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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd Loimaan kaupunginkirjaston asiakkaiden
tyytyvaisyyttd. Keskeisida tutkimuskohteina olivat palvelu ja henkildkunta Loimaan
kaupunginkirjastossa seka Hirvikosken kirjastossa. Tydssd verrataan myds vuoden 2007
tutkimuksen tuloksia sek& annetaan kehittimisehdotuksia.

Teoria kasittelee mita ovat kirjaston palvelut ja millaista se on parhaimmillaan. Kirjaston palvelut
voidaan luokitella neljaan eri kastiin. Esimerkiksi ensimméainen ryhma on perinteiset palvelut vs.
sahkdiset palvelut. Naité ovat aineiston lainaus ja Internetin mahdollistama verkkokirjasto.

Hyva kirjastopalvelu on parhaimmillaan sita, ettd asiakas on tyytyvainen. Tahan vaikuttaa monet
tekijat, kuten tilat ja yleinen viihtyvyys. Palvelu itsessddn on merkittava tekija.

Palvelu on toimintaa, joka on ainutkertaista eika sita voida konkretisoida. Laatuun vaikuttavia
tekijoitékin on useita. reagointialttius ja patevyys edustavat palvelun tuottajaan kohdistuvia
kriteereita. Palvelulle on maéaaritetty myos seitseman kriteeria, kuten palvelumaisema ja
ammattimaisuus ja taidot. Esimerkiksi nama kohteet auttavat mittaamaan asiakastyytyvaisyytta.

Tutkimus suoritettiin  kvantitatiivisena, johon saatiin sata vastausta. Teoria osuus auttoi

analysoimaan vastuksia. Asiakkaat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia kirjastoihin. Tosin he
toivoivat enemman panostusta tilojen viihtyvyyteen ja monipuolisuutta aineistojen valikoimiin.
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THE ASSESSMENT OF SERVICE IN THE CITY OF
LOIMAA’S LIBRARY

This thesis purpose was to determine clients contentment to Loimaa’s library. The main targets
in this exploration were service and personnel in Loimaa’s head library and in Hirvikoski’'s
library. This thesis will also compere the results of 2007 customer satisfaction exploration and it
will give although some development recommendations.

The theory consist about issues like library’s service and what it is when it is best. Library’s
services can be categorise in four groups. For example the first group consist of the classic and
electrical services. That would be like borrowing the material or net library in Internet.

The best result of good library service is the pleased customer. Many things effects to getting
this target like premises and the common comfortability. The service itself is a remarkable issue
of all.

Service is action which is unique but non touchful. Talking about quality there’s lot of things
which effects it. Able to reaction and qualification represents the criterions which directed to the
service’s producer. Although there has specified seven criterions to service like the service
scenery, ability to be a professional and skills. For example these subjects helps to measure the
customer satisfaction.

This research was complete by quantitative and it gave also hundred answers. The theory part

helped to analyse the results. In most cases clients were satisfacted to library’s services. Still
they wished to invest to the premises comfortability and to have more material.
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1 Johdanto

Kuntalaiset valitsevat aina yh& uudelleen kirjaston yhdeksi suosituimmaksi
palvelulaitokseksi. Silti olisi hyva pystya muuttumaan ja ylittdd asiakkaan
odotukset yhd uudelleen palvelutilanteessa. Tahan tavoitteeseen paastaan
selvittamalla asiakasryhmien tarpeita, esimerkiksi kayttamalla
asiakastyytyvaisyystutkimusta. (Opetusministerié 2004, 19.)

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan mitd mieltd asiakkaat ovat Loimaan
kaupunginkirjaston palveluista. Tutkimuksen kohteina ovat paakirjasto seka sen
sivukirjasto, joka sijaitsee Hirvikoskella. Luvussa kaksi esitellaan naita kohteita

ja kerrotaan, mita hyva kirjastopalvelu on.

Kuten muissakin organisaatioissa, myo6s kirjastossa asiakkaan mielipiteella on
suuri arvo. Loimaan kaupunginkirjasto onkin kiinnostunut kehittamaan
toimintaansa aina asiakasmyonteisemmaksi ja taten asiakastyytyvaisyyskysely
on toimiva tiedonkeruumenetelma. Mitk& asiat sitten muodostavat asiakkaassa
tyytyvaisyytta? Niin palveluymparistd, suoritteen laatu kuin luotettavuuskin ovat
naitad tekijoitd sek& luonnollisesti koettu vuorovaikutustilanne. (Ylikoski 1997,
102). Tyytyvaisyyttd pystytddn parantamaan entisestaan myos tiedostamalla
palvelun laadun kriteerit, kuten esimerkiksi kohteliaisuuden ja péatevyyden.
(Ylikoski 1997, 90-91). Luvun Kkaksi lisdksi palvelun laadusta ja
asiakastyytyvaisyydesta piirtyy taman tutkimuksen teoreettinen viitekehys, joihin

perehdytdén luvuissa kolme ja nelja.

Asiakastyytyvaisyystutkimus suoritettiin  kyselylomakkeella, jossa keskeisina
arviointikohteina ovat henkilostd ja palvelu. Samalla selvitettiin verkkokirjaston
palvelun kayttéa. Luvussa viisi tarkastelemme itse tutkimusta ja sen taustaa
seka sita, miten se toteutettiin. Kuudennessa luvussa pdasemme perehtymaan
asiakkaiden vastauksiin, joista selvisi, ettd kokonaisuutena Loimaan
kaupunginkirjastoon oltiin tyytyvaisid. Samassa luvussa vertaamme myGs
vuoden 2007 tutkimuksen tuloksia. Lopuksi on vield esitelty johtopaatoksia ja

parannusehdotuksia.



2 Loimaan kaupunginkirjasto

Tutkimus kasittelee mihin palveluihin  kyseisen kirjaston asiakkaat ovat
tyytyvaisia ja mita olisi viela kehitettdvaa. Vaikka kirjaston palveluihin ollaankin
oltu tyytyvaisida, ei voida kokonaan poistaa ajatusta siitd, ettei
asiakastyytyvaisyyskysely auttaisi parantamaan palveluja entisestaan. Tassa ja

seuraavassa luvussa esitellaén tutkimuksen kohteena olevia kirjastoja.

2.1 Paakirjasto

Paakirjasto sijaitsee Loimaan keskustassa, torin vieressa. Sijainti on hyva ja
toimiminen lahes symboolisella paikalla tuo lisaéa arvokkuutta kirjastolle. Kirjasto
on myos helposti havaittavissa ja taten vieraammatkin kavijat loytavat tiensa
kirjastolle. Sanottakoon viela, ettd rakennuksella on huomattavaa maisemallista,
rakennus- ja kulttuurihistoriallista merkitystda ja se on suojeltu rakennus.

Rakennus on otettu kirjastokayttdon vasta vuonna 1998.

Kuva 1: Paakirjasto ulkoa

Kirjastossa on myos asioita, joiden puutteet tiedetddn. Parkkipaikan tilan vahyys
ja rakennuksen toisessa kerroksessa toimiminen ovat olleet keskeisimpia
ongelmia. Myo6s koulujen kaukainen sijainti on haitannut, silla se vaikuttaa
kirjaston ja koulujen valliseen yhteistoimintaan. Henkildkunta taas toivoisi

tyotiloihin parempia ratkaisuja.

Paakirjastossa on kirjastontoimenjohtaja, kirjastonhoitaja seka viisi

kirjastovirkailijaa. Johtajalla, kirjastonhoitajalla ja yhdellda virkailijalla on



korkeakoulututkinto. Muulla henkilostolla on erilaisia koulutuksia. Samainen

henkil6sto voi tehdé tydvuoroja myds Hirvikosken kirjastolla. (Norr, 13.4.2010.)

Kuva 2: Paakirjasto sisalta

2.2 Hirvikosken kirjasto

Kirjastorakennus valmistui 1994 Loimaan kunnan paakirjastoksi. Hirvikosken
kirjasto- nimitys otettiin kayttdon Loimaan kaupungin ja kunnan yhdistyessa
2005. Rakennuksen on suunnitellut arkkitehti Saara Juola ja hyotypinta-alaa on
525 m2. Kirjasto sijaitsee samassa pihapiirissa alakoulun (Hirvikosken koulu)
kanssa. Lahietaisyydella on myo6s ylakoulu (Opintien koulu) seka paivakoti.
Sijainti on erittédin hyva taajaman keskell&, jolloin yhteistyd koulujen kanssa on
tilvista. Hirvikoskella sijaitsevat liikkuntapaikat (Hirvihovi ja Vesihovi) tuovat nain
asiakkaita kauempaakin.

Hirvikosken kirjastolla on kirjastontoimenjohtaja, joka hoitaa lahinna hallinto

puolen. Taman liséksi l1oytyy viela kolme kirjastovirkailijaa.

Kirjasto on tilana p&&osin toimiva ja se on saanut kiitosta varsinkin siitd ettei
portaita ole. Nain ollen monet liikuntaesteiset kauempaakin pystyvat asioimaan

Hirvikosken kirjastossa.



Kuva 3: Hirvikosken kirjasto ulkoa

Parkkipaikka on normaalioloissa riittavd, mutta usein koulupaivan
paattymisaikaan ahdas. Ongelmana kirjastossa on asiakaskaytdssa olevien
nettikoneiden sijoitus. P&&osa koneista on sijoitettu lukusaliin, jolloin koneita
kayttavat koululaiset hairitsevat lehdenlukijoita. Asiaa on kylla mietitty, mutta

tilat ovat tehokkaassa kaytosséa, eikd muuta sijoituspaikkaa ole 16ydetty.

Ongelma on myo6s lainausosaston suuret etelaan suuntautuvat ikkunat. TA&méan
takia lampotila kohoaa kevaalla ja kesalla lahelle 30 astetta. Jaahdyttavaa
ilmastointia ei ole. (Norr, 13.4.2010.)

Kuva 4: Hirvikosken kirjasto sisalta

2.3 Palveleva kirjasto

Tassa luvussa esitetdan millaista on hyva kirjastopalvelu ja mita kaikkea siihen
kuuluu. Lahteend kaytetddn Opetusministerion vuonna 2004 julkaisemaa

Kirjastopalvelut kaikilla mausteilla -teosta, joka selventda mm. mita kirjaston



palvelut sisaltaa. Lisdksi luvussa 2.3.2 kerrotaan mita on hyva kirjastopalvelu

perustuen Loimaan kaupungin kirjastotoimenjohtaja Riitta Norrin haastatteluun.

