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Asiakastyytyväisyyskysely toteutettiin www-lomakkeella kaikissa ammattikor-
keakouluissa 2006. Kyseessä oli vuoden 2004 kyselytutkimuksen seurantatut-
kimus kirjastopalveluiden kehitystrendien selvittämiseksi. Kyselyn tavoitteena 
oli saada asiakaslähtöistä tietoa kirjastopalvelujen kehittymisestä sekä verrata 
oman kirjaston toimintaa muiden ammattikorkeakoulujen kirjastoihin. Palaute-
järjestelmistä, esimerkiksi asiakastyytyväisyyskyselyistä, saadun tiedon keruu, 
käsittely sekä sen pohjalta käynnistyneet kehittämistoimenpiteet ovat keskei-
siä asioita Korkeakoulujen arviointineuvoston toteuttamissa ammattikorkea-
koulujen laatujärjestelmien auditoinneissa.

Kyselyssä vastaajia pyydettiin arvioimaan kir-
jaston eri palvelumuotojen tärkeyttä ja onnistu-
neisuutta arvosanalla 1–5 sekä antamaan avoin-
ta palautetta kirjastopalvelujen vahvuuksista ja 
heikkouksista ja kehittämiskohteista. Kyselyyn 
vastasi yhteensä 13.256 henkilöä (vuonna 2004 
13.384).

Asiakkailta kysyttiin mielipidettä viiden kri-
teerin suhteen: 
– kirjasto oppimisympäristönä
– aineistot
– neuvonta, ohjaus ja tiedonhankinnan opetus
– elektroniset palvelut
– kirjastopalvelut kokonaisuutena

Hiljaisia ja ryhmätyötiloja 

kaivataan

Eniten palautetta tuli kirjastosta asioimis-, työs-
kentely ja oppimisympäristönä. 

Vaikka arviot kirjastosta fyysisenä toimintaym-
päristönä parantuivatkin vuodesta 2004, asiak-
kaat kokivat kyseiset arviointikriteerit vastaa-
vasti myös entistä tärkeämpinä. Näin ollen kui-
lu onnistumisen ja tärkeyden välillä ei kaventu-
nut tässä suhteessa. 

Avoimessa palautteessa toivotaan sääntöjä ja 
suojaisempia tilajärjestelyjä työrauhan turvaami-
seksi. Opiskelun ja esimerkiksi tenttiin lukemisen 
kannalta kirjastossa saattaa olla häiritseviä häly-

Kuvio 1. Tarkasteltava kriteeri: kirjasto on luonteva osa opiskelua/opetusta/työskentelyä

Kuvio 2. Tarkasteltava kriteeri: tilat vastaavat asiakkaiden työskentelytarpeita



ääniä. Koska selviä sääntöjä ja rajoituksia ei ole, 
myös kirjaston käyttäjät ovat tottuneet siihen, et-
tei kirjastossa ”tarvitse” olla hiljaa. Kirjastoon ha-
keudutaan entistä enemmän tekemään ryhmätöi-
tä, mutta tällaiselle työskentelylle sopivia tiloja ei 
välttämättä ole riittävästi. 

Erityisesti monitoimitila-tyyppiset ratkaisut 
saivat osakseen kritiikkiä, sillä ne eivät palvele 
hyvin mitään käyttötarkoitusta. IT-työpajat ha-
lutaan erilleen lukutiloista ja tietokoneiden vä-
liin suojia yksityisyyden lisäämiseksi ja työsken-
telytilaa.

Kasvavat työskentelytarpeet edellyttävät tieto-
tekniikalta monipuolisempia ominaisuuksia, pa-
rempaa toimivuutta sekä suorituskapasiteettia. 
Asiakkaat vaativat kirjastoon lisää tietokoneita, 
oheislaitteita ja ohjelmistoja eri käyttötarkoituk-
siin. Langaton verkko tekisi kirjastosta jousta-
vamman työskentely-ympäristön. 

