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Kasvokkainen asiakaspalvelu on tiarkeaa
kirjaston asiakkaille

Avoimen tiedon keskus (OSC) jarjesti asiakaskyselyn viime vuoden marraskuussa ensimmaista kertaa
sen jalkeen, kun Lahde avautui. Kyselylla saatiin palautetta erityisesti kirjastopalveluista seka Lahde-

rakennuksen tiloista ja tapahtumista.

Vastaajia oli ilahduttava maara: 403. Maara on tilastollisesti merkittava ja kyselytuloksilla on suuri painoarvo,
kun kehitamme toimintaamme ja palvelujamme. Kun asiakaskyselyn tuloksia tarkastellaan
kokonaisuudessaan, toimintamme sai hyvaa palautetta. Yleisarvosanat liikkuivat 3,8 ja 4,8 valissa maksimin
ollessa 5. Tama osoittaa, ettd olemme pystyneet palvelemaan asiakkaitamme hyvin. Erityisesti avoimesta

palautteesta saimme my&s mainioita ideoita ja kehityskohteita, joita ldhdemme edistamaan.

Suurin osa kyselyyn vastaajista oli JYU:n opiskelijoita (83 %). Vilkkaimmin vastasivat humanistis-yhteiskuntatieteellisen seka
kasvatustieteiden ja psykologian tiedekuntien opiskelijat. 10 % vastaajista oli JYU:n henkil6kuntaa ja 5 % yliopiston
ulkopuolisia asiakkaita. Avoimen yliopiston opiskelijoita oli vastaajien joukossa vain pari prosenttia. Tama johtunee osaltaan
siita, etta markkinoimme kyselya nakyvimmin Lahde-rakennuksen tiloissa.

Vastaajista lahes 70 % oli asioinut kirjaston palvelupisteessa. Muita suosittuja asiointikanavia olivat sahkoposti joko
palveluosoitteisiin tai suoraan henkil6kunnalle seka HelpJYU-portaali. Kirjaston palveluita kdytetaan sujuvasti myds

omatoimisesti, koska neljasosa vastaajista ei ollut viime vuonna ottanut yhteytta meihin.

Kysyttaessa kolmea tarkeinta palvelukanavaamme, perati 90 % vastaajista nimesi tarkeimmaksi palvelupisteemme. Vaikka
sahkoisiakin kanavia kaytetaan vilkkaasti, kasvotusten annettava palvelu on arvostettua. Palvelupisteemme on laajasti

avoinna arkisin ja osan paivasta myos lauantaisin. Kyselyn perusteella ndin kannattaa jatkaa.

Oli ilo huomata, ettad asiakkaiden mielestd olemme my6s onnistuneet asiakaspalvelussamme. Erityisesti palvelun
ystavallisyys ja asiantuntevuus sai mainiot arviot. "lhanaa oli palata vanhan opinahjon asiakkaaksi vuosia, vuosia

valmistumisen jalkeen, kun sai niin mukavaa ja asiantuntevaa opastusta palvelutiskiltd”, kommentoi erads vastaaja.
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Kysely osoitti, ettd Lahteen ylemmassa pohjakerroksessa sijaitsevaa palvelupistettamme voi olla vaikea
loytaa. Olemmekin parhaillaan suunnittelemassa lisdopasteita, jotka toivottavasti ohjaavat jatkossa paremmin

perille.

Kirja suosituin julkaisumuodosta riippumatta

Kirjasto tarjoaa asiakkaiden kaytt6on moninaisia tietoaineistoja. Kysely osoitti, etta kirjat ovat edelleen suosittuja.
Vastaajista 78 % oli hakenut meilta kotilainaan painettuja kirjoja ja e-kirjojen lukijoita oli tdsmalleen sama prosenttiosuus.
Kun erikseen kysyttiin, kayttaako vastaaja mieluummin painettua vai e-aineistoa, lahes puolet kertoi kayttavansa yhta

mielelladn molempia.