2.3.1 Kirjaston palvelut

Jotta voidaan maarittda hyva palvelu, taytyy ensin tietdéd mitd nama palvelut
ovat yleisesti kirjastossa. Naitd palveluja voidaan luokitella neljaan eri

ulottuvuuteen:

e Perinteiset palvelut vs. sahkoiset palvelut
e Peruspalvelut vs. lisapalvelut
e Yksilollinen palvelu vs. joukkopalvelu

e Palveluiden maksullisuus / maksuttomuus

Perinteiset palvelut muodostuvat kirjaston keskeisimmistd ja tarkeimmista
toiminnoista. Naitd ovat kirja-aineiston tarjoaminen asiakkaiden kayttoon,
lainattavaksi seka paikan paalla kaytettavaksi. Asiakkaita opastetaan ja
opetetaan tiedonhaussa ja —hankinnassa. Jotta asiakkaat pystyvat
hyodyntamaan laajaa aineistoa riittdvien aukioloaikojen puitteissa taytyy
kirjaston tarjota siihen apua. Yksinkertaisimmillaan puhutaan itse kirjastotilasta
seka valineista. Lisaksi osaava ja ystavallinen henkilokunta on ehdottomasti

tarkeassa roolissa. (Opetusministerio 2004, 14.)

Internetin kautta toimivat tietokannat, e-kirjat ja asiakkaan profiilin mukaisesti
tulevat ilmoitukset niin matkapuhelimeen kuin sdhkopostiinkin kuuluvat selkeasti
sahkoisiin palveluihin. Virtuaalinen kirjastotila taas puolestaan mahdollistaa
oman kotikoneen avulla asioinnin kirjaston aineistotietokannassa. Asioinnin
syyna voi olla lainan uusiminen tai varauksen tekeminen. Naita digitaalisuuden
avulla suoritettuja toimintoja voidaan kutsua aidoiksi sahkdoisiksi palveluiksi, joita
kirjastolla on tarjolla. Samalla ne mahdollistavat palveluiden helppouden.
(Opetusministerio 2004, 14.)

Peruspalveluiden Iahtokohta on hyvin kiteytetty Suomen kirjastolaissa: "Yleisten
kirjastojen kirjasto- ja tietopalvelujen tavoitteena on edistdd vaeston yhtalaisia
mahdollisuuksia sivistykseen, kirjallisuuden ja taiteen harrastukseen, jatkuvaan

tietojen, taitojen ja kansalaisvalmiuksien kehittamiseen, kansainvalistymiseen
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seka elinikaiseen oppimiseen. Kirjastotoiminnassa tavoitteena on edistaa myos
virtuaalisen ja vuorovaikutteisten verkkopalvelujen ja niiden sivistyksellisten
siséltdjen kehittymistd"(Opetusministerio 2004, 18). Lisapalveluina nahdaan
mm. dokumenttien jako kuten Opinto-oppaat seka sahkoiset lisapalvelut.
(Opetusministerié 2004, 20.)

On muistettava, etta lisdpalvelut eivat toimi, jos peruspalvelut eivat tyydyta
asiakasta. Taten olisi suotavaa, ettd perus- ja lisapalvelut tarjottaisiin
asiakkaille aina yhtendisend palvelukokonaisuutena. Esimerkkind on

tietokirjasto tai sivistyskirjasto. (Opetusministeric 2004, 20.)

Yksilollisen palvelun erottaminen joukkopalvelusta on vaikeaa, silla
yksil6llinenkin  palvelu perustuu konseptiin, jonka pohjalta palvelua
kohdennetaan suurelle yleisolle. Silti tdhan palveluun kuuluu useimmiten
lis@maksu, jonka vuoksi palvelun laatukin voi olla parempaa. Uutuusilmoitus
asiakkaan s&hkopostiin ilmentyy juuri téllaisena. Taten voidaan mainita, etta
yksildllinen palvelu on lahes aina sahkaoista lisapalvelua.

Joukkopalvelussa halutaan taata kaikille asiakkaille tasapuolinen palvelu ja siita
alhaisempi hinta. Tata on esimerkiksi asiakastyytyvaisyystutkimus, joka ajaa
niin asiakkaiden kuin palveluntuottajienkin etua selvitettdessa, mihin asiakkaat
ovat tyytyvaisia ja mihin eivat. (Opetusministerio 2004, 21.)

Palvelujen maksuttomuus perustuu siihen, etta asiakkailla on lupa lainata ja
kayttaa kirjaston omia kokoelmia. "Jo UNESCO:n yleisten kirjastojen manifesti
korostaa maksuttomien peruspalvelujen tarkeytta rinnastaen ne jopa
maksuttomaan koulutukseen ja terveydenhuoltoon. Maksuttomuus on paitsi
kaytdnnon toimintaa esimerkiksi lasten ja varattomien tiedon ja sivistyksen
puolesta, my0s periaatteellinen julkilausuma tasa-arvon ja demokratian

merkityksestéa yhteiskunnassa” (Opetusministerio 2004, 18).

Laki maardéd useimpien kirjaston palvelujen olevan maksuttomia, silti
esimerkiksi lisapalveluista voidaan perié hinta kuten kaukolainauksesta. Taytyy
kuitenkin muistaa se, ettd kirjasto haluaa vain kattaa palvelusta syntyvan kulun

eika tavoittele taloudellista hyotya siita. (Opetusministerié 2004, 24.)
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2.3.2 Hyva kirjastopalvelu

Tavoitteena hyvassa kirjastopalvelussa nahdaan tyytyvainen asiakas. Samalla
tilat vaikuttavat tahan paatokseen. Voidaan kiteyttad, ettéa hyva kirjastopalvelu
koostuu tiloista, kokoelmasta ja henkilokunnasta seka valineistosta.

Palvelun tulee olla helposti saavutettavissa ja aukioloajat on oltava asiakkaille
sopivat. Viihtyisat ja asianmukaiset kirjastotilat lisaavat puolestaan
tyytyvaisyyttd. Henkildkunnalta taas odotetaan niin ammattimaisuutta kuin

innostuneisuuttakin.

Kokoelmien tulee olla uusiutuvaa ja asiakkaiden tarpeiden mukaista. Saatavuus
nahdaan myods seuraavanlaisesti: Asiakas saa tarvitsemansa aineiston
kohtuullisessa ajassa. Tavoitteena on, ettéd yhteistyd muiden kirjastojen kanssa
on sujuvaa. Loimaan kaupunginkirjastossa osallistuminen Loistokirjasto —
hankkeeseen (pienten kirjastojen yhteistydn tulos) on yksi esimerkki
tasta.Halutaan myds, ettd asiakkailla on mahdollisuus vaikuttaa kirjaston
kokoelmaan hankintaehdotuksilla.

Verkkokirjaston palvelun merkitys lisaantyy koko ajan. Halutaan, etta
kirjastoverkko olisi alueellisesti kattava. On selvaa, etta helppokayttoiset ja
selkeat verkkopalvelut kuuluvut tand paivana olennaisena o0sana

kirjastopalveluun.

Kirjasto tarjoaa myods elamyksia: nayttelyitd, tapahtumia ja mielenkiintoista
aineistoa. Naista lisapalveluista ei asiakkaalla valttaméatta ole aina tietoa
tullessaan kirjastoon. Myonteiset yllatykset asiakkaalle ovat aina tervetulleita.

Hyva kirjastopalvelu on sitd, etté asiakas saa tarvitsemansa aineiston. Voidaan
todeta myos, etta tavoitteeseen paastdan aina silloin, kun asiakas tuntee
saaneensa kirjastokaynniltd enemman, kuin mitd on Ildhtenyt alun perin
tavoittelemaan. On myds mahdollista saada pitkdaikaisia asiakkaita, kun
pystytdan ylittamaan asiakkaan odotukset. (Norr, 30.4.2010.)
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3 Palvelun laatu

3.1 Palvelu

"Palvelu on toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta ja
jossa omistusoikeus ei siirry. Palvelun tuottaminen voi olla sidoksissa tavaraan”
(Ylikoski 1997, 14). Edellisen luvun perusteella kirjaston kohdalla tavaroita ovat

lainattavat aineistot, kuten lehdet ja kirjat.

Gronroos taas selventaa palvelu kéasitetta kirjassaan niin, etta se on jotain mita
ei voi pudottaa varpailleen, mutta ostaa ja myyda voi. Tassad lauseessa
kiteytetddan hyvin palvelun sanoma ja voidaan oivaltaa sen perusajatus:
palveluja ei voida kokea konkreettisesti. (Grénroos 2001, 79.)

Palvelun aineettomuus erottaa tadman tavarasta. Haasteena tadmé& nakyy
esimerkiksi siind, ettd kysyntda tulisi pystya tasoittamaan eri ajankohtiin.
Asiakkaiden houkutteleminen hiljaisina aikoina jollain tapahtumalla, on yksi
keino. Palvelulle on merkitty myds muitakin ominaispiirteita. Niitd on selvennetty
Lamsan ja Uusitalon kirjassa aineettomuuden lisdksi seuraavasti (Lamsa 2003,
17):

e heterogeenisyys
e tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus

e ainutkertaisuus

Useat ihmiset osallistuvat palvelujen tuottamiseen. Samalla tilanne on
ainutkertainen, mutta myods vaihteleva eli heterogeeninen. Niin itse asiakas
kuin muutkin samassa tilassa olevat ihmiset kuuluvat palvelutapahtumaan ja
taten vaikuttavat sen onnistumiseen. Haasteena onkin tilanteen huono
ennakoitavuus ja sen hallinta asiakkaan toiveiden mukaisesti. Onhan

muistettava, etta tilanteet elavét kaiken aikaa. (Lamsa 2003, 18.)

Varmaa on kuitenkin se, ettd palvelut ovat useimmiten yksiléllisia, silla palvelua
tuotetaan samaan aikaan kuin sita kulutetaan. Kun halutaan vastata asiakkaan
kysyntaan, pyritdéan siten tuottamaan palvelua lahella tata.

Palvelutapahtumassa olevien muiden asiakkaiden merkitys nousee taas
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entisestdaan. Heidan on mahdollista vaihtaa palvelukokemuksiaan toistensa
kanssa ja keskustella niista. Nama keskustelut voivat usein muokata viela sita
lopullista kokemusta mink&, asiakas kokee palvelutilanteessa. (Lamsa 2003,
19.)

Ainutkertaisuus palvelussa ndhdaan siten, etta sit ei voi varastoida, sailyttaa,
palauttaa tai myyda edelleen. Vaikka kyky ennakoida onkin haasteellista, on se
my0Os valttAméatonta organisaatiolle. Talldin keinojen kayttaminen kysynnan
jakaantumiselle on toinen pelastava strategia, jotta ainutkertaista palvelua
voitaisiin kontrolloida paremmin. Palvelun palauttamisen mahdottomuus tuo
muita sovitettavia keinoja. Kirjastossa tilanne voisi olla se, ettd asiakkaan
Internetin kayttdaika onkin annettu vahingossa toiselle asiakkaalle. Tilanne
voidaan korvata mm. antamalla taman viettda seuraavalla kerralla tuplasti

enemman aikaa koneella. (Lamsa 2003, 19.)