Tiedottamisessa on puutteita. Massaviestin-
nän sijasta tiedottamista pitäisi kohdentaa tar-
kemmin esimerkisi järjestämällä tiettyyn palve-
luun liittyviä kampanjoita ja huomioimalla eri-
laisia kohderyhmiä.

Pidempiä aukioloaikoja ehdotetaan

Viihtyisyyteen pitäisi kiinnittää enemmän huo-
miota, kirjaston tulisi olla eräänlainen oppilai-
toksen olohuone. Työskentelyolosuhteita, esim. 
ilmastointia ja valaistusta ja ergonomiaa olisi pa-
rannettava.  Asioimisympäristön selkeys koet-
tiin entistäkin tärkeämmiksi. Tilajärjestelyt ko-
ettiin usein ahtaiksi tai hankaliksi hahmottaa ko-
konaisuutena.

Kirjaston tiivistä suhdetta oppimiseen ja ope-
tukseen kuvastaa se, että sen tulisi sijaita opis-
kelupaikan välittömässä läheisyydessä. Palvelun 
saavutettavuuden kannalta järjestelyissä kiinni-

tettiin huomiota myös aukioloaikoihin: esimer-
kiksi työssäkäyvät  aikuisopiskelijat toivoivat pi-
dempää aukioloa etenkin iltaisin.

Asiakkaat näkevät kirjaston entistä selvemmin 
toimintaympäristönä eikä pelkkänä tietovaran-
tona. Tämä viittaa siihen, että korkeakoulumai-
nen itsenäistä työskentelyä ja tutkivaa otetta edel-
lyttävä opiskelutyyli on lisääntynyt ammattikor-
keakouluissa. 

”Kaipaan erityisesti HILJAISEN TYÖSKEN-
TELYN TILOJA. Hirveä papatus käy koneilla, 
kun useita usean hengen tiimejä tekee yhteisiä 
tuotoksiaan; en pysty keskittymään kirjoittami-
seen ja tiedän, etten ole ainoa, jota asia haittaa. 
On myös valitettavaa, että usein koneita vara-
taan aivan muihin kuin opiskelutarkoituksiin; 
e. irkki- gallerioiden selailuun ja pelailuun : (

”Tilat eivät houkuttele jäämään. Materiaali 
noudetaan ja tutkitaan kotona. Ehkä muuta-
ma sohva voisi olla paikallaan tai Eero Aarni-
on pallotuolit.”
”Kirjastoon lisää tilaa ja lokoisammat oltavat, jol-
loin kävisi useamminkin lukemassa alan lehtiä.”

Kurssikirjojen saatavuus 

ongelmana

Aineistoja arvioidessaan asiakkaat kiinnittivät 
huomiota erityisesti kokoelmien ajantasaisuu-
teen ja lainattavan aineiston riittävyyteen. Vuo-
den 2006 kyselyssä palaute on hyvin samanlaista 
kuin vuonna 2004. Koko kyselyn suurimmat ali-
panostukset näyttävät kohdistuvan juuri lainat-
tavan aineiston riittävyyteen ja aineistojen ajan-
tasaisuuteen. Kirjastojen onnistuminen aineisto-
jen tarjonnassa ei ole parantunut suhteessa asiak-
kaiden odotuksiin.

Kuvio 3. Tarkasteltava kriteeri: kirjaston kokoelmat ovat ajantasaiset



Kuvio 4. Tarkasteltava kriteeri: kirjastossa on riittävästi lainattavaa aineistoa

Avoimissa palautteissa arviot aineistojen ajanta-
saisuudesta ja kattavuudesta vaihtelivat kirjastoit-
tain. Monilla aloilla, kuten esimerkiksi tietotek-
niikassa, tieto vanhenee nopeasti ja uutta tietoa 
syntyy koko ajan, mikä asettaa kirjaston hankin-
taprosessien toimivuudelle ja määrärahojen riit-
tävyydelle suuria vaatimuksia. 

