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Y
liopistokirjastojen perinteisen kasvok-
kain tapahtuvan asiakaspalvelun roo-
li on noussut keskeiseen asemaan
kartoitettaessa kirjastojen tulevaisuu-

den painopisteitä. Yliopistoyhteisön jäsenet ei-
vät ole enää entiseen tapaan sidottuja yliopisto-
kirjastoihin, vaan he voivat tyydyttää tiedontar-
vettaan yhä suuremmassa määrin itsenäisesti,
ilman yliopistokirjastojen kokoelmia. Toimin-
taympäristö on muuttunut ja kirjastot kohtaa-
vat kilpailua tiedon tarjoajina. Moni opiskelija
ja tutkija voi ajatella, että kaikki löytyy verkosta
ja vieläpä ilmaiseksi, josta syystä kirjastojen mer-
kitystä ei korkeakouluyhteisössä välttämättä näh-
dä yhtä keskeisenä kuin aiemmin. Aikaisempien

tutkimuksien mukaan yliopistojen insinöörio-
piskelijoilla on taipumusta tämän kaltaiseen ajat-
teluun enemmän kuin muilla yliopisto-opiskeli-
joilla. (katso mm. Kerins, Madden & Fulton 2004;
Taskinen 2009).
Sähköisten aineistojen ja digitaalisten palvelui-

den merkitys on ympäröivän todellisuuden muut-
tuessa edelleen kasvanut yliopistokirjastojen
palveluissa, mutta palveluiden kehittäminen teh-
dään aktiivisena osana yleistä yhteiskunnallista ja
teknologista viitekehystä, ei pakonomaisena rea-
gointina jo tapahtuneeseen. Yliopistokirjastojen
panostus aineistojen saatavuuden varmistamiseen
on merkittävää sekä rahallisesti että henkilötyö-
vuosien määrällä mitattuna.
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Muuttuneessa tietoympäristössä sekä tiukke-
nevien taloudellisten resurssien edessä yliopis-
tokirjastojen täytyy perustella päättäjille entistä
tarkemmin, niin aineistomäärärahojen kuin pe-
rinteisten kirjastotoimintojen tarpeellisuutta.
Perusteluina toiminnoille ei voi olla, että näin
on aina ennenkin toimittu, vaan palvelujen re-
sursointien olisi perustuttava aitoon tarpeeseen.
Kirjastojen on mukautettava palvelujaan havait-
tujen tarpeiden mukaan, mutta asiakkaille kes-
keisten palvelumuotojen äkillistä ja radikaalia
mullistamista tulisi välttää.
Yliopistokirjastot voivat perusteluita muo-

dostaessaan käyttää apunaan jo vuosien ajan
kattavasti kerättyjä tilastoja muun muassa lai-
na- ja kävijämääristä sekä kirjaston asiakaspal-
velun käytöstä. Näiden jo perinteisiksi muo-
dostuneiden tilastolukujen lisäksi tai rinnalle
tulisi ottaa käyttöön uusia, paremmin asiak-
kaiden todellisuutta kuvaavia mittareita. Voi-
taisiin jopa miettiä kokonaan uusia tapoja ja
näkökulmia selvittää organisaatioiden niukke-
nevien resurssien tarkoituksenmukaista koh-
dentamista tai sinänsä irrallisten osa-alueiden
vaikutusta toisiinsa.
Tampereen teknillisen yliopiston (TTY) kir-

jastossa haluttiin talvella 2015–16 kartoittaa, mi-
ten kirjastojen verkkopalvelujen kehittymisen
ja kirjaston palvelujen etäkäytön lisääntymisen
myötä perinteiset kasvokkain tapahtuva asia-
kaspalvelu ja kirjaston asiakas- ja oppimistilat
näyttäytyvät TTY:n kirjaston asiakkaiden sil-
min. Aiempaan tutkimukseen pohjaten tarvet-
ta lähdettiin kartoittamaan nimenomaan asia-
kasuskollisuuden kautta. Halusimme selvittää,
voidaanko aiempaan tutkimukseen sekä teke-
määmme kyselyyn pohjautuen arvioida kirjas-
ton paikan päällä tapahtuvan palvelun merkitystä
asiakasuskollisuuden syvyyteen ja laatuun.
Tampereella on yksi teknillinen yliopisto, mut-

ta Tampereen ammattikorkeakoulu (TAMK)
tarjoaa insinööri (AMK) -opetusta. Koulun
omien opiskelijoiden lisäksi TTY:n perusopis-
kelijat käyttävät jonkin verran ammattikorkea-
koulun kirjaston kokoelmia. Kaupungin toisen
yliopiston, Tampereen yliopiston kirjaston ko-
koelmilla on täydentävä, ei niinkään kilpaileva,
rooli teknistieteellisen yliopiston opiskelijoiden

ja tutkijoiden tiedonhaussa. Kilpailua voi mah-
dollisesti olla oppimistilojen ja kaupungin kes-
kustassa olevan kirjaston sijainnin puolesta.
Kaikista ylläolevista lähtökohdista ja kirjas-

tojen toimintaympäristön muutoksista johtuen
tässä tutkimuksessa muodostui tutkimuskysy-
mykseksi: kokevatko TTY:n kirjaston asiakkaat
asiakasuskollisuutta omaa kirjastoaan kohtaan?

Aiempi tutkimus

Asiakasuskollisuus
Kuten muutkin palveluorganisaatiot, myös kir-
jastot tavoittelevat uskollisia asiakkaita. Asia-
kasuskollisuus yhdistetään lukuisiin, organisaa-
tion kannalta positiivisiin asiakkaiden käyttäy-
tymismalleihin, kuten muun muassa palvelujen
toistuvaan käyttöön ja palvelujen suositteluun
muille henkilöille. Yleensä nimenomaan uskol-
liset asiakkaat ilmaisevat muille mieltymyksen-
sä juuri tietyn palveluntarjoajan palveluihin.
Kiran ja Diljit (2011) mainitsevat artikkelissaan,
että on yllättävää, kuinka harvoin asiakasuskol-
lisuutta on sen keskeisyydestä huolimatta käsi-
telty kirjastopalveluihin liittyvässä tutkimuksessa
ja kirjallisuudessa. (Kiran & Diljit 2011).
Tieteellisten kirjastojen yhteydessä asiakas-

uskollisuutta on määritelty sen olevan mm. ”nii-
den asiakkaiden ajattelutapa, jotka suhtautuvat
kirjastoon myönteisesti, ovat sitoutuneet käyt-
tämään kirjaston palveluja uudelleen ja suosit-
televat palvelua muille” (katso mm. Akbar &
Parvez 2009; Kiran & Diljit 2011 ; Bakti & Su-
maedi 2013).
Kirjastot ja tietopalvelut ovat yleensä voittoa

tavoittelemattomia nonprofit-organisaatioita.
Näille organisaatioille on erityisen tärkeää nii-
den missio eli se, miksi ja mitä kohderyhmää
varten toimintaa harjoitetaan. Voittoa tavoitte-
lemattomille organisaatioille tavoitteiden ja pää-
määrien toteutumista ei voida seurata siitä mitä
ns. jää viivan alle. (Vuokko 2004). Näin ollen
voittoa tavoittelevien yrityksien asiakasuskolli-
suuden käyttäytymismalleja ei voida suoraan
soveltaa kirjastojen hallintojärjestelmiin. (Kiran
& Diljitin 2011).
Lisäksi asiakasuskollisuuden mielletään kir-

jastojen yhteydessä tarkoittavan, että asiakkaat
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uskovat palvelujen olevan parempia juuri siinä
tietyssä kirjastossa verrattuna muiden tiedon-
tarjoajien palveluihin, eivätkä asiakkaat liioin
aktiivisesti etsi vaihtoehtoisia palveluja korvaa-
maan tieteellistä kirjastoa kokoelmineen (Kiran
2013). Uskolliset asiakkaat saattavat suhtautua
muita ymmärtäväisemmin, jos kirjaston palve-
luissa tai järjestelmissä tapahtuu virheitä. Tilan-
ne jossa nykyisissä kirjastoissa ollaan entistä
useammin, johtuen erilaisten sähköisten palve-
lujen sekä aineistojen määrästä. Uskollisilla asiak-
kailla on ylipäätään positiivinen asenne yritystä
– tai tässä tapauksessa kirjastoa – kohtaan. (Paa-
vola 2006; Hernon & Altman 2015). Uskolliset
asiakkaat voivat myös puolustaa omaa kirjasto-
aan mahdollisilta budjettileikkauksilta tai sul-
kemisilta (Hernon & Altman 2015).
Rowley (2005) syvensi asiakasuskollisuuden

tutkimusta jakamalla uskollisuuden neljään ka-
tegoriaan: pakotetut (captive loyalty), mukavuu-
den etsijät (conveniences-seeker), tyytyväiset
(contented) ja sitoutuneet (committed). Kaikil-
la kategorioilla on omat tyypilliset käyttämis-
mallit ja asenteet palveluntarjoajaa kohtaan sekä
tekijät, jotka laukaisevat mahdollisen vaihdon
toisen palveluntarjoajan luo siirtymiseen. Siksi
niin kirjaston kuin muidenkin palveluntarjoa-
jien on hyvä tunnistaa asiakasuskollisuuden ka-
tegoriat pystyäkseen kehittämään palvelujaan
oman asiakaskuntansa suhteen. Koska missään

