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ASIAKASKYSELY TRITONIAN KIRJASTOPALVELUISTA 2006 - johtopdétdksia
Christina Flemming 15.5.2007

Kirjasto teki palvelukyselyn asiakkailleen marraskuussa 2006. Kysely tehtiin ensisijaisesti verkkokyselyna,
liséksi oli myds mahdollisuus vastata kyselyyn paperiversiona kirjastossa. Kummassakin lomakkeessa oli
myaos tilaa avoimille kommenteille.

Vastausmadara oli sangen pieni, yhteensa vastauksia tuli 185. Vastausten pienestd méarésta huolimatta
voidaan silti tehda joitakin johtopédatoksié.

Vastauksista 142 oli suomenkielisid, 41 ruotsinkielisia ja 1 englanninkielinen. Kayttajaryhmia tarkastellessa
vastaukset jakaantuvat mielenkiintoisella tavalla. Suomenkielisista vastaajista 81,5 % oli Vaasan yliopiston
opiskelijoita ja 12,9 % oli VY:n henkilékuntaa. Ruotsinkielisistd vastaajista perati 77,1 % oli Abo Akademin
henkilokuntaa, kun taas AA:n opiskelijoiden osuus oli 14,3 %. Hankenilta vastaajia oli erittdin vahan.

Y liopistojen vélisié eroja ajatellessa taytyy muistaa, ettd Vaasan yliopiston opiskelijoilla ja opettajilla on
kirjasto fyysisesti omalla pihallaan, kun taas Abo Akademin ja Hankenin opiskelijoilla ja henkilokunnalla on
huomattava fyysinen valimatka kirjastoon. Kyselyyn vastasi my6s muutama ulkopuolinen henkil6, jotka
olivat jostain toisesta yliopistosta tai ammattikorkeakoulusta.

Lyhyt yhteenveto vastauksista:

Kirjaston palvelu on yleisesti ottaen saanut erittin hyvan arvosanan kayttajiltaan. Asteikolla
1-7, jossa 7 on ylin arvosana, Tritonian Kirjastopalvelut saivat yleisarvosanan 5,8.

Seuraavasta kuvasta on nahtévissa, etté eri palvelumuotoja kaytetaan paljon.
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7. kysymys, hyvan kirjaston ominaisuuksia. Tarkeys arvioitu asteikolla 1-7, 7 tarkein.

Tallaisia toiveita ihannekirjastolle asetetaan.
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Seuraava kysymys koski kokemuksia Tritonian Kirjastopalveluista. Kysymykset olivat samat kuin

7. kysymyksessd, mutta nyt arvioidaan Tritonian todellista palvelua.

Tritonian laatukokemukset
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8. kysymys, kuinka hyvin Tritoniassa toteutuneet edelliset ominaisuudet.

Asteikko taas 1-7, 7 paras.

Kun vastauksia verrataan ihannekirjaston palveluiden laatuun, Tritonian palvelun laatu saa yleisesti
ottaen huonomman arvosanan, mutta se ei kuitenkaan ole huono arvosana. Kaikki arviot ovat tasolla
5,4-6,5, joten varsinaisesti vastaukset kertovat, etta vastaajat ovat melko tyytyvéisia palvelumme

laatuun.

Esiintyneet poikkeamat on tietenkin huomioitava jatkossa toiminnassamme.
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Palvelutasomme on ollut odotettua parempi seuraavien asioiden osalta:

+ palvelun saaminen omalla didinkielella,

+ palveluiden kaytto tuntuu turvalliselta ja

+ Kirjastossa on nykyaikainen tekninen varustus.
Hyviin asioihin lukeutuu myos se, ettd kirjasto on onnistunut antamaan henkildkohtaista palvelua ja
ottanut huomioon asiakkaiden erityistarpeet odotettua paremmin. Nadiden asioiden osalta
asiakkaiden odotukset jopa ylitetaan.
Erityisen ilahduttavaa on, etta kaksikielinen kirjastomme on onnistunut odotettua paremmin
palvelemaan asiakkaitaan heidéan aidinkielella&n. Palveluun liittyvié kieliasioita ei juurikaan
kommentoitu. Joissakin ruotsinkielisissa vastauksissa toivottiin, ettd henkilékunta olisi taysin
kaksikielisté ja iloista. Suomenkielisessé vastauksessa toivottiin, ettd ruotsinkielinen henkilokunta
oppisi paremmin suomea.

