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Kirjastojen asiakaskyselyjen rakenne ja tulokset ovat olleet samansuuntai-

sia. Asiakaspalvelu on erinomaista ja tilat kunnossa, mutta jokin mattaéd koko-
elmissa, erityisesti elektronisissa kokoelmissa. Kirjastojen yhteistilastotieto-
kanta (KITT) kokoaa standardien mukaista tilastotietoa kirjaston toiminnasta ja
resursseista. Kirjoituksessa pohditaan, miten kirjastojen yhteistilastojen (KITT)
ja asiakaskyselyjen tietoja yhdistelemalla olisi mahdollista saada tarkempaa
tietoa palvelujen laadusta, resursoinnin vaikutuksista asiakkaisiin ja palveluihin.

Mirillinen mittaaminen ja laadullinen arvi-
ointi ovat tutkimustapoja, joiden avulla kirjas-
tojen toimintaa lihestytdin erilaisista nikokul-
mista. Miirillinen mittaaminen korostaa kirjas-
tojen merkitystd instituutiona. Laadullinen arvi-
ointi korostaa asiakkaiden merkitysti palvelujen
kiyttdjind (Blinnikka & al. 2001).

Kirjaston infrastruktuurin toimivuus ja laa-
dukkuus voidaan miiritead esimerkiksi sovituilla
midrillisilld cunnusluvuilla (vee. KITT) ja sisdisil-
l4 tai ulkoisilla arvioinneilla. Vaikka kokoelmat ja
peruspalvelut (lainaus jne.) ovat edelleen tirked
osa kirjaston toimintaa, pelkkd mairillinen mit-
taaminen tai olemassa olevien palveluiden ylli-
pito ei riitd. Myds tarjottuja palveluita tulee voi-
da arvioida, jotta niitd on mahdollista kehittii.
Tdmi edellyttid, ettd kirjastot kerdavie kiytedji-
en odotuksista ja mielipiteistd, tyytyviisyydestd,
tietoa siinnollisesti (Vakkari 2006).

Asiakas on kirjaston peili
Asiakasldhtoinen kehittiminen edellyttid kirjas-
toammattilaisilta asiakasnikékulman omaksu-

mista, asettumista asiakkaan rooliin. Keskeisinti
on hyviksyi, ettd asiakas kykenee arvioimaan kir-
jaston palveluita ja tunnistamaan niissi ilmene-
vit, hinelle usein konkreettiset, ongelmat. Asia-
kashan kyseisid palveluita kiyttidd, ei kirjaston
henkilskunta tai kulissien takana vaaniva kirjas-
to-organisaatio tai asiakkaalle mystiseltd vaikut-
tava kehysorganisaatio.

Arvioitaessa kirjastopalvelujen laatua on kes-
keistd selvittdd palveluiden sopivuus kiyttotar-
koitukseen asiakkaan nikokulmasta, koska juuri
asiakas palvelujen kiyttdjind on ainoa taho, joka
voi arvioida kuinka hyvii kirjaston hinelle tar-
nen saamallaan palvelulla arvoa, ei palvelun tar-
joaja. Palveluilla ei ole merkitysti ilman asiakkai-
ta — asiakkaat ovat kirjastojen peili.

Erityisen tirkedd asiakkaiden mielipiteiden
kuunteleminen on silloin, kun palveluntarjo-
ajalla on monopoliasema. Pahimmassa tapauk-
sessa vilinpitimiton suhtautuminen asiakkaisiin
voi johtaa jopa monopoliaseman menettimiseen,
tilanne jota kirjastot tuskin haluavat.



Asiakastyytyvaisyys on odotuksen
ja kokemuksen suhde

Hernon ja Whitman (2001) mairittelevit asia-
kastyytyviisyyden "tyytyviisyyden tunteeksi, jo-
ka kumpuaa varsinaisesta kokemuksesta suhtees-
sa odotettuun kokemukseen.” Asiakkaalla siis on
odotuksia kiytetysti palvelusta ja tyytyviisyys
muodostuu sen perusteella, kuinka kokemus vas-
taa odotuksia tai poikkeaa niisti. Palveluntarjoa-
ja joka pystyy vastaamaan asiakkaiden odotuksiin
ja myos parhaassa tapauksessa ennakoimaan nii-
td on vahvoilla. Vastaavasti vilinpitimittomyys
asiakkaiden odotuksia kohtaan luo huonon ku-
van palveluista asiakkaille.