vaiheessa ei taida olla tilannetta, että kirjaston
kaikki asiakkaat kuuluisivat sitoutuneiden (com-
mitted) asiakasuskollisuuskategoriaan. Palve-
luntarjoajien on tärkeää tutkia asiakkaidensa
syitä asiakasuskolliseen käyttäytymiseen ja ym-
märtää uskollisuuden laatua ja seurata näin asia-
kaspituuden ennustettavuutta.
Kirjastoissa asiakasuskollisuuteen vaikutta-

via tekijöitä ovat asiakastyytyväisyys, palvelu-
jen arvo ja kirjaston imago. Esimerkkinä Kiran
ja Dilijit (2011) malli asiakkaan päätökseen po-
sitiivisesti vaikuttavista tekijöistä palata palve-
lun parin uudelleen ja siten niiden vaikutuksesta
asiakasuskollisuuteen (kuvio 1). Kuviosta (1 )
puuttuu yllämainituista viimeisin eli imago, jon-
ka katsotaan vaikuttavan erityisesti opiskelijoi-
den uskollisuuteen (kuvio 2).
Vaikka asiakasuskollisuus usein alkujaan juon-

taa asiakkaan tyytyväisyydestä, ei näitä käsittei-
tä tule sotkea toisiinsa. Uskollinen asiakas ei
välttämättä ole tyytyväinen, eikä tyytyväinen
asiakas ole välttämättä täysin uskollinen (Yli-
koski 1999; Dahiyat ym. 2011 ; Kiran & Diljit
2011).
Yliopistokirjastojen yhteydessä voidaan myös

hyvin puhua opiskelijauskollisuudesta, jonka
Helgesen ja Nesset (2007) yhdistävät rinnak-
kaiskäsitteeksi asiakasuskollisuudelle. Opiskelija-
uskollisuus voi liittyä niin yliopistoon kuin
yliopistokirjastoon. (Helgesen & Nesset 2011).

Kuvio 1 . Kiran ja Dilijt (2011) malli asiakasuskollisuuteen positiivisesti vaikuttavista tekijöistä
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Perustutkintoa suorittavien opiskelijoiden opis-
kelijauskollisuus liittyy kahteen arvo-perustai-
seen prosessiin: mielikuvan rakentamiseen ja
tyytyväisyyden luomiseen. Lisäämällä opiskeli-
joiden tyytyväisyyttä kirjaston palveluihin on
koettu olevan eniten vaikutusta heidän säilymi-
seensä asiakkaina. Lisäksi mielikuvan, imagon,
rakentaminen on katsottu yhtä tärkeäksi sekä
houkuttelemaan että sitouttamaan opiskelijat.
Tyytyväisyyden luominen ja imagon rakenta-
minen kytkeytyvät näin toisiinsa ja samaan pro-
sessiin. (Helgesen & Nesset 2007; 2011).
Tutkimuksessaan Helgesen ja Nesset (2011)

tutkivat norjalaisessa yliopistokirjastossa
LibQUAL  -verkkokyselyllä tehtyä kolmen laa-
tumittarin vaikutusta opiskelijatyytyväisyyteen
ja imagoon sekä sitä kautta opiskelijauskollisuu-
teen. Mittarit olivat kirjaston palvelun laatu, tie-
don hallinta (tarjolla oleva aineisto ja niihin
pääsy) ja kirjasto tilana. Lisäksi tarkasteltiin näi-
den palvelujen laatumittareiden suoraa vaiku-
tusta opiskelijauskollisuuteen. Tutkimuksen
mukaan opiskelijauskollisuuteen omaa kirjas-
toa kohtaan vaikutti eniten kirjaston imago,
vaikka myös opiskelijatyytyväisyydellä oli erit-
täin suuri vaikutus. Selkeästi tutkimuksessa nousi
esiin, että opiskelijauskollisuutta nostetaan pa-
nostamalla ennen kaikkea kirjaston tiloihin. Kir-
jaston tilan tulisi olla hyvä, mukava ja kutsuva
oppimistila, joka kannustaa ja tukee oppimista,
ja toimii hyvin myös pakopaikkana opiskelus-
ta. Kaikilla kolmella laatumittarilla oli vaikutus-

ta uskollisuuteen ja kirjaston johdon tulisikin
huomioida ne kaikki tehdessään päätöksiä. (Hel-
gesen & Nesset 2011).
Opiskelijauskollisuus voi liittyä niin varsi-

naiseen opiskeluaikaan kuin myös vielä val-
mistumisen jälkeiseen elämänvaiheeseen.
Entisten opiskelijoiden uskollisuus voi olla
erityisen tärkeä oppilaitokselle. Siksi yliopis-
toilla nähdään hyväksi, että on olemassa opis-
kelijoita jotka ovat sitoutuneet yliopistoon,
huolimatta opiskelijoiden elämäntilanteelli-
sista muutoksista. (Helgesen ja Nesset 2007) .

Palvelun laatu
Vaikka intuitiivisesti asiakasuskollisuus yh-
distyisi suoraan koettuun palvelun laatuun,
niin Kiran ja Dilij it (2011 ) kuin Bakti ja Su-
maedi (2013) havaitsivat tutkimuksissaan, et-
tei koetulla palvelun laadulla ole suoraa
yksiselitteistä yhteyttä asiakasuskollisuuteen.
Palvelun laatu toki vaikuttaa asiakastyytyväi-
syyteen ja sitä kautta asiakasuskollisuuteen,
mutta em. tutkimusten tulos poikkesi niistä
useista palvelun laatua käsittelevistä tutki-
muksista, joissa todetaan nimenomaan hyvän
palvelun laadun saavan asiakkaat palaamaan
takaisin palvelun pariin (katso mm. Cronin
ym. 2000; Marthensen & Gronholdt 2003) .
Kiran ja Dilj it (2011 ) toteavat, että kirjasto-
kontekstissa koetun palvelun laadun vaikutus
uskollisuuteen on tapauskohtainen. (Kiran &
Dilij it 2011 ) .

Kuvio 2. Helgesen ja Nesset (2011) malli asiakas/opiskelijauskollisuuteen vaikuttavista tekijöistä
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Hernonin ja Altmanin (2015) mukaan pal-
velua ja laatua ei voida erottaa toisistaan. Palve-
lua tuotetaan aina jollain laadulla. Palvelun laatu
on moniulotteista, joista kaksi tärkeää tekijää
ovat palvelun sisältö ja konteksti. Sisältö viittaa
siihen, mikä saa asiakkaan tulemaan kirjastoon
- kuten esimerkiksi tiedontarve, kirjaston oppi-
mistilat tai joku muu vastaava syy. Konteksti
viittaa puolestaan siihen, miten asiakas kokee
asioinnin kirjaston henkilökunnan kanssa, kir-
jastojärjestelmien käytön verkon kautta tai mi-
ten mukaviksi kokee kirjaston oppimistilat.
Näistä kahdesta, palvelun sisällöstä ja konteks-
tista, asiakkaat muodostavat mielipiteensä ja
suhtautumisensa kirjaston palvelun laatuun
(Hernon & Altman 2015).
Hernon ja Whitman (2001) mainitsevat, et-

tä puhuttaessa palvelun laadusta kirjastoyhtey-
dessä ollaan tekemisissä asiakkaan kirjastopal-
veluille asetettujen odotuksien kanssa. Varsinai-
nen arvio niiden laadusta perustuu siihen ha-
vainnointiin, mitä asiakas tekee palvelutilan-
teessa.

Luottamus
Palvelun laadun kokemiseen positiivisena vai-
kuttaa aina asiakkaiden kirjaston henkilökun-
taa kohtaan kokema luottamus. Aikaisemmissa
tutkimuksissa (Marthensen & Gronholdt 2003;
Akbar & Parvez 2009) ”asiakaspalvelun inhimil-
linen puoli” ja luottamus olivat ne, joiden kat-
sottiin vaikuttavan suoraan asiakasuskollisuuteen,
asiakastyytyväisyyden ja imagon lisäksi. Akba-
rin ja Parvezin (2009) tutkimus osoitti, että asiak-
kaan luottamus palvelun tarjoajaa kohtaan vai-
kuttaa suoraan uskollisuuteen.
Mikäli kirjasto päättäisi selvittää, kuinka kir-

jasto voisi voittaa asiakkaiden luottamuksen,
täytyisi sen tarkastella toimintojaan niin men-
neisyydessä kuin tulevaisuudessa. Asiakasuskol-
lisuuden kannalta on tärkeää, että asiakkaiden
luottamus säilyy kirjastoa kohtaan ja heillä on
tieto siitä, että kirjasto toiminnoillaan toimii
heidän parhaakseen. Asiakkaille suunnataan
palveluja, kokoelmia kehitetään heitä kuunnel-
len ja heidän parhaakseen ja kirjaston henkilö-
kunta säilyy asiantuntevana. (Akbar & Parvez
2009).

Asiakaspalvelun inhimillisellä puolella, hen-
kilökunnan asiantuntemuksella, avuliaisuudel-
la ja ystävällisyydellä on vaikutusta asiakastyy-
tyväisyyteen ja sitä kautta asiakasuskollisuuteen.
Marthensen ja Grönholdt (2003) tuovat esille
edellä luetellut henkilökunnan asiakaskohtaa-
miseen liittyvät seikat tärkeinä kehityskohteina
asiakasuskollisuuden rakentamiseksi. Asiakkaan
kokemus siitä, että häneen ja hänen asiaansa
suhtaudutaan asiallisesti ja siihen perehdytään,
vahvistaa asiakkaan luottamuksen säilymistä
kirjaston palveluja kohtaan.