Lainattavan aineiston riittävyys sai runsaas-
ti kritiikkiä. Useimmat kommentit koskivat ns. 
kurssikirjoja, jotka eivät riitä kaikille tarvitsijoil-
le. Hankintojen lisäksi ratkaisuina aineiston saa-
tavuuden parantamiseksi nähtiin mm. laina-ai-
kojen sääteleminen ja sähkökirjat. Erityisesti pie-
nillä koulutusaloilla, kuten esimerkiksi musiikissa 
sekä aineiston saatavuus että kattavuus eivät vas-
taa asiakkaiden tarpeita. 

Tiedonhankinnan ohjausta 

kaivataan lisää

Vastauksista päätellen vaikuttaa myös siltä, että 
AMK-opettajat eivät aina riittävässä määrin oh-
jaa opiskelijoita alan kirjallisuuden ja muiden tie-
donlähteiden pariin. Monessa kommentissa toi-
vottiin lisää yhteistyötä AMK-opettajien ja kir-
jaston henkilökunnan välille, jotta kirjasto voisi 
paremmin huomioida opiskelusta nousevat tie-
dontarpeet aineistonhankinnassaan ja  kokoel-
mat saataisiin määrällisesti ja laadullisesti vastaa-
maan kysyntää. Tällä on suuri merkitys opinto-
jen sujuvuuden kannalta.

Elektroniset aineistot saivat ristiriitaista palau-
tetta. Yllättävän moni vastaajista ei ollut käyttä-
nyt aineistoja lainkaan tai hyvin vähän. Monien 
vastaajien mielestä sähköisten aineistojen käyttö-
mahdollisuuksista pitäisi kertoa enemmän, joten 
tiedotukselle ja ohjaukselle on siis tarvetta jatkos-
sakin. Asiakkaat eivät ole vielä riittävässä määrin 
löytäneet kirjaston elektronisia aineistoja. 

Kaiken kaikkiaan kohta voidaan kiteyttää parin 
vastaajan sanoin: lisää kaikkea! Opetussuunnitel-
mia kehitettäessä ja uudistettaessa pitäisi muistaa 
huomioida, että kirjastolla on riittävästi resursse-
ja käytettävissä vastaamaan uusiin lisääntyneisiin 
tiedontarpeisiin.

”Opetushenkilökunnan olisi syytä olla aktii-
vinen hankintaehdotusten tekemisessä. Kirjas-
tohenkilökuntahan ei pysty seuraamaan kaikkia 
aloja. Opetettavien alojen kotimaisten oppi- ja 
ammattikirjojen osalta lienee mahdollista hank-
kia kaikki tälle tasolle sopivat (siis lähes kaikki), 
koska niitä ilmestyy niin vähän. Ulkomaisten 
hankinta vaatii tarkkaa seulontaa ja opetushen-
kilökunnan aktiivisuutta. Kurssien suunnittelus-
sa voisivat kirjaston työntekijät olla tiiviisti mu-
kana. Opiskelu helpottuisi jos kursseilla olisi ai-
na selkeä oheiskirjallisuus!” 

”En ole käyttänyt kirjaston aineistoja opiskelu-
aikana todellakaan tehokkaasti. Melkein harmit-
taa, että omassa opiskelussani (international bu-
siness) kirjaston käyttö on jotenkin tosi suppe-
aa. Joitain kurssikirjoja on käytetty, mutta ylei-
sesti kuitenkin enemmän monisteita. Kun kirjo-
ja on käytetty, on niitä yleensä ollut liian vähän 
saatavilla. Elektronisia tietokantoja emme ole ot-
taneet lähes lainkaan käyttöön.”

Asiakaspalveluun ollaan 

tyytyväisiä

Asiakkaat arvostavat henkilöstön osaamista ja pal-
velualttiutta ja kokevat ne erityisen tärkeiksi kir-
jastopalvelujen onnistuneisuuden kannalta. Asia-
kaspalvelua ja neuvontaa koskevissa kommenteissa 
henkilökunta arvioitiin valtaosin erittäin osaavak-
si, ystävälliseksi ja avuliaaksi. Palautteen mukaan 
henkilökunnan kyvyt ohjata asiakkaita tiedonhan-
kinnassa ovat parantuneet entisestään.