Vuorovaikutustilanteet ovat palveluissa tarkeitd, vaikka osapuolet eivét sita aina
tiedosta. Kuitenkin juuri nama tilanteet muodostavat asiakkaalle kokemuksen ja
siitéd syntyvan vaikutuksen, hyvan tai huonon. Palvelut ovat aineettomia ja niita
voidaan tarkastella prosessien avulla. N&in pystytddn loytamaan mm.
tyytyvaisyystekijoita. (Grénroos 2001, 79.)

Erinomaiseen palveluun kannattaa aina pyrkia. Ja niin kuin sanottu, hyva
palvelu on kannattavaa kahdesti: toimittajalle ja asiakkaalle. Mita sitten huono
palvelu tuottaa? On selvaa, etta silloin niin organisaation, yrityksen kuin
asiakkaankin tilanne Kkarsii. Turhia ja tarpeettomia kustannuksia syntyy.
Gronroos selventdaa kirjassaan mitd tekijoitda analysoinnin avulla on saatu
selville. Niita ovat palvelujen virheet, menettelytapojen monimutkaisuus,
valitukset sek& laatuongelmat. Nama ovat perdisin tehottomista ja
epaluotettavista palvelujarjestelmista. Hyodyllinen strategia olisikin palvelun
laadun parantaminen. (Gronroos 2001, 194-195.)

Miten palvelu rooli sitten nahdaan kirjastossa? Voidaan sanoa, etta sen tehtava
on olla osana yrityksen kokonaistarjontaa. Konkreettisesti se on sita, etta
asiakas saa lainata palvelun kautta tavaran (kirjan), jonka takia on tullut
paikalle. LAmsa ja Uusitalo ovat jaotelleet palvelun tehtavat seuraavasti (Lamsa
2003, 20):
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e palvelu liiketoiminnan kohteena
e palvelu osana yrityksen kokonaistarjontaa
e palvelu kilpailukeinona

e palvelu sisdisena palveluna

Kun tehtdvan on olla liiketoiminnan kohteena, tavoitellaan sitd, etta yritys
markkinoi pelkastaan palveluja. Talloin itse palvelu on asiakkaan osto. Silloin
korostuu myds se, etta naihin liittyvdt mahdolliset aineelliset osat ovat
asiakkaalle vahemman tarkeitd. @ Tama palvelun tehtdva on ominaista

esimerkiksi pankki- ja kampaamopalveluille. (Lamsa 2003, 20.)

Palvelu tukee myyntia kun sen tehtava on olla kilpailukeino. Varsinkin silloin kun
markkinoilla on paljon saman tavaran myyjia, palveluun keskittyminen on
viisasta. Yksi esimerkki on kehittdd henkilokohtainen asiakaspalvelu
keskeiseksi kilpailukeinoksi. (Lamsa 2003, 20.)

Henkildston kehittdmisosaston palvelut tukevat muiden ryhmien tyota. Silloin
voidaan sanoa, etta palvelun tehtava on sisdinen palvelu. Taten palveluja

tuotetaan sisaista toimintaa varten. (Lamsa 2003, 20.)

3.2 Laatuun vaikuttavat tekijat

Lahes aina laadun parantaminen nimitetddn organisaatiossa sisaiseksi
tavoitteeksi. Se mita se on, ei anna vastausta valttamatta siihen miten sita
parannettaisiin. Kauniista sanoista kannattaa péaéasta kuitenkin siihen
lopputulokseen, etta laatu on sita mitéa asiakas sanoo laadun olevan. (Gronroos,
1998. s. 62). "Laatu on mitd tahansa asiakkaat sanovat sen olevan ja tietyn
tuotteen tai palvelun on, mitd tahansa miksi asiakas sen kokee” (Gronroos
1998, 62).

[Imidn& palvelun laatu ei ole yksiselitteinen. Laatu-sana tulisi pilkkoa pienenpiin
osiin, jotta sita pystyttaisiin paremmin hallitsemaan. Taman jalkeen kannattaa
miettid, milla laadun osa-alueella lahdetdan kilpailemaan. Taytyy myds muistaa,
etta laatua odotetaan muualtakin kuin tekniikan osa-alueelta. Taméa osa-alue on

useimmiten hyvin kapeahko. Sen sijaan henkilokunnan palvelu tai ympariston
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viihtyvyys voivat poikia suuremman palan asiakkaan hyvasta laadun
kokemuksesta. (Gronroos 1998, 62.)

Millaista on sitten laadukas palvelu? Asiakkaan odotukset palvelusta vaikuttavat
osaltaan siihen, miten asiakas arvioi tilannetta. Jotta saataisiin aikaiseksi
laadukasta palvelua, kuuluu tuntea asiakkaan odotukset ja ymmarrettava niita.
Nama odotukset ovat palveluun toimittamista koskevia uskomuksia. Ne ovat
myds vertailukohteita, joita asiakas arvioi palvelun aikana ja sen jalkeen.
(Lamsa 2003, 51.)

Palvelun laatu on merkittava kirjaston menestymisen kannalta. Siihen kohdistuu
monia asioita, joita tarkastellessa sitd voidaan arvioida. Niitd on yritetty saada
selville monissa tutkimuksissa ja yleisin siteerattu tutkimus on Parasuraman
vuonna 1985 laatima tutkimus. Kirjaston kohdalla voidaan tatakin tutkimusta
kayttaa osittain yhtend arviointimenetelmana. Ylikosken kirjassa selvitetddn
kymmenta Parasuraman arviointikriteerid, jotka tunnetaan myos nimella laadun
ulottuvuudet. Nama laadun ulottuvuudet on saatu kuluttajia haastattelemalla.
(Ylikoski 1997, 90-91.)

Palvelun laatua arvioidessaan kuluttaja muodostaa kasityksensa seuraavista
laadun ulottuvuuksista (Ylikoski 1997, 90-91):

Luotettavuus ilmenee kuluttajalle johdonmukaisena ja vastuullisena
palvelusuorituksena. Lupauksista kiinni pitdminen ensimmaisesta kerrasta on
tata. kaytdnnossa se ilmenee niin, etté laskutetaan oikein ja palvellaan oikeaan

aikaan.

Henkiléston halukkuus ja valmius palvella asiakkaita on yhtd kuin
reagointialttius. TA&ma on sit4, ettd nopeassa palvelussa mukana oleva paperi

puoli hoituu ripeasti ja valitttmasti eteenpain.

Patevyydella tarkoitetaan sitd, ettd palvelun tuottajalla on tarvittavat taidot ja
tiedot. Asiakaspalveluhenkilostda ja heidan toimintansa taustalla toimivia

henkildita kutsutaan palvelun tuottajiksi.
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Helppo yhteydenotto on sama kuin saavutettavuus. Talloin asiakkaan ei
tarvitse odottaa liian kauan palvelua. Mygs yrityksen sijainnilla ja aukioloajoilla
on merkitystd, jotta se tulkittaisiin edellyttavan helppoa yhteydenottoa.

Asiakasta kohtaan ndkyva arvokas ja huomaavainen kaytds on

kohteliaisuutta. Silloin ollaan asiakkaalle my6s ystavallisia.

Asiakkaalle ammattikielella leikittely ei ole sopivaa. Viestintaan kuuluu, etta
puhutaan niilla termeilld, joilla asiakas ymmartdd asiakaspalvelijaa. Kun
viestintd toimii, vakuuttuu myds asiakas siitd, ettd hanen asiansa tulee
hoidetuksi.

Uskottavuudella haetaan sita, ettd asiakas voi luottaa siihen, ettd hanen
etuaan ajetaan rehellisesti.

Kun palveluun ei liity taloudellisia tai fyysisid riskeja voidaan puhua

turvallisuudesta. Luotettavuus onkin osa turvallisuuden kokemusta.

Erityistarpeiden selvittaminen ja asiakkaiden huomioiminen yksidina kuuluu
asiakkaan ymmartamiseen/tuntemiseen. Talla pyrkimyksella vakioasiakas

ilahtuu siitd, kun henkilosto osoittaa tuntevansa hanet.

3.3 Palvelun seitseman kriteeria

Tutkimuksista ja teoreettisista pohdinnoista seka kaytannon kokemuksista on
syntynyt hyvaksi koettu palvelun seitseman kriteeria. Nama kriteerit on
suunniteltu  [Ahemmin antamaan n&kdkohtia johtajille, mutta téassa
tutkimuksessakin sitd voidaan kayttaa tietynlaisena ohjenuorana. Lyhyet
luettelot kantavat riittavan selonteon hyvan palvelun puolista. Taytyy kuitenkin
muistaa, ettd seuraavassa kéasitellyssa luettelossa pitdd soveltaa alan ja
asiakkaan mukaan. (Gronroos 2001, 123-124.)

Seuraavassa laadukkaaksi koetun palvelun seitseméan kriteeria (Gronroos 2001,
123-124):

Ammattimaisuus ja taidot kriteeri selventdd, ettd asiakas ymmartaa
palveluntarjoajan ja sen tyontekijoiden omaavan tiettyja asioita, joita tarvitaan
heidan ongelmiensa ratkomiseen. NAaita ovat tiedot ja taidot, operatiiviset
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jarjestelmat ja fyysiset resurssit. Tama kriteeri liittyy asiakaspalvelun

lopputulokseen.

Asenteissa ja kayttaytymisessd asiakas tuntee, etta kontaktihenkilot
kiinnittavat heihin huomion. Tama kertoo my6s sen, ettd asiakaspalvelijat
haluavat ratkaista asiakkaan ongelman ystavallisesti ja spontaanisti. Prosessiin

liittyvalla kriteerille tama on ominaista.

Toinen prosessiin liittyva kriteeri on lahestyttavyys ja joustavuus. Siina
tietyilla tekij6illa vaikutetaan siihen, ettd asiakas tuntee palveluntarjoajan
haluavan sopeutuvan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti. N&ihin
vaikuttavat tekijat voivat olla sijainti, aukioloajat, tyontekijat ja operatiiviset

jarjestelmat.

Luotettavuus on kolmas prosessiin liittyva kriteeri. Tadssa korostuu asiakkaan
ja palveluntarjoajan valinen lupausten lunastus. Asiakas voi luottaa siihen, etta
mista on sovittu, siitd pidetddan myos kiinni. Toiminnassa pyritddn ajamaan

asiakkaan etua.

Palvelun normalisointi selittdd sen, ettd vaikka mita tapahtuisi, niin
palveluntarjoaja pystyy hallitsemaan tilanteen. Asiakas ymmartaa, etta
tallaisessa tilanteessa tullaan tavoittelemaan niin nopeasti kuin mahdollista

uutta ja hyvaksyttavaa ratkaisua.