Tyypillinen asiakastyytyviisyyden mittausme-
netelmi on asiakaskysely. Asiakkaalta kysytiin
kuinka tyytyviinen hin on tiettyyn palveluun tai
toimintaan. Asiakkailla on taipumus huomauttaa
tirkeiksi kokemistaan asioista herkemmin, kuin
vihemmin tirkeistd. Nikemys tyytyviisyydesti
on siis subjektiivinen mutta kuitenkin totuuden-
mukainen. Jos tyytymittomyyttd ilmenee jollain
alueella, on perusteltua olettaa, ettd alueella on
ongelma ja ettd asiakkaat myos haluavat kysei-
seen asiaan parannusta.

Tulee muistaa, ettd asiakaskyselyilld tavoitetaan
tavallisesti aktiivisia asiakkaita. Vihemmin aktii-
visempien tai vihemmin #inekkidimpien kiyt-
tdjien nikemys ei vilctdmairted tule esiin. Vastan-
neen joukon edustavuus suhteessa kohdepopu-
laation pitdd siis voida taata. Samoin kysymys-
ten reliabiliteetti ja validiteetti, jotta voidaan ol-
la varmoja, etti saatiin tietoa niisté asioista, jois-
ta kysyttiin.

Vaikka asiakastyytyviisyys on vain yksi ni-
kokulma laatuun, eiki se vilttimittd anna ko-
konaiskuvaa koko organisaation laadusta. Asi-
akkaiden subjektiivisia mielipiteitdi on kuiten-
kin perusteltua pitdi sopivina ilmaisimina hei-
din kidyttdmiensi palvelujen laadusta ja titd
kautta osittain myos palveluja tuottavan inf-
rastruktuurin ja prosessien laadusta (Vakkari
2006). Palveluinfrastruktuurin, taustatoimin-
tojen ja prosessien arviointi ja kehittiminen

voidaan siis toteuttaa myos kiyttamailld hyvik-
si asiakkaiden nikemyksid ja tunnistamalla on-
gelmakohtia alueilla, joita asiakkaiden antama
palaute koskee.

Helsingin yliopiston kirjastojen vuoden 2005
asiakaskyselyssi saatiin palautetta 2996 asiak-
kaalta. Hyvi ja edustava otos, joka saatiin te-
hostamalla tiedottamista ja kyselyn markkinoin-
tia. Kysely oli puhdas verkkokysely (kyselyloma-
ke oli ainoastaan verkossa) ja siini oli 46 kysy-
mystd kolmessa osiossa: asiakaspalvelu, kokoel-
ma ja tilat.

Asiakkaille esitettiin viittdimi palvelusta ja
he ilmoittivat, pitikd viittimi heidin mie-
lestinsd paikkansa. Kysely on ridtilsity Hel-
singin yliopiston kirjastoille sopivaksi ARL:n
LibQUAL+"' -kyselyn pohjalta ja kysymyksii ke-
hitettiessi hyodynnettiin myds kotimaisia ky-
selyji. Tissd artikkelissa kiytetty asiakaskysely-
aineisto on HY — kirjastojen vuoden 2005 ky-
selysti.

Kirjastotilastojen lyhyt historia
Tieteellisten kirjastojen toimintaa ja voimavaro-
ja kuvaavia tilastotietoja on sdinnollisesti kerdt-
ty Suomessa aina 1940-luvulta lihtien, tosin jo
sitd ennen on julkaistu tilastoja. Vuosina 1955
— 1981 tieteellisten kirjastojen tilasto julkaistiin
Kirjastolehdessi. Vuosina 1982 - 1988 tiedot jul-
kaistiin Kirjastovuosikirjassa.

Vuodesta 1983 lukien Tieteellisen informoin-
nin neuvosto (TINFQO) tuotti toimittamastaan
yhteistilastosta myds monistetta, ja painetussa
muodossa yhteistilastoa julkaistiin vuosina 1992
— 2001. Vuodesta 2002 lukien yhteistilasto on
julkaistu tietokantana (https://yhteistilasto.lib.
helsinki.fi/) ja ne julkaistaan tiivistelmiamuodos-
sa myos Tilastokeskuksen Tilastollisessa vuosikir-
jassa seki UNESCOn kirjastotilastossa.