Asiakastyytyväisyys
Asiakastyytyväisyydessä on kyse tuotteesta tai
palvelun suorittamisesta suhteessa asiakkaan
odotuksiin. Asiakastyytyväisyyden kokemus on
tunne- ja mielialaperäinen ja muodostuu tun-
nereaktiona yhdestä tietystä tapahtumasta tai
useista palvelukerroista, joita asiakkaalle kertyy
yhdeltä ja samalta palveluntarjoajalta. Hyvän
asiakastyytyväisyyden saavuttamiseksi tulisi tar-
jottavan palvelun olla mahdollisimman tasalaa-
tuista asiakkaan jokaisella asiakaskäynnillä.
(Hernon 2002; Armstrong, Kotler, Harker &
Brennan 2009).
Kirjastojen kannattaa varmistaa ja suunnitel-

la palvelujen laatua avaintoiminnoissaan. Ajan
oloon ne palvelut, joiden asiakkaat kokevat tuo-
van lisäarvoa heidän tarpeisiinsa, luovat tyyty-
väisyyden tunnetta kirjaston palveluita kohtaan.
Asiakastyytyväisyys ohjaa heitä käyttämään kir-
jaston palveluja, muodostaen näin asiakasuskol-
lisuutta ja siihen liittyen puhumaan positiivisesti
kirjaston palveluista muille. (Kiran 2013).
Asiakastyytyväisyys, -luottamus ja -sitoutu-

minen ovat asiakasuskollisuuteen läheisesti liit-
tyviä käsitteitä. (Paavola 2006). Asiakastyyty-
väisyydellä on suora vaikutus asiakasuskollisuu-
teen ja siihen tuo lisänsä esimerkiksi palvelun
laadun vaikutus, joka näin vaikuttaa epäsuoras-
ti asiakastyytyväisyyden kautta. (Kiran & Dili-
jit 2011 ; Bakti & Sumaedi 2013).

Imago, mielikuva, maine ja brändi
Kirjastolle on tärkeää sen missio eli se, miksi ja
mitä kohderyhmää varten toimintaa harjoite-
taan. (Vuokko 2004). Halutaan tietää, minkä-
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laiseksi oman yliopiston sisällä päättäjät, tiede-
kunnat, tutkijat ja opettajat sekä opiskelijat ko-
kevat kirjaston maineen, imagon ja brändin.
Vastaavatko ne yhtään sitä, mitä kirjasto haluai-
si niiden olevan ja mitä olisi tehtävissä, ja mi-
ten kirjaston vaikuttavuutta opetukseen ja
tutkimukseen voisi paremmin kuvailla päättä-
jille? (Hernon & Altman 2010).
Imago muodostuu mielikuvista ja uskomuk-

sista yritystä tai organisaatiota kohtaan ja siihen
voidaan vaikuttaa muun muassa markkinointi-
viestinnällä. (Aula& Heinonen 2002; Vuokko
2003). Mielikuvassa on olennaista se, että se on
aina ihmiselle totta. Kun ihminen on jotain miel-
tä, mielikuva on silloin henkilökohtainen to-
tuus, koska eri henkilöillä on erilaisia näkemyksiä
ja mielikuvia jostakin asiasta. (Rope 2005).
Organisaation imago syntyy vastaanottajan

tiedoista, uskomuksista, asenteista, arvoista, en-
nakkoluuloista, kokemuksista ja kuulopuheis-
ta. Imago vaikuttaa asiakkaan laatukokemuksen
muodostumiseen. Imagolla voi olla hyvin vah-
va vaikutus asiakkaan käsitykseen palvelun laa-
dusta ja sen tuottamasta tarpeentyydytyksestä.
Se vaikuttaa sekä ennen palvelua asiakkaan odo-
tuksiin, että palvelun jälkeen asiakkaan tyyty-
väisyyteen. (Ylikoski 1999). Joskus organisaation
positiivinen imago voi vaikuttaa negatiivisesti
asiakastyytyväisyyteen. Näin voi käydä, jos asia-
kas on asettanut ennakkoon liian suuret tai epä-
realistiset odotukset palvelulle. Asiakas pettyy
omien odotuksiensa vuoksi saamaansa palve-
luun, jolloin positiivisella imagolla onkin nega-
tiivinen vaikutus asiakastyytyväisyyteen. (Kiran
2013).
Imagoon voidaan vaikuttaa markkinoinnil-

la, mutta yleisesti hyötyä tavoittelemattomien
organisaatioiden (non-profit), kuten kirjaston,
markkinointiin liittyy erityisiä haasteita. Siihen
ei yleensä ole käytettävissä tarpeeksi rahaa, kos-
ka kirjaston saama rahoitus on pääosin suun-
nattu kirjaston tietoaineistojen hankintaan.
Kirjastoissa saatetaan perinteisesti suhtautua pi-
dättyväisesti markkinointiin ja lisäksi myös pal-
jon yliopistokirjastoihin liittyviä päätöksi tehdään
organisaation ulkopuolella. (Vuokko 2005). Pi-
dättyväisen suhtautumisen muuttuessa kirjas-
toissa markkinointia kohtaan myönteisemmäksi,

se tulisi nähdä uutena tapana tuoda organisaa-
tiota ja sen tarkoitusta esille. (Kotler 1979).
Maineen ja imagon määritelmät menevät hy-

vin paljon päällekkäin, ja niitä voi olla vaikea
erottaa toisistaan. Tässä tutkimuksessa niiden
ajatellaan eroavan toisistaan siten, että maineen
mielletään olevan sidosryhmien kollektiivinen
kokemus, josta muodostuu kirjaston maine.
(Hernon & Altman 2010). Maineessa tieto pe-
rustuu aikaisempiin kokemuksiin kirjastosta,
kun taas imagossa tieto perustuu pääosin ha-
vaintoihin. Maine rakentuu ihmisten arvioista
ja puheista ja sitä voidaan pyrkiä hallitsemaan
esimerkiksi luomalla hyviä suhteita sidosryh-
miin. Lyhyesti ilmaistuna, imago rakennetaan
ja maine ansaitaan. (Aula & Heinonen 2002).
Kirjastojen brändi on perinteisesti ja edelleen

kirja. (Kiran 2013). Tuota brändiä yliopistokir-
jastoissa on saatettu karsastaa, koska kirjaston
rooli yliopistoyhteisössä on jo pitkään miellet-
ty toisenlaiseksi. Informaatiolukutaidon opetus,
kirjastojen oppimistilat ja yliopiston hallinnon
tueksi erilaisten mm. bibliometristen analyysien
tekeminen ja muu tutkimuksen tuen palvelujen
kehittäminen mielletään muuttaneen yliopisto-
kirjaston brändiä enemmän yhteistyön, kump-
panuuden ja asiantuntijuuden suuntaan. Usein
brändin mielletään olevan vain nimi ja logo. Sil-
loin jätetään huomiotta kaikki tunteet ja miel-
leyhtymät, jotka liittyvät kyseiseen tuotteeseen,
kirjastoon tai brändiin.
Termi brändi, imago, jota termiä on sovellet-

tu mihin tahansa palveluun, kertoo sen, mitä
ihmiset ajattelevat juuri siitä kyseistä palvelus-
ta. Brändin ja imagon eron on sanottu näkyvän
ainakin niiden käyttöyhteyksien perusteella koh-
deryhmissä: brändistä puhutaan usein asiak-
kaille suuntautuvien toimenpiteiden yhteydessä,
ja imagosta taas puhutaan muille sidosryhmil-
le, kuten sijoittajille. Kirjastoille palvelun omi-
naisuudet, brändi, on sekä konkreettinen että
myös käsittämätön. Sitä pitäisi osata hoitaa ja
näin maksimoida palvelun arvoa.

Kirjasto tilana
Kirjaston tiloilla on suuri vaikutus koetun pal-
velun arvoon, joka käy selkeästi esille Ladharin
ja Moralesin (2008) tutkimuksessa, joka liittyi
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asiakkaiden kokemaan palveluiden arvoon ylei-
sessä kirjastossa. Tieteellisten kirjastojen koh-
dalla tilojen vaikutuksen palvelun arvoon voidaan
ajatella tulevan opiskelijan kokemasta toiminal-
lisesta ja symbolisesta merkityksestä. Yliopisto-
kirjasto tarjoaa käsin kosketeltavana, akateemi-
sena tilana konkreettisen tavan olla yhtä ympä-
röivän tiedeyhteisön kanssa. Kirjastosta saadulla
palvelulla on asiakkaalle tunne- ja sosiaalisia ar-
voja, jotka kumpuavat asiakkaan omista arvo-
maailmoista, motiiveista ja henkilökohtaisista
tavoitteista. Palvelun arvon määrittää aina asia-
kas. Palvelun arvolla ei ole suoraa vaikutusta a-
siakasuskollisuuteen, mutta niin asiakastyyty-
väisyyden kuin koetun palvelun laadun kautta
sillä on kuitenkin vaikutusta asiakasuskollisuu-
teen. (Kiran & Dilijit 2011).
Helgesen ja Nesset (2007) toteavat, että nos-