Palvelumaisemalla on myos vaikuttava asema Kkriteerind. Siina fyysinen
ympéaristd ja muut palvelutapaamisen ymparistoon vaikuttavat tekijat tukevat
asiakkaan myonteista kokemusta.

Imagoon liittyva seitsemas kriteeri kattaa maineen ja uskottavuuden. Asiakas
voi luottaa palvelun tarjoajan toimiin ja hyvaksya ne. Lopputuloksena on se, etta

asiakas saa rahalleen vastineen.

Nama kaikki kriteerit tulisi tayttya, jotta asiakas olisi tyytyvainen kirjastossa.
Ongelmatilanteessakaan ei kaikkea ole menetetty vaan lopputulokseen
vaikuttaa se, kuinka hyvin kirjaston tyontekija hoitaa asian.Esimerkkina voi olla
tilanne, jossa asiakas ei ole saanut ilmoitusta s&hkopostiin varatun kirjan

saapumisesta. Talloin asikas ottaa yhtetytta puhelimitse ja kysyy kirjaa.
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Kirjastosta voidaan selittdd virheen syyksi séhkdista ongelmaa, jonka takia
viestit tulevat viiveella perille. Jos viel& kirjaston imago on ollut hyva asiakkaan
mielessa, tilanne epailemétta rauhoittuu. Palvelun normalisointi, kayttaytyminen,
luotettavuus, ammattitaito ja kirjaston imago ovat kriteereita , jotka korostuvat
edellda mainitussa tilanteessa. Toki kaksi muutakin kriteerid pystytdan viela

poimimaan samaisesta tilanteesta.

Paljon riippuu myos asiakkaan omista asenteista. Vaikka palvelutilanne olisi
kuinka hienosti mennyt, voi tietty imagokin hairita tilannetta. Kuvitellaan, etta
samalla asiakkaalle olisi kdynyt jo useasti samanlainen unohdus Kkirjaston

puolelta. Taten mikaan tilanteen korjaaminen ei enaa auttaisi.

Kun kyseiset kriteerit ovat kohdallaan, pysyy tyytyvaisyys yleensa korkealla.
Paketti voi kuitenkin helposti hajota, jos yksi kriteeri on heikompi kuin muut. On
siis tarkeda huolehtia, ettd nama kaikki mainitut kohdat olisivat kunnossa niin

kirjastossa kuin muissakin organisaatioissa.

3.4 Koettu palvelu

Edellisessa kappaleessa on kayty lapi mitkd tekijat vaikuttavat laatuun seka
mitd kriteereja palvelulla on. Tassd luvussa perehdytaan vield syvemmalle
esimerkiksi siihen mita koettu palvelu on tietoldhteena ja mistd asiakas
muodostaa kasityksen ja kuinka hyvin asiakaspalvelutiianne meni. Ennen
seuraavaa lukua esitelldadn viimeisessd kappaleessa Iyhyesti odotettua

palvelua.

"Nakyvat todisteet” eli  konkreettiset asiat palvelussa  sisaltyvat
palveluymparistéon luonnollisesti. Naita asioita ovat koneet, tilat, henkildston
olemus, laitteet sekd muut palvelutilanteissa olevat asiakkaat. (Ylikoski 1997, 90
-91)

Vuorovaikutus tekijana synnyttaa kokemuksen, mika on koettua palvelua
asiakkaalle. Tahan tilanteeseen vaikuttaa luonnollisesti se mita ostajan ja
myyjan valilla tapahtuu vuorovaikutustilanteessa. Talléin voidaan puhua
totuuden hetkista. (Grénroos 1998, 63.)



19

Se mita asiakas saa, ei valttamatta kerro kuinka hyva asiakaskokemus oli.
Tavalla on valia ja varsinkin kirjastoissa talla asialla kilpaillaan. Samaa
tuotettahan voi saada ilmaisena muistakin kirjastoista, mutta se miten asiakas

tuotteen saa, vaikuttaa kokonaislaatuun.

Odotetusta laadusta puhutaan silloin, kun asiakkaan odotuksiin on vastattu.
Asia ei kuitenkaan ole aivan yksiselitteinen, silla tavoite jolloin asiakakkaan
odotukset ovat tayttyneet, vaaditaan monia muitakin tekijoita. Edella mainittujen
asioiden liséksi naita tekijoitd ovat markkinointiviestintéd, suusanallinen viestinta,
yrityksen tai sen osan imago ja luonnollisesti asiakkaan tarpeet ja arvot.
(Grénroos 2001, 105.)

3.4.1 Koettu kokonaislaatu

Loppuun on hyva viela lisatd millainen kokonaisuus koettu laatu on ja mista se

muodostuu.

Se perustuu perusulottuvuuksista, joita on kaksi eli tekninen laatu, mita ja
prosessin toiminnallinen laatu, miten. Muitakin tekijoitda l0ytyy, kuten imago,
josta kerrottin my6s luvussa 3.3. Se miten asiakas nakee jo organisaation
vaikuttaa laadun kokemiseen suuresti. Ta&ma voidaan konkretisoida seuraavalla
esimerkilla. Asiakas antaa paremmin pienet virheet anteeksi, jos hanella on
mydnteinen kuva yrityksesta. Jos taas imago on kielteinen, pienetkin virheet
saavat suuret mittasuhteet. Taten voidaan sanoa, ettd suodatin sopii
kuvaamaan hyvin imagoa. (Grénroos 1998, 64.) Seuraavassa kuva palvelun

kokonaislaatuun vaikuttavista tekijoista:
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Koettu kokonaislaatu

Imago: \

kokemusten suodatin.

Palveluprosessi
(toiminnallinen laatu):
Miten asiakasta palvellaan?

Palvelun tulos
Atekninen laatu):

ita asiakas saa?

Kuvio 1: Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta s.65

Kaytannon esimerkkina voidaan kuvitella, etta kirjasto tunnetaan nopeasta ja
huolellisesta palvelusta. Silti vaikka palvelu olisi karsinyt hitaasta
asiakaspalvelijasta, ei kokonaislaatu valttamatta karsi. Juuri tdmé imago, mika
palvelun seitseméantena kriteerind suodattaa tallaiset poikkeavuudet ja asiakas

pitdd lopputulosta hyvana.

4 Asiakastyytyvaisyys

4.1 Tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

"Tyytyvaisyyttd pidetdan taméanhetkisen ndkemyksen mukaan laajempana
kasitteend, ja palvelun laatua asiakastyytyvaisyyden yhtend tekijana.
Laatukokemuksen lisaksi tyytyvaisyyteen vaikuttavat palveluun mahdollisesti
littyvien tuotteiden laatu, hinta, tilannetekijat ja kuluttajan ominaisuudet”
(Ylikoski 1997, 102). Seuraavassa on kuvio, joka  selvittéa

asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita:
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Luotettavuus

Palvelun
laatu

Tilanne-
tekijat

Asiakas-

tyytyvaisyys

Yksilo-
tekijat

Reagointialttius

Tavaroiden
laatu

Palveluvarmuus

Empatia

Palveluympdaristd
Ljo muut
onkreettiset asiat)

Kuvio 2: Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys s. 102

Kokemus kertoo miten asiakas kokee, ettd hanen tarpeensa on tyydytetty.
Palvelukokemus sisdltaa tarkeitd asioita, joita tarkastellen pystytaan
vaikuttamaan entistd paremmin asiakastyytyvaisyyteen. Sellaiset kasitteet kuten
asiakkaan saama arvo, palvelun laatu sek& asiakastyytyvaisyys kuuluvat kaikki
asiakkaan palvelukokemukseen ja nain olennaisesti toisiinsa.
Vuorovaikutustilanteessa naita ovat muokkaamassa niin palveluorganisaation
henkilosto, palveluymparistd, palvelusta peritty hinta seka organisaation imago.
(Ylikoski 1997, 104.)

Totuuden hetkesta puhutaan kun asiakas ja palvelun tuottaja kohtaavat. Silloin
vuorovaikutus on kaynnissd naiden osapuolten kanssa. Samalla asiakkaalle
paljastuvat yritysten keskeiset palvelun laatua kuvastavat tekijat. Naiden
tilanteiden aikana asiakas tekee paatoksia, jatkaako han palvelusuhdetta ja
onko han tyytyvdinen siihen. Jokainen kohtaaminen nahd&an siis

mahdollisuutena. Silloin voidaan osoittaa henkildston ammattimaisuus, taito ja
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tarjota palvelua. Mahdollisuutena nahdaan myoés huonon asiakaskokemuksen

korjaaminen. (Ladmsa 2003, 58.)

Erilaisiin todistusaineistoihin perustuvat asiakkaan kokemus palvelusta. Asiakas
etsii vihjeita, joihin tdma perustaa kasityksensa palvelusta. Palveluyrityksissa

kuten kirjastossa ndita vihjeita voi I6ytaa kolmesta eri lahteesta:

e ihmisista
e prosesseista

o fyysisista todisteista

Asiakas voi arvioida niin omaa kuin muidenkin kayttaytymista. Kiinnitetaan
huomiota myds siihen miten asiat sujuvat kirjastossa. Missa maarin palvelu on
joustavaa ja mitd vaiheita palvelutapahtumassa on. Fyysisiin todisteisiin
kuuluvat painettu viestintd, takuut, yrityksen toimitilat seka kaytdssa olevat
laitteet ja koneet. (LAmsa 2003, 58.)

4.2  Tyytymattomyys vs tyytyvaisyys

Mika sitten tuo tyytymattomyyttad? Se, ettd asiakas ei saakaan tarvitsemaan
tavaraa, ei aina valttaméattd j4& taman mieleen ep&onnistuneena
palvelukokemuksena. Samat toiminnot eivat aina tuota tyytyvaisyytta tai
tyytymattomyyttd. Myos erilaiset asiakkaat ja erilaiset tilanteet vaikuttavat
siihen, mika tulkitaan niiksi tekijoiksi, jotka aiheuttavat tyytyvaisyytta tai

tyytymattomyytta.

Usein se tekija tuottaa tyytyvaisyyttd, jonka asiakas on kokenut tuottavan
positiivisen  yllatyksen. Talléin odotusten mukainen toiminta ei ole
tyytyvaisyyden tuottaja. Sen sijaan se on odotustekija, jonka uskotaan
automaattisesti toteutuvan. (Rope ym. 1998, 165-166.)

