lainojen erddntymisesta 19
sahkopostilla (n=267) 2

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 18. Palveluiden tirkeys.
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Viimeisessad osiossa kartoitettiin tutkimukseen vastanneiden opiskelijoiden tyytyviisyytta kir-
jaston tarjoamiin palveluihin ja kdytintoihin. Valtaosa kyselyyn vastanneista opiskelijoista oli
vahintadnkin tyytyviisid kirjaston tarjoamiin palveluihin, vaikka joissakin palveluissa toki on

viela kehitettavaa.

Tutkimustuloksien perusteella (Kuvio 19.) sihkopostilla lihetettiviin varaus- ja myohasty-
misilmoituksiin seké lainojen erddntymisilmoituksiin olivat vihintidn melko tyytyviisid yli 80
prosenttia tutkimukseen osallistuneista opiskelijoista. Kyseisiin palveluihin mielipidettidn
eivit puolestaan kertoneet yli 15 prosenttia vastaajista. Henkilokunnan toimintaan liittyen
asiantuntijuus, palvelualttius ja asiakaspalvelun sujuvuus saivat kiitosta vastauksien muodos-
sa, koska vastaajat olivat reilusti yli 80 prosentin varmuudella joko tyytyviisia tai jopa erittdin

tyytyvaisid niiden laatuun.

M Erittdin tyytyvdinen M Tyytyvdinen B Melko tyytyvdinen ® Tyytymaton En osaa sanoa

Varaus- ja myohastymisilmoitukset sahkopostilla
(n=267)

Ennakkoilmoitus lainojen erddntymisesta
sdhkopostilla (n=265)

Asiantuntijuus (n=267)

Palvelualttius (n=267)

Asiakaspalvelun sujuvuus (n=265)

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 19. Tyytyviisyys palveluihin.
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Vastauksista padtellen (Kuvio 20.) kirjaston tilat ja niiden viihtyvyys ovat hyvilld mallilla, silld
opiskelijat olivat lihes yksimielisesti yli 92 prosentin osuudella vihintiin melko tyytyviisid

nithin. Ainoastaan alle kahdeksan prosenttia vastaajista ei ilmaissut tyytyviisyyttiaan kirjaston
tiloihin ja viihtyvyyteen. Aineiston varauskaytint6ihin kyselyyn osallistuneet opiskelijat olivat

varsin tyytyvaisid, koska vain reilu nelja prosenttia heista ilmaisi tyytymattémyyden niihin.

Opasteiden ja ohjeiden koettiin ajavan asiansa, silld yli 83 prosenttia vastaajista oli niihin vi-
hintidn melko tyytyviinen. Aukioloaikoihin oltiin my6s varsin tyytyviisid yli 60 prosentin

osuudella. Tyytymattomid aukioloaikoihin olivat hieman alle yhdeksin prosenttia vastaajista.
Kopiointi ja skannaus mahdollisuuteen opiskelijat olivat vihintdankin tyytyviisid yli 36 pro-
sentin varmuudella, kun puolestaan yli 47 prosenttia heista ei kyennyt lainkaan ilmaisemaan

mielipidettdin kyseenomaisesta asiasta.

Tutkimustuloksien perusteella kitjaston palveluihin ja kdytint6ihin ollaan kokonaisuudessaan
jossain mairin tyytyviisia. Tama tarkoittaa kdytinnossa sitd, ettd asiakkaat myos viihtyvit ja

viettdvit aikaansa kirjaston palveluiden parissa.

M Erittdin tyytyvdinen M Tyytyvdinen B Melko tyytyvdinen M Tyytymatdon  En osaa sanoa

Aineiston varauskdytannot (n=265)

Kopiointi ja skannaus (n=266)

Tilat ja viihtyvyys (n=267)

Aukioloajat (n=266)

Opasteet ja ohjeet (n=265)

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 20. Tyytyviisyys palveluihin.
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Lisdksi haluttiin tarkastella vastauksien perusteella, onko yhteislainan kdyttimiselld ja vastaa-
jan koulutusalalla riippuvuutta keskendin. Kyselylomakkeessa kysyttiin, ovatko opiskelijat
kdyttineet kirjaston tarjoamaa yhteislainaus mahdollisuutta. Kolmantena vaihtoehtona vas-
taaja kykeni valitsemaan “en ole tietoinen kyseisestd mahdollisuudesta”, mikili ei ollut edes

kuullut kirjaston tarjoamasta yhteislainaus mahdollisuudesta.

Vastauksista (Kuvio 21.) ilmeni, ettd riippuvuutta esiintyy mahdollisesti yhteislainan kdytto ja
koulutusalamuuttujan vililld. Toisaalta sattumalla voi olla hyvinkin merkitystd timén kysy-
myksen vastausjakaumassa. Selvdd on, ettd tradenomi ja sairaanhoitaja/terveydenhoitaja
opiskelijat ovat tulosten perusteella yhteislainauksen aktiivisimpia kayttdjid. Insin6orit ja eri-
tyisesti lilkunnanohjaaja opiskelijat puolestaan kayttdvit hyvin vihin yhteislainaus mahdolli-
suutta hyodyksi. TAma voi my0s olla seurausta siitd, ettd heisti monikaan ei tunne kyseistd
lainausmahdollisuutta ja timin vuoksi eivit ole sitd hyodyntineet. Valtaosa restonomi opis-
kelijoista puolestaan joko kayttavit tai eivit ole edes tietoisia yhteislainaus mahdollisuudesta,
silli harvempi restonomi opiskelija valitsi vastausvaihtoehdon ”Ei”. Tdmi voi toisaalta hy-
vinkin johtua siitd, ettd heistd moni ei edes tiedd kirjaston tarjoamasta yhteislainaus mahdolli-

suudesta, jonka vuoksi yha useampi vastasi olevansa tietimaton kyseisestd palvelumuodosta.

EKylla ®E  ®Enoletietoinen kyseisestd mahdollisuudesta

Tradenomi

Sairaanhoitaja/Terveyden
hoitaja

Restonomi

Lilkkunnanohjaaja

InsinGori

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 21. Yhteislainan kiytt6 koulutusaloittain. (n=267)
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Tarkasteluun piisivit vield lopuksi vastaajien sukupuoli ja mielipide kirjaston tiloista ja viih-
tyvyydestd. Kyselylomake kartoitti, missd madrin vastaajat ovat tyytyviisia kirjaston tiloihin ja
vithtyvyyteen. Yhteni vastausvaihtoehtona tassi kysymyksessi oli “en osaa sanoa”, jonka

vastaaja pystyi valitsemaan, mikali ei jostain syystd halunnut antaa mielipidettdan kuuluville.

Tutkimustuloksien (Kuvio 22.) perusteella hienoista riippuvuutta voi esiintyd sukupuoli-
muuttujan seki tilat ja vithtyvyys tyytyviisyysmuuttujan valilld. Toisaalta aina voi olla sattu-
malla pientd merkitystd tissd asiassa, ettd vastaukset jakautuvat mairitylld tavalla. Tutkimuk-
seen osallistui kaiken kaikkiaan naisia selkedsti miehid enemmain, joten luonnollisestikin nais-
ten tyytyvaisyys nakyi selkeimmin michiin verrattaessa. Osallistujien médrd kuitenkin huo-
mioiden naiset ovat keskimairiista tyytyviaisempid kirjaston tiloihin ja viithtyvyyteen kuin
miehet. Miespuolisista vastaajista lahes 13 prosenttia jitti ilmaisematta mielipidettdan kirjas-
ton tiloista ja vithtyvyydestd vastaten ’en osaa sanoa”. Naispuolisia vastaajia tutkimuksella oli
merkittivdsti enemman, mutta vain pieniosa heistd valitsi timin kyseisen vastaus vathtoeh-
don. Timin vuoksi naispuolisten opiskelijoiden voidaan todeta olevan suhteessa hieman tyy-

tyviisempia kirjaston tiloihin ja viihtyvyyteen kuin miespuolisten edustajien.

B Erittdin tyytyvdinen H Tyytyvdinen B Melko tyytyvdinen m Tyytymatdon = En osaa sanoa

Nainen

Mies

Kuvio 22. Sukupuolten vilinen tyytyviisyys tiloihin ja viihtyvyyteen. (n=267)
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Kyselylomakkeen viimeinen sivu sisilsi avoimen kysymyksen, jossa vastaajilla oli mahdolli-
suus antaa kehittimisehdotuksia ja palautetta kirjastontoiminnasta suoraan sen henkilstolle
ja johdolle. Opiskelijoiden tarjoamat kehittimisehdotukset 16ytyvit kokonaisuudessaan liite-

osiosta (LIITE 4).

Kehittimisehdotuksia kirjastolle kertyikin varsin runsaasti, silld tutkimukseen osallistuneilla
opiskelijoilla oli varsin monipuolisesti eri nikemyksid kirjaston toiminnan ja palveluiden ke-
hittimisen suhteen. Kirjaston tilat ja viihtyvyys, aukioloajat sekd asiakaspalvelu ja lainauskay-
tainnot olivat asioita, joita nostettiin esille. Toiset olivat sitd mieltd, ettd kyseisissa asioissa on
vield kehitettdvid, kun osa vastaajista puolestaan oli ithan tyytyviisid niiden laatuun. Aukiolo-
ajat, asiakaspalvelu ja lainauskdytinnot ovat toki niin keskeisid tekijoita osana kirjaston kayt-

tOd, niin aina niistd riittdd varmuudella erilaisia mielipiteita.

Useimmalla koulumme opiskelijalla on lipi lukuvuoden pitkid koulupiivii, jotka kestivit
monesti aivan kirjaston sulkemisaikaan saakka. Tdmin vuoksi he eivit ennitd vilttaimatta
kiydi kirjastossa aivan niin usein kuin haluaisivat. Asiakaspalvelu ja lainauskiytinnét jakoivat
my06s monelta osin mielipiteitd puolin ja toisin. Isossa kuvassa asiakaspalvelun laatuun oltiin
oikein tyytyviisia ja lainauskaytinnotkin miellyttivit suurta osaa vastaajista. Osa opiskelijoista
haluaisi kuitenkin pidentdd kirjojen lainausaikoja ja laajentaa kokoelmaa ainakin suosittujen

kirjojen osalta, mikili mahdollisuudet timin sallivat.

Lisdksi henkil6kunta sai suoraa palautetta toiminnastaan kehittimisehdotuksien sijaan. Palau-
te oli suurimmaksi osaksi hyvin positiivisen savyista, silld opiskelijoiden mielestd henkilokun-
ta suoriutuu tyostain erittiin mallikkaasti. Kehuja kertyi niin ystavallisen asiakaspalvelun kuin
asiantuntevan toiminnankin johdosta. Erityiskiitosta saivat kirjaston tarjoamat tiedonhaku-
koulutukset, silld niiden koettiin olevan tarpeellisia varsinkin opinndytetyovaiheessa. Vastaaji-
en kehittdimisehdotuksien perusteella joitakin kehittimiskohteita vield toki 16ytyy kuten tilois-
sa esiintyvin tarpeettoman melun vihentiminen ja virkailijoiden lisidminen “ruuhkaisina ja

kiireisind hetkind”. Lisiksi osa opiskelijoista toivoi hyllyihin nykyisti selkeimpid opasteita.
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6 JOHTOPAATOKSET

Opinniytetyohon sisaltynyt kvantitatiivinen tutkimus oli Kajaanin ammattikorkeakoulun kir-
jastolle tarked, vaikka kirjasto onkin mukana parin vuoden vilein jirjestettivassid koko toi-
mintaa arvioivassa kansallisessa kyselyssd. Taman lisaksi kirjastolle oli hyvin keskeistd saada
ajantasaista tietoa tutkimuksessa erityistarkastelussa olleiden palvelun osa-alueiden nykyisesti

tasosta.