taakseen opiskelijoiden tyytyväisyyttä ja uskol-
lisuutta yliopiston päättäjien tulisi keskittyä
sellaisiin muuttujiin kuin: palvelun laatuun, tie-
dottamiseen ja tiloihin. Tilat vaikuttavat asia-
kastyytyväisyyteen ja maineeseen, joilla molem-
milla on suora vaikutus asiakasuskollisuuteen.
Samanlaiseen tuloksen yleisten kirjastojen tilo-
jen vaikutuksesta asiakkaan kokeman palvelun
arvoon saivat tutkimuksestaan myös Ladhari ja
Morales (2008).
Yliopistokirjastojen asiakkaat tulevat perin-

teisesti tieteellisiin kirjastoihin liittyviä toimin-
toja varten kirjastoon, kuten lukemaan, opiske-
lemaan ja työskentelemään kirjaston tarjoamien
tieteellisten sekä painettujen että elektronisten
aineistojen parissa. TTY:n yliopiston henkilö-
kuntaan kuuluvia työskentelee poissa omista
työhuoneistaan, kirjaston tilojen rauhallisissa,
mukavissa nojatuoleissa tai joskus jopa pitämäs-
sä palavereita. Opiskelijat tekevät opiskeluihin
liittyviä esityksiä tai käyttävät yksittäisiä luku-
paikkoja tai ryhmätyötiloja, joiden käyttö on
kasvanut ja on yhä kasvussa. Kuten Demas (2005)
toteaa, että kirjastot tarjoavat kaiken tämän, ja
lisäksi opiskelijoille jopa paikkoja missä ottaa
torkut. Ihmisille, jotka lukevat ja ajattelevat on
tärkeää tietää, mistä he löytävät rauhallisen ja
hiljaisen paikan. Opiskelijat myös haluavat naut-
tia kirjastojen perinteisiä käyttötapoja nykypäi-
vän ympäristössä ja nykypäivän välineillä, kuten

esim. TTY:n kirjastossa käyttämällä 3D tulostimia.
Yliopistokirjastojen oppimistiloihin liittyvä

kirjaston käyttö on ainutlaatuista ja liittyy yli-
opistojen akateemiseen yhteisöön ja yhteisölli-
syyteen (communal) (Freeman 2005; Demas
2005; Gayton 2008), jonka opiskelija kokee is-
tuessaan siellä akateemisessa kirjastossa, yksin
muiden joukossa jakamassa yhteistä kokemus-
ta. Opiskelijat haluavat olla osa tieteellistä pe-
rinnettä ja rikkautta (Freeman 2005). Kirjaston
koetaan oleva se paikka, missä yliopistolla kuu-
luukin opiskella ja että kirjaston oppimistiloja
käytetään opiskeluun, kun taas muita yliopiston
alueen oppimistiloja lähinnä luentojen alkamis-
ta odotellessa. (Gayton 2008; Applegate 2009).
Kirjaston suosio opiskelupaikkana on yhteisöl-
lisyyden lisäksi yksi sosiaalisen oppimisen muo-
to, ns. ympäröivää sosiaalisuutta (ambient
sociality) (Crook &Mitchell 2012; Tevaniemi,
Poutanen & Lähdemäki 2015). Opiskelija tun-
nistaa yliopistokirjaston sosiaalista tunnelmaa
ja kokee tärkeäksi olla mukana ”osallistujana
opiskeluyhteisössä”, jonka sosiaalinen tuki ja
jaettu ahdinko lisää opiskelijan opiskelumoti-
vaatiota.

TTY:n kirjasto
TTY:n kirjaston aukiolotiedoissa ilmoitetaan
asiakaspalvelun olevan avoinna arkisin klo 9–17.
Kuitenkin käytännössä TTY:n kirjaston asiak-
kaat saavat halutessaan asiakaspalvelua mihin
kellon aikaan vain, joko paikan päällä kirjastos-
sa omatoimi- tai oppimistilapalveluna tai etä-
asiakkaina verkkoaineistopalveluna.
Koko TTY:n kirjasto on auki 24/7 henkilö-

kunnalle sekä opiskelijoille. Yliopistolaisilla on
pääsy myös kirjaston tiloihin ja painettuihin ko-
koelmiin kulkukortillaan kaikkina viikonpäivi-
nä läpi vuorokauden. Yleisesti kirjastojen
asiakaspalveluksi mielletään vain kasvokkain
tapahtuva tai muu reaaliaikainen asiakaspalve-
lu, kuten puhelin-, chat- ja sähköpostipalvelut.
TTY:n kirjaston asiakas voi olla yksilö; opiske-
lija, tutkija tai yliopiston henkilökuntaan kuu-
luva, taikka laajemmin, joku yliopiston yksikkö.
Kirjasto on olemassa asiakkaitaan varten ja kaik-
ki kirjastossa tehtävä työ on yksinkertaistaen
asiakaspalvelua. Sama yksinkertaistus koskee
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korkeakoulukirjastojen enemmistöä. Kirjaston
arjessa tätä ei välttämättä tule ajatelleeksi, eikä
aina edes yliopistokirjastojen oma henkilökun-
ta näe asiakaspalvelua välttämättä keskeisimpä-
nä osana kirjaston tehtäviä (Paterson 2011).
Kesällä 2015 TTY:n kirjasto muutti uusiin ti-

loihin Kampusareena-rakennukseen ja TTY:n
kirjaston viikoittainen kävijämäärä on luku-
kausien normaaleina opetusaikoina hieman yli
6 000 kävijää. Kirjaston toimintojen ja palvelu-
jen oikean mitoittamisen sekä kohdentamisen
varmistamiseksi on erittäin tärkeää tarkastella
näinkin ison paikallisasiakasjoukon näkemystä
kirjastosta ja sen palveluista.

Tutkimusmetodi
Menetelmänä tässä tutkimuksessa käytettiin
asiakaskyselyä, joka toteutettiin jakamalla
22.–26.2.2016 satunnaisesti, eri kellonaikoina,
TTY:n kirjaston asiakas- ja oppimistiloissa ol-
leille asiakkaille kello 9–17 välillä kyselylomak-
keita (liite 1 ). Kysymyslomakkeeseen vastasi 75
kirjaston paikallisasiakasta, vastausprosentin ol-
lessa 100. Kävijämäärä kirjastossa oli tutkimusa-
janjaksolla, maanantaista perjantaihin, 5 801
henkilöä. Kyselyssä ei erikseen kysytty vastaa-
jien ryhmää yliopistolla, mutta aikaisemmasta
tutkimuksesta tiedämme (katso myöhemmin
kirjaston asiointikäyntien tarkastelua), että noin
80 % TTY:n kirjaston paikallisasiakkaista on
opiskelijoita. Tämän tutkimuksen lomakkeella
oli kaikkiaan 20 väittämää ja lisäksi yksi vas-
tauslaatikko avoimia vastauksia tai palautteita
varten (liite 1 ). Jokaiseen väittämään oli vastaus-
vaihtoehdot numerot 1–9, siten että numero yk-
si oli vastausvaihtoehto ”Täysin eri mieltä” ja
numero yhdeksän ”Täysin samaa mieltä”, muil-
la numeroilla ei ollut sanallista selitettä.
Tutkimuksen kyselylomakkeen suunnittelus-

sa pyrittiin siihen, että väittämät olisivat mah-
dollisimman yksiselitteisiä ja helposti
ymmärrettäviä. Lomakkeella käytettiin vain sel-
laisia käsitteitä, jotka vastaajien voitiin olettaa
ymmärtävän. Esimerkiksi käsite asiakasuskol-
lisuus on kirjastoyhteydessä käsitteenä vieras ja
outo, jonka vuoksi kirjaston asiakkailta kysyt-
tiin asiakasuskollisuudesta ja halukkuudesta
suositella TTY:n kirjastoa Lojaalisuus -otsikon

alla, jolloin tulosten käsittelyn analysointia var-
ten tehty koontiotsikko toimi vastaajille myös
käsitteiden ja kysymysten selkiyttäjänä. Osa ky-
symyksistä otettiin mukaan tutkimuksen kyse-
lylomakkeeseen tai ne pohjautuvat, erityisesti
kirjastojen asiakastyytyväisyyden ja palvelun
laadun mittaamiseen kehitetyn LibQUAL
–palvelupaketin (Association ofResearch Lib-
raries 2016) kysymyksistä. Osalle asiakaskyse-
lylomakkeen kysymyksiä haettiin vastaavuuksia
ja mallia TTY:n kirjaston tarpeiden mukaan
Martensen ja Gronholdt (2003) Tanskan yliopis-
tokirjastoissa tehdystä asiakasuskollisuus-kar-
toituksesta.
Suhteellisen vähäisenä vertailumateriaalina

tässä tutkimuksessa käytetään toista kaikille
TTY:n kirjaston asiakkaille suunnatun verkko-
kyselyn materiaalia. Tätä tutkimusta suunnitel-
taessa ei TTY:n kirjastossa vielä oltu tehty
päätöstä, että samana keväänä toteutettaisiin
kaikille asiakkaille suunnattu LibQUAL -verk-
kopohjainen asiakaskysely, joka on Association
ofResearch Libraries (ARL) tarjoama LibQUAL
palvelupaketti. Aikataulullisista syistä tuosta
7.–23.3.2016 toteutetusta LibQUAL –verkkoky-
selystä saatuja tuloksia käytettiin vähäisesti täs-
sä tutkimuksessa, ainoastaan mm. palvelun laatu
-vastausten vertailussa paikan päälle kirjastoon
tulleiden ja verkossa vastanneiden välillä.
Lisäksi toisena vähäisenä taustamateriaalina,