Sen sijaan kirjasto ei ole onnistunut vastaamaan seuraaviin odotuksiin;

- palveluita koskevan tiedon I8ytdmisen pitéisi olla helppoa

- lupauksia ei ole lunastettu tarpeeksi hyvin

- henkilékunta on asiantunteva

- tietokannat ovat toimivia
Tietokannassamme on osoittautunut olevan tietoa, joka ei aina ole luotettavaa. Tasté on
huomautuksia myos kyselyn vastauksissa.

Aiempien kolmen kirjaston kokoelmien ja koko toiminnan yhteen liittdminen on suuri hanke, joka
ei viela viidenkaan vuoden jalkeen ole taysin valmis. Kyseessé on pitka prosessi, joka nakyy
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kaytdnndn toiminnan puutteina. Vakava puute on puutteellisten ja vadrien tietojen esiintyminen
Tria-tietokannassamme. Osin on kyse tietojen yhteen liittdmisestd eri tietokannoista yhteiseen
tietokantaan ja osin fyysisten kokoelmien yhteen liittdmisesta. Tietokannan virheiden korjaaminen
on edelleen k&ynnissa; tyd on nakymatontd mutta vaatii paljon resursseja. Asiakkaiden palautteesta
kay myos ilmi, ettd he muistavat pitkdan puutteet, joita on esiintynyt palautettuihin Kirjoihin
liittyvissé toiminnoissa, ja etté tallaiset asiat vaikuttavat negatiivisesti luottamukseen kirjaston
palveluihin.

Kielteisessd palautteessa mainittiin monesti puutteellinen tieto palveluistamme. Liséksi esitettiin
valituksia siité, etta elektronista aineistoa on vaikea I0yt&4a.

Lainaajien antamissa kommenteissa on monesti esilla kurssikirjojen puute. Avoimissa vastauksissa
mainitaan myos tyytymattémyys siihen, ettd myos yliopistojen opettajien ja tutkijoiden taytyy
maksaa mydéhastymismaksut myohéstyneista lainoista.

Henkilokunnan palveluhalu ja halukkuus ratkaista asiakkaiden ongelmia ei vastaajien mukaan
Tritoniassa taysin vastaa odotuksia, joita ihannekirjastolle asetetaan. Tdssé asiassa on varmasti
kohdallaan tarkistaa kirjaston asiakasystavéllisyytta. Erés selitys talle voi 16yty4 siitg, ettd
lainauksen henkilokunta johdonmukaisesti seuraa kirjaston lainaussaantdja. Myohastyneille Kirjoille
ja ennen kaikkea myohéastyneille yolainoille 10ytyy harvoin asiaa lieventévia selityksia, vaan kaikki
asiakkaat joutuvat maksamaan Tritonian johtokunnan hyvaksymaét palvelumaksut. Kommenteissa
toivotaan enemman ystavallisyytta, ettd asiakkaita palveltaisiin hymy huulilla ja ettd Kirjaston
henkilokunta osoittaisi valittdvansa asiakkaista.

Syksylla 2006 Vaasan yliopiston ja Abo Akademin tietokantojen etakayttd ei viela ollut kaytossa.

Mitka ovat tarkeimmat palvelumuodot?

Kysymyksissé 4 ja 5 kartoitettiin asiakkaiden ndkemysta Tritonian tarjoamista palveluista seka
niiden tarkeysjarjestyksesté asiakkaille.

Tarkeimmét palvelut

6% O lainaaminen
| tietokannat

O elektroninen aineisto
O kotisivut

11 % M lehtienluku

O kaukopalvelu

E neuvonta

O muun aineiston selaus

W tiedonhaun koulutus

24 %

5. kysymys, mitka 1-3 edellisisté ovat tarkeimpia?
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Selkeésti tarkeimpané palveluna pidettiin lainausta (34 %), seuraavana mainittiin tietokannat (24 %)
ja sédhkadinen aineisto (12 %).