Tutkimuksen toteuttaja suoritti opintoihin liittyvdn tyGharjoittelun kirjastolla, jolloin hin
péasi lihemmin perehtymain kirjaston toimintaan ja itse toimialaan. Tutkimustulokset tar-
joavat monia hy6tyjd kirjastolle, koska sen tarkoituksena on kehittda toimintaansa ja palvelui-
taan kaikenaikaa. Tutkimuksella haluttiin ottaa selvia, kuinka usein Kajaanin ammattikorkea-
koulun opiskelijat kayttavit koulunsa kirjastoaan ja mita palveluita he hyédyntavit sielld asi-
oidessaan. Tutkimuksessa tutkittiin lisiksi, mitkd palvelut ovat opiskelijoille tirkeitd ja mihin

asioihin kirjaston palveluissa ja kdytinnoissd ollaan jo nykyisellddn tyytyviisia.

Tutkimuksen tulokset kertovat, etta asiakkaat ovat kirjastoon tarjoamiin palveluthin paisian-
tOisestl varsin tyytyviisid. Yleinen opiskelijoiden mielipide Kajaanin ammattikorkeakoulun
kirjaston palveluihin oli siis hyvin myonteinen. Tutkimuksella haluttiin saada uutta ja tirkeda
tietoa kirjaston suurimman kohderyhmin muodostavalta Kajaanin ammattikorkeakoulun
opiskelijayhteisolta. Omaehtoinen asiakaskoneiden hyodyntdminen tiedonhaussa oli vastauk-
sien perusteella kiytetyin kirjaston tarjoama palvelu. Lisdksi lainausautomaatin kéyttd voi-
daan sanoa olevan opiskelijoiden suosima vaihtoehto. Kaiken kaikkiaan opiskelijat kiyttavat
kirjaston palveluja melko monipuolisesti hyodykseen, vaikka kaikista sen tarjoamista erikois-

palveluista he eivit olekaan niin tietoisia.

Asiakkaiden tyytyviisyyttd ei voi mikddn organisaatio missddn olosuhteissa pitdd itsestidn
selvyytenid, silld nykyisin asiakkailla on aiempaa enemmin vaihtoehtoja ja timin tiedostanee-
na heilld on tapana kilpailuttaa eri organisaatioiden tarjoamia palveluita keskenddn. Tilld toi-

minnalla asiakas varmistaa itselleen parhaan mahdollisen palvelun ja laadun saamisen.

Asiakastyytyvaisyys koostuu monesta eri osa-alueesta, kuten asiakkaiden kokemuksista, odo-
tuksista, tarpeista, palvelusta ja sen laadusta. Onnistuminen niissd kaikissa edelld mainituissa
osa-alueissa on my0s kirjaston nakokulmasta katsottuna hyvin keskeistd, silld se takaa laa-

dukkaan ja onnistuneen asiakaspalvelutilanteen.
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Lisdksi tutkimuksen yhteydessa haluttiin selvittad mitka palvelut opiskelijat kokevat kirjastos-
sa asioidessaan tirkeiksi ja mihin asioihin kirjastossa ja sen kaytinnoissd ollaan nykyiselldan
tyytyviisid. Téarkeimmiksi palveluiksi vastaajat nakivit neuvonnan ja tietopalvelut palvelutis-
killd sekd aineiston uusimisen Internetissd. Kyseiset palvelut ovat nykyaikaisessa kirjastotoi-
minnassa hyvin keskeisid, joten ei ole valtava yllitys, ettd ne koetaan my6s opiskelijoiden
toimesta tirkeimmiksi koulun kirjaston tarjoamiksi palveluiksi. Tyytyvaisimpid koulumme
opiskelijat olivat tutkimustuloksien perusteella henkil6kunnan palvelualttiuteen seki kirjaston

tiloihin ja viihtyvyyteen.

Tutkimustulokset sisdlsivit my6s runsaasti opiskelijoilta saatuja kehittimisehdotuksia kitjas-
ton palveluihin liittyen. Kehittimisehdotuksista péatellen kirjaston palveluiden kehittyminen
on menossa selkedsti oikeaan suuntaan, kun ainakin sen suurin kohderyhma Kajaanin am-
mattikorkeakoulun opiskelijat kokevat ne jo nykyisellddn varsin mieluisiksi. Monia kirjaston
palveluihin liittyvid asioita kehuttiin vastaajien toimesta ja annettiin niiden pohjalta lisiksi
jopa toteuttamiskelpoisia kehittimisehdotuksia, joita kirjasto voi parhaan kykynsia mukaisesti
halutessaan ryhtyi toteuttamaan. Hienoista rakentavaa kritiikkid saaneet osa-alueet kaipaavat
varmasti kehittdmistd, vaan niinhin se menee, ettd aina 16ytyy jotain mitd voi parantaa. Toi-
saalta nyt kun kirjaston johto yhdessd henkil6kunnan kanssa tiedostavat missa 16ytyy paran-
nettavaa, niin heidin on lihtékohtaisesti helpompi tarttua toimeen kuin ilman niitd tutki-

mustuloksista saatuja informaatioita.

Tutkimukseen osallistui eniten naisopiskelijoita, tradenomeja ja yli 20-vuotiaita. Tutkimuksen
otos haluttiin muodostaa Kajaanin ammattikorkeakoulun opiskelijoista, silli he muodostavat
luonnollisesti koulun kirjaston suurimman ja yhden tirkeimmistd kohderyhmistd. Tutkimuk-
sen validiteetin vuoksi oli keskeistd, ettd vastaajina toimivat kirjaston padkayttdjit eli kou-
lumme aktiiviset opiskelijat. Kysely olisi voinut saada vield enemmainkin vastaajia, silli kou-
lussamme opiskelee yllittivin paljon opiskelijoita. Vastaajia oli kuitenkin riittavisti, jonka

ansiosta tutkimustulosten voidaan todeta olevan luotettavia.

Tutkimuksen ollessa tyypiltddn kvantitatiivinen tutkimus, jonka vuoksi mairatyt kysymykset
olisivat kaivanneet tuekseen tarkentavia avoimia kysymyksid, ettd niistd saatu informaatio
olisi ollut vield syvillisempad. Kyselylomaketta olisi kannattanut ehkd testata kirjaston sisdi-
sesti ennen sen julkistamista, silld sen my6ta olisi ollut mahdollista hankkia hieman yksityis-
kohtaisempaa informaatiota analysoitavaksi. Tutkimuksen ansiosta saatiin kuitenkin kerittyi

asiakkailta aivan uutta tietoa eritoten kirjaston palveluita koskien. Kirjasto kykenee jatkossa
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kehittiméddn omaa toimintaansa ja korjaamaan mahdollisia palveluissa esiintyvid puutteitaan

tutkimustuloksia hy6dyntamalla.
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Saatekirje

Tiedoksianto tutkimuksesta lahetettiin opiskelijoille sahkopostitse 21.11.2012.

Arvoisa Kajaanin ammattikorkeakoulun opiskelija!

Kajaanin ammattikorkeakoulun kitjasto haluaa kehittad palvelujaan koko ajan ja nyt sinulla
on loistava mahdollisuus vaikuttaa siti koskeviin uudistuksiin osallistumalla ohei-

seen tutkimukseen, joka vie ainoastaan pienen hetken.

Tutkimuksen tarkoituksena on ottaa selvdd asiakkaiden tyytyviisyydesti kirjaston tarjoamia
palveluja kohtaan. Juuri teidin mielipide on kirjastolle erityisen tdrked, jotta kirjasto ky-
kenisi palvelemaan asiakkaitaan jatkossa entistd paremmin.

Kaikki vastaukset tullaan kisittelemain luottamuksellisesti ja nimettémind. Tutkimustulosten
julkaiseminen tapahtuu pelkistdan kokonaistuloksina, jonka ansiosta kenenkain tutkimuk-

seen osallistuneen antamat tiedot eivit paljastu tuloksista.

Tutkimukseen vastanneiden kesken arvotaan Bio Rexin Joulu-lippupaketti.
Osallistut lippupaketin arvontaan kirjaamalla koulun sihképostiosoitteesi kyselyn viimeiselld
sivulla olevaan tekstikenttaan.

Tutkimus on osa Kajaanin Ammattikorkeakoulun liitketalouden opiskelijan tekemia opinnay-

tetyotd, jonka vuoksi vastaaminen on hyvin tirkedd tyon onnistumisen kannalta.
Tutkimukseen voit osallistua 21.71-5.12.2012 viliseni aikana.

Tutkimukseen paaset seuraavasta linkista:
http://digiumenterprise.com/answer/?sid=933738&chk=PMTSW6HM

Kiitos mielenkiinnosta ja onnea arvontaan!

Ystavillisin terveisin
Janne Anttonen


https://owa.kajak.fi/owa/redir.aspx?C=bffK9k8-ZkGjvJ_kCfCyVRhP-NAeDtAIfVNE5kRO732rOKFO4xDBf8lAwvajxz_naw15je8k8-g.&URL=http%3a%2f%2fdigiumenterprise.com%2fanswer%2f%3fsid%3d933738%26chk%3dPMTSW6HM

LIITE 21(5)

Kyselylomake

Asiakastyytyviisyys Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjaston palvelui-
hin

Arvoisa opiskelija!

Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjasto haluaa selvittia asiakkaidensa tyytyvaisyyden ja kehit-

tad toimintaansa. Asiakastyytyviisyys tutkimus toteutetaan Kajaanin ammattikorkeakoulun
tradenomiopiskelijan toimesta. Toivomme, ettd vastaatte huolellisesti jokaiseen kysymykseen.

1. Sukupuoli

Mies

Nainen
2. Tki
T
© 20-29
“ 30.39
4049
“ 5059
60

3. Koulutusala

Insin6ori
Liikunnanohjaaja
Restonomi

Sairaanhoitaja / Terveydenhoitaja

T D

Tradenomi
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4. Kuinka usein kiytit Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjaston asiakaspalvelupis-
teen palveluja?

Piivittdin
Viikoittain
1-2 kertaa kuukaudessa

Satunnaisesti joitain kertoja lukuvuodessa

T D

. En kayta lainkaan

5. Oletko kiyttinyt Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjaston kaukolainausmahdolli-
suutta?

. U ok
. T om

. En ole tietoinen kyseisestd mahdollisuudesta

6. Oletko kiyttinyt Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjaston yhteislainausmahdolli-
suutta?

. - Kylla
. C Ei

. En ole tietoinen kyseisestd mahdollisuudesta
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7. Miti kirjaston palveluja kaytit?
Mikili et ole tietoinen kyseisestd palvelusta vastaa ”En tunne palvelua”.