lähinnä vain selkiyttämässä tämän tutkimuksen
asiakaspalvelutilanteita, viitataan aikaisempaan
TTY:n kirjastossa 7.11 . –21 .12.2015 tehtyyn
asiointikäyntien tarkasteluun palvelutiskillä klo
9–17 välisenä aikana. Asiointikäyntien tarkas-
telussa seurattiin muun muassa kävijämääriä
ja asiointien syitä palvelutiskillä. Palvelutiskil-
lä asioinneista 813 henkilöstä oli opiskelijoita
84 %, henkilökuntaa 8 % ja ulkopuolisia asiak-
kaita 8 %. Asioinneista hieman alle puolet liit-
tyi neuvontaan, ohjaukseen ja tiedonhakuun
tai yleiseen kirjaston palveluun liittyviin opas-
tukseen. Kirjaston kirjojen lainaus- ja palau-
tustoiminnot hoituvat automaateilla, silti
kolmannes asiakkaista hoiti palvelutiskillä näi-
tä tai lainojen uusintoihin liittyviä asioita ja
viidesosa hoiti mm. myöhästymismaksuasioi-
taan.
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Em. seurannan tulokset huomioidaan tässä
tutkimuksessa, vaikka sen rooli onkin lähinnä
toimia taustamateriaalina tutkimuksen konteks-
tia kuvailtaessa. Kyseisen seurannan päätyttyä
TTY:n kirjastossa havaittiin tarvittavan syvälli-
sempää tietoa paikan päälle tulleiden kirjaston
asiakkaiden suhteesta oman yliopistokirjaston-
sa palveluihin. Kirjastolla päädyttiin syventä-
mään näkemystä kyselytutkimuksella asiakas-
uskollisuudesta, jonka tuloksiin tämä artikkeli
pohjautuu.

Tulokset
Tässä luvussa käydään systemaattisesti läpi ky-
selytutkimuksessa saadut tulokset. Saatujen tu-
losten erityispiirteitä sekä havaintojen suhdetta
aiempaan tutkimukseen tarkastellaan tarkem-
min seuraavassa luvussa.

Asiakasuskollisuus
TTY:n kirjaston kyselyssä asiakasuskollisuuteen
liittyvissä väittämissä L1 , L2, L3 ja L4 käytettiin
kyselyn analysoinnin järjestelyä varten yhteis-
tunnuksena Lojaalius -otsikkoa (liite 1 ).

L1 Puhun TTY:n kirjastosta positiivisesti opis-
kelutovereilleni, ystävilleni ja tuttavilleni

L2 Koen kirjaston olemassaolon tärkeäksi
TTY:lle

L3 Suosittelen todennäköisesti TTY:n kirjastoa
opiskelutovereilleni ja muille

L4 Aion käydä TTY:n kirjastossa vastaisuudes-
sakin

Listaus 1 . Asiakasuskollisuuteen liittyvät väittämät

Kaikkien suoraan asiakasuskollisuuteen liitty-
vien väittämien kohdalla saimme yleisimmäk-
si vastaustulokseksi ”täysin samaa mieltä” (9)
(taulukko 1). Kysymykset sijoitettiin heti lomak-
keen alkuun, sillä tarkoituksena oli saada vas-
taajilta spontaanit vastaukset heti, vielä silloin
kun vastaajan huomio on täysin keskittynyt lo-
makkeen väittämiin. Saatujen vastauksien mu-
kaan näyttäisi, että TTY:n kirjaston paikan päälle
tulevat asiakkaat ovat vahvasti asiakasuskolli-
sia, he pitävät kirjastoa tärkeänä TTY:lle ja suo-
sittelevat kirjastoa muille opiskelutovereilleen
sekä aikovat käydä kirjastossa vastaisuudessakin.
Väittämässä kirjaston olemassaolon kokemises-
ta tärkeäksi TTY:lle (L2), jäi vastaushajonnan
luku niinkin pieneksi kuin 0,48. Vastaavasti väit-
tämässä, puhuuko positiivisesti TTY:n kirjas-
tosta opiskelutovereille, ystäville ja tuttaville
(L1), hajonta oli 1 ,37 ja keskiarvo jäi selkeästi
huonommaksi kuin muiden väittämien kohdal-
la. Haettaessa tulosta väittämälle, suosittelisiko
todennäköisesti TTY:n kirjastoa opiskelutove-
reille ja muille (L3) oli hajontaa hieman vähem-
män eli 1 ,06.

Palvelun laatu
TTY:n kirjaston asiakaskyselyssä kirjaston kas-
vokkain tapahtuvaan asiakaspalveluun liitty-
vissä väittämissä, paikan päälle tulleiden
asiakkaiden kokema palvelun sisältö, kokemus
siitä, että heidän kysymyksiin on osattu vasta-
ta, ja konteksti henkilökunnan kohteliaisuu-
den myötä, vaikuttavat kohottavasti arvioon
TTY:n kirjaston palvelun laadusta (kuvio 3).

Taulukko 1 . Asiakasuskollisuus
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Kuvio 4. Asiakaspalvelutapahtuman sisältö palvelupisteellä asioinneista

Kuvio 3. Kirjaston kasvokkain tapahtuvan asiakaspalvelun laatu, vertailu 23.3.2016 päättyneeseen LibQUAL

–verkkokyselyyn.
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M1 TTY:n kirjastossa on kaikissa tilanteissa
kohtelias henkilökunta

M2 TTY:n kirjaston työntekijät osaavat vasta-
ta asiakkaiden kysymyksiin

L32 TTY:n kirjastossa on asiakkaissa luotta-
musta herättävät työntekijät

Listaus 2. Palvelun laatuun liittyvät väittämät

Ylipäätään paikallisasiakkaat kokivat saaman-
sa palvelun laadun paremmaksi kuin keväällä
7.–23.3.2016 TTY:n kirjastossa järjestetyn
LibQUAL -verkkokyselyyn vastanneet. Palve-
lun laatua koskevissa kysymyksissä kirjastoon
paikan päälle tulleiden asiakkaiden kokemuk-
set siitä, että kirjastossa työntekijät osaavat vas-
tata asiakkaiden kysymyksiin, herättävät
asiakkaissa luottamusta ja ovat kaikissa tilan-
teissa kohteliaita, olivat korkeammat kuin nii-
den asiakkaiden mielikuvat, jotka vastasivat
LibQUAL-verkkokyselyssä samoihin kysymyk-
siin (kuvio 3).
Kyselyssä jäi palvelun laatua mittaavien väit-

tämien tuloksien joukosta heikommaksi väittä-
mä, että TTY:n kirjastossa on asiakkaissa
luottamusta herättävät työntekijät. Paikallis-
asiakkaat arvioivat sen kuitenkin keskiarvoltaan
melkein kahdeksaan (7,93) ja yleisin vastaus
heiltä olikin kahdeksan. Verkkokyselyn kohdal-
la (kuvio 3) syynä hieman alhaisempaan tulok-
seen (7,21) voi olla, että vain pelkästään
verkkoasiakkaina asioivilla asiakkailla ei ole
minkäänlaista suhdetta kirjaston työntekijöi-
hin, tai se on jäänyt hyvin vähäiseksi luottamuk-
sen rakentumisen kannalta.
Otannat ovat LibQUAL –verkkokyselyssä ja

paikallisasiakaskyselyssä rakentuneet eri tavoin.
Satunnaisotannalla tehdyn paikalliskyselyn voi
perustellusti olettaa antavan varsin hyvän kuvan
paikallisasiakkaiden näkemyksestä – varsinkin
kun kyselyjen palautusaste oli 100 % – verrattu-
na täysin asiakkaan omaan vastausaktiivisuuteen
perustuneeseen verkossa tehty kyselyyn. Voidaan
perustellusti olettaa vapaaehtoisuuteen perustu-
van verkkokyselyn antavan ainakin jossain suh-
teessa vääristyneen kuvan niin sanotun
keskimääräisen asiakkaan näkemyksestä.
On luultavaa, että LibQUAL –verkkokyselyn

vastaajien joukossa saattaa olla keskimäärin

enemmän asiakkaita, joilla motiivina kyselyyn
osallistumiseen on esimerkiksi tarve ilmaista
jostain kirjastopalvelun osa-alueesta muodos-
tunutta hyvää tai huonoa käsitystä. Eikä TTY:n
kirjastopalvelujen laaja-alaisuudesta johtuen
vastaajalla välttämättä ole ollut lainkaan henki-
lökohtaista kokemusta kirjastotiloissa tarjotta-
vista paikallispalveluista. LibQUAL -verkkoky-
selyssä ei ollut tulosten analysoinnissa
luotettavasti eroteltavissa kirjaston palveluja kir-
jastotiloissa käyttäviä asiakkaita niistä jotka mah-
dollisesti eivät ole koskaan käyttäneet
kirjastopalveluja kirjaston tiloissa. Tai käyttävät
niitä hyvin harvoin. Paikallisasiakkaille tehdys-
sä kyselyssä voidaan varmuudella sanoa, että
kyseinen vastaaja on ainakin joskus asioinut kir-
jaston tiloissa jolloin hänen omakohtaiset ha-
vainnot paikallisasiakkaana ovat väistämättä
vaikuttaneet hänen mielikuvaansa kirjastopal-
velujen laadusta.