Tilaston kokoamisesta on vastannut TINFO
vuosina 1972 — 1990, vuonna 1991 Tietohuol-
lon neuvottelukunta ja vuodesta 1992 lukien
Kansalliskirjasto.

"www.libqual.org



Tietokantaan kerittivid kirjaston toimintaa ku-

vaavia tietoja ovat

* kokoelmat (kirjat, lehdet, elektroninen aineis-
to jne.)

* kirjaston kiytto ja kiytedjic (mm. lainaustilas-
tot, elektronisten palvelujen kiyttd, kirjasto-
kdyntien mairi, asiakaskunnan rakenne)

* aukioloajat ja tilat

* talous (toimintakulut, pidomakulut, rahoitus)

* henkilokunta (henkiléston miiri, tehdyt hen-
kilotysvuodet, koulutus)

* lisiksi ilmoitetaan tiedot kirjaston kehysorga-
nisaatiosta.

Vuositilaston tiedot syotetddn tietokantaan
suoraan Kkirjastoissa, missd tiedon syotdstd huo-
lehtii kirjaston tilastovastaava. Osa tietokantaan
tallennettavista tiedoista tuotetaan tietokoneajo-
na suoraan oppilaitoskirjastojen ja muutamien
erikoiskirjastojen kiyttimistd Voyager-kirjasto-
tietokannasta. Tehtivin koordinoinnista vastaa
Kansalliskirjasto.

Tilastotietojen pohjalta yhteistilastotietokan-
nassa tuotetaan automaattilaskennan avulla kes-
keisid tunnuslukuja, jotka kuvaavat kirjaston voi-
mavaroja, kiyttdd ja kokoelmia. Osa tunnuslu-

vuista perustuu kansainvilisiin kirjastotilasto-
standardeihin (ISO 11620), osa on kehitetty Suo-
men tieteellisten kirjastojen omiin tarpeisiin.

Nyt kun tietokantaan on kertynyt aineistoa
jo useammalta vuodelta, on mahdollista tuottaa
myos aikasarjoja. Myds tiedonetsijin itse mai-
rittelemien hakujen tekeminen tietokantaan on
mahdollista ja haetut tiedot voi tallentaa Excel-
taulukoksi.

Jdrjestelmid antaa myos mahdollisuuden tuottaa
graafisia esityksid lukujen perusteella, miki tarjo-
aa uusia haasteita tietokannan jatkokehittdmisel-
le. Jo nyt tietokanta palvelee tieteellisid kirjasto-
ja ja paittdjid tarjoamalla tiiviissd ja helppokiyt-
toisessd muodossa tietoa kirjastojen toiminnas-
my®és kaikille muille kiinnostuneille.

Oikein toimitettu tilasto, johon on yhtenidisen
ohjeistuksen mukaisesti koottu kirjastoja ja niit-
ten toimintaa koskeva keskeinen tieto, on kirjas-
tolle tirkei strateginen tyokalu. Tilastotietoa voi-
daan kiyttdd apuna toimintojen seurannassa ja ra-
portoinnissa seki kehittimissuunnitelmissa ja re-
surssitarpeitten arvioinnissa.

ovat kansainvaliset standardit

services

Jotta tilasto olisi kansainvalisestikin vertailukelpoinen, sen pohjana

Information and documentation — international library statistics. 2002.

Information and documentation - Library performance indicators. 1998.

ISO 2789:
— 4. painos valmistunut syyskuussa 2006
ISO 2789: Tilastostandardin kansallinen sovellus. 2002 — (uudistettava)
1SO 11620:
— uusi versio valmistuu 2007
ISO TR20983:

Information and documentation — Performance indicators for electronic library

Yhdistimailld tilastoihin perustuvaa objektii-
vista dataa ja esim. kiyttdjikyselyihin perustuvaa
subjektiivista dataa saadaan uudella tavalla muo-
kattua tietoa arvioinnin pohjaksi. Tdmi on ensi-
askel kohti kirjastotoiminnan yhteiskunnallisen
vaikuttavuuden arviointia.