Arvostellessaan Tritonian kirjastopalveluita kokonaisuudessaan vastaajien tuli antaa mielipiteensé
eri tekijoistd ja mainita niistd kolme térkeintd. Tarkeimmaéksi palvelutekijédksi muodostui
tietokantojen toimivuus.

Téarkeimmat tekijat

@ tietokantojen toimiwuus
m® kokoelmien kattawus
9% oriittavét aukioloajat

O henkiloston halu auttaa asiakkaita
m palvelun luotettavuus ja tdsmallisyys
@ henkiloston asiantuntemus

9% m fyysiset tilat

O palvelun nopeus

m asiakkaan yksiléllinen huomioiminen

® jokin muu

12%

9. kysymys, pyydetty valitsemaan 3 tarkeinta tekijaa kirjaston palveluissa.

Mikali vertaillaan henkilokunnan ja opiskelijoiden vastauksia, voidaan tehd& seuraavanlaisia
johtopaéatoksia.

Henkilokunta:

Tietokannat ja kokoelmat ovat henkilokunnalle tarkeimmat.

Toimivat tietokannat ovat nykyaikaiselle yliopistokirjastolle kaiken A ja O.

Koska suuri osa henkilokuntavastaajista on AA:n henkilokuntaa, tietokantojen toimivuus on heille

tarkedmpaa, koska ovat fyysisesti kauempana kirjastosta. Mit& suurempi osa kokoelmista on
elektronisessa muodossa, sitd tarkeampaéa on, etté tekniikka toimii.
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Tarkeimmat tekijat, henkildkunta

@ tietokantojen toimiwuus

| kokoelmien kattawus

O henkildston halu auttaa asiakkaita
O henkildston asiantuntemus

m riittévat aukioloajat

@ asiakkaan yksildllinen huomioiminen
m palvelun luotettawus ja tasmallisyys
O palvelun nopeus

m fyysiset tilat

@ jokin muu

16 %

Opiskelijat:

Opiskelijoille tarkein tekija oli kokoelmat (tarpeeksi kurssikirjoja!).

13%

Tarkeimmat tekijat opiskelijat

@ kokoelmien kattavuus

m tietokantojen toimiwuus

Oriittavat aukioloajat

O palvelun luotettawuus ja tasmallisyys
m henkilostén halu auttaa asiakkaita
@ fyysiset tilat

B henkildston asiantuntemus

0O palvelun nopeus

m asiakkaan yksilollinen huomioiminen
@ jokin muu

Kehitys
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Tritonian Kirjastopalveluita koskevat kyselyt tulisi jatkossa tehda toisessa muodossa, koska téssa

muodossa saatiin erittdin vahan vastauksia. Yksi mahdollisuus olisi pitad www-sivuilla

kuukausittain vaihtuva kysymys, yksinkertaista ja konkreettista. Sill& tavoin kirjasto saisi nopeasti
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otteen ajankohtaisista asioista. Tulosten julkaiseminen olisi my0ds helppoa. Tritonialla pitéisi myos
olla sahkoinen palautteenantomahdollisuus asiakkaille, esim. séhkdisellad lomakkeella.
Kirjaston ollessa kaksikielinen kirjasto, joka on yhteinen kolmelle yliopistolle, pitéisi myods
palvelun, etenkin sdhkoista aineistoa koskevien tietojen, olla hyvin selkeéa, jotta synergiaedut
nékyvat.

Johtopéaatokset

Yleisesti ottaen voidaan todeta, ettd Tritonian kirjastopalvelut saavat selkeésti hyvaksytyn
arvosanan kyselyyn vastanneilta. Paljon kehittdmisehdotuksia esitetddn ja nykyisen toiminnan
heikkoihin lenkkeihin on puututtava. Kirjastopalveluiden, -kokoelmien, -rutiinien ja ty6tapojen
yhdistdminen on hyvin pitkajanteinen prosessi, jonka toteuttamiseen kuluu useita vuosia, ennen
kuin palvelu ja asiantuntemus on juurtunut organisaatioon.