Luottamus
TTY:n kirjaston Luottamus –koontiotsikon (lis-
taus 3) alla olevia väittämiä tarkastellessa on syy-
tä muistaa, että kyse on paikallisasiakkaista, jotka
voivat kääntyä henkilökunnan puoleen aina tar-
vittaessa. Jo pelkkää saapumista kirjaston tiloi-
hin voitaisiin pitää jonkinlaisena luottamuksen
osoituksena.

L12 Luotan siihen, että saan aina TTY:n kirjas-
ton palvelupisteeltä asiantuntevaa neuvon-
taa ja ohjausta

L22 Luotan siihen, että saan TTY:n kirjaston
painetuista ja elektronisista aineistoista tar-
vitsemani

L32 TTY:n kirjastossa on asiakkaissa luotta-
musta herättävät työntekijät

Listaus 3. Asiakkaiden luottamus

Paikan päälle tulleilla asiakkailla on vahva nä-
kemys siitä, että TTY:n kirjaston henkilökunta
on asiantuntevaa ja herättää asiakkaissa luotta-
musta. Parhaimman asiakasarvion keräsi luot-
tamus siihen, että TTY:n kirjaston palvelupis-
teellä saa asiantuntevaa neuvontaa ja ohjausta.
TTY:n kirjaston 2015 vuoden loppupuolella te-
kemän asiakastutkimuksen mukaan neljäsosa
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palvelutiskin asiakkaista asioi palvelutiskillä neu-
vonta, ohjaus ja tiedonhakuihin liittyvien asioi-
den kanssa. Lisäksi hieman useampi kuin joka
viides asiakas tarvitsi yleistä opastusta ja ohjaus-
ta, esimerkiksi erilaisiin teknisiin laitteisiin ja
toimintoihin liittyvää opastusta (kuvio 4).
Luottamus asiantuntevaan neuvontaan ja oh-

jaukseen vastauksissa (taulukko 2) oli vähiten
hajontaa (0,76), kuten myös luottamusta herät-
tävien kirjaston työntekijöiden kohdassa (0,79).
Samanlaisia tuloksia saatiin Mielestäni-koon-
tiotsikon alla olevista väittämistä (listaus 6), jois-
sa kartoitettiin asiakkaiden mielipiteitä.
Kolmannessa luottamus-kohdan väittämäs-

sä on enemmän hajontaa (1 ,38) ja se jää myös
tulokseltaan keskiarvossa alhaisimmaksi (7,30).
Kirjaston aineistoihin, niin painettuihin kuin
elektronisiin, liittyvissä kyselyissä on saatu asia-
kaspalautteissa aikaisemminkin tietoa siitä, et-
tä asiakkaiden mielestä kokoelmissa on puutteita.
Elektronisten aineistojen kohdalla tämä saattaa
osin johtua siitä, että ns. ”googlettamalla” löy-
dettyjä aineistoja ei välttämättä mielletä kirjas-

ton hankkimiksi, vaan ajatellaan niiden olevan
saatavilla avoimesti kaikille verkossa, jonkin
määrittelemättömän TTY:n ”muun” palvelun
mahdollistamina.
Tuoreessa kansainvälisessä tutkimuksessa nä-

kyi selkeästi, että perusopiskelijat haluavat lu-
kea painettuja kirjoja, eritoten kurssikirjoja.
Iso-Britannian yliopistoissa tehdyn kyselytutki-
muksen (Ríos Amaya ja Secker 2016) tulokses-
sa tuli selkeästi esille se, että 70 % vastaajista piti
painettuja kirjoja parempina kuin elektronisia.
Elektronisten kirjojen ns. vaivattomuus myön-
nettiin, mutta oppiaineiden oppimisen ja omak-
sumisen kannalta haluttiin käyttöön painettuja
kirjoja.

Asiakastyytyväisyys
TTY:n kirjaston kyselyssä asiakastyytyväisyy-
teen liittyvistä väittämistä T1 , T2 ja T3 käytet-
tiin kyselyn analysointia varten yhteistä
koontiotsikkoa Tyytyväisyys (listaus 4).

Taulukko 2. Luottamus

Taulukko 3. Tyytyväisyys
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T1 Olen ylipäätään tyytyväinen TTY:n kirjas-
ton palveluihin

T2 Olen tyytyväinen TTY:n kirjaston oppimis-
tiloihin esim. ryhmätyöhuoneisiin

T3 Olen tyytyväinen TTY:n kirjaston palvelui-
hin suhteessa muihin kirjastoihin

Listaus 4. Asiakastyytyväisyys

TTY:n kirjaston asiakkaat ovat tyytyväisiä oman
yliopiston kirjastoon suhteessa ”muihin kirjas-
toihin”. Väittämässä, jossa viitattiin asiakkaiden
tyytyväisyyteen TTY:n kirjaston palveluihin suh-
teessa muihin kirjastoihin (T3), saatiin keskiar-
voksi 8,15 ja yleisin vastaus oli yhdeksän.
Kahdessa muussa kysymyksessä, jotka liittyivät
kirjaston tiloihin ja ylipäätään tyytyväisyyteen,
vastaukset jäivät hieman alle edellä mainitun,
mutta kuitenkin lähelle kahdeksan keskiarvoa.
TTY: n kirjasto on kehittänyt paikallisasiakkail-
le avainpalvelujaan parina viime vuotena, var-
sinkin kun kirjasto muutti uuteen Kampus-
areena-rakennukseen 2015, jolloin saatiin uudet

oppimistilat, 24/7 aukiolo ja palvelupisteen pal-
velujen keskittymisen lähinnä neuvontaan. Lai-
naus- ja palautusautomaatit hoitavat asiakas-
palvelun rutiinitoiminnot. Oletettavaa voisikin
olla, että ylipäätään TTY:n kirjaston asiakkai-
den tyytyväisyyteen ja pisteisiin vaikuttavat kir-
jaston tilat, jotka saivat molemmissa, niin
paikalliskyselyssä (kuvio 5) kuin myöhemmin
järjestetyssä verkkokyselyssä (vertailu, kuvio 6)
kaikilta osin hyvää palautetta. Heikkoa palau-
tetta tuli tiloihin liittyen ainoastaan kirjaston
hiljaisuuteen liittyvissä asioissa.
Kirjaston äänimaiseman paikoin jopa häirit-

seväksi koettu äänentaso ei tullut kyselyssä yl-
lätyksenä. TTY:n uuden Kampusareena-raken-
nuksen kahteen alimpaan kerrokseen sijoittu-
vaan kirjastoon kantautuu vaihtelevalla äänen-
tasolla hälyä muista osista rakennusta (ravintola,
aulatapahtumat, yms.) . Uuden kirjaston tilo-
jen lähtökohtana ei toki edes ollut ns. perintei-
sen kirjastoajattelun mukainen kauttaaltaan
hiljainen kirjastotila, mutta paikoin muiden

Kuvio 5. Tyytyväisyys kirjaston tiloihin.
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Kampusareena-rakennuksen osien asettamat
reunaehdot tiloille ajoivat ohi kirjastotilojen ide-
aaliäänitasotoiveista. TTY:n kirjasto tarjoaa
asiakkaille myös täysin hiljaisia tiloja, mutta
osalle asiakkaista kirjasto selvästi symboloi ko-
konaisuudessaan hiljaisuutta, jolloin häiritse-
väksi koetaan myös se, että hiljaisiin tiloihin
joutuu kirjastossa erikseen hakeutumaan. TTY:n
kirjastossa aikaisemmin tehdyn oppimistilauu-
distuksen jälkeen havaittiin samanlaista palau-
tetta. (Tevaniemi, Poutanen & Lähdemäki 2015).
Näistä jo ennakkoon tunnetuista haasteista

johtuen TTY:n kirjaston uusi asiakaspalvelu-
konsepti sisältää oppimistiloissa äänimaisema
-mallin. Kartta kirjaston äänimaisemasta on
nähtävissä useammassakin kohtaa kirjastossa.
Sen avulla osoitetaan, mitkä alueet kirjastossa
ovat täysin hiljaisia, mitkä taas ovat tarkoitettu
eri tyyppisiin sosiaalisen oppimisen tarpeisiin.
Asiakkaat ovat erittäin tyytyväisiä uuden

kirjaston tiloihin. Sanallisista palautteista kaik-
kiaan noin neljä viidesosaa koski kirjaston tilo-
ja. Pääosin niissä toivottiin jonkinlaista muutosta
kirjaston hiljaisiin, rauhallisiin tiloihin tai yli-
päätään uuden kirjaston yleiseen rauhattomuu-
teen liittyviin asioihin ja loput vastaajat kehuivat
kirjaston tiloja.
Kiran (2013) toteaa, että akateemisessa ym-

päristössä palvelun hyödyllisyys mitataan pää-
asiassa sen arvolla (value), ei oletusarvoisesti
siitä saatavasta voitosta (profit) . Tieteellisten
kirjastojen tulisikin hyväksyä markkinoinnin
strategiat ja muokata kirjaston palvelut opiske-
lijoiden ja tiedeyhteisön edellyttämiin arvoihin
(Kiran 2013). Palvelun arvolla on suuri vaiku-
tus asiakkaan käsitykseen palvelun laadusta se-
kä tyytyväisyydestä palveluun. Palvelun arvo
asiakkaalle voidaan määritellä laadun ja uhrauk-
sen kompromissiksi, jossa uhraus on yleensä
mitta kustannuksista (Kiran & Dilijit 2011).