Yhteiskunnallisen vaikuttavuuden arviointi on
kirjoitettu myds uuteen yliopistolakiin, silld lain
4 § mukaisesti “tehtividin hoitaessaan yliopis-

tojen tulee toimia vuorovaikutuksessa muun yh-
teiskunnan kanssa seki edistdi tutkimustulosten
ja taiteellisen toiminnan yhteiskunnallista vai-
kuttavuutta”.

Tilastotiedon konkreettisesta soveltamisesta
ei kirjastoissa ole vield juurikaan kokemuksia.
Maleszewski ja Huang (2006) antavat muuta-
mia vinkkeji tilastojen kiytostd kirjastossa. Illi-
en (20006).



Tilastotiedon ja asiakastyytyvai-
syysmittauksen yhdistaminen
Kuinka tilastotiedon ja asiakastyytyviisyysmitta-
uksen tuloksia sitten voitaisiin yhdisti4? Tilasto-
tiedot tarjoavat faktatietoa esimerkiksi siitd miten
kirjasto panostaa resursseja eri aineistotyyppeihin
(nimekemairit, kiytetty raha). Vastaavasti asiak-
kaiden nikemykset aineiston saatavuudesta, l6y-
dettivyydestd ja riittdvyydestd antavat tietoa re-
sursoinnin onnistumisesta. Esimerkkini tarkaste-
lemme Helsingin yliopiston asiakastyytyviisyys-
kyselyd ja KITT - tilastoja vuodelta 2005.
Helsingin yliopiston asiakaskyselyssd 2005 esi-
tettyyn viitteeseen “Oman alani e-aineistoa on
riittdvisti saatavilla” vastasi samaa mielti olevan-

sa 1485 asiakasta eli 52 % vastaajista (N=2853).
Painettua kokoelmaa koskevan vastaavan viitti-
min kanssa samaa mieltd oli 79 % vastaajista eli
2355 asiakasta (N=2996).

Tyytyviisyys e-aineistojen saatavuuteen oli siis
huomattavasti alempi kuin painettuihin aineis-
toihin. HY:n kirjastolaitos on kuitenkin vuosina
2002-2005 investoinut e-aineistoihin yhi enem-
min; panostus e-aineistoihin oli vuoden 2005 en-
nakkotiedon mukaan jopa 14 % suurempi kuin
2004 ja periiti 27 % enemmiin kuin vuonna 2002
(Kuva 1). Vastaavana aikana panostus painettui-
hin aineistoihin on lievisti laskenut (Kuva 2).
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Tyytyvaisyys e-aineistojen saatavuuteen tiedekunnittain
Biotiet. (203) ] ' 69 % | \ %
Eldinlazk. (n=43) | | 63 %I | \ | 24 %
Farmas. (n=76) | | 81I % | l‘ 19 %
Maat.-metsit. (n=333) | | 62 % | | \ 3t|3 %
Hum. (n=870) | 39I% \l | 61% |
Kiytt.tiet. (n=525) | | 55 % | \ | 45<y|o
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Kuva 3

Asiakkaiden tyytyviisyys e-aineistojen saata-
vuuteen kuitenkin vaihteli huomattavasti eri tie-
dekunnissa. Tyytyviisimpii olivat niiden tiede-
kuntien asiakkaat, joiden aloilla ydinlehdet ovat
padasiassa elektronisoituneet (Kuva 3 — viicei-
mi: "Oman alani e-aineistoa on riittdvisti saa-
tavilla.”).

Tutkijoiden nikemykset painettujen ja e-ai-
neistojen saatavuudesta eivit poikkea merkit-
tivisti opiskelijoiden vastauksista. Tutkijoista
(n=338) 54 % oli tyytyviisid saatavilla oleviin
e-aineistoihin ja vastaavasti 75 % oli tyytyvii-
sid painettuihin aineistoihin. Miltei puolet tut-
kijoistakin siis koki aineiston saatavuuden on-
gelmalliseksi, vaikka 61% vastanneista tutkijois-
ta ilmoitti kiyttdvinsi pidasiassa e-aineistoja tai
vihintdin yhed paljon e-aineistoja kuin painet-
tuja aineistoja.