Poikkeuksellisen hyva henkilokohtainen asiakaspalvelu voi toimia esimerkkina.
Tilanteena on neuvon antaminen, mika ratkaisee asiakkaan ongelman. Talldin
asiakas on tyytyvainen, mutta jos vaikka sovituista asioista luistetaan, tuntee
asiakas itsensa petetyksi. Asiakkaan tyytyvaisyys varmistetaan tarjoamalla
odotusten mukaista palvelua. (Rope ym. 1998, 165-166.)
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4.3 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimus sopii kaikenkokoisille organisaatioille ja yrityksille.
Silla mitataan mihin asiakkaat ovat tyytyvéaisid ja mihin tyytymattomia.
Palvelukokonaisuus toimii keskeisena tutkimuskohteena. Isoviidan ja Lahtisen

teoksessa palvelukokonaisuuteen kuuluu:

e ensivaikutelma

e odotusaika

e palvelun asiantuntemus
e palvelun ystavallisyys

e asiakkaan huomioiminen
e joustavuus

e tilojen viihtyvyys

Edella mainitut kohteet kayvat tutuksi myds taméan opinnaytetydn
tutkimuksessa. Tosin kaikkia kohteita ei kysyta sanatarkasti kyselylomakkeella.
(Lahtinen, Isoviita 1994, 27; Haaga-Perho 2007.)

Asiakastutkimusten avulla pystytddn parantamaan samalla organisaation tai
yrityksen kehitysta. Tutkimuksia tehdaan noin vuoden kahden valein. Kuten nyt
Loimaan kaupunginkirjastossa tehdyssa tutkimuksessa palvelun mittaamista
pyritddn tekemaan joka vuosi. Talléin voidaan samalla katsoa aikaisempia
tuloksia ja nahda ollaanko pystytty vastaamaan asiakkaiden toiveisiin.
Seuraavassa on lueteltu asiakastyytyvaisyyden nelja paatavoitetta, jotka toteutu
vat myos tassa tutkimuksessa (Ylikoski 1999, 156; Haaga-Perho 2008):

o Asiakastyytyvaisyyteen  vaikuttavien  keskeisten tekijdiden
selvittdminen.

e Tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen.

e Toimenpide-ehdotusten tuottaminen.

e Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta.

Kun lahdetdaan tekem&an tutkimusta, selvitetddn ensin asiakkaiden
tyytyvaisyyden kohteet. Edelld mainittu palvelukokonaisuuden kohteet sopivat

useimmiten tutkittaviksi, kun on kyse maaraan perustuvasta tutkimuksesta.
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Taman jalkeen laaditaan kyselylomake ja tehdaan sen avulla kenttatutkimus.
Seuraavaksi on vuorossa tulosten analysointi joiden perusteelta yritys laatii
toimenpidesuunnitelman. Lopuksi tarvitaan henkilékunnan sitouttaminen
toimenpiteisiin seka jatkuvaa seurantaa. Ylikosken teoksessa on tarkemmin

kuvattu Dutkan tekeméa prosessikuvaus asiakastyytyvaisyyden tutkimisesta:

Kuva 6-4. Asiakastyytyvdisyyden tutkiminen prosessina

—

Henkiléstén
informoiminen
asiakas-

tyvdisyys-
tutkimuksesta

Asiakkaalle tarkeiden
tyytyvaisyystekijdiden
selvittdminen
(kvalitatiiviset
tutkimukset)

Kyselylomakkeen
laatiminen

Valitukset Henkiléstén

haastattelut

Laatu-
mittarit | Johdon
, nakemys

Asiakastyytyvdisyyden

mittaaminen

- kenttatutkimus
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Kuvio 3: Ylikoski 1999 s.157

Tutkimus voidaan suorittaa niin  kvantitatiivisesti kuin kvalitatiivisestikin.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa mitataan maaria. Sopivia
tiedonkeruumenetelmia ovat mm. kirje- ja postikyselyt, testit, havainnointi seka

puhelinhaastattelut. Kvalitatiivisessa kaytettddn usein syva-, teema- ja
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ryhmahaastatteluja, jotka tuovat paremmin laadullista tietoa tutkimukseen.
(Raatikainen 2004, 32-33; Haaga-Perho 2008.)

Taman tutkimuksen tiedonkeruumenelmana oli kyselylomake. Sen hyvat puolet
ovat edullisuus ja vastaajan mahdollisuus paneutua rauhassa kysymyksiin itse
valitsemana ajankohtana.Ongemallisuus taas saattaa esiintya kysymysten
vaarinymmartamisesta. Tama johtuu siitd, ettd tekija ja vastaaja eivat ole
valittomassa vuorovaikutuksessa, mikd voi johtaa myds alhaiseen
vastausmaaraan. Seuraava luku kertoo enemméan taméan tutkimuksen

toteutuksesta ja kyselylomakkeesta. (Raatikainen 2004, 33.)

5 Tutkimus

5.1 Tausta

Tutkimuksen keskeisena ongelmana oli selvittda Loimaan kaupunginkirjaston
sekd Hirvikosken Kkirjaston asiakastyytyvaisyytta. Haluttiin selvittdd, kuinka
tyytyvaisia asiakkaat ovat esimerkiksi henkilokuntaan, palveluun, viihtyvyyteen
seka aineiston riittavyyteen. Verkkokirjaston kaytettavyys kiinnosti myos seka

syyt miksi sité ei kayteta.

Kvantitatiivinen tutkimus mittaa maarid, kuten aikaisemmassa luvussa kerrottiin.
Sille on ominaista kayttaa tiedonkeruumenetelmind haastatteluita, havainnointia
tai kyselylomaketta (Raatikainen 2004, 14). Kirjastojen asiakastyytyvaisyytta
haluttiin mitata juuri kyseisen kyselylomakkeen avulla. N&ita toivottiin saavan

kokoon sata kappaletta maaliskuun aikana.

Loimaan kaupunginkirjastolla on ollut tapana tehda asiakastyytyvaisyyskyselyt
joka vuosi, mutta silti viimeisestd kerrasta oli kulunut jo kaksi vuotta.
Verkkokirjaston  palveluista taas oli tehty Kkysely vuonna 2008.

Asiakastyytyvaisyystutkimus oli siten tervetullut.
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5.1.1 Loimaan kirjaston nakokulma tutkimukseen

Tassa luvussa pohditaan millaisia kokemuksia Loimaan kaupungin
kirjastontoimenjohtaja Riitta Norrilla on aiheesta ja mitd han odottaa juuri talta
asiakastyytyvaisyyskyselylta:

Kirjastopalveluihin ollaan yleensad varsin tyytyvaisid. My6s kaupungin
jarjestamissa asiointityytyvaisyyskyselyissa, joissa on arvioitu kaikkia kaupungin

jarjestamia palveluita, kirjastopalvelut ovat saaneet yleensa korkeat pisteet.

Kirjastolaki velvoittaa kirjastoja arvioimaan toimintaansa. Arviointi on toiminnan
kehittamisen tyokalu ja asiakastyytyvaisyyskysely on osa tata arviointia.
Asiakkailta tuleva palaute on aina arvokasta. Sitd saadaan normaalin
asiakaspalvelun yhteydessakin, mutta saanndllisesti tehdyn
asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset ovat keskenaan vertailtavia ja kertovat,
missd on onnistuttu ja missad on kehittdmisen varaa. Jos jollain osa-alueella

saadaan aikaisempaa huonommat pisteet, on syyta miettia, mista se johtuu.

Asiakaspalaute pyritddn ottamaan mahdollisuuksien mukaan huomioon. Etenkin

vastaukset avoimiin kysymyksiin ovat toiminnan kehittamisen kannalta antoisia.

5.2 Kyselylomakkeen suunnittelu

Tiedonkeruumenetelmana on kyselylomake ja sen suunnittelu ja tekeminen oli
erittain tarkeda tutkimuksen onnistumisen kannalta. Lomaketta rakennettiin
paaosin kirjastotoimenjohtaja Riitta Norrin toiveiden mukaisesti. Kyselyn teossa
kaytettiin pohjana mm. yleisia kirjaston kysymyksia, joita oli aikaisemmissa

tyytyvaisyyden mittauksissa kaytetty.

Lomakkeen alkuun tehtiin pieni saate, jossa ilmeni kuka tekee kyselya ja miksi.
Haluttin  kertoa vastaajille my6s mahdollisesta arvonnasta kyselyyn

osallistuessa. Arvonnan palkintona oli lahjakortti kirjakauppaan.

Kysymystyyppeind ahkerammin kaytettiin Likertin asteikkoa ja strukturoituja
kysymyksid. Mukaan mahtui my6és muutama avoin kysymys. Kaiken kaikkiaan
kysymyksié oli kolmetoista ja kyselyn pituus tavoitti maksimimaaran, nelja sivua.

Kyselylomake Ioytyy liitteesta 1.
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5.3 Toteutus

Kysely suoritettiin 8.-27.3 2010 ja naiden kolmen viikon aikana vastauksia
saatiin Loimaan kaupunginkirjastosta 49 kappaletta ja Hirvikosken kirjastosta 53
kappaletta. Vuoden 2009 kavijamaarat viikossa olivat Hirvikosken kirjastossa
1016 ja paakirjastossa 1730. Edella mainittujen kirjastojen henkilékunta kertoi,

etta kirjaston asiakkaat vastasivat hyvin oma-aloitteisesti.

Sadasta kahdesta vastauksesta jouduttiin kuitenkin hylkddmé&an 2 kappaletta,

koska ne olivat puutteellisia. Kyselyn arvonta suoritettiin viikolla kolmetoista.

Paaasiassa kyselyn rakentaminen onnistui, mutta jotain jai kuitenkin
korjaamatta. Kyselylomakkeen viidennessa kysymyksessa kysytaan kuinka
usein asioit kirjastossa. Siind kuudentena vaihtoehtona on: ei koskaan.
Luonnollisesti se on tarpeeton kohta, silla kyselyyn pystyi vastaamaan vain
paikan paalla. Kysely piti kuitenkin alun perin jarjestdd myos Internetissa, mutta
siella oli valtakunnallinen asiakastyytyvaisyyskysely samaan aikaan. lkava kylla
tama vaihtoehto jai kummittelemaan kyselyyn, silla uutinen ilmeni liian

myohaan.

Kyselyt analysoitiin Spss-ohjelman avulla ja taulukot tehtiin Word-ohjelmaa

kayttaen.
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6 Analysointi

Tassa luvussa kaymme kyselyn kaikki vastaukset lapi aihe-alueittain. Samaan
lukuun on liitetty my6és muutamia kaaavioita. Analysoinnin apuna kaytettiin
Spss-ohjelmaa ja kaiken kaikkiaan 100 vastausta oli analysoinnin kohteena.

Tutkimuksen kysely 10ytyy liitteesta 1.

Taustatiedot olivat kyselyn ensimmaéisend osa-alueena. Kokonaisuudessa
sadasta vastaajasta miehid oli lahes neljdnnes. Sata vastausta jakaantui
puoliksi kyselyn vastauspaikkojen kesken. Jaakaantuminen on esitetty

seuraavassa kaaviossa:

Taulukko 1. Vastaajamaarat sukupuolen ja asiointipaikan mukaan.