Kaytin Enkayta En tunne
palvelua  palvelua  palvelua

1. Aineistojen uusimi- . e e
nen Internetissa

2. Aineiston yaraarm— = e e
nen Internetin kautta

3. Kaukopalvelu O C C
4. Yhteislainaus O T C
5. Neuvonta ja tietopal- - - -

velu palvelutiskilla
6. Omaehtoinen asia-
kaskoneiden kaytto tie- O - .

donhaussa

7. Ennakkoilmoitus lai-

nojen erdantymisesti C 'l'" -
sahkopostilla
8. Varaus- ja myOhis-
tymisilmoitukset sih- O C C
kopostilla
9. Kopiointi ja skanna- = - -
us

10. Lainausautomaatti O - .
11. Lukusalin kaytto O - .
12. Tutkijanhuoneet O - .

13. Opasteet ja ohjeet O . i
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8. Kuinka tirkeini pidit seuraavia kirjaston palveluja?

Enosaaprageg Melkor ey Thyvin
sanoa tarked tarked
1. Aineistojen u'us.i.mi— e - - - -
nen Internetissa
2. Aineiston Yaraami— e . e e -
nen Internetin kautta
3. Kaukopalvelu T - - - C
4. Yhteislainaus T - - - C
5. Neuvonta ja Fie'Fopal— - = = = =
velu palvelutiskilld
6. Omaehtoinen asia-
kaskoneiden kiytto tie- C C C C C
donhaussa
7. Ennakkoilmoitus lai-
nojen erddntymisesti C C C C C
sahk6postilla
8. Varaus- ja myOhis-
tymisilmoitukset sih- C C C C C
kopostilla
9. Kopiointi ja skanna- - = = = =
us
10. Lainausautomaatti T - - - C
11. Lukusalin kaytto T - - - C

12. Tutkijanhuoneet C C C C C
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9. Kuinka tyytyviinen olet seuraaviin asioihin kirjastossa?

En osaa .. Melko tyy- Erittdin
Tyytymiton Tyytyvainen
sanoa tyviinen tyytyviinen
1. Asiak.aspalvelun su- -~ ~ ~ (" &
juvuus
2. Palvelualttius - i - i r
3. Asiantuntijuus i i i i i
4. Opasteet ja ohjeet T C C C -
5. Aukioloajat - i - - r
6. Tilat ja viihtyisyys - i - - -
7. Kopiointi ja skanna- . - P t"" ~
us
8. Aineistf)n Yarauskéiy- - o ~ ~ ("
tannot
9. Ennakkoilmoitus lai-
nojen eradntymisestd T C T C C
sahk6postilla
10. Varaus- ja myohis-
tymisilmoitukset sih- i f" r r -

kopostilla

10. Sana on vapaa, miti kirjastossa tulisi kehittdi? Anna palautetta Kajaanin am-
mattikorkeakoulun kirjaston henkil6kunnalle.

Kiitos vastauksista!



Tutkimuksen frekvenssijakaumat

Taustamuutujat

LIITE 3 1(16)

Sukupuoli
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Nainen 190 71,2 71,2 71,2

Mies 77 28,8 28,8 100,0

Total 267 100,0 100,0

Ika
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid -19 18 6,7 6,7 6,7

20-29 205 76,8 76,8 83,5

30-39 26 9,7 9,7 93,3

40 - 49 10 3,7 3,7 97,0

50 - 59 8 3,0 3,0 100,0

Total 267 100,0 100,0

Koulutusala
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Insindori 31 11,6 11,6 11,6

Liikunnanohjaaja 25 9,4 9,4 21,0

Restonomi 45 16,9 16,9 37,8

Sairaanhoitaja / Terveyden- 75 28,1 28,1 65,9

hoitaja

Tradenomi 91 34,1 34,1 100,0

Total 267 100,0 100,0




Kayttoaste ja erikoispalvelut
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Kuinka usein kaytat Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjaston asiakaspalvelupisteen palvelu-

ja? Kayttoaste.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Paivittain 3 1,1 1,1 1,1

Viikoittain 52 19,5 19,5 20,6

1-2 kertaa kuukaudessa 96 36,0 36,0 56,6

Satunnaisesti joitain kertoja 105 39,3 39,3 95,9

lukuvuodessa

En kayta lainkaan 11 4.1 4.1 100,0

Total 267 100,0 100,0

Oletko kayttédnyt Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjaston kaukolainausmahdollisuut-

ta? Kaukolainaus.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Kylla 53 19,9 19,9 19,9
Ei 174 65,2 65,2 85,0
En ole tietoinen kyseisesta 40 15,0 15,0 100,0
mahdollisuudesta
Total 267 100,0 100,0

Oletko kayttanyt Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjaston yhteislainausmahdollisuut-

ta? Yhteislainaus.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kylla 47 17,6 17,6 17,6
Ei 127 47,6 47,6 65,2
En ole tietoinen kyseisesta 93 34,8 34,8 100,0
mahdollisuudesta
Total 267 100,0 100,0
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Palveluiden kaytto, tirkeys ja laatu

Mita kirjaston palveluja kaytat?Mikali et ole tietoinen kyseisesta palvelusta vastaa "En

tunne palvelua". Aineistojen uusiminen Internetissa

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En tunne palvelua 6 2,2 2,3 2,3
En kayta palvelua 73 27,3 27,5 29,8
Kaytan palvelua 186 69,7 70,2 100,0
Total 265 99,3 100,0

Missing  System 2 7

Total 267 100,0

Mita kirjaston palveluja kaytat?Mikali et ole tietoinen kyseisesta palvelusta vastaa "En

tunne palvelua". Aineistojen varaaminen Internetin kautta

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En tunne palvelua 18 6,7 6,8 6,8
En kayta palvelua 125 46,8 47,5 54,4
Kaytan palvelua 120 44,9 45,6 100,0
Total 263 98,5 100,0

Missing  System 4 15

Total 267 100,0

Mita kirjaston palveluja kaytat?Mikali et ole tietoinen kyseisestéa palvelusta vastaa "En

tunne palvelua". Omaehtoinen asiakaskoneiden kayttd tiedonhaussa

Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid En tunne palvelua 1 A4 A4 A4
En kayta palvelua 44 16,5 16,5 16,9
Kéaytan palvelua 221 82,8 83,1 100,0
Total 266 99,6 100,0
Missing  System 1 A4

Total 267 100,0
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Mita kirjaston palveluja kaytat?Mikali et ole tietoinen kyseisesta palvelusta vastaa "En

tunne palvelua". Neuvonta

a tietopalvelu palvelutiskilla

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En tunne palvelua 5 1,9 1,9 1,9
En kayta palvelua 48 18,0 18,2 20,1
Kaytan palvelua 211 79,0 79,9 100,0
Total 264 98,9 100,0

Missing  System 3 11

Total 267 100,0

Mita kirjaston palveluja kaytat?Mikali et ole tietoinen kyseisesta palvelusta vastaa "En

tunne palvelua". Kopiointi ja skannaus
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid En tunne palvelua 18 6,7 6,8 6,8
En kayta palvelua 188 70,4 70,9 77,7
Kaytan palvelua 59 22,1 22,3 100,0
Total 265 99,3 100,0
Missing  System 2 7
Total 267 100,0

Mita kirjaston palveluja kaytat?Mikali et ole tietoinen kyseisesta palvelusta vastaa "En

tunne palvelua".

Lainausautomaatti

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En tunne palvelua 26 9,7 9,8 9,8
En kayta palvelua 103 38,6 38,9 48,7
Kéaytan palvelua 136 50,9 51,3 100,0
Total 265 99,3 100,0

Missing  System 2 7

Total 267 100,0
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Mita kirjaston palveluja kaytat?Mikali et ole tietoinen kyseisesta palvelusta vastaa "En

tunne palvelua".

Lukusalin kaytto

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En tunne palvelua 7 2,6 2,6 2,6
En kayta palvelua 145 54,3 54,5 57,1
Kaytan palvelua 114 42,7 42,9 100,0
Total 266 99,6 100,0

Missing  System 1 4

Total 267 100,0

Mita kirjaston palveluja kaytat?Mikali et ole tietoinen kyseisesta palvelusta vastaa "En

tunne palvelua". Tutkijanhuoneet

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En tunne palvelua 51 19,1 19,4 19,4
En kayta palvelua 178 66,7 67,7 87,1
Kaytan palvelua 34 12,7 12,9 100,0
Total 263 98,5 100,0

Missing  System 4 15

Total 267 100,0

Mita kirjaston palveluja kaytat?Mikali et ole tietoinen kyseisesta palvelusta vastaa "En

tunne palvelua".

Opasteet ja ohjeet

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En tunne palvelua 25 9,4 9,5 9,5
En kayta palvelua 134 50,2 50,8 60,2
Kéaytan palvelua 105 39,3 39,8 100,0
Total 264 98,9 100,0

Missing  System 3 11

Total 267 100,0
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Mita kirjaston palveluja kaytat?Mikali et ole tietoinen kyseisesta palvelusta vastaa "En

tunne palvelua".

Ennakkoilmoitus lainojen erddntymisestd sahkopostilla

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En tunne palvelua 15 5,6 57 57
En kayta palvelua 61 22,8 23,0 28,7
Kaytan palvelua 189 70,8 71,3 100,0
Total 265 99,3 100,0

Missing  System 2 7

Total 267 100,0

Mita kirjaston palveluja kaytat?Mikali et ole tietoinen kyseisesta palvelusta vastaa "En

tunne palvelua". Varaus- ja mydhastymisilmoitukset sdhkdpostilla

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid En tunne palvelua 16 6,0 6,0 6,0
En kayta palvelua 75 28,1 28,1 34,1
Kaytan palvelua 176 65,9 65,9 100,0
Total 267 100,0 100,0

Mita kirjaston palveluja kaytat?Mikali et ole tietoinen kyseisesta palvelusta vastaa "En

tunne palvelua". Kaukopalvelu
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid En tunne palvelua 57 21,3 21,6 21,6
En kayta palvelua 160 59,9 60,6 82,2
Kaytan palvelua 47 17,6 17,8 100,0
Total 264 98,9 100,0
Missing  System 3 11
Total 267 100,0
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Mita kirjaston palveluja kaytat?Mikali et ole tietoinen kyseisesta palvelusta vastaa "En

tunne palvelua"

. Yhteislainaus

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En tunne palvelua 110 41,2 42,0 42,0
En kayta palvelua 114 42,7 43,5 85,5
Kaytan palvelua 38 14,2 14,5 100,0
Total 262 98,1 100,0

Missing  System 5 1,9

Total 267 100,0

Kuinka tarkeina pidat seuraavia kirjaston palveluja?