Yleisesti ottaen vastaajat olivat tyytyvaisia kirjaston aineistotarjontaan. Saimme keskiarvoksi 4,2/5, kun kysyimme, miten
hyvin tietoaineistot vastaavat asiakkaiden tarpeita. Yli puolet vastaajista my0s tiesi, ettd hankintoja voi ehdottaa, mikali

aineistoa ei viela 16ydy meilta. "Hankintapuolelle iso kiitos, olen saanut sitd kautta haltuuni paljon tarkeaa
tutkimuskirjallisuutta, jota ilman tutkimuksen tekeminen olisi mahdotonta”, kehui eras vastaaja.

Aiomme markkinoida hankintaehdotuksen tekoa entistd nakyvammin, jotta se tulisi tutuksi kaikille

asiakkaillemme.

Kurssikirjojen saatavuudesta tuli seka kritiikkia etta kiitosta. Joskus kurssikirjallisuudesta on hyvin vahan painettuja
kappaleita ja myo6s e-aineistoissa on maararajoitukset. Tama hankaloittaa ja hidastaa esimerkiksi tentteihin valmistautumista

tai oppimistehtavan tekemista.

Tarvitsemiani kirjoja olen yleensd saanut lainaan ja on hyvd, ettd kirjoista on myos e-versioita, etenkin jos
kirja on kurssikirja.

Periaatteenamme on hankkia kurssikirjasta aina e-versio, jos sellainen on saatavana. Valitettavasti e-versiota ei ole aina
kirjastoille tarjolla. Joskus e-kirjojen yhtaaikaisten kayttijien maara voi olla rajattu. Nama ovat kustantajien maarittelemia

rajoituksia, joihin kirjastojen on hankala vaikuttaa.

Osa vastaajista kokee haastavaksi [6ytaa hyllysta kirjoja, erityisesti tieteenaloittain ryhmitellyn tutkimuskirjallisuuden

puolelta.

Kurssikirjapuolen kirjoja on helppo I6ytdd, mutta -2 kerroksen sekalaisten kirjojen puolelta on vaikeaa
6y tdd kirjoja silld samassa hyllyssd monessa kohtaa esimerkiksi Kirjaimella A-alkavia teoksia?

Aiomme lahiaikoina uudistaa ja selkeyttaa tutkimuskirjallisuuden hyllyopasteita- ja karttoja.

Selvitimme kyselyssa myos JYKDOKIn kaytettavyytta. Lainojen uusinta, varausten teko ja omien asiakastietojen
tarkistaminen koettiin helpoksi. Hieman enemman paanvaivaa aiheutti tiedon etsiminen tietysta aiheesta.
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OSC:n tarjoamaan opetukseen oltiin tyytyvaisia ja yleisarvosana hipoikin neljaa. Keskiarvoon heijastuu se, ettd moni
vastaaja valitsi tassa kohdassa "ei samaa eika eri mieltd” -vaihtoehtoja. Tama saattaa kertoa siita, ettd opetuksista ja
oppimateriaaleista oli vahemman kokemusta kuin kirjaston muista palveluista.

Opetukseen liittyvassa avoimessa palautteessa nousi esiin tiedonhankinnan opetuksen ajoitus ja verkko-oppimateriaalien,
kuten Kirjastotuutorin [6ydettavyys:

Tiedonhankinnan opetus oli liian mydhddn, piti oppia itse, miten jdrjestelmia Kay tettiin.

En ollut térmdnnyt Kirjastotuutoriin ennen tiedonhakukurssia, ehka koska se ei ollut kovin selkedisti
ndakyvissa.

Kiinnitamme jatkossa opetussuunnitelmatydssa entistd enemman huomiota opetuksen ajoitukseen. Toisena

kehityskohteena on Kirjastotuutorin |6ydettavyyden parantaminen.

