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Tiivistelma

Yliopistokirjastojen kayttotavat ovat muuttumassa, mikéd ndkyy muun muassa sihkdisten palvelujen
lisddntyneend kédyttona ja siten my0s aineiston etdkdyton ja tiedonhaun opetuksen kasvuna. Kehys-
organisaation rakenteelliset ja