Aineistojen uusiminen Interne-

tisséa
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid En osaa sanoa 6 2,2 2,3 2,3
Melko tarkea 10 3,7 3,8 6,0
Tarked 41 15,4 15,4 21,4
Hyvin tarkea 209 78,3 78,6 100,0
Total 266 99,6 100,0
Missing  System 1 A4
Total 267 100,0

Kuinka tarkeina pidat seuraavia kirjaston palveluja? Aineiston varaaminen Internetin

kautta
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid En osaa sanoa 8 3,0 3,0 3,0
Ei tarkea 2 7 ,8 3,8
Melko téarkea 26 9,7 9,8 13,6
Tarkea 53 19,9 20,1 33,7
Hyvin tarkea 175 65,5 66,3 100,0
Total 264 98,9 100,0
Missing  System 3 11
Total 267 100,0
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Kuinka tarkeina pidat seuraavia kirjaston palveluja? Omaehtoinen asiakaskonei-

den kayttd tiedonhaussa

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En osaa sanoa 8 3,0 3,0 3,0
Ei tarked 5 1,9 1,9 4,9
Melko téarkea 24 9,0 9,0 13,9
Tarkea 83 31,1 31,1 44,9
Hyvin tarkea 147 55,1 55,1 100,0
Total 267 100,0 100,0

Kuinka tarkeina pidat seuraavia kirjaston palveluja?

Neuvonta ja tietopalvelu palve-

lutiskilla
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid En osaa sanoa 7 2,6 2,6 2,6
Ei tarkea 1 4 4 3,0
Melko tarkea 13 4,9 4,9 7,9
Tarkea 62 23,2 23,3 31,2
Hyvin tarkea 183 68,5 68,8 100,0
Total 266 99,6 100,0
Missing  System 1 A4
Total 267 100,0

Kuinka tarkeina pidat seuraavia kirjaston palveluja? Kopiointi ja skannaus

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En osaa sanoa 21 7,9 7,9 7,9
Ei tarkeéd 20 7,5 7,5 15,4
Melko térkea 66 24,7 24,7 40,1
Tarked 80 30,0 30,0 70,0
Hyvin tarkea 80 30,0 30,0 100,0
Total 267 100,0 100,0
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Kuinka tarkeina pidat seuraavia kirjaston palveluja? Lainausautomaatti

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  En osaa sanoa 26 9,7 9,7 9,7
Ei tarkea 23 8,6 8,6 18,4
Melko téarkea 60 22,5 22,5 40,8
Tarkea 76 28,5 28,5 69,3
Hyvin tarkea 82 30,7 30,7 100,0
Total 267 100,0 100,0
Kuinka tarkeina pidat seuraavia kirjaston palveluja? Lukusalin kaytto
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid En osaa sanoa 18 6,7 6,8 6,8
Ei tarked 17 6,4 6,4 13,2
Melko tarkea 69 25,8 25,9 39,1
Tarkea 70 26,2 26,3 65,4
Hyvin tarkea 92 34,5 34,6 100,0
Total 266 99,6 100,0
Missing  System 1 A4
Total 267 100,0
Kuinka tarkeina pidat seuraavia kirjaston palveluja? Tutkijanhuoneet
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid En osaa sanoa 89 33,3 33,3 33,3
Ei tarkeéd 23 8,6 8,6 41,9
Melko térkea 57 21,3 21,3 63,3
Tarked 45 16,9 16,9 80,1
Hyvin tarkea 53 19,9 19,9 100,0
Total 267 100,0 100,0
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Kuinka tarkeina pidat seuraavia kirjaston palveluja? Ennakkoilmoitus lainojen

erdantymisesta sdhkopostilla

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En osaa sanoa 5 1,9 1,9 1,9
Ei tarked 6 2,2 2,2 4,1
Melko téarkea 24 9,0 9,0 13,1
Tarkea 69 25,8 25,8 39,0
Hyvin tarkea 163 61,0 61,0 100,0
Total 267 100,0 100,0

Kuinka tarkeina pidat seuraavia kirjaston palveluja?

Varaus- ja mydhastymisilmoi-

tukset sahkopostilla

Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent

Valid En osaa sanoa 9 34 3,4 34
Ei tarkea 3 11 1,1 4.5
Melko tarkea 21 7,9 8,0 12,5
Tarkea 78 29,2 29,5 42,0
Hyvin tarkea 153 57,3 58,0 100,0
Total 264 98,9 100,0

Missing  System 3 11

Total 267 100,0

Kuinka tarkeina pidat seuraavia kirjaston palveluja? Kaukopalvelu
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En osaa sanoa 71 26,6 26,7 26,7
Ei tarkea 9 34 34 30,1
Melko téarkea 37 13,9 13,9 44,0
Tarkea 74 27,7 27,8 71,8
Hyvin tarkea 75 28,1 28,2 100,0
Total 266 99,6 100,0

Missing  System 1 A4

Total 267 100,0




LIITE 3 11(16)

Kuinka tarkeina pidat seuraavia kirjaston palveluja? Yhteislainaus

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En osaa sanoa 126 47,2 48,1 48,1
Ei téarkeéa 12 4,5 4,6 52,7
Melko tarkea 43 16,1 16,4 69,1
Téarkea 42 15,7 16,0 85,1
Hyvin tarkea 39 14,6 14,9 100,0
Total 262 98,1 100,0

Missing  System 5 1,9

Total 267 100,0

Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin kirjastossa? Asiakaspalvelun sujuvuus

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid En osaa sanoa 14 5.2 5,3 5,3
Tyytymaton 2 7 8 6,0
Melko tyytyvainen 18 6,7 6,8 12,8
Tyytyvéinen 109 40,8 41,1 54,0
Erittain tyytyvainen 122 45,7 46,0 100,0
Total 265 99,3 100,0
Missing  System 2 7
Total 267 100,0
Kuinka tyytyvéinen olet seuraaviin asioihin kirjastossa? Palvelualttius
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid En osaa sanoa 14 52 52 5,2
Tyytymaton 6 2,2 2,2 7,5
Melko tyytyvainen 27 10,1 10,1 17,6
Tyytyvéinen 114 42,7 42,7 60,3
Erittain tyytyvainen 106 39,7 39,7 100,0
Total 267 100,0 100,0
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Kuinka tyytyvdinen olet seuraaviin asioihin kirjastossa? Asiantuntijuus

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  En osaa sanoa 27 10,1 10,1 10,1
Tyytymaton 1 4 4 10,5
Melko tyytyvainen 18 6,7 6,7 17,2
Tyytyvainen 120 449 449 62,2
Erittain tyytyvainen 101 37,8 37,8 100,0
Total 267 100,0 100,0

Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin kirjastossa? Ennakkoilmoitus lainojen

erdantymisesta sdhkopostilla

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En osaa sanoa 41 15,4 15,5 15,5
Tyytymaton 6 2.2 2.3 17,7
Melko tyytyvainen 7 2,6 2,6 20,4
Tyytyvéinen 80 30,0 30,2 50,6
Erittain tyytyvainen 131 49,1 49,4 100,0
Total 265 99,3 100,0

Missing  System 2 7

Total 267 100,0

Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin kirjastossa? Varaus-ja myohastymisil-

moitukset sédhkopostilla

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  En osaa sanoa 49 18,4 18,4 18,4
Tyytymaton 4 15 15 19,9
Melko tyytyvainen 14 5,2 5,2 25,1
Tyytyvainen 82 30,7 30,7 55,8
Erittain tyytyvainen 118 44,2 44,2 100,0
Total 267 100,0 100,0
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Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin kirjastossa? Opasteet ja ohjeet

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid En osaa sanoa 40 15,0 15,1 15,1
Tyytymaton 4 15 15 16,6
Melko tyytyvainen 43 16,1 16,2 32,8
Tyytyvainen 121 453 457 78,5
Erittain tyytyvainen 57 21,3 21,5 100,0
Total 265 99,3 100,0
Missing  System 2 7
Total 267 100,0
Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin kirjastossa? Aukioloajat
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid En osaa sanoa 13 49 49 49
Tyytymaton 23 8,6 8,6 13,5
Melko tyytyvéinen 69 25,8 25,9 39,5
Tyytyvdinen 109 40,8 41,0 80,5
Erittain tyytyvainen 52 19,5 19,5 100,0
Total 266 99,6 100,0
Missing  System 1 A4
Total 267 100,0

Kuinka tyytyvédinen olet seuraaviin asioihin kirjastossa? Tilat ja viihtyvyys

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  En osaa sanoa 16 6,0 6,0 6,0
Tyytymaton 5 1,9 1,9 7,9
Melko tyytyvéinen 47 17,6 17,6 25,5
Tyytyvéinen 129 48,3 48,3 73,8
Erittain tyytyvainen 70 26,2 26,2 100,0
Total 267 100,0 100,0
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Kuinka tyytyvéinen olet seuraaviin asioihin kirjastossa? Kopiointi ja skannaus

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En osaa sanoa 126 47,2 47,4 47,4
Tyytymaton 6 2,2 2,3 49,6
Melko tyytyvainen 37 13,9 13,9 63,5
Tyytyvainen 58 21,7 21,8 85,3
Erittain tyytyvainen 39 14,6 14,7 100,0
Total 266 99,6 100,0

Missing  System 1 A4

Total 267 100,0

Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin kirjastossa? Aineiston varauskaytannot

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid En osaa sanoa 41 15,4 15,5 15,5
Tyytymaton 11 4,1 4,2 19,6
Melko tyytyvéinen 39 14,6 14,7 34,3
Tyytyvainen 110 41,2 41,5 75,8
Erittain tyytyvainen 64 24,0 24,2 100,0
Total 265 99,3 100,0

Missing  System 2 7

Total 267 100,0




Riippuvuustestit

VIETKO Kaytlanyt kajaanin ammatllkorkeakouiun Kirjasion

vhtgiclainang

ahdallicutta?2 * Kaopluticalg

Craosctahulatian

Koulutusala
Sairaanho
itaja /
Liikunnan |Restonom | Terveyden | Tradenom
Insin6é6ri | ohjaaja i hoitaja i
Oletko  Kylla
kayttanyt
Kajaanin 12,8 % 8,5% 213 % 29,8 % 27,7 %
ammattiko
rkeakoulu Ei
n kirjaston 13,4 % 8,7 % 71%| 346%| 362%
yhteislaina Enole
usmahdoll .
isuutta? It/'eto'_“e” 86%| 108%| 280%| 183%| 344%
\icaoicacts
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 21,8752 ,005
Likelihood Ratio 23,122 ,003
Linear-by-Linear Associati- ,012 912
on
N of Valid Cases 267
a. 1 cells (6,7%) have expected count less than 5. The minimum ex-
pected count is 4,40.
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.

Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,275 ,005
N of Valid Cases 267
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Kuinka tyytyvidinen olet seuraaviin asioihin kirjas-

tossa?
Tilat ja viihtyvyys * Sukupuoli Crosstabulation
Sukupuoli
Nainen | Mies | Total
Kuinka tyytyvdi- En osaa 6 10 16
nen olet seuraa-  sanoa 4 6 1,0
-Viiﬂ asioihin'kir—. Tyytymaton 3 5 5
jastossa? Tilat ja
vithtyvyys 0 4 1o
Melko tyy- 36 11 47
tyviinen .8 2 1,0
Tyytyviinen 97 32 129
,8 2 1,0
Erittdin tyy- 48 22 70
tyvainen 7 3 1,0
Total 190 77 267
7 3 1,0
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 11,065% ,026
Likelihood Ratio 10,050 ,040
Linear-by-Linear Associati- 2,925 ,087
on
N of Valid Cases 267

a. 3 cells (30,0%) have expected count less than 5. The minimum ex-

pected count is 1,44.