Kuvio 6. Kirjasto tilana, vertailu paikallisasiakkaiden ja verkkokyselyyn vastanneiden vastauksista.
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Asiakkaan kokema hyöty voidaan puolestaan
jakaa neljään kategoriaan: toiminalliseen, talou-
delliseen, emotionaaliseen ja symboliseen ar-
voon. Palvelun arvo kirjastoyhteydessä on
asiakkaalle harvoin suoraan taloudellinen, vaan
useimmiten käsitteellinen ja toiminnallinen ar-
vo. Arvoksi koetaan esimerkiksi se, minkälaiset
saadun palvelun vaikutukset ovat opiskelun tai
tutkimustyön parantamisen tai tutkimustyön
hallinnan näkökulmasta. Tällöin palvelun arvo
on pitkälti riippuvainen palvelun laadusta. (Ki-
ran & Dillit 2011) Kirjastosta saadulla palvelul-
la on asiakkaalle tunne ja sosiaalisia arvoja, jotka
kumpuavat asiakkaan omista arvomaailmoista,
motiiveista ja henkilökohtaisista tavoitteista.
Palvelun arvon määrittää asiakas.

Kirjasto tilana
Kirjaston tiloja koskevat väittämät K1, K2, K3,
K4 ja K5 olivat asiakaskyselyn viimeiset.

K1 Löydän kirjastosta omiin tarpeisiini hiljais-
ta tilaa itsenäiseen työskentelyyn

K2 TTY:n kirjastossa on opiskelemaan ja op-
pimaan houkuttelevat kirjastotilat

K3 TTY:n kirjastolla on hyvä ja houkutteleva
sijainti

K4 TTY:n kirjasto on rauhallinen, suojaisa paik-
ka opiskelua, oppimista ja tutkimusta varten

K5 TTY:n kirjastossa on hyvät ryhmätyö- ja
opiskelutilat

Listaus 5. Kirjastotila

Kysymysten koontiotsikkona kyselyssä oli Kir-
jastotila. Kirjaston uudet tilat saivat hyvää ja
suhteellisen tyytyväistä palautetta paikan pääl-
lä asiakaskyselyyn vastanneilta, sillä yleisin vas-
taus oli kahdeksan (taulukko 4) ja olettamukseen,
jossa kysytään TTY:n kirjaston sijainnista ja
houkuttelevalla paikalla sijaitsemisesta (K3), sai
keskiarvoksi yli tuon yleisimmän vastauksen eli
8,16. Hajontaa oli vähiten kirjaston sijaintiin
liittyvässä kysymyksessä (0,96). Kirjaston oppi-
mistilojen hiljaisten ja rauhallisten tilojen han-
kala löydettävyys, vähyys ja osin puute näkyvät
juuri niistä kysytyissä kysymyksissä (K1 ja K4)
keskiarvoiltaan huonompina ja jotka molem-
mat jäävät alle 7,5 keskiarvon (ks. taulukko 3).
Kirjaston tilat houkuttelevat paikan päälle

tulleita opiskelemaan (K2) ja heidän mielestään
kirjastossa on ylipäätään hyvät opiskelu- ja ryh-
mätyötilat (K4).
Kuten TTY:n kirjaston saaman asiakastyyty-

väisyyteen liittyvän osiossa on huomattavissa,
niin kirjaston tiloihin liittyvät asiat vaikuttavat
hieman laskevasti asiakastyytyväisyyteen tai
näin kyselyn vastauksista voidaan päätellä. Opis-
kelijoiden kohdalla kirjaston tilat vaikuttavat
imagoon, jolla on suora vaikutus opiskelijaus-
kollisuuteen. Tiloilla on myös suuri vaikutus
palvelun arvon kokemiseen.
Vertailtaessa samoja TTY:n kirjaston tiloi-

hin liittyviä kysymyksiä kaikille kirjaston asiak-
kaille osoitetun verkkokyselyn saamiin tuloksiin
(kuvio 6) , ovat paikan päälle tulleiden asiak-
kaiden arviot korkeammat kaikkien kysymyk-
sien kohdalla. Verkkokyselyyn vastanneet eivät

Taulukko 3. Kirjastotila
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välttämättä asioi koskaan kirjaston tiloissa tai
käytä kirjaston oppimistiloja, vaan heidän ar-
vionsa saattavat perustua vain omien havainto-
jen sijaan ns. kuulopuheisiin kirjaston tiloista.

Imago, mielikuva, maine ja brändi
TTY:n kyselylomakkeen väittämiin (M1 ja M2),
jotka olivat muotoiltu ja mielipiteitä kaikissa ti-
lanteissa kohteliaasta henkilökunnasta ja että ne
osaavat vastata asiakkaiden kysymyksiin (tau-
lukko 4) nousi keskiarvo hieman yli kahdeksan
(8) ja sama kahdeksan (8) oli myös yleisin saa-
tu vastaus kyselyssä.

M1 TTY:n kirjastossa on kaikissa tilanteissa
kohtelias henkilökunta

M2 TTY:n kirjaston työntekijät osaavat vasta-
ta asiakkaiden kysymyksiin

Listaus 6. Mielestäni –koontiotsikon alla olleet mielipitei-

siin liittyvät väittämät.

Molemmat väittämät (M1 ja M2) ovat myös mu-
kana kirjaston palvelun laatua mittaavissa mää-
reissä (kuvio 3). Asiakaspalvelun inhimillinen
puoli vaikuttaa palvelun laadun kontekstin ko-
kemiseen, siihen miten asiakas kokee asioinnin
kirjaston henkilökunnan kanssa. Tulos osoittaa
selkeästi TTY:n asiakkaiden mielipiteen siitä,
että asioiminen henkilökunnan kanssa kirjas-
ton palvelupisteellä on erittäin laadukasta. Tä-
mä näkyy myös siinä, että hajontaa vastauksissa
on suhteellisen vähän (0,77 ja 0,69) molempien
väittämien kohdalla. Samanlaisia tuloksia an-
toivat myös kyselylomakkeen Luottamus –koon-
tiotsikon (taulukko 2) alla saadut vastaustulokset.

Mielikuvat ja uskomukset vaikuttavat imagoon
(Aula&Heinonen 2002; Vuokko 2003) ja tutki-
muksemme vastausten perusteella vaikutus TTY:n
kirjaston imagoon on positiivinen.
Kirjaston imago arvioitiin kyselyn tuloksissa

hieman yli kahdeksan (8) keskiarvolle (taulukko 5).

I1 Mielikuvani TTY:n kirjastosta on hyvä
I2 Kirjaston imago yliopistolla on mielestäni hyvä
I3 Kirjaston imago on viime aikoina parantunut

Listaus 7. Imago

Kokonaistulosta nostaa vastaajien ”täysin samaa
mieltä” -arvio siitä, että kirjaston imago on pa-
rantunut viime aikoina. Yleisin vastaus I3 –väit-
tämälle oli yhdeksän (9), vaikkakin hajontaa
näissäkin vastauksissa oli. Kirjaston muutto
uusiin tiloihin puoli vuotta aikaisemmin, kesäl-
lä 2015, on tuonut kirjastolle lisämarkkina-ar-
voa ja on varmasti vaikuttanut kirjaston imagoon
positiivisesti. Todennäköisesti, ja päätelleen I3-
oletuksen keksiarvosta (8,15), myös kirjaston
aikaisemmin entisissä tiloissa teettämät oppi-
mistilojen uudistukset vaikuttivat kirjaston
markkina-arvoa kohentavasti. Kirjaston silloi-
sissa tiloissa tehtiin alkuvuodesta 2014 oppimis-
tilojen uudistusta yhteistyössä TTY:n arkkiteh-
tuurin laitoksen ja opiskelijoiden kanssa. Työs-
kentelytapana kurssiyhteistyö sai paljon huomiota
yliopistolla ja eritoten opiskelijoilta kiitosta ko-
konaisuudesta ja lopputuloksesta. (Tevaniemi,
Poutanen ja Lähdemäki 2015).
Opiskelijoiden uskollisuuteen on kirjaston ima-

golla suuri positiivinen vaikutus ja osa opiskelija-
tyytyväisyydestä heijastuu myös imagoon ja
sieltä uskollisuutteen (kuvio 2).