Suositun Lihteen haasteena ruuhkat ja melu

Eniten avoimia kommentteja saimme Lahde-rakennuksen tiloista. Osa piti rakennuksen peruskorjausta onnistuneena ja tiloja
viihtyisina. Monet kuitenkin kokivat opiskelutilat lilan meluisina:

En kaipaa taysin hiljaista tilaa, koska niitd on kylld saatavilla ja tykkddn usein itsekin keskustella
opiskelukavereiden kanssa, mutta hieman hiljaisempi ympdristo parantaisi tyéskentely mukavuutta.
Ldhteen kerrosten vilinen avoimuus tuntuu vield pahentavan sitd, miten paljon ddnet kaikuvat
kerroksesta toiseen.

Lahteessa danet tosiaan kulkeutuvat kerroksesta toiseen. Taman vuoksi Lahteeseen on tehty hiljaisia tiloja. Joissakin
kommenteissa niita toivottiin lisaa, joidenkin mielesta niitad on tarpeeksi. Ristiriita saattaa selittya silla, ettad vastaajat ovat
olleet liikkeella eri aikaan. lltapaivisin tilat ovat ruuhkaisimmat.

Voi my0s olla, etta hiljaiset tilat eivat ole kaikkien tiedossa. Seka 2. etta 3. kerroksesta |6ytyy erikseen nimetyt hiljaiset
lukusalit. Ylemmassa pohjakerroksessa on Fennica-lukusali. Lukusalissa on tosin jonkin verran liikehdintaa, koska sinne on
sijoitettu Kokoelmakeskuksesta tilattujen lukusalikappaleiden sailytyspaikat. Alemmasta pohjakerroksesta puolestaan loytyy
ns. tutkijatila (BP15). Tilassa olevan mikrofilmiskannerin kaytt6 aiheuttaa ajoittain 3anta, mutta muutoin tamakin tila sopii
hiljaiseen opiskeluun.

Paarakennuksen (C) siivesta 16ytyy lisdksi hiljaiseen tyoskentelyyn tarkoitettu kaunis Aallon lukusali, jossa on runsaasti seka

lukupaikkoja etta tietokoneita opiskelijoille. Sali on avoinna paarakennuksen aukioloaikojen mukaan, paasaantoisesti arkisin
7.30-18.30.

Vaikka Lahteesta [6ytyy 17 varattavaa ryhmatyohuonetta, niita kaivataan lisaa. Eras vastaaja toteaa:
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Opiskelijoiden varattavissa olevia ryhmadatyotiloja on surullisen vihdn, vaikka kuinka ajoissa yritdt olla
varaamassa tilaa, aina kaikki on jo varattuja. En tiedd voiko tdlle asialle hirvedsti tehdd mitddn, mutta
tamd hieman harmittaa.

Tilojen varaamista pidettiin monimutkaisena erityisesti siksi, ettd jokaisen ryhmatyéhuoneen varaustilanteen joutuu

tarkistamaan erikseen.

Monet toivoivat koostendakymaa Lihteen vapaista ryhmatyotiloista tiettyyn aikaan. Tama kehitysehdotus on
viety eteenpain Navi-tilavarausjarjestelman kehittajille.

Artymysta aiheuttaa my®s se, jos varaus jatetaan kayttimatta. Sekd varausjirjestelmin ohjeissa etts varaajalle l3htevissa
tilausvahvistuksessa kehotetaan perumaan varaus, jos tilaa ei kaytakaan. Ohjeissa muistutetaan, ettd muilla on oikeus ottaa

tila kayttoonsa, mikali varaaja ei tule paikalle 15 minuutissa.

Lahteen ruuhkaisuudesta ja tilojen ahtaudesta tuli runsaasti palautetta. Lahde on suosittu opiskelupaikka, mika osoittaa
peruskorjauksen onnistuneen hyvin ja tilojen vastaavan opiskelijoiden tarpeita. Suosion kdantépuolena on tilojen

tayttyminen ja halyisyyden lisdantyminen. Siksi on hyva muistaa muutkin kampuksen opiskelutilat.