Asiointipaikka Nainen Mies
Paakirjasto | 41 % 8 %
Hirvikosken kirjasto | 33% 18 %

Hirvikosken vastaajista lahes puolet oli koululaisia ja ty6sséa olijoita oli taas yksi

viidennes. Paakirjaston enemmistd vastaajina olivat tyossakavijat.

Taulukko 2. Tyémarkkina-asema asiointipaikan mukaan.

Asiointip.  Tyossd Tyoton Elékeldinen Koululainen Opiskelija Kotiaiti

Paakirjasto | 19 % 4 % 8 % 7% 8 % 3%
Hirvikosken | 13 % 3% 12% 19 % 4% 0 %
kirjasto

Kyselyn toinen aihealue koski kirjaston kaytt6a. Viidennessad kysymyksessa
haluttiin selvittdd kuinka usein asiakas kay Kkirjastossa. Tassa vaiheessa
voidaan kuitenkin todeta, ettd viimeinen vaihtoehtoa (en koskaan)
kysymyksessad oli turha. Silla kun on vastannut kyselyyn on myo6s
konkreettisesti kdynyt paikanpaalla. Seuraavassa kaaviossa nakyy, etta reilu

puolet vastaajista kavi kirjastossa viikottain ja lahes viidennes jopa paivittain.
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Taulukko 3. Kirjaston kaytto asiointipaikan mukaan.

Asiointip. Lahes Viikottain Kuukausittain Muutamia Harvemmin
paivittain kertoja
vuodessa
Paakirjasto | 7 % 28 % 12 % 2% 0%
Hirvikosken | 16 % 28 % 5% 1% 1%
kirjasto

Kuten aikaisemmin tutkimuksessa mainittiin, kysymyksella kuusi ei ollut tarvetta,
silla kyselya ei julkaistu Internetissa. Taten siirrymme analysoinnissa suoraan
kysymykseen seitseman, jossa kartoitettin  kirjastokaynnin tarkoitusta.
Asiakkaat nimesivat kymmenesta vaihtoehdosta nelja asiaa, joita he tekevat

kirjastokaynnilla. Nelja suosituinta asiaa tarkeysjarjestyksessa olivat:

Kirjojen ja muun aineiston lainaus
Lehtien luku

Ystavien tapaaminen

0N

Internetin kaytto

On selvaa, ettd kirjaston perinteiset palvelut ovat edelleen paasyina kayttaa
kirjastoa. Tietysti Internet uutena tulokkaana on vienyt suosiota. Tamé voi
toimia myos vinkkina, etta yleisestikin tietokoneisiin ja Internet-liittymaan

kannattaa jatkossakin panostaa.

Verkkokirjastoa koskeva kysymys oli kahdeksas. Siind keréttiin tietoa kuinka
usein sitd kaytettiin. Reilu kolmannes ei kayttanyt koskaan palvelua, mutta
neljannes puolestaan kaytti kuukausittain. Jopa viidennes oli 16ytanyt palvelun
kaytettavakseen viikottain.
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Taulukko 4. Verkkokirjaston kaytto

Asiointip.  Lahes Viikottai Kuukausittai Muutami Harvemmi En

paivittai  n n a kertoja n koskaa
n vuodess n
a
Paakirjast | 1 % 6 % 12 % 4% 6 % 19 %
0
Hirvikoske | 2 % 4% 6 % 5% 16 % 18 %
n kirjasto

Kahdeksanteen kysymykseen oli liitetty rinnakkaiskysymys numero yhdeksan
koskien en koskaan-vastausta. Tassa taman kysymyksen tarkeys korostui,
koska vaihtoehdon valitsi liki neljadkymmenta prosenttia vastanneista. Seuraava

taulukko kartoittaa miksi asiakkaat eivat kayttaneet verkkokirjastoa.

Taulukko 5. Verkkokirjaston kayttaméattomyyden syyt.

Asiointip.  Ei Ei Ei En Ei Ei tiennyt Ei
vastaust osaa  omista osaa tarvett palvelust tunnuksi
a kayttd Internetti sano a a a

a a a

Paakirjast | 27 % 2% 2% 1% 14 % 2% 1%

)

Hirvikoske | 37 % 1% 2% 0% 8 % 2% 2%

n kirjasto

Kolmas kohta kyselyssd kasitteli Kkirjaston palveluja. Niista kysymys
kymmenen pyysi arvioimaan tiettyja keskeisid asioita kirjastosta. Vastaukset

jakaantuivat lahes tasan kirjastojen kesken.

Reilu puolet vastaajista valitsivat melko hyvan kuvaamaan tilojen viihtyvyytta
sekd rauhallisuutta. Erittédin hyvan vaihtoehdon valitsi ldhes neljannes

vastaajista, kun taas keskinkertaisena piti reilu viisitoista prosenttia vastaajista.
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Tosin muutama vastaus arvioi kyseisien kohtien olevan melko huonollakin

tasolla.

Reilu kolmannes oli erittdin tyytyvainen aukioloaikojen sopivuuteen ja lahes
puolet piti niitd melko hyvind. Neljatoista vastaajaa naki kyseisen asian taas

keskinkertaisena.

Taulukko 6. Aukioloaikojen sopivuus.

Asiointip. Erittain Melko Keskinkertainen Melko Erittain

huono huono hyva hyva
Paakirjasto 2% 1% 5% 23 % 18 %
Hirvikosken 1% 2% 9 % 22 % 17 %
kirjasto

Lainauksen ja palautuksen sujuvuuten oli erittdin  tyytyvaisia noin
seitsemankymmentd prosenttia vastaajista. Noin neljannes piti niitd melko

hyvana ja vain viisi prosenttia keskinkertaisena.

Aineiston sijainnin selkeyteen oli vastaajista lahes viidennes erittain tyytyvaisia
ja puolet piti sitd melko hyvana. Lahes kymmenen prosenttia asiakkaista piti
melko huonona ja keskinkertaiseksi nimesi viisitoista prosenttia vastaajista.
Aineiston |0ydettavyyteen oli melkein kolmannes melko tyytyvadinen ja
neljannes vastaajista pitivat sitd niin keskinkertaisena kuin erittédin hyvanakin.

Vastaukset on esitetty myos seuraavissa kahdessa taulukossa.

Taulukko 7. Aineistojen sijainnin selkeys.

Asiointip. Erittain Melko Keskinkertainen Melko Erittain
huono huono hyva hyva

Paakirjasto 1% 6 % 9 % 22 % 11 %

Hirvikosken 3% 2% 6 % 30 % 10%

kirjasto
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Taulukko 8. Aineistojen I6ydettavyys.

Asiointip. Erittain Melko Keskinkertainen Melko Erittain

huono huono hyva hyva
Paakirjasto 1% 4% 14 % 20 % 10 %
Hirvikosken 3% 3% 10 % 21 % 14 %
kirjasto

Aineiston monipuolisuutta erittdin hyvana piti lahes kolmannes ja reilu
neljakymmenta prosenttia melko hyvana. Vastauksista viidennes puolsi
keskinkertaisen vaihtoehdoksi. Laina-aikojen pituuteen oli vaihtoehdoista lahes
puolet valinnut erittain hyvan ja reilu kolmannes melko hyvan. Vain joka

kymmenes vastaajista piti niité keskinkertaisina.

Taulukko 9. Laina-aikojen pituus.

Asiointip. Erittain Melko Keskinkertainen Melko Erittain

huono huono hyva hyva
Paakirjasto 1% 0% 4% 21 % 23 %
Hirvikosken 1% 5% 6 % 15 % 24 %
kirjasto

Kysymys vyksitoista kasitteli Loisto-kirjastoa koskevia kysymyksia, joita ol
kolme. Aineiston palautuksen maksamattomuuteen oli puolet erittéin tyytyvaisia.
Keskimé&arin kolmannes naki asian merkityksen melko tarkeana ja alle

kymmenen prosenttia piti sita tarpeettomana.

Taulukko 10. Lainojen maksuton palautus.

Asiointip. Ei lainkaan Ei kovin Ei Melko Erittain
tarkeda tarkeéa tarkeda tarkeda

Paakirjasto 0% 2% 6 % 14 % 27 %

Hirvikosken 1% 4% 2% 17 % 27 %

kirjasto
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Seuraava kysymys jakaantui lahes tasan melko hyvan ja erittain hyvan
vaihtoehtojen kesken. Kuljetuksen tuomaa saatavuutta siis arvostettiin.
Kuljetuksella tarkoitetaan esimerkiksi sita, ettd Hirvikosken kirjaston aineistoa
voi tilata padakirjastolle. Jopa seitsemé@nkymmenta prosenttia piti erittain

tarkeana kirjastokortin kayttdmahdollisuutta muihin Loisto-kirjastoihin.

Taulukko 11. Kuljetuksen tuoma saatavuus.

Asiointip. Ei lainkaan Ei kovin Ei Melko Erittain

tarke&a tarke&a tarkeda tarkeda
Paakirjasto 1% 3% 0% 17 % 28 %
Hirvikosken 3% 2% 0% 28 % 18 %
kirjasto

Taulukko 12. Kirjastokortin sopiminen muihin Loisto-kirjastoihin.

Asiointip. Ei lainkaan Ei kovin Ei Melko Erittain

tarke&a tarke&a tarkeda tarkeda
Paakirjasto 2% 2% 0% 7% 38 %
Hirvikosken 2% 2% 0 % 15 % 32%
kirjasto

Kahdestoista kysymys koski henkildkuntaa. Ensimmaisena arvion kohteena
oli, ettéd henkilékunta on asiantuntevaa ja ammattitaitoista. Taysin samaa mielta
oli l&ahes seitsemé@nkymmenta prosenttia vastaajista ja reilu neljannes oli

jokseenkin samaa mieltd. Ainoastaan viisi prosenttia ei osannut sanoa mitaan.

Taulukko 13. Henkildkunta on asiantuntevaa ja ammattitaitoista.

Asiointip. Taysin eri  Jokseenkin En osaa Jokseenkin Taysin
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mielta eri mielta sanoa samaa samaa

mielta mielta
Paakirjasto 0% 1% 5% 14 % 29 %
Hirvikosken 1% 0% 0 % 12 % 38 %

kirjasto

Puolet vastaajista piti henkilokuntaa ystavallisend ja viidennes oli jokseenkin
samaa mieltd. Noin kymmenen prosenttia ei osannut sanoa mitaan joista reilu

puolet oli paakirjaston vastaajista.

Tyytyvaisia saatuun neuvontaa ja palveluun oli kaksi kolmas osaa vastaajista ja
neljannes valitsi jokseenkin samaa mielta vaihtoehdon. Vaitteeseen neuvon
kysyminen helppona oli neljannes vastaajista jokseenkin samaa mielta ja lahes
seitsemankymmenta prosenttia tdysin samaa mieltd. Lahes samalla lailla

vastattiin viimeiseen vaitteseen, joka on esitetty seuraavassa taulukossa.