Taulukko 4. Mielikuva asiakaspalvelusta
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Keskustelua
Edellisessä luvussa esitetyistä tuloksista havait-
simme, että TTY:n kirjaston asiakkaat ovat kes-
kimäärin varsin asiakasuskollisia (L1-L4: ka
8,28). Vastauksia tarkastelemalla havaitaan myös,
ettei Lojaalius –vastaukset välttämättä olleet suo-
rassa yksiselitteisessä yhteydessä asiakkaiden
muuhun kokemaan. Osa asiakkaista saattoi esi-
merkiksi olla hyvinkin tyytymättömiä joihin-
kin kirjaston osa-alueisiin, mutta olivat silti
vastaustensa perusteella vähintään keskivertous-
kollisia. Tosin on syytä mainita, että kaikista tyy-
tymättömin asiakas (T1–T3: ka 4,5) oli vastaus-
tensa perusteella myös kaikkein vähiten lojaali
(L1–L4: ka 5,75) ja hänen mielestään kirjaston
imago oli myös vastaajajoukon mielipiteistä toi-
seksi heikoin (I1–I3 ka 6,00).
Aiemmissa aihepiirin tutkimuksissa on to-

dettu (Ylikoski 1999; Dahiyat ym. 2011 ; Kiran
& Diljit 2011), että vaikka asiakasuskollisuus
usein juontaa asiakkaan tyytyväisyydestä, ei kä-
sitteitä tule sotkea toisiinsa. Uskollinen asiakas
ei välttämättä ole tyytyväinen, eikä tyytyväinen
asiakas ole välttämättä täysin uskollinen. Asia-
kaskyselymme tulokset tukivat pääpiirteissään
väitettä. Kun vertasimme kaikkein lojaalimpien
asiakkaittemme, joilla kysymysten L1–L4 kes-
kiarvo oli 9 (n=14) tyytyväisyys-vastausten tu-
loksia kaikkien vastaajien (L1–L4: ka 8,29)
tyytyväisyyteen, havaitsimme että lojaalimmat
asiakkaat toki olivat yleisellä tasolla keskimää-
räistä tyytyväisempiä (ka 8,50 vs. ka 7,75) ja vas-
tausten hajontakin oli selvästi pienempi (0,48 vs.
0,92), mutta lojaaleimpien asiakkaiden joukossa
oli myös vastaajia, joiden tyytyväisyys-vastaus-
ten keskiarvot (n=2) jäivät alle kyselyssä saadun

tyytyväisyyden yleisen keskiarvon (ka 7,76).
Samoin aiemmassa tutkimuksessa on havait-

tu tiettyä korrelaatiota organisaation koetun
imagon sekä asiakasuskollisuuden välillä (Hel-
gesen ja Nesset 2011). Kyselyssämme saimme
tätä tukevia havaintoja. Kaikkein uskollisimmat
(L1–L4) asiakkaamme antoivat myös hyvät ar-
viot kirjaston imagoa koskien (I1–I3: ka 8,76 vs.
ka 8,14). Vastausjoukkoa tarkastelemalla voisi
sanoa, että vaikutelmalla imagosta on selvempi
yhteys asiakasuskollisuuteen kuin koetulla ylei-
sellä tyytyväisyydellä. Vastausten hajonta oli sel-
västi pienempi (0,32) eikä joukosta löytynyt kuin
yksi alle koko joukon keskiarvon (8, ka 8,14)
vastannut. Toisaalta otanta on hyvin pieni eivät-
kä erotkaan ole niin merkittäviä, että kovin pit-
källe meneviä johtopäätöksiä voisi tehdä.
Muun muassa tyytymättömimmässä joukos-

sa vastaajia (tyytyväisyys ka 7,00 tai alle, n=13)
asiakasuskollisuus vaihteli lojaalisuus-vastaus-
ten perusteella lähes maksimin ja lähes mini-
min välillä (8,75 ja 5,75) . Samoin kirjaston
imagon heikoimmaksi kokeneiden joukkoon
(I1 -I3: ka 7,67 tai alle, n=16) mahtui useita sel-
keästi asiakasuskollisuudesta keskiarvoa (ka
8,28) korkeammat vastaukset antaneita (n=4).
Tutkimuksemme havainnot tukevat aiemmas-
sa tutkimuksessa esitettyä asiakastyytyväisyy-
den sekä koetun imagon yhteyttä asiakasuskol-
lisuuteen (Helgesen & Nesset 2011 ) .
Yllä esitetyt havainnot tukevat tämän artik-

kelin toisessa luvussa kuvattuja malleja asia-
kas- ja opiskelijauskollisuuteen positiivisesti
vaikuttavista tekijöistä (Kiran & Dilijt 2011 ,
kuvio 1 ; Helgesen & Nesset 2011 , kuvio 2) , vaik-
kakaan koko vastausjoukkoa tarkastelemalla

Taulukko 5. Imago
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yksiselitteistä suoraa yhteyttä ei löytynyt
asiakastyytyväisyyden, asiakasuskollisuuden ja
kirjaston koetun imagon välillä. Tosin tyytyväi-
set sekä imagon hyvänä kokevat olivat myös
suuremmalla todennäköisyydellä antaneet kor-
keat arvosanat lojaalisuus-kysymyksissä ja päin-
vastoin. Riippuvuussuhde oli olemassa, mutta
joukosta löytyi myös aina poikkeuksia. Saman-
kaltainen suuntaus näkyi myös muissa vastaus-
kokonaisuuksissa (näkemys henkilökunnasta
sekä kirjastotiloista). Yleensä keskimääräistä
korkeampia arvosanoja antaneet olivat antaneet
keskimäärin myös parempia arvosanoja asia-
kasuskollisuutta suoraan mittaaviin lojaalisuus-
kysymyksiin, mutta joukossa oli myös yleisestä
linjasta poikkeavia vastaajia.
Ehkäpä merkittävin yksittäinen havainto ai-

empaan tutkimukseen verrattaessa oli, että kir-
jastotiloista (K1–K5) parhaimmat arviot
antaneessa joukon (ka 8,60 tai parempi, n=9)
asiakasuskollisuusarvioiden (L1–L4) keskiarvo
oli todella korkea 8,83 (L1–L4 kaikkien vastaa-
jien ka 8,29). Mielenkiintoisesti tähän joukkoon
(n=9) mahtui kaksi keskiarvoista huonommat
arviot ns. yleisiin tyytyväisyys kysymyksiin
(T1–T3) antanutta. Toisella näiden vastausten
ka oli 7,67 ja toisella ka 6,67. Voikin todeta, et-
tä kyselymme perusteella nimenomaan kirjas-
ton tarjoaman tilan parhaimpana kokevat
edustivat kaikkein asiakasuskollisinta asiakas-
joukkoa. Kirjastotilan ja sieltä saatujen paikal-
lispalvelujen kokeminen positiivisina oli selvästi
yhteydessä korkeaan asiakasuskollisuuteen.

Yhteenveto ja jatkotutkimusehdotukset
Tutkimuksen mukaan näyttäisi, että TTY:n kir-
jaston paikan päälle tulevat asiakkaat ovat vah-
vasti asiakasuskollisia, he pitävät kirjastoa
tärkeänä TTY:lle ja suosittelevat kirjastoa muil-
le opiskelutovereilleen sekä aikovat käydä kir-
jastossa vastaisuudessakin. Suurin osa viikoit-
taisesta kirjaston noin 6000 paikallisasiakkaasta
on opiskelijoita, joten asiakasuskollisuutta voi-
daan tarkastella myös opiskelijauskollisuuden
näkökulmasta.
TTY:n kirjaston asiakkaat vastasivat olevan-

sa tyytyväisiä kirjastonsa palveluihin. Asiakas-
tyytyväisyys on yhteydessä asiakasuskollisuuteen,

aiempien tutkimusten mukaan etenkin opiske-
lijauskollisuuteen vaikuttaa olennaisesti, miten
imago ja tilat koetaan. Tutkimuksemme voidaan
katsoa olevan linjassa aiempien havaintojen
kanssa. TTY:n kirjaston tilat houkuttelevat pai-
kan päälle tulleita opiskelemaan ja tilat koetaan
hyviksi oppimistiloiksi. Asiakkaat luottavat sii-
hen, että he tarvittaessa saavat paikan päällä kir-
jastossa asianmukaista neuvontaa ja ohjausta.
Nämä kaikki heijastuvat havaitussa korkeassa
uskollisuuslukemissa. Edes palautteissa ilmen-
nyt rauhallisten tilojen hankala löydettävyys ja
osin puuttuminenkin ei vaikuttanut merkittä-
västi yleiseen tyytyväisyyteen, tai asiakasuskol-
lisuuteen, vaikka näkyikin jossain määrin
kirjastotilojen arvioinneissa. Tähänkin voidaan
olettaa tulevaisuudessa tulevan parannusta kir-
jaston äänimaiseman tullessa asiakkaille tutum-
maksi muun muassa hyvän tiedottamisen avulla.
Tutkimus tukee ajatusta, että TTY:n kirjas-

ton kannattaa panostaa Helgesenin ja Nessetin
(2007) mainitsemiin arvoperustaisiin proses-
seihin kuten mielikuvan ja tyytyväisyyden luo-
miseen nimenomaan kirjaston tilojen avulla.
Samankaltaiseen tulokseen päätyivät myös Ki-
ran ja Dilijit (2011) opiskelijauskollisuuteen liit-
tyvässä tutkimuksessaan. TTY:n kirjasto ei bud-
jetissaan osoita rahaa erikseen markkinointiin,
voi kirjasto kuitenkin kasvattaa markkina-ar-
voaan muun muassa oppimistilojaan kehittä-
mällä.
Tutkimuksemme osoittivat, että jatkossa voi-

si tarkemmin paneutua kysymykseen, mitkä
kaikki toisistaan irrallisena näyttäytyvät osa-
alueet vaikuttavat tosiinsa ja millä tavalla. Esi-
merkiksi, kuinka suuri merkitys asiakkaiden us-
kollisuuteen on sillä tiedolla ja luottamuksella,
että kirjastossa on tarvittaessa saatavissa henki-
lökohtaista asiakaspalvelua. Olisi myöskin mie-
lenkiintoista selvittää Rowleyn (2005) tutkimien
asiakasuskollisuuden eri kategorioiden tyypil-
lisiä käyttämismalleja ja asenteita TTY:n kirjas-
toa kohtaan sekä ymmärtää uskollisuuden laatua
ja mahdollisesti asiakaspituuden ennustetta-
vuutta.
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