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,199 ,026
N of Valid Cases 267

LIITE 3 16(16)



LIITE 4 1(20)

Kehittamisehdotukset

Kokoelman kehittiminen ja laajentaminen:

Kirjaston kirjakokoelmat ovat hieman puutteellisia; kurssikirjoja on aivan liian vihin tiettyd
ainetta kohden, sekd muuta kirjallisuutta 16ytyy suht vihin. Erityisen pettynyt olen litkunta-
alan englanninkieliseen aineistoon, jota opiskeluissani tarvitsen, mutta on vaikea lOytad.
Opinnidytetyotini varten (liikunta-addiktio, ortoreksia) en 16ytinyt kirjastostamme yhtikdin

kirjaa, tai muutakaan aineistoa.

Lisda kirjoja, erityisesti siis samasta kirjasta useampi kappale.

Valikoimaa tulisi laajentaa (insinéoripuolelle) ja ajantasaistaa.

Kirjastoon voisi lisita muutamia kappaleita kurssikirjoja.

Kurssikirjoja saisi olla useampia kappaleita, ne tuntuvat usein loppuvan kesken.
Kurssikirjoja enemman, uutta ajanmukaista tutkittua tietoa riittavasti.
Kirjastoon tulisi saada enempi taiteisiin liittyvia opaskirjoja.

Joitain kurssikitjoja tuntuu olevan vain pari kappaletta, joten vililli "nopeat sy6vit hitaat"

taktiikka tuottaa hankaluuksia, muuten tyytyvainen

Kirjaston kirja valikoimaa voisi laajentaa, koska joitan kirjoja ei tahdo oikein 16ytad kirjastos-
ta tal niistd on lilan vihin kappaleita. Kurssikirjojen laina-aikoja voisi pidentdd ainakin viikol-
la. Kirjaston tarjoamista palveluista voisi paremmin mainostaa vaikka sahképostiin, kun jos-
tain palveluista ei ole minkainlaista tietoa, jos sithen ei sattumalta t6rmdd. Muuten paisin

olen ollut tyytyviinen kirjaston palveluihin.

Lisda kappaleita kurssikirjoista :(

Kurssikirjoja sihkoisend versiona. Jos mahdollista.
Valikoiman koko Voisi olla kattavampi.

Hoitoalan kirjoja voisi olla kirjaston valikoimassa enemman, jotta ei tarvitsisi itse ostaa kirjo-

ja, joita tarvitsee vain yhteen tenttiin lukiessa.
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Enemmin kurssikirjoja, loppuvat kesken tietyn opintojakson alkaessa.
niteiden lukumaira on usein kovin rajallinen, niitd vois olla enemmainkin.

Kurssikirjojen kappalemairit ovat melko pienet, niitd lisad. Asiakaspalvelu on hyvia, mutta
useamman kerran olen joutunut odottamaan melko kauan kun virka-aikaan on ollut vain yksi

ihminen tiskilla.

Olisi helpompaa suunnistaa, jos eri hyllyjen sisilto lukisi sen pdilld olevassa kyltissd niin voisi

kertavilkaisulla 16ytdd ainakin oikean suunnan.

Kirjastossa on aika huonosti englanninkielista liikunnan kirjallisuutta. Ehkd joku erillinen
ryhmityétila olisi hyvi, silld nykyaddn opiskelijat tekevit ryhmitoitd kirjaston avoimissa tilois-
sa, joissa kuvittelisi olevan hiljaista. Itse en siksi kaytd kirjastoa, koska sielld ei ole taattua hil-
jaisuutta. Tai sitten selkedt sidnnot jokaiselle kirjaston kayttijille, ettd ryhmity6t tehdddn

muualla.
Pitaisi hankkia enemmin ja uudempia painoksia kurssikirjoista.

- Olisi mukava, jos samaa oppikirjaa olisi useampia kappaleita, mitd nyt on. - Kopiokoneita

voisi olla enemman.

Enemmin kurssikirjoja. :--) Selkeimmin ilmoittaa missa hyllyssd on minkakin tyyppisia kirjo-

ja..
enemmin kurssikirjoja lainattavaksi

It would be better to have more course related reference books in Kajaani library, when

many students want to borrow a same book.
Selkedammit opasteet mista 10ytyy kurssikirjat
Suosituimpia oppikirjoja lisad kokoelmaan, silld ovat usein kortilla kun ei ole kirjoja vapaana.

Olisi ainakin omalla kohdalla hy6dyllistd, jos kirjastosta 16ytyisi paljon erilaista musiikkia, jota

voisi kayttid opintojen aikana jumppiin yms.
Lisaa kirjoja, esim usein tietylle kurssille vain 4 kirjaa ja oppilaita 25...

Digitaalisen markkinoinnin kirjoja voisi olla enemmin
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Jotenkin kirjat voisi jirjestidn vield selvemmin, esim. vesilitkuntakirjat erikseen ja kuntosali-

kirjat erikseen :)

Kirjojen hakeminen voisi olla selkeempia. Jos kitja on hyllyssa 7 niin mistd 16ydian hyllyn
seitsemdn? (opasteita enemman?). Saman aihepiirin kirjat voisivat olla ldhekkdin, nyt niiden

perissa taytyy josta koko kirjasto lapi.

Lainausaikojen pidentiminen:

Ei juuri mitdan, kurssikirjojen lyhyet lainausajat on ikdvia omalle kohdalle, mutta toisaalta se
on hyvi silloin, kun itse tarvitsee nopeasti jonkun kirjan. Olen erittdin tyytyvdinen koulun
kirjastoon, sielld on laaja valikoima alani kirjallisuutta seki lehtid. Myos siahkoisiin palveluihin

(mm. lainojen uusiminen netissd) olen erittiin tyytyviinen.
Pidemmit laina-ajat olisi kivat. Lisdd virid huoneisiin :).
3 viikon laina-aika olisi parempi.

Kurssikirjojen lainaus pitiisi olla jakso kohtaista silld on todella inhottavaa lainata kurssikirjaa
koulun kirjastosta koska et voi olla varma onko se sinulla enda tenttiviikolla.. Joten ehdottai-
sin ettd otettaisiin kdytt6on ns. nopeat syovit hitaat kiytinto. Joka kirjan ehtii saada itselleen

kurssin ajaksi niin onnea sille.. Muut miettik66t mista kirjan hankkivat.

Oppikirjojen laina-aika 14 piivad on lyhyt. Kaikkia kirjoja ei ole paallystetty kontaktimuovilla
ja ne menevit akkia risaksi. Humpuuki kirjojen ( esim. melua mekossa leila ja annukka, vaik-
ka onkin hauskaa luettavaa ) sijasta mielummin hyllyyn sairaanhoitajille ajankohtaista ammat-

tikirjallisuutta, mita voi kiyttda lihteena itsendisissa tehtivissa.
Pitemmit laina-ajat kurssikirjoissa.

En osaa oikein sanoa, kun kidytin kirjastoa sen verran harvoin. Oppikirjojen laina-aikaa voisi

pidentdi, kaksi viikkoa on liian lyhyt.

Koulukirjoissa on melko lyhyt laina-aika. Hyva ettd ilmoitus lainan paittymisesta tulee ajoissa

sahkopostiin, silld lainoja saa olla uusimassa usein.
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Kurssikirjojen lainausajat voisivat olla pidempia.

Tilat, viihtyvyys ja aukioloajat:

Aukioloaikoja voisi pidentad. Rakennustekniikan koulutusohjelman kurssikirjoja tulisi olla
kattavammin ja useampia kappaleita saatavilla. Osa rakennusalan kirjoista 16ytyy paakirjastol-
ta jopa paremmin! Henkil6kunta on erittdin asiakaspalveluhenkisid, varsinkin ... saa palvelus-

ta tdydet pisteet!!

Minusta kirjasto toimii hyvin ja sujuvasti. Toivoisin vain ettd se aukeaisi kahdeksalta arkipdi-

vina.

Aukioloajat lauantaisin ja loma-aikoina saisivat olla pidemmait. Kurssikirjojen saatavuus

parmmaksi (=lisad kplmaaria)
Aukioloaikoja voisi pidentii, esim. atkisin 8-17 tai 9-18, lauantaina 9/10-15
Joskus koulua on yli 17.00 asti, olisi kiva jos kitjasto olisi auki vaikka 17.30 asti.

Mielestini kirjaston aukioloajat ovat melko lyhyet, kirjasto voisi olla pitempain auki. Joitakin

kurssikirjoja saisi olla suurempi maara kirjastossa saatavilla.

kesdaukioloajat pidemmiksi! jos kiy t6issd ei ehdi ikind kirjastoon kesilld kun se on auki vain

10-14 tai 10-16.

Aukioloajat! Me iltaopiskelijat ei oikein paisti kirjastoon. Jos lauantaina edes aukeaisi aikai-

semmin, niin vihin jo helpotaisi. Opettailta varmaankin 16ytyy meiddn lukujirjestykset...
Aukioloaikojen tulisi olla pidempii ja kurssikirjoja tulisi olla enemmin.
Sais aueta aamusta aikaisemmin.

Isommat tilat voisi olla plussaa, jotta aineistokantaa saataisiin kasvatettua entisestadn. Toki

kaikkihan on muuttumassa sihkoiseksi...

Auki olo aikoja voisi pidentaa.
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Ei tule mieleen muuta ideaa, kuin aukioloaikojen pidentiminen vaikkapa tunnilla. Kerkedisi
vield oppituntien jalkeenkin jadada kirjastoon pidemmaksi aikaa. Muuten olen kaikenkaikkiaan

ollut tyytyviinen kirjaston palveluihin
hyvin toimii kirjastopalvelut, mutta laina-aika kirjoilla pitéisi olla pitempi.

Aukioloaikoja lomien aikana, kaukana asuvat usein tarvitsevat lomien aikana kirjastopalvelua.
1-2 pidivana (yksikin piiva riittdisi:)) viikossa kirjasto voisi olla auki pidempiin, jotta sinne
voisi keskittdd asioimisen. Kiitos Kaikki olette olleet ystavillisid ja avuliaital Puhelinlainaus ja
kirjojen uusiminen puhelimella - nima palvelut ansaitsevat erityisKiitoksen! Mukavaa joulun-
aikaa kaikille ja kiitos palvelustanne, joka on erittdin tirkedd ja monipuolista toimintaa. Kirjo-

jen sujuva ja nopea tilaus ansaitsee myos kiitoksen.
Aukioloista olisi hyvi ilmoittaa opiskelijoille etukiteen esim sdhkopostilla.

Tilat ovat hieman ahtaat, joten paljon porukkaa aiheuttaa tarpeettoman paljon melua ja hii-

ritsee opiskelua.

Tunnelma on yleensi ollut oikein mukavaa, pari kertaa on ollut vahdistd melua muttei se hai-

tannut kamalasti
vithtyvyytti, ettd kavereiden kanssa olisi mukava vaikka kirjastossa hengailla/tapailla.

Aukioloajat voisivat olla vieldkin enemmin tyOssikayvid ithmisid (jatko-opiskelijat) palvelevia,

klo 17:4dn el meinaa milldidn ennittid =)

Longer working hours, closing time should be at 19.00 so students can stay at school later

for studying and researching

-olisi mukavaa, jos kirjasto voisi olla hieman pitempéan auki, jotta ryhmatehtivid voisi jaada
tekemédn koulun jalkeen. -tutkijanhuoneet olleet varattuina, vaikka sielld ei kayttijid ole na-

kynyt.
Pidemmit aukioloajat.

Ehki aukioloaikoja voisi tarkistaa?? Ylemmin ammattikorkean opiskelijana (ja varsinkin kun

ei asu Kajaanissa) vain ruokatuntien aikana mahdollisuus kiyda kirjastollal
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Ty6ssikdyvinid lopputyontekijand minulle henkil6kohtaisesti olisi hy6tya jos kirjasto olisi au-
ki Jauantaisin pidempéin ja mahdollisesti my6s sunnuntaisin. T4lloin kayttdisin lahinna tutki-
janhuonetta. Toisaalta kirjaston aukioloajat ovat erinomaiset arkisin jos toiden jalkeen jaksaa

opiskella. Kajaanin amk:n kirjastossa on mukava asioida.

- jonain arki-iltana voisi olla auki esim. klo: 18 tai 19 asti - joitain kurssikirjoja voisi olla
enemmin, esim. meilli menossa kurssi, jossa 37 opiskelijaa ja 1 kk aikaa tehdd tehtivi, jossa
pitad kiyttid 4 ennalta mairittyd kitjalihdettd/opiskelija - kaikenkaikkiaan kitjastossa on su-
juvaa asioida ja kirjaston valikoima on mielestini hyvin laaja - sihk6inen asiointi on loistava

juttu, samoin ilmoitukset sihkopostiin erddntymisista

Arkisin aukioloaika on liian lyhyt tyoelimassi oleville opiskelijoille. Arkisin vaikka maanan-

taista torstaithin aukioloajan pidentiminen esim klo 18 asti helpottaisi asiointial

lukutilat voisi olla hieman viithtyisimmat, mutta olen tyytyviinen nykyiseenkin. Oppikirjatkin

16ytyy aina .

Kirjaston viihtyisyyttd voisi miettid, on aika kolkko. Kirjasto voisi olla vihin pidempdin iltai-

sin ja lauantaisin auki..

Erikoispalvelut:
Selkeytta lisda hyllykoihin. Mitka tutkijanhuoneet?
Tutkijan koppien danieristys on olematontal

Ei mitddn moitittavaa esimerkiksi asiakaspalvelun suhteen. Yhteislainausmahdollisuus on
erittdin hyvi. Ei tule nyt mieleen kehitysideoita, ellei sitten yhteislainausta voisi jotenkin vield

laajentaa (en ole varma, mutta taitaa olla sitten kaukolainausta ja maksullista?)

Skannaus- ja kopiointilaitteen kaytté on hankalaa. Ohjeet voisivat olla selkedammit. Lisaksi

kirjastossa voisi olla kopiointikortin ostomahdollisuus, ettei tarvitsisi hakea sitd erikseen

KAMOn kioskista.
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Skannaus on nyt huonossa paikassa, kun jos joku toinen on sielld niin on ilked menni kes-
keyttimain ja kysymain saako skannata. Minun mielestini skannaus pitaisi olla vain skanna-
usta varten eikd koneella saisi muuten olla. Koska se tietokone, johon skannauslaite on yh-

distetty on aika usein varattu. Miellyttiva henkilokunta:) Auttaa tarvittaessa.

Skannauslaitteita voisi olla lisdd, kirjasto voisi olla auki myohempiéan iltaisin ja lauantaisin,
vaikka sitten itsepalveluna. Kirjastossa voisi olla erikseen jaoteltu ryhmityétila, jossa voisi
hyvilld omalla tunnolla keskustella ddneen. Kaikilla ei ole kisitysti siitd, ettd kirjaston kuuluisi
olla enimmikseen hiljainen tila lukea ja tyoskennelld. Itse en tosin koe halinaa hiiritsevaksi,

mutta toiset saattavat kokea...

Olen erittdin tyytyvainen kirjastossa saamaani palveluun sekd kokonaiskuvaan. Ainoastaan

kopiointi/skannaus on sen verran tyyristd ettd hintoja jos mitenkiin saisi hinattua alemmas.

Skannerin voisi siirtdd alakertaan. Tutkijanhuoneita saisi olla enemmain. Selkeimmit varaus-

kaytinnot tutkijanhuoneisiin.

Kalusteet, koneet ja laitteet:

Joitakin yleisesti kaytossa olevia oppikirjoja voisi olla enemmin. My6s kirjastossa olevat asia-
kaskoneet, joilla tyoskennelldkseen pitdd istua korkealla "baatijakkaralla" tuntuvat hankalilta.
Lyhyehkona ihmisend en ymmirri, miksi koneet eivit voi olla normaalin korkuisella poytata-
solla. Yleisesti ottaen olen kuitenkin kirjastoon ja sen palveluihin tyytyviinen. Henkil6kunta

on todella mukavaa ja avuliastal
Osa penkeisti voisi olla mukavampia istua, varsinkin tyopisteiden edessa.

viithtyvyys ja ettd kaikki tietokoneet ei ole samassa "kasassa" ku jos kaikki koneet on varattui-

na ni omalla koneella on vaikeaa keskittya

Tietokoneita voisi olla hieman enemmin. Kirjoja voisi olla useampia kappaleita samoja teok-
sia, jotta kaikille 16ytyy tarvitsemansa. Kirjastossa asiointi sujuu aina jouhevasti ja palvelua

saa, jos sité tarvitsee, joten kiitos hyvistd palvelustal

Asiakkaiden kdyt6ssd olevien tietokoneiden ndppaimiston ja niiden alla olevan poydin puh-

taudesta voisi huolehtia useammin.
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Asiakaspalvelu ja lainauskaytinnét:
Kiitos ystavillisestd palvelustal
Teilta saa aina apua kun sitd kysyy, ja olette todella avuliaita. Kiitos !

Asiakaspalvelu ja palvelualttius ovat hyvin tirkeitd asioita, jotka kuuluvat olennaisesti kirjas-

ton palveluihin.
Lainasakot litan isoja. Henkilokunta voisi olla joustavampi.

Palvelu on ollut ystavallistd. Vililla erdpaivimuistutukset eivit tulleet sihkopostiin perille, ja

se aiheutti hiukan hankaluutta.

Etenkin opinniytetyoprosessissa kirjaston henkil6kunnasta on ollut suuri apu! Kiitos
hyvit on palavelut

Kirjasto toimii nykyiselldan erittiin hyvin.

Kaiken olen saanut mita kirjastolta olen halunnutkin.

Palvelu on yleensi perus ystavillista. En kovin paljon enempai kirjastossa asioidessani odo-

takkaan.

Kiitos hyvasta ja toimivasta palvelustal

Kiitos kuluneista vuosista ja vield seuraavastakin!

kiitos kirjaston palveluista

Kirjastossa on useimmiten hyvi palvelu.

hyvi palvelu

Tiedonhakuun olen saanut erittdin ammattitaitoista palvelua. Kiitos!
Kirjastossa on aina hyva palvelu.

Kiitos kitjastolle palvelustal On mukava asioida kitjastossa, kun apua 16ytyy aina, jos on tar-

ve. Yleisesti kirjat ovat melko tiiviisti ja itsendisesti kirjojen etsiminen on hieman hankalaa.
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Kirjasto on varsin hyvi, siind mitd sitd on tarvinnut kayttdd. Pelipuolella on aikalailla oma

pieni kirjasto, tai muu tarvittava tieto on netissé, joten kaytto on kylla ollut vahaista.

Olisi hyvi jos sahkoposti-ilmoitukset saisi kuntoon, eivit toimineet ainakaan jokin aika sit-
ten. Joskus joku tyontekijoistd kiski jotenkin hieman téykedsti minua kdyttimadn automaat-
teja sen sijaan ettd jonotan tiskille. En muista tilannetta tarkkaan mutta halusin mainita sen,

silld mielestdni asiakas saa vaatia henk. koht. palvelua kun sitd kerran on tarjolla.

Pariin otteeseen olen etsinyt aineistoa itse tietokoneen aineistohakua kiyttien. Kun en ole
kyseiselld etsimaini kirjaa 16ytinyt, olen mennyt palvelutiskiltd kysymain apua kirjan 16ytami-
seen. Henkilokunta on ollut mielestini haluton auttamaan, silli ensimmaisend kysytdan,
olenko etsinyt tietoa itsendisesti... Jos itse etsin palvelutiskin edessa olevalta koneelta tietoa ja
palloilen kymmenid minuutteja hyllyjen valissd, luulenpa ettd olen tuolloin itse etsinyt halua-
maani..... Mutta lainaustilanteessa henkilokunta on ollut iloista ja asiakaspalvelu haluisia. Kir-
jaston matkailupuolen kirjallisuus on osittain suppea. Kursseja tarvittavaa kirjamateriaalia ei
valttimattd 10ydy kirjaston valikoimasta. Pystyisiko kirjasto hy6dyntdd kurssitietoja(mitd kir-

joja kursseilla kiytetdan lihdemateriaalina, kirjat jotka liittyvit aiheeseen...) ?
Kiva on kiyda kirjastossa, kun sielld on niin ystivillinen henkil6kunta.

Henkil6kunta on ollut aina ystavillinen ja neuvonut vaikeissakin tilanteissa. Jos eivit ole itse

osanneet vastausta antaa, ovat sen kuitenkin aina selvittineet. Kiitos.

Pelkistidan hyvid kokemuksia siltd ajalta minkd olen Kajaanin AMK:n kirjaston palveluita
kayttinyt. Palvelu on pelannut ja jos jokin asia ei ole toiminut niin apua aina saa kun kysyy

henkil6kunnalta.
Palvelu on ollut aina ammattitaitoista ja iloista. Kirjastossa on aina mukava asioida.
Oikein mukavaa ja ystavallistd palvelua.

En osaa sanoa, koska kiytin palveluja niin harvoin ja olen aina ollut tyytyviinen saamaani

palveluun ja kaikki kirjat joita olen etsinyt olen my6s aina 16ytanyt.
Olen tyytyviinen amkin kirjaston palveluihin.
Iloista ja ammattitaitoista asiakaspalvelua. :)

Olen ollut erittiin tyytyviinen Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjaston palveluihin
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Kiitos, teette tarkead tyotal

Joutuu jonottamaan kauan, koska monesti on vain yksi virkailija kiytettivissd. Henkilokunta

on ystivillistd mutta vakavaa.

En itse nde ettd mitddn pitdisi parantaa, suosittelen tosin sitd, ettd paikalla olisi aina henkil6-
kunta auttamassa, silld se tekee monelle kirjastossa kidymisen paljon tuskattomammaksi ko-

kemukseksi.
Mukavaa ty6vaked, erittdin helppo menna juttelemaan.
Olen aina saanut opastusta kun olen pyytianyt

Opinnidytetyotini tehdessd sain todella hyvia palvelua aina kun tarvitsin sitd. Kirjaston hen-
kilokunta on asiansaosaavaa ja asiakasorientoituneita. KAMK:in kirjastossa on mukava kay-

da.

Palvelu on hyvi ja toimiva, sekd henkil6kunta on mukavaa. Kirjastosta 16ytyy kaikki palvelut,
joita itse kdytin ja tarvitsen, silloin kun tarvitsen niitd. Laaja valikoima opintoihin liittyvia

kirjoja takaa, ettd aina 16ytyy jotain sopivaa tiedonldhtecksi kelpaavaa materiaalia.

Henkilokuntaan kuuluvat ovat todella ystavillisid ja palvelualttiita. Itsepalvelutunti aamuisin
on kitevi, voisiko sen avulla pidentia kirjaston aukioloaikoja my6s lomien (itsendisen opis-

kelun viikkojen) aikana?
Henkilokunta on osaavaa. auttavat tiedonhaussa aina kysyttdessa. :)
Jos lainatun materiaalin palautus my6hostyy, niin kdytainnot ovat vahin turhan ankarat

Than hyvin palvelut toimii, vaikka hyllystd on ilman apua vaikeaa 16ytdd mitd haluaa. Yli yon

lainoissa saisi olla kokonainen vuorokausi palautusaikaa.
Joka kerta on saanut hyvaa palvelua, jos ei itse ole 16ytanyt teosta.
Hyvia ja asiantuntevaa palvelua

Palvelu Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjastossa on ystivillistd ja asiantuntevaa, jos jokin

ongelma tulee eteen kirjaston henkilokunta osaa aina auttaal :)
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Kirjaston henkilékunta voisi itse aloitusviikkolla jirjestdd tutustumisia uusille opiskelijoille,
silld tuutoreilla ei riita valttaimattd aika kayttad uusia opiskelijoita kirjastossa. Kirjaston palve-
lut ovat monipuolisia ja hyodyllisid, mutta niistd ei monikaan valttimatta tiedd. Henkilokunta
tuntee muutenkin kitjaston patemmin kuin moni tuutoreista...esim kurssikitjojen/eti alojen
kirjallisuuden sijainnin, kirjastopalvelujen kayttimisen yms.. Yleisesti ottaen palvelu pelaa ja

henkil6kunta on ystavillista, kiitos!

Palvelu on asiantuntevaa ja tyontekijit ovat mukavia. Jatkakaa samaan malliin! Kirjojen 16y-
timinen tuottaa aina valilld haasteita, koska opasteet ja hyllymerkinnit etenevit hyllyissd
hieman kummallisesti. Kaukolaina mahdollisuudesta voisi informoida enemmain, koska esi-
merkiksi opinndytetyota tehdessi joitakin kirjoja ei vilttamatta 16ydy Kajaanin amk:n kirjas-

tosta eikd Kajaanin kaupungin kirjastosta.

kiitos hyvasta palvelustal

Asiakaspalvelu on ollut hyvia ja sitd on aina saanut tarpeen vaatiessa.
Englanninkielen taidon pitiisi olla sujuvampaa henkil6kunnalla
Itsepalvelutunnit pois, en tykkai. Ja illoisempaa asiakaspalvelua, kiitos.

Mielestini palvelu on ystivallistd ja ammattitaitoista. En oikein tunne kirjaston muita tiloja
kun vaan alakerran varsinaisen kitjasto tilan. Nyt opinnidytetyotd tehdeséd haluaisin tietdd kai-
kista mahdollisista palveluista joita kirjasto tarjoaa, joita voisin kayttda hyvikseni opinnaytr-

tyo prosessissa... Jatkakaa hyvaa tyota :D

Henkil6kunta on ainakin minua kohtaan ollut oikein ystivillisistd ja kohteliasta ja aina kun
olen tarvinnut neuvoa jossakin asiassa olen sitd saanut. Asia jota kirjastossa voisi selventii
on kirjojen paikkojen selveys, koska nyt tuntuu ettd jonkin alan kirjoja on yhdesséd hylyssi ja
sitten saman alan kirjoja 16ytyy my0s toisesta ja ehkd kolmannestakin hyllystd. Eli yhden alan
kirjat voisi keritd vihian selkeimmin suunnilleen samalle alueelle kirjastossa, jolloin niitd olisi

helpompi etsid. Muuten olen ihan tyytyviinen koulun kirjastoon.
Kiitos hyvista ja asiantuntevasta asiakaspalvelusta.
Hyvai asiantuntevaa ystavillistd palvelual

Hyvi palvelu, iloinen henkilokunta.
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Olen etiopiskelija, joten kdytin palveluja harvoin. Olen ollut tyytyviinen palveluun, kun sitd
on ollut saatavilla. Kohdallani on sattunut usein niin, etta kirjastonhoitaja keskittyy niin yh-

teen asiakkaaseen, ettei huomaa kuinka jono kasvaa.
Asiakaspalveluasenne on kaikilla aina kohdallaan, kiitos!
Hienoa tyota, jatkakaa samaan malliin :)

Hyvia palvelua on :)

Muistakaa hymyilld (niin kuin olette tehneet) | =)

Mukava on ollut asioida, palvelu ystivillistd ja ammattitaitoista.

Kirjastossa tulisi aina olla yksi henkil6 palvelutiskilld, jolta voi tarvittaessa pyytda apua, silla

usein kirjojen I6ytyminen voi tuottaa ongelmia.
Henkilokohtainen palvelu on asiakasystavillista ja yksilollista, kiitos siital
Helposti saa apua tarvittaessa! Palvelu pelannut sen harvan kerran kun kédynyt, kiitokset siité!

Kiitos vaan hyvistd palvelusta. Kun tulee jotain kysyttivaa, niin henkilokunnalta aina saan

vastauksen sithen :)
Mukava ja asiantunteva henkil6kunta

Monen tasoista henkilokuntaa. Toiset haluavat olla opettamassa, kuinka koneita kiytetidn
kun taas toiset etsiviat haluamasi kirjan heti. Toivoisin enemmain, ettd kirjastohenkilokunta
hoitaa hakumisen ja etsii kirjoja sekd neuvoo. Jos itse haluan etsid jotakin kirjaa, teen sen. On

turhauttavaa kun on kiire joutua erillisen opetussession kohteeksi.
Kirjasto ja sen henkil6kunta ovat palvelleet todella hyvin minun kéyttoéni.

Kirjaston henkilokunta on aina ottanut minut iloisesti vastaan eikd asiakaspalvelutilanteessa

ole ollut vikaa :)
Mukavaa ja asiantuntevaa palvelual Jatkakaa samaan malliin.

ystavallisid ovat olleet. kiitos siitd
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Mukava henkiokunta. Lainattavien oppikirjojen maird voisi olla suurempi niin, ettd tiettya

teosta 16ytyisi nykyistd useampi kirja hyllysta.

Toisella paikkakunnalla asuvana olen ollut erittiin tyytyviinen kirjaston henkilokunnan pal-
velualttiuteen ja ystavillisyyteen kirjalainoja uusiessani. Kurssikirjojen 2 viikon laina-aika on

mielestini liian lyhyt. MyOhéstymisestd seuraava 7 euron sakko on kohtuuttoman suuri.

Olen saanut teiltd kahden opiskeluvuoteni ajan erittdin hyvaa palvelua. Erityistd plussaa oli
se, ettd kun olin kesin kauempana vaihdossa, sain koko tuolle ajalle alani kirjoja lainaan. Eh-
ka esmes hyllyjen piihin voisi laittaa muistutuskyltteja siitd, ettd teokset pitda laittaa hyllysta
oton jilkeen paikoilleen. On ollut useampi teos "hukassa" ettekd te millddn chi niitd paikan-

tamaan, jos ne on laitettu véariin paikkoihin.

Yleiset kommentit palvelusta:

Tarked palvelu kokonaisuudessaan.

Hyvi hyva

En ole koskaan kiynyt, joten en osaa sanoa.

Eipi talld kertaa tule mitdan kehitettdvaa mieleen.

No comments

Ei mitdan valittamista.

Kaytin hyvin vihin koulun kirjaston palveluja joten en tiedd mité lihtisin kehitimadan.
En osaa sanoa.

I really like school library! Good stuff and nice atmpsphere
Kiitti!

En ole havainnut puutteita

Kirjasto on kaikin puolin ok.
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Fi kommenttia
GG
Eipa mitdan.

Olen ollut erittiin tyytyviinen Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjastoon ja sen toimintaan.
Olisi kuitenkin hyva varmistaa kaikkien tyontekijoiden ammattitaito ja tietotaso. Itse kivin
kysymaissd kerran neuvoa, miten voin lainata kirjan netissd, kun kirjastokorttini ei paastinyt
minua edes kirjautumaan palveluun. Tuolloinen tyontekijd ei ndyttinyt osaavan ollenkaan
toimia itse kirjaston sivuilla vaan minun piti melkeinpa itse ndyttda hinelle, miten voisimme
nihdi ja muuttaa omat kirjasto-tunnukseni. En tiedd oliko hidn harjoittelija, mutta valitetta-

vastl tdstd tilanteesta el jadnyt ammattitaitoinen kuva. Muuten olen hyvin tyytyviinen. :)

En ole itse kiyttanyt kirjaston palveluja, mutta tulen varmasti vield timan lukuvuoden aikana

niitd kayttamadn. Ulkopuolisin silmin kaikki ndyttdd hyvaltil
Kiitos hyvista asiakaspalvelusta! :)

kaytin melko vahin koulun kirjaston palveluita, koska kotikaupunkini kirjastosta saan hel-

poiten ja varmiten haluamani kirjat

Palvelu on tietddkseni hyvia, vaikka en kirjaston palveluja kiytikédan tilld hetkelld. MyShem-
min ne voivat kuitenkin tulla erittdinkin paljon tarpeeseen. En ainakaan henkil6kohtaisesti
tunne kirjaston palveluja kovin hyvin. Joko niistd ei siis mainosteta tarpeeksi, tai olen vain

sivuuttanut tiedot.

Kiitos palveluistanne, teette tirkeaa tyotal
Kivan ystivillistd palvelua :)

Hyvin on apua saanut sité tarvitessal

Olen térmannyt useaan kertaan kirjaston henkil6kunnan palvelualttiuden puutteeseen. Siind
olisi kovasti parantamisen varaa. Muuten kirjaston palvelut ovat hyvid, mutta tulisivat pa-

remmin esille paremmalla asiakaspalvelulla. Jos ei ehdi uusia lainaa ennen kuin erdpdiva me-
nee umpeen, se lukitsee koko uusimissysteemin ja lasku alkaa kertyid vilittémisti. Tassa olisi
hyvi olla jokin porrastus, koska aina ei ole mahdollista paistd seuraavana paivini kirjastoon

korjaamaan tilannetta.
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Tistd 3 viikon sulkeutumisesta olisi voinut tiedottaa paremmin. Itse asiasta kuulin juuri en-
nen sulkeutumista, ja timin takia joudun lainaamaan tirkedn tenttikirjan jotenkin muuten

niin ettd se minulle postitse lihetetdin.

En oikein tiedd, koska olen tullut siirto-opiskelijana Oulusta ja sielld kirjastopalvelut olivat
mielestini paljon huonommat. Ehkipi se, miten helposti kirjoja saa pidettyi yli lainausajan
tulisi ottaa parempaan tarkkailuun, koska turhauttaa aivan mielettémisti se, ettd haluaisi jon-
kun kurssikirjan mutta niitd ei saa koska erdpiivit ylitetddn joko tietoisesti tai tiedostomatta...
elikkd ndihin myc6histymisilmoituksiin voisi jotenkin paneutua, olisko joku postitse ldhetetta-

vi lasku my6histymisestd parempi, tai sitten joku muu ilmoitus kuin pelkké sihképosti?

Itselldni tuotti hankaluuksia kayttada Kajakki-aineistotietokantaa. Jotkin hakusanat tai haku-
asetukset eivat tuottaneet tuloksia, vaikka olisivat pitineet. Jirjestelma on suhteellisen hanka-
la kayttad, eikd edes tiedonhaun pakollinen kurssi auttanut erityisen paljoa. Muuten en ole

huomannut erityisid ongelmia, hyvia tyotal

Erdintymisilmoitus sihkopostiin on mielestini turha. Ilmoitus voisi tulla vain, jos kitjaan on
varaus ja sitd ei sen vuoksi voi endd uusia netin kautta. Henkil6kunnan osaamistaso vaihtelee
melkoisesti. Joukosta 16ytyy todella osaava henkil6, mutta henkilokuntaan kuuluu myés ih-
misid, jotka eivat tunne kirjaston tietokantoja ja sitd mita niistd 10ytyy. Olisi tirkeda, ettd kir-
jaston henkilokunta tietdd, mité tietokantoja kirjaston koneilla on kaytettivissa ja mista 16ytyy

minkakin alan ja opintoasteen (korkeakoulut, yliopistot) kirjallisuutta ja paattétoita 16ytyy.
Olkaahan kilttejd opiskelijoille.

no comment

Toivottavasti padsen kayttimédin palveluja enemmain jatkossa (ekana lukuvuonna ei ole vield

kerennyt).

Olen vasta aloittanut opiskeluni Kajaanin ammattikorkeakoulussa, joten sen kirjaston kaytto

on minulle vield melko uutta. Olen ollut tihin asti tyytyviinen kirjaston tarjoamiin palvelui-

hin.

Henkil6kunta on mukavaa, ei valittamista. Vililld tuntuu, ettd kirjastoon on kurjaa tulla, kos-

ka se tuntuu toimivan joidenkin opiskelijoiden "melskauspaikkana". Puhelimet soivat kovaa,
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thmiset suorastaan puhuvat huutamalla toisilleen, hiiritsevit ndin muita jne. Jos esimerkiksi
tarvitsee tehda jokin pieni kirjallinen ty6, johon ei tutkijanhuonetta viitsi varata, niin tyosken-
teleminen on kirjastossa lihes mahdotonta juuri tuon ko. ddnisaasteen vuoksi. :( Jotenkin itse
mielldn kirjaston hiljaiseksi ja rauhalliseksi paikaksi. Voisiko titd sidnt6d hiukan tismentda
kayttdjille? Ettd kahvilat ym. isodaniset paikat ovat seurustelua varten. Kirjasto on ensisijai-

sesti tarkoitettu tiedonhakuun!

Kiitos ystivillisestd palvelustal Sihképostiin tuleva erdpdivimuistutus on minulla kaikissa
muissa kirjastoissa ja olen erittdin tyytyvainen ollut, sitd voisi mainostaa vihin enemmin, etti

se on mahdollinen myds tissi kirjastossa.On monet myohastymiset viltetty silld palvelulla :)
eipa tdssd mitda

Hienosti menee, jatkakaa samaan malliin!

€os.

En usko ettd kirjastossa paljoa on kehitettavaa

palvelu toimii tilld hetkelld mielestini moitteettomasti, niin en lihde sitd parantamaan

el tieda..

Kaikki ok.

Kaymillani kursseilla ei ole juurikaan tarvinnut kirjoja, joten kirjastoa ei ole tullut kovin pal-
joa kiytettyi. Jonkin verran olen kuitenkin kayttinyt skanneria ja lukusalia. Olen ollut tyyty-

viinen kirjastoon.

en keksi

hyvi

En osaa sanoa kun kiytin kirjaston palveluja todella harvoin.
Kaikki on ainakin omasta mielestd than hyvin.

Hyva kirjasto. :)

Kaikki sujuu hyvin, ei ole kehitettivaa.
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Kesdopintoja varten olisi ollut tarvetta saada kesin aikana lainattua kirjoja, mutta kitjasto ei

ollut auki kesan aikana.

Mielesta AMK:n kirjasto on todella hyvi. Henkilokunta on palvelualtis ja ystavallinen. Kirjo-

ja 16ytad hyvin, kun on ajoissa litkenteessa.
Kirjaston palvelut ovat hyvit ja asiantuntevat. Ei kehittimis ideoita.

Enpi usko, ettd palveluita tarvitsee kehittdd, mutta opiskelijoiden sisddnoton vaatimuksia
muuttamalla eri oppialoille + jonkun opiskelumission olemassaolo/olematta oleminen vai-
kuttaa varmasti ratkaisevasti, miten oppilaat kayttavit kirjaston palveluja. Uskon, ettd kirjas-
tonpalvelut ovat hyvii, ja jos puutteita on, on se opiskelijoiden ajattelussa ja arvoissa. Joulu-

aikoja toivottaen Erds opiskelija

Kirjastossa on paljon aineistoa saatavilla. Aina olen saanut sen mitd olen etsinyt ja jopa

enemmankin.

Toisinaan on vaikeaa 16ytda tietyn aihepiirin kirjoja omin piin, silld hyllyjen merkinnit ovat

melko nakymittémissa.
jatkakaa samaan malliin!

Olen tyytyviinen kirjaston toimintaan. Joskus vain oppikirjoja on vihin ja lainaajia paljon,

joten oppikirjojen lainaaminen voi vaikeutua.
Mielestini palvelu kirjastossa toimii mallikkaasti.

Vililla, kun tyéskentelee kirjaston koneella. Niin vililld sielli on aikamoinen mekkala. Jos

yrittdisi muistuttaa aina hiljaisuudesta.
Mielestini ei olisi mitiddn muutettavaa. Palvelu on hyvii ja apua saa jos tarvitsee.
En oikeastaan tieda, mita kehittda.

Olen jo toistuvasti yrittinyt saada myoShastymisilmoitukset sihkopostiini. Jostain syystd edel-

leen vanha, toimimaton sihképosti osoitteena.
Kiitos hyvista palvelustal

Kiva kitjasto!
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Minulla on joskus ollut vaikeuksia 16ytaa tiettyjd opinnaytet6itd, joita olen etsinyt.
Hyvin menee

Enpi keksi mitdan kehitettavaa.

Hyvin meneel!

Ei ole mitdan kehitettavai

For me the first floor of the library is pretty noisy so I usually use the rooms in the second
floor but then if I need some materials I have to go down again. It would be nice if some of
the course books are located in the second floor also. The library staff is really nice and

helpful.
Toimiva kokonaisuus.

Sain opariin apua kun tarvitsin loppuasioiden hoitoon (harjoittlélijat ovat siis tirkeitd kirjas-

tossa)
Ei nyt tule mieleen... Hymya huuleen! :)

Eipd minulla sen kummempaa kommentoitavaa, kuin ettd hyvia tyota ja mukavaa Joulun

odotustal ;)
Rauhallinen paikka tehda tehtavia. Asiakaspalveluhenkistd toimintaal :)
Hyllyjen numerointi selkeammaksi.

Laaja ja hyva kasikirjasto. Lisiksi opinnaytetyot ova hyvissi jarjestyksessd helposti 16ydetta-

vissd.

Itse olen vallan tyytyviinen kirjastoon, itse asiassa minun pitéisikin ottaa kayttéon s-postiin
ennakkoilmoitus palvelu erdantyvistd kirjoista, niin muistaisi ainakin ne uusia ajoissal En osaa

sanoa pitaisiké mitdan muuttaa, ei tilld hetkella.

Asiat toimivat hyvin, en nde mitddn yksittdistd parannuskohdetta. Kokonaisuuttahan voi aina

kehittaal

meilld pitéisi olla enemman valoja
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En osaa sanoa
Kiitos anteeksiannostal

Mielestini kirjaston palvelut ovat kaiken kaikkiaan ithan hyvin toimivia, mutta oppikirjoja

voisi olla enemmain saatavilla!

Hei

el mitin!

Mukavaa asioida kirjastossa.

Olen tyytyviinen kirjaston palveluihin.

Olen tyytyviinen nykyiseen palveluun. Kiitos. :)

Erittain mukava ilmapiiri, ilo asioidal

Kirjojen sijaintia tulisi selventdd. Kirjaston tulisi "mainostaa" enemmin palveluitaan.

Aina, kun apua on tarvinnut niin sitd on saanut vaikka toisinaan on hetken joutunut odotta-
maan. Oikeastaan vain positiivista palautetta kirjaston henkilokunnalle. Toisinaan kirjoja jou-
tuu etsimiin kissojen ja koirien kanssa hyllykostd, kun vaikka niiden pitaisi olla jarjestyksessi
niin tuntuu, ettd valissa kirja on milloin missakin vilissd. Tosin uskon, ettd tima johtuu siita,

ettd kirjojen etsijit ovat tuikanneet kirjan mihin sattuu.

Palvelut ovat toimineet kuten pitad. Tiettya kirjaa en ole 16ytinyt hyllystd (vaikka tietokan-
nassa hyllymerkinnat I6ytyivit ja kirja oli lainattavissa). Henkilokunta osannut neuvoa kirjan

sijaintia. Sain kirjan kuitenkin e-materiaalina.
olen tyytyviinen palveluihin
En osaa oikein sanoa, jatkakaa samaan malliin ?

Kotoa ei pddse uusimaan lainoja INternetissd. Ainakaan kesin ja alkusyksyn aikana ei ollut

mahdollista.
En tieda

Enpi tiedd kun en ole vield paljoa ehtinyt kayttda kirjastoa.
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Kirjaston palveluja voitaisi mainostaa hieman enemman. Mina sain uutta tietoa palveluista

taman kyselyn kauttal Palvelu on kuitenkin oikein hyvaa ja kirjastossa on mukava kayda :)

opinnot ovat vasta alussa ja tihan asti olen ollut tyytyviinen. ei tule vield mieleen kehitetta-

vaa.

Kysyin varta vasten, milloin kaukolainan vield voi noutaa kirjastolta, kun sihkopostilla tul-
leessa ilmoituksessa luki "Noudettavissa 8.12. saakka". Kitjastosta sanottiin, ettd vield tuona
péiviana kirja on noudettavissa kirjastosta. Menin hakemaan kirjaa tuona piivinid, mutta ku-
kaan ei tiennyt missa kirja oli. Oli "ilmeisesti ldhtenyt jo takaisinpdin" Kuopion varastokitjas-
tolle. Todella huonoa asiantuntijuutta, pitiisi kirjastossa tietdd milloin vield kirjan saa noutaa.
Aikuisopiskelijana en ole piivittiin kampusalueella, ja on TODELLA huonoa palvelua etti
varauksia/kauko/yhteislainoja ei saa kuin klo 10 jilkeen. On erittdin vaikeaa paistd juuri klo

10-17 kirjastoon. Onneksi sentdin la auki!