Taulukko 14. Kokonaisuutena kirjaston asiakaspalvelu on hyvaa.

Asiointip. Taysin eri Jokseenkin En osaa Jokseenkin Taysin
mielta eri mielta sanoa samaa samaa
mielta mielta
Paakirjasto | 0 % 2 % 3% 12 % 32 %
Hirvikosken 1% 1% 1% 12 % 36 %
kirjasto

Kyselyn viimeinen kysymys oli avoin kysymys ja siind kartoitettiin vastaajien
parannus- ja kehittamis-toiveita koskien yleisesti kirjaston toimintaa. Ikava kylla
vastauksia jai saamatta reilulta puolelta vastaajista. Seuraavan taulukon jalkeen
kerrotaan muutamista esille tulleista ehdotuksista. Tarkemmat vastaukset

l6ytyvat liitteesta 2.

Taulukko 15. Parannusehdotusten antaminen.
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Asiointipaikka Ei Vastaus

vastausta
Paakirjasto 32 % 17 %
Hirvikosken 29 % 22 %
kirjasto

Paakirjaston kayttajien yleisimmét toiveet piirtyivat lukusalin rauhallisuuden
huomioimiseen ja varsinkin siitd kertomiseen muille asiakkaille. Toivottiin myds
oleskelutilojen mukavuuden parantamista ja aineiston laajentamista. Myds

aukiolo- ja laina-aikoihin pyydettiin muutoksia.

Hirvikosken kirjastoon toivottin  myds kiinnitettadvdn enemman huomiota
lukurauhaan seka tilojen parantamiseen esimerkiksi lisaamalla sohvia. Liséksi
aineistoon kaivattiin lisdd monipuolisuutta kuten lisddmalla cd-levyja. Toivottiin

myds enemman opasteita kirjojen loytamiseen.

6.1 Vuoden 2007 tutkimuksen tulosten vertailu

Tassd luvussa perehdytéaan aikaisemman asiakastyytyvaisyystutkimuksen
muutamaan tulokseen, jotka ovat verrattavissa. Tama perustuu siihen, etta
molemmissa tutkimuksissa on esitetty sama kysymys. Vuoden 2007 tutkimus oli
26.11-22.12. esilla ja vastaajamaéard ylsi 238:saan. Vaikka vastausméaaralla
onkin eroa edelliseen, haluttiin vertausta kuitenkin tehd&. Kuten luvussa 4.3 on
kerrottu, tutkimuksen kehityksen seuranta on yksi asiakastyytyvaisyyden
neljasta tavoitteesta ja niin tassakin tutkimuksessa halutaan vastata niihin.
Taman luvun kaikki taulukot koskevat vuoden 2007 tuloksia. Edellisesta luvusta
|6ytaa tarvittaessa vuoden 2010 vastaavat tulokset.

Tana vuonna miesten vastausmaara oli laskenut vain muutaman prosentin
edellisestéa. Asiointi kirjastossa oli noussut taas huomattavasti. Esimerkiksi
viikottaisia asiakkaita oli kaynyt kolme vuotta sitten reilu neljakymmenta

prosenttia, kun taas vuoden 2010 mé&aré oli [ahes kuusikymmenta prosenttia.

Taulukko 16. Vastaajaméaarat sukupuolen ja asiointipaikan mukaan.
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Asiointip. Mies Nainen
Paakirjasto 14,7 % 37,8 %
Hirvikosken 13,8 % 33,6 %
kirjasto

Taulukko 17. Asiointi kirjastoissa.

Asiointip. Lahes Viikoittain ~ Kuukausittain Muutaman Harvemmin
paivittain kerran
vuodessa
Paakirjasto | 7,5 % 25,2 % 17,6 % 1,2 % 0%
Hirvikosken | 11,3 % 18,9 % 16,8 % 0,42 % 0%
Kirjasto

Tilojen viihtyvyyteen oltiin paasaantdisesti tyytyvaisia, kuten vuoden 2010
tutkimuksessakin. Tosin vuoden 2007 vastaajista l1&hes kolmannes oli valinnut
erittdin hyvan vastaamaan nakemystaan, kun taas tuoreimmissa tuloksissa vain

neljannes naki asian samana.

Taulukko 18. Tilojen viihtyvyys.

Asiointip. Erittain Melko Keskinkertainen Melko Erittain

huono huono hyva hyva
Paakirjasto 0 % 0% 3,3% 32,7 % 16,4 %
Hirvikosken 0,4 % 0% 0,4 % 20,1 % 26,4 %
kirjasto

Aukiolojen sopivuus oli noussut. Tassa tutkimuksessa erittdin hyvan oli valinnut
jo kolmekymmentaviisi prosenttia, kun se aikaisemmassa tutkimuksessa oli

jaényt reiluun kahteenkymmeneen.

Taulukko 19. Aukioloajat.
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Asiointip. Erittain Melko Keskinkertainen Melko Erittain

huono huono hyva hyva
Paakirjasto 0 % 0 % 2,5% 36,5 % 13,4 %
Hirvikosken 0 % 0,4 % 3,3% 27,7 % 18,9 %
kirjasto

Viimeista taulukkoa voidaan verrata taméan tutkimuksen neljddnteentoista
kysymykseen: Kokonaisuutena kirjaston asiakaspalvelu on hyvaa. Erittan hyvan
vastauksen oli valinnut tdnd vuonna kuusikymmentadkahdeksan, kun se vuoden
2007 tutkimuksessa oli kuusikymmentaviisi. Tosin melko hyvan oli silloin
valinnut reilu kolmekymmenta prosenttia, kun se nyt jai vain

kahteenkymmeneenneljaan.

Taulukko 20. Henkilokunnan palvelualttius.

Asiointip. Erittain Melko Keskinkertainen Melko Erittain

huono huono hyva hyva
Paakirjasto 0% 0,8 % 0,8 % 19,3 % 31,5 %
Hirvikosken 0% 0% 0% 13,4 % 34 %
kirjasto

Nama vertaukset ovat suuntaa antavia, silla vastausmaarilla oli kuitenkin
huomattavasti eroa. Silti voidaan yleisesti sanoa, ettd vastaukset eivat eronneet
kovin paljoa aiemmasta tutkimuksesta. Ainoastaan asioinnin vdheneminen jai
vertauksista mietityttdmaan. Oliko kenties Internetin tarjoama Kkirjastopalvelu
saanut enemman kayttajid, kuin kolme vuotta sitten? Voidaan kuitenkin todeta
se, etta taman tutkimuksen luvussa kuusi esitettyja parannusehdotuksia
kannattaa hyddynt&a&. Niihin ja lopullisiin johtop&&atoksiin paastaan tutkimuksen

seuraavassa luvussa perehtymé&an viela liséa.
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7 Johtopé&atdkset

Tutkimus nayttdd, ettd Loimaan Kirjastoa kaytetdan ahkerasti. Perinteiset
palvelut ovat edelleen kirjaston vetokohtia ja se nahdaan myods ystavien
tapaamis- paikkana kuin séhkdisen viestinnan kayttomahdollisuutena kodin tai
kahvilan sijasta. Voidaan myds pohtia, mistd johtuu, ettd juuri ndmé asiat
korostuvat. Ovatko esmierkiksi tulostin ja kopiopalvelut ehka liian hintavia vai
vieko ystavien tapaamisesta aiheutava aani opiskelurauhaa kirjastosta?

Vaikuttaa silta, ettéd saatavuus on kunnossa Loimaan kaupunginkirjastossa.
Saatavuutena voidaan nahda esimerkiksi aukioloajat, Loisto-kirjasto ja aineiston
l6ydettavyys. Naihin vastaajista suurin osa oli tyytyvaisid. Saatavuuden lisaksi
joustavuus nékyi palautuksen ja lainauksen mutkattomuudessa seka riittavana

laina-aikojen pituutena.

Loisto-kirjastolla on oma merkityksensa, silla se hyoddyntaa kaikkia siihen
kuuluvia kirjastoja ja niiden asiakkaita. Jo saman kirjastokortin
kayttomahdollisuus muissa kirjastoissa nahtiin  hyvin tarkeana. limaiset
kuljetukset ja maksuton palautus mihin vain Loisto-kirjastoon sai taltékin
tutkimukselta puolestapuhujia.

Edella mainituista Parasuman laadun ulottuvuuksista voidaan siirtya palvelujen
kriteereihin. Palvelumaisemaan luonnollisesti kuuluvat tilat ja niiden viihtyvyys
miellyttivat suurinta osaa vastaajista. Tosin koko tutkimuksesta jai imagoa
tarkemmin kasitteleva kysymys. Taten kirjaston imagoa ei voida suoranaisesti

maarittaa taman tutkimuksen kautta.

Henkilokuntaa koskevat kysymykset saivat eniten laadun ulottuvuuden
merkkeja osalleen. Niin reagointialttius, ammattitaito kuin kohteliaisuus ovat
Loimaan kaupunginkirjaston valtteja. Ystavéllinen palvelu tulisi aina olla
muissakin palveluyrityksissé- ja organisaatioissa talla tasolla. Palvelun
kriteereistd voidaan lisata henkilokunnan lahestyttdvyyden, kayttaytymisen
seka yleisesti tydhon kuuluvien taitojen olevan kohdallaan.

Vaikka taman tutkimuksen yleinen arvio Loimaan kaupunginkirjaston palvelusta

on hyva, voidaan sille lisata viela muutamia kehitysehdotuksia. Aineistojen
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laajentaminen mm. lehdilla, elokuvilla ja cd-levyilla on useimpien vastaajien
toivomuksena. My6s panostaminen istumapaikkohin seka tilojen viihtyvyyteen

olisi aina tervetullutta.

Vastaajista osa halusi myos kiittdd kirjastoa ymmartaen sen tarkeyden ja
haluavan sen jatkaa samalla lailla. Kokonaisuutena kirjaston asiakaspalvelun

arvosana oli hyva.



40

Lahteet

Kirjallisuus
Gronroos, C.2001. Palveluiden johtaminen ja markkinointi. WSQOY Porvoo
Gronroos, C. 1998. Nyt kilpaillaan palveluilla. WSOY: Porvoo.

Raatikainen, L. 2004. Tavoitteellinen markkinointi. Markkinoinnin tutkimus ja suunnittelu. Edita:
Helsinki

Rope, T.- Pollénen, J. 1998. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen. WSOy: Juva.

Ylikoski, T. 1997. Unohtuiko asiakas? Perustietoa palvelujen markkinoinnista. Ky-palvelu Oy:
Keuruu

Ylikoski, T. 1999. Unohtuiko asiakas? Perustietoa palvelujen markkinoinnista. Ky-palvelu Oy:
Keuruu

Lamsa, A-M., Uusitalo, O. 2003. Palvelujen markkinointi esimiestydon haasteena. Edita: Helsinki.
Lahtinen, J. Isoviita, A. 1994. Asiakaspalvelu. KP Paino: Kokkola

Sahkopostilahteet

Norr, Riitta, 24.3.2010. Kysely kirjastoista [viitattu 13.4.2010] Julla, Vivian.

Norr, Riitta 24.3.2010. Kysely kirjastoista [viitattu 30.4.2010] Julla, Vivian.

Sahkoiset lahteet

Viitattu 22.05.2010 Opetusministerid 2004

http://www.minedu.fi/export/sites/default/ OPM/Julkaisut/2004/liitteet/opm 189 kirjastopalvelut.p
df?lang=fi

Viitattu 19.06.2010 Haaga-Perho 2008

http://www.haagaperho.fi/lHaaga-Perho/Suomeksi/Palvelut/TK -
palvelut/Asiakastyytyvaisyystutkimus.iw3


http://www.minedu.fi/export/sites/default/OPM/Julkaisut/2004/liitteet/opm_189_kirjastopalvelut.pdf?lang=fi
http://www.minedu.fi/export/sites/default/OPM/Julkaisut/2004/liitteet/opm_189_kirjastopalvelut.pdf?lang=fi

41

LITE 1
Asiakastyytyvaisyyskysely

Hei! Olen liiketalouden opiskelija Vivian Julla Turun ammattikorkeakoulusta. Teen
asiakastyytyvaisyyskyselyn P&ékirjastosta ja Hirvikosken kirjastosta. Kysely
jarjestetaan 8.3.-27.3., johon voit vastata nimettdomana ja vastaukset tullaan
kasittelemaan luottamuksellisesti. Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan lahjakortti
kirjakauppaan. Arvontaan voit osallistua erillisen arvontapaperin kanssa. Kertomalla

mielipiteesi, padset vaikuttamaan kirjastomme palveluun.
Kiitos yhteistyosta!

TAUSTATIEDOT

1. Sukupuoli. 1 Nainen 2 Mies
2. lkasi 1 alle 15
2 16-25
3 26-39
4 40-64
5 65 tai yli
3. Tavallisin asiointipaikkasi? 1 Paakirjasto 2 Hirvikosken
kirjasto

4. Tyomarkkina-asemasi talla hetkell& (ympyroi yksi vaihtoehto)?

1 tyossa 4 koululainen
2 tyoton 5 opiskelija
3 eldkelainen 6 kotiaiti / koti-is&

KIRJASTON KAYTTO
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5. Kuinka usein asioit kirjastossa (ympyrdi yksi vaihtoehto)?

1 l&hes paivittain

2 viikoittain

3 kuukausittain

4 muutamia kertoja vuodessa
5 harvemmin

6 en koskaan

6. Jos vastasit edelliseen kysymykseen ” en koskaan”, merkitse syy, miksi et kayta

kirjastopalveluitamme. Muut vastaajat voivat jattad taman kysymyksen valiin.

1 En tarvitse kirjastopalveluja

2 Kaytan muuta kirjastoa, mita
3 Muu perheenjasen kayttaa kirjastoa puolestani

4 Muusta syysta eli

7. Jos asioit kirjastossa, mita useimmiten teet (valitse enintdan 4 vaihtoehtoa)?

1 Lainaan kirjoja ja muuta aineistoa

2 Luen lehtia

3 Kéaytan kaukopalvelua

4 Kéaytan Internetia

5 Kaytan mikrofilmin/mikrokortinlukulaitetta
6 Kopioin / tulostan

7 Opiskelen / teen koulutehtavia
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8 Tutustun nayttelyihin
9 Tapaan ystaviani
10 Vietan aikaa

8. Kuinka usein kaytat verkkokirjaston palveluita (ympyr6éi yksi vaihtoehto)?
Verkkokirjasto on Internetissa kaytossa oleva palvelu, jossa on mahdollista esimerkiksi
uusia lainansa, varata hyllyssa olevaa aineistoa tai vain selailla kirjastojen

aineistokokoelmia.

1 l&hes paivittain

2 viikoittain

3 kuukausittain

4 muutamia kertoja vuodessa
5 harvemmin

6 en koskaan

9. Jos vastasit edelliseen kysymykseen ” en koskaan”, perustele vastauksesi. Muut

vastaajat voivat jattaa taman kysymyksen valiin.

PALVELUT

10. Mita mieltd olet seuraavista asioista? Ympyr6i vain yksi mielipidettasi kuvaava

numero.

1= Erittdin huono 2= Melko huono 3= Keskinkertainen 4= Melko hyvad 5= Erittain
hyva

Tilojen viihtyvyys 1 2 3 4 5

Tilojen rauhallisuus 1 2 3 4 5
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Aukioloaikojen sopivuus 1 2 3 4 5
Lainauksien sujuvuus 1 2 3 4 5
Palautuksen sujuvuus 1 2 3 4 5
Aineiston sijainnin selkeys 1 2 3 4 5
Aineiston l6ydettavyys 1 2 3 4 5
Aineiston monipuolisuus 1 2 3 4 5
Laina-aikojen pituus 1 2 3 4 5

11. Kuinka tarkeéna pidat seuraavia asioita koskien Loisto-kirjastoa? Ympyr6i vain yksi
mielipidettdsi kuvaava numero. Loistokirjasto on Loimaan seutukunnan 7 Kirjaston
yhteistyon tulos, joilla on sama aineiston tietokanta kaytdssa. Taten mm. sama
kirjastokortti kay nadissa kaikissa kirjastoissa.

1=Ei lainkaan 2= Ei kovin tarkeaa 3= Ei tarkeda tai tarpeetonta 4= Melko tarkeda 5=

Erittain tarkeda
Mahdollisuutta palauttaa maksutta lainat mihin tahansa Loisto-kirjastoon

1 2 3 4
5

Saada kuljetuksen mukana aineistoa toisesta Loisto-kirjastosta omaan kirjastoon

1 2 3 4
5
Kirjastokortti kay kaikissa Loisto-kirjastoissa

1 2 3 4
5

HENKILOKUNTA

12. Mitd mieltd olette seuraavista asioista? Ympyrdi vain yksi mielipidettasi kuvaava

numero.

1= Taysin eri mieltd 2= Jokseenkin eri mieltd 3= En osaa sanoa 4= Jokseenkin

samaa mielta 5= Taysin samaa mielta



Henkildkunta on asiantuntevaa ja ammattitaitoista
4 5

Henkilékunta on ystavallista
4 5

Olen tyytyvainen saamaani neuvontaan ja tietopalveluun
4 5

Minun on helppo kysya neuvoa henkildkunnalta
4 5

Kokonaisuutena kirjaston asiakaspalvelu on hyvaa
4 5

13. Mitad haluisit parantaa / kehittaa kirjaston toiminnassa?

45

Kiitos vastauksista ja mukavaa kevaan odotusta!
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LIITE 2
13. kysymyksen vastaukset
Paakirjasto:

- Toisinaan lukusalissa osa asiakkaista seurustelee varsin aanekkaasti.
Hiljaisuu —opaste esille? Lukusaliin poytia lisaa tai nojatuoleihin
poytataso. Nykyiset péydat hyvia sanomalehtien lukemiseen

- Olen tyytyvainen Loimaan kirjastoon juuri téllaisena. Liséa ehka
kasitydalanlehtia.

- cd-valikoima laajemmaksi

- Olen erittain tyytyvainen Loimaan kirjastoon. Erinomainen valikoima
ja asiantunteva, ystavallinen palvelu

- Enemman lueskelu tilaa

- Pidemmat laina-ajat, kivempaa henkilokuntaa, viihtyisampi ja
helpompi tiedonhaku. Tyylikkaampia poytia ja pehmeita tuoleja.

- Lehtivalikoimiin Mikropc, kiitos!
- Uutuuskirjojen laina-aika saisi olla lyhyempi.

- Aukioloaikoja pidemmaksi ja varausmaksu voisi olla pienempi
(ainakin opiskelijoille)

- Kirjojen Ioytaminen joskus vaikeaa, mutta neuvoja saa aina.

- Kielicd-levyjen valikoima olematon ja olemassa oleva vanhentunutta
tekniikkaa (espanja mm.).

- Kirjasto on aivan upea asia. Nimim. 40 vuotta kirjastossa asioinut.
- Sakkomaksujen kohtuullistaminen.
- Asiakaspalveluhenkisyyttd enemman

- Satutunteja lapsille (myds niille jotka, eivat ole pp-hoidossa). Vaikka 2
x kk eri paivind Hirvikoskella ja paékirjastolla.

- Lisatkaa oleskelutilojen mukavuutta

- Enemman tuoleja, kirjoja ja limsa-automaatin lisays.
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Hirvikosken kirjasto:

- Enemman sohvia ja tilaa

- Ei mitdan, kaikki on niin kuin pitaa

- Homeet pois

- Kiitan siitd, ettd uutuuskirjoja saapuu jatkuvasti

- Aukioloajat saisivat olla pidemmat ja kirjastosta voisi kehittdd kartan,
niin [6ytaisi helpommin hyllyt.

- Nuorison kayttaytyminen harmittaa. Syodaan, meteldidaan ja juodaan
koneen kayton aikana. Monta lasta saman koneen kimpussa.
Liukuovi kiinni, metelia!

- Kirjaston sisétilat voisivat olla modernimpia ja varikkaampia.

- Kirjastossa voisi olla ohjeet miten 16ytad oikean kirjan hylylt&, jos on
kayttanyt hakua.

- Dvd-osastoa voisi suurentaa.

- Katto kuntoon, ei hometta! Valot toimii. Viikonloppuisin auki edes
vahan aikaa.

- Dvd:ta saisi olla enemman
- Toivon kirjaston sailyvan ja henkilokunnan myos. Palvelu on hyvaa.
- Lukusalin toivon rauhallisemmaksi. Voiko paatteet siirtda pois salista?

- Joskus mietin lukeeko kukaan uutuuskirjoja. Tai ehk& makuni on outo
kun en l6yda niista mieleistani kirjaa.

- Kirjan haussa, opastuksen epaselvyys hairitsee.
- Koululaisten hairitseva kayttaytyminen seka puhelimen kaytto.
- Koululaisten danekas kayttaytyminen.

- Kierratysta enemman. Olisi myds mukavaa, jos kirjastoon voisi jo 15-
vuotiaana kesatoihin.

- Olen erittain tyytyvainen kirjaston toimintaan. Mutta kirjailijavierailut
voisivat olla hyva lisa.

- Elokuvatarjontaa enemman
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Lehtivalikoima monipuolisemmaksi. Poistettaisiin paallekkaislehtien
tilauksia (molemmissa kirjastoissa samat lehdet, rahaa jaisi uusiinkin
lehtiin.

Paéakirjastoon monipuolisempaa cd-valikoimaa.

Tilavuutta ja selkeytta lisda. Enemman sohvia.