Asiakaspalveluun liittyvät negatiiviset kom-
mentit avoimissa palautteissa viittaavat tilantei-
siin, joissa henkilöstö on ylikuormittunut. Palve-
lua ei ole ollut saatavilla silloin, kun sitä on tarvit-
tu tai se on ollut puutteellista. Huonoon palaut-
teeseen on kuitenkin myös henkilökohtaisia syi-
tä, kaikkien kirjastotyöntekijöiden asenne ja omi-
naisuudet eivät välttämättä ole soveliaita asiakas-
palvelutehtäviin. 

Tiedonhankinnan opetus sai vaihtelevia kom-
mentteja. Toisaalta opetuksen sisältö koettiin 
tylsäksi ja epärelevantiksi. Opiskelijat valittivat 
myös, että liian paljon asioita vyörytetään opiske-
lijoille liian lyhyessä ajassa ja että opetus oli kui-
vaa ja sekavaa. Vaikuttaa siltä, että kirjastohen-
kilökunnalla ei ole aina pedagogisia taitoja laatia 
mielenkiintoisia ja mielekkäitä kursseja ja opet-
taa motivoivalla tavalla. Myös heidän tuntemuk-
sena opiskelijoiden opintoihin liittyvistä tiedon-
tarpeista on jossain määrin puutteellista. 

Opetuksessa kehittämistarpeita

Toisaalta kuitenkin toivottiin, että opetusta oli-
si enemmän. Tyypillistä on, että opetus ajoittuu 
opintojen alkuun, jolloin opiskelijoilla ei ole vielä 
ollut kovin paljon sellaisia opiskelutehtäviä, jot-
ka edellyttävät itsenäistä tiedonhankintaa, minkä 
vuoksi he eivät välttämättä ole vielä tiedostaneet 
tiedonhankintataitojen tärkeyttä opiskelun kan-
nalta. Jos taas opetus sijoittuu vasta opinnäytetyö-
vaiheeseen, opiskelijat eivät ehdi kartuttaa koke-
musta niistä aineistoista, menetelmistä ja teknii-
koista, joita tiedonhankintataitojen kurssilla kä-
sitellään. Tiedonhankintataitojen opetusta tulisi-
kin tarjota läpäisyperiaatteella kautta koko opis-
keluajan ja integroituna muihin opintoihin, jol-

loin sen yhteys opiskelijoiden varsinaisiin tiedon-
tarpeisiin säilyisi kiinteänä ja elävänä. 

Tiedonhankintataitojen opetus, ohjaus ja neu-
vonta ei saisi olla yksinomaan kirjaston vastuul-
la. Jotta myös opettajilla ja muulla henkilökun-
nalla olisi valmiuksia ohjata opiskelijoiden tie-
donhankintaa, heitä tulisi kouluttaa tiedonhan-
kintataidoissa. 

Asiakkaiden vastaukset asiakaspalveluun, neu-
vontaan ja ohjaukseen liittyen herättää kysymyk-
sen nykyisten henkilöstöresurssien riittävyydes-
tä ja kohdentamisesta. Pystytäänkö vastaamaan 
asiakkaiden kasvaviin henkilökohtaisen palvelun 
tarpeisiin? Ja toisaalta, pystytäänkö lisäämään asi-
akkaiden omatoimisuutta tiedonhankinnan oh-
jauksen ja opetuksen avulla?

”Henkilökunnan lisäys auttaisi henkilökuntaa 
nykyistä monipuolisemmin ohjaamaan opiskeli-
joita myös henkilökohtaisessa tiedonhaussa. Nyt 
henkiökunta on erittäin työllistetty.”

”Joukossanne on yksi ‘hapannaama’. Vaihtakaa 
hänet samankaltaiseen kuin te muut olette, iloi-
sia ja ystävällisiä. Onhan työnne asiakaspalve-
lutyötä?”

”Kauheasti panostetaan siihen että pitää itse ha-
kea tietoa. Kirjaston työntekijät ovat sitä varten, 
että he auttavat kun apua tarvitaan.”

”Tiedonhankintaopetuksessa oli liian paljon ker-
ralla opetettavia asioita, joten siitä ei jäänyt pal-
joa mieleen.”

Kuvio 5. Tarkasteltava taustamuuttuja: kirjaston henkilökunta osaa ohjata asiakkaan tiedonhankin-
taa hänen tarpeidensa mukaisesti



”Olin pettynyt tiedonhankinta-kurssin opetuk-
seen. Emme saaneet palautetta tehtävistä ja opet-
tajalla ei ollut auktoritteettia. Myönnän, että 
ryhmämme (ikävä kyllä, oikein hävettää heidän 
puolestaan) käyttäytyi huonosti. Se häiritsi op-
pimistani paljon, enkä voi sanoa, että tunneista 
olisi ollut juurikaan hyötyä minulle.”

”Ensimmäisen opiskeluvuoden tunnin tiedon-
hankinnan opastus tuntuu riittämättömältä ei-
kä silloin vielä ymmärtänyt kuinka paljon apua 
opiskelussa ja varsinkin opinnäytetyössä sen hal-
litsemisesta on. Jos sen voisi inegroida esim. joi-
hinkin tiettyihin kursseihin joilla on pakko käyt-
tää kirjaston tietokantoja niin ymmärtäisi nii-
den käytännön hyödyn. Onneksi kirjastossa kui-
tenkin aina on henkilökuntaa paikalla ja pelk-
kää kiitosta ihanalle henkilökunnalle joka aina 
jaksaa auttaa!!” 

Elektronisiin palveluihin ollaan 

tyytyväisiä

Asiakastyytyväisyyskyselyssä 2006 asiakkaat ar-
vioivat elektronisten palvelujen tärkeyttä ja kir-
jaston onnistumista palvelujen tarjoamisessa hy-
vin samansuuntaisesti kuin vuonna 2004. Elekt-
roniset palvelut ovat asiakkaille tärkeitä, ne vas-
taavat hyvin työskentelytarpeita ja asiointi nii-

Kuvio 6. Tarkasteltava taustamuuttuja: kirjaston elektroniset palvelut vastaavat asiakkaan työsken-
telytarpeita

den avulla on pääsääntöisesti toimivaa. Kirjas-
ton www-sivut arvioidaan kohtuullisen selkeik-
si, mutta verrattuna siihen, kuinka tärkeäksi nä-
mä palvelut koetaan, onnistumisessa olisi selväs-
ti parannettavaa. 

Avoimissa vastauksissa palautetta annettiin 
runsaasti etenkin kirjastojärjestelmän palveluis-
ta, tietokannoista ja e-aineistoista sekä www-si-
vuista.  

Kirjastojärjestelmä toimii asiakkaiden mielestä 
suhteellisen hyvin. Tiedonhakua kokoelmaluet-
telosta käytetään paljon ja se on asiakkaille kes-
keinen palvelu. Ongelmia ovat mm. käyttöliit-
tymän monimutkaisuus sekä aikarajoitus, jot-
ka vaikeuttavat hakuja. Kirjautuminen palvelui-
hin omilla tunnuksilla koetaan hankalaksi. Lai-
nojen uusiminen ja aineiston varaaminen netis-
sä ovat tärkeitä, samoin muistutukset lähestyvis-
tä eräpäivistä. Kirjastot, joilla näitä palveluja on 
käytössä, saavat kiitosta. 

Tietokantoja ja e-aineistoja tarvitaan lisää ja 
aineistojen valintaan tulisi kiinnittää enemmän 
huomiota. Vastauksissa toivotaan mm. elektroni-
sia lääketieteen ja hoitotieteen lehtiä, tietojenkä-
sittelyyn liittyvää aineistoa, suomenkielisiä koko-
tekstiartikkeleita, yritysrekistereitä ja yritysten ti-
linpäätöstietoja, kokotekstitietokantoja sekä pai-
netuista kirjoista sähköisiä versioita. 

Kuvio 7. Tarkasteltava taustamuuttuja: kirjaston www-sivujen selkeys



Käytettävyyden parantamista 

toivotaan

Etäkäyttöyhteyttä elektronisiin palveluihin toi-
votaan lukuisissa palautteissa. Osa kirjastoista 
tarjoaa asiakkaille etäkäyttöyhteydet. Palvelu saa 
myönteistä palautetta, mutta ongelmiakin on: 
yhteydet eivät aina toimi, kirjautuminen on mo-
nimutkaista ja kaikkia aineistoja ei voida sopi-
musrajoitusten vuoksi tarjota etäkäyttöön. 

Tietokannat ja e-aineistot ovat usein vaikeasti 
www-sivuilta löydettävissä. Käyttöliittymät ovat 
hankalia, käyttöohjeita ei löydy tai ne koetaan 
vaikeiksi ja monimutkaisiksi.  Opetusta ja ohja-
usta tietokantojen ja e-aineistojen käyttöön tarvi-
taan, samoin tiedottamista ja markkinointia uu-
sista palveluista. Palveluihin perehtyminen ja te-
hokas käyttöönotto edellyttävät hyviä itseopis-
keluoppaita, käyttöohjeita ja tietoiskuja, mutta 
myös henkilökohtaista ohjausta.

Www-sivuja pidetään informatiivisina ja ajan-
tasaisina, toisaalta valitetaan sivurakenteiden mo-
nimutkaisuutta ja informaation runsautta. Sivuil-
le kaivataan selkeyttä, sillä tarvittavaa tietoa on 
usein vaikea löytää. Linkkien kokoelmaluette-
loon, kirjastojärjestelmän palveluihin, hakupal-
veluihin, tietokantoihin jne. tulisi olla helposti 
löydettävissä. Sivuja käytetään aika paljon ja ne 
ovat asiakkaille tärkeä palvelu. Sisältöjä ja esitys-
tapaa kannattaa kirjastoissa siis pohtia.

”Kokoelmatietokanta on toimiva, mutta voisi ol-
la selkeämpi ja haku yksinkertaistetumpi, mutta 
silti monipuolinen.”

”Tehokas opiskelu vaatii, että opiskelijoilla on 
käytössään riittävästi sähköisiä artikkelikokoel-
mia ja muita tieteellisiä julkaisuja, joita voidaan 
hyödyntää mm. opinnäytteen tekemisessä.”

”Elektronisten palveluiden pitäisi olla yhtä lap-
sellisen helppoja kuin kirjan sivun kääntämi-
nen. Siinä sitä riittänee kehittämistavoitetta vä-
häksi aikaa.”

”Kirjaston kotisivut ovat täynnä epäolennaista 
tietoa, yksinkertaistakaa.”

Paikka oppimisympäristönä on 

löytynyt

Tulokset osoittavat, että ammattikorkeakoulujen 
kirjastopalvelut ovat parantuneet kaikilla kyselyn 
osa-alueilla, mutta samaan aikaan asiakkaiden 
odotukset ovat vastaavasti lisääntyneet. Kirjastot 
ovat vakiinnuttaneet asemansa oppimisympäris-
tönä, eikä pelkkinä tietovarantoina. Tämä aset-
taa kasvavia vaatimuksia kirjastohenkilökunnan 
osaamisen kehittämiselle, kirjaston ja opetuksen 
yhteistyölle, tilojen toimivuudelle ja sekä elektro-
nisten että painettujen aineistojen ajantasaisuu-
delle, laadukkuudelle ja riittävyydelle.&

Kyselyn loppuraportti löytyy osoitteesta: 
www.amkit.fi 

Tietoa kirjoittajista:

Hyvönen, Nina, johtava informaatikko, 
Helsingin ammattikorkeakoulu Stadia

Koponen Maija, kirjastonjohtaja, 
Rovaniemen ammattikorkeakoulu

Tyrväinen Jari, tietopalvelupäällikkö,  
Pirkanmaan ammattikorkeakoulu

Kirjoittajat ovat AMKIT-konsortion 
laaturyhmän jäseniä.