Miti enemmin asiakas kiyttidd e-aineistoja, sen

tyytyviisempi hin niihin on. Vastaavasti runsaas-
ti painettua aineistoa kiyttivit ovat kaikkein tyy-
tymittomimpii e-aineistoihin. Kyse ei ilmeises-
ti ole henkilékohtaisesta preferenssistd, vaan pi-
kemminkin pakkovalinnasta. Tilanne niyttiisi
siis tukevan oletusta, ettd suurimmat ongelmat
ovat vihiten elektronisoituneilla tieteenaloilla.

Hankintojen kohdentaminen
ydinkysymyksena

Asiakaskyselyn tulosten ja tilastotietojen mah-
dollisen korrelaation tarkka selvittiminen edel-
lyttdd luonnollisesti aikasarjan muodostamista
molemmista. Voidaan kuitenkin melkoisella var-
muudella todeta, etti ainakin e-aineistojen saa-
tavuuteen liittyy selvid ongelmia, koska jatkuva
lisipanostus ei niyttiisi tuottavan merkittivii
miirid tyytyviisid asiakkaita. Asiakaskyselyn tu-
lokaista kiy selvisti ilmi, etti tietyissd tiedekun-



nissa e-aineiston saatavuus on asiakkaiden mie-
lesti huomattavasti heikompi.

Erityisen huolestuttavaa on painettuihin ai-
neistoihin tyytymittomien asiakkaiden miiri.
E-aineistojen alueella tyytymittomyyted voidaan
osittain selittid silld, ettd alan elektronisoitumi-
nen on vasta kdynnissi. Samaa selitysti ei voida
kiytedd puhuttaessa tyytymiccdmyydesti painet-
tuihin aineistoihin, joita perinteisesti on pidet-
ty kirjastojen kokoelmien ja osaamisen vahvim-
pana alueena.

On selvii, ettd lisirahan suuntaaminen yksin
miten resurssit tulee kohdentaa. Seuraamalla sys-
temaattisesti resursoinnin vaikutuksia asiakastyy-
tyviisyyteen osa-alueittain on mahdollista saada
kisitys keskeisistd resursointitarpeista ja myds
kohdentaa resursseja asiakaslihtoisesti. Pienella-
kin summalla on mahdollista vaikuttaa merkit-
tdviisti, jos sen vaikutusalue on selvilli.

Seuraava askel voisi olla selvittdd mihin resurssit
kohdennetaan ja miten. Hankitaanko esimerkik-
siaineistoa huomattavia miirii “viirien” kanavi-
en kautta (esimerkiksi FinELib-konsortion ulko-
puolelta), jolloin se saattaa tulla kalliimmaksi ja
kattavuus / saatavuus voi olla heikompi. Vai ei-
ko tarjolla olevia kanavia hyédynneti tehokkaas-

ti (esimerkiksi OA-lehdet jne.)

Asiakaskyselyt saannollisiksi ja
vertailukelpoisiksi

Mielestimme systemaattisesta asiakastyytyvii-
syyden mittaamisesta pitdisi tehdd “maan tapa’.
lisesti kansallisesti. Kansallisella tasolla jirjestet-
tivit kyselyt tekisivit vertailut kirjastojen vilil-
14 mahdolliseksi.

Ammattikorkeakoulut ovat lihteneet oikeaan
suuntaan yhteiselld kyselylld ja eri korkeakoulu-
sektorien vilinen yhteistyd on jo vireilli. Ammat-
tikorkeakoulukirjastojen lisiksi korkeakoulu- ja
erikoiskirjastosektorilla kyselyji ovat toteuttaneet
vuonna 2006 myos Eduskunnan kirjasto ja Lib-
QUAL+ -kyselyn osallistunut Helsingin kauppa-

korkeakoulun kirjasto.

Kansallista vertailua voisi my®s tukea osallistu-
minen ns. “kertarysdyksella” LibQUAL+ -kyse-
lyyn. LibQUAL+ voisi tarjota vaivattoman tavan
benchmarkata kansainvilisesti, eikd mikiin estd
yhdistimistd LibQUAL+ -kyselyn dataa KITT-
tilastodataan.
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