Paarakennuksessa on hiljaisen Aallon lukusalin lisdksi ryhmatyoskentelyyn sopivia poytapaikkoja seka aulassa etta
kahviossa. Fennicum-rakennuksessa on tiloja, jotka ovat JYU:n opiskelijoiden kaytettavissa paivittain aamusta iltaan. lltaisin
ja viikonloppuisin sisdanpaasy onnistuu kulkukortilla, jonka saa JYY:n jasenpalvelu- ja jarjestosihteeriltd. Opinkiven
tietokonetila on varattu arkipaivisin opetukseen, mutta muutoin opiskelijat voivat kayttaa tilaa jopa yoaikaan. Kulkukortteja
sinnekin saa JYY:lta.

Lisatietoja opiskelutiloista [6ydat nettisivulta Kampus, opiskelutilat ja liikkuminen yliopistolla.

Pistorasioiden puute ja hankala sijoittelu Lahteessa sai runsaasti kritiikkia. Omilla koneilla tyoskentely on lisdantynyt, ja
etenkin ruuhka-aikoina on valilla vaikeaa 10ytaa paikkaa, jossa voisi samalla ladata laitteita. Pistorasioiden hankalan sijainnin
vuoksi latausjohtoja vedetaan kulkuvaylien poikki, mika aiheuttaa vaaratilanteita. Pistorasioihin liittyviin ongelmiin etsitaan
nyt ratkaisua yhteistyossa.

Lahteen tiloihin liittyvia palautteita ja kehitysideoita kasitelladn Lahteessa toimivien, JYU:n tilapalveluiden

seka rakennuksen omistajan Suomen Yliopistokiinteistojen saannollisissa tapaamisissa.

Edella kuvatuista ongelmista huolimatta Lahde-rakennukseen ollaan kyselyn perusteella enimmakseen tyytyvaisia.

Tilakysymysten keskiarvo liikkui neljan tienoilla viiden ollessa maksimi.

Tapahtumatiedotusta lisattava

Lahteen sisdantuloaulan Tietoniekka-tilassa jarjestetaan erilaisia tapahtumia, luentoja ja nayttelyita. Tapahtumiin
osallistuneet kehuivat seka tilaa etta jarjestelyja. Ulkopuolelta kantautuva melu tosin koettiin hieman hairitsevaksi. Perati yli
80 % vastaajista suosittelisi tapahtumia muille. Kaikki vastaajat eivat kuitenkaan olleet tietoisia tapahtumista ja tiedotusta ja
markkinointia toivottiinkin lisda. Saimme ehdotuksia esimerkiksi tapahtumista kertovista infonaytoista.
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Lopuksi kysyimme viela, mita kautta asiakkaamme toivovat saavansa tietoa ajankohtaisista asioista ja tapahtumista. Eniten
kannatusta sai opiskelijoille suunnattu yliopiston tiedotus (JYUsletter ja Opiskelijalle-verkkosivusto), JYKDOKin etusivu ja
Lahteen tilat. Instagram sai jonkin verran dania, muut some-kanavat vihemman. Vapaamuotoisessa palautteessa nostettiin

esiin ylioppilaskunnan tiedotuskanavat, esim. Jyytiset-uutiskirje. Olemmekin lisinneet tiedotusta Jyytisissa.

Lammin kiitos kyselyyn vastanneille! Seuraamme asiakastyytyvaisyytta saannoéllisesti ja toteutamme
vastaavia kyselyja jatkossakin. Jos haluat antaa meille palautetta, sinun ei tarvitse odottaa seuraavaan
kyselyyn saakka. Voit jattaa kysymyksesi, kommenttisi tai ideasi katevasti kirjaston nettisivuilta l0ytyvalla
lomakkeella.

Annikki Jarvinen
Kirjastonhoitaja

Haluatko kirjoittaa OSC Blogiin? Ota yhteytta julkaisukoordinaattori Sini Tuikkaan.

o)
Blogiteksti on lisensoitu Creative Commons Nimea 4.0 Kansainvilinen -lisenssilla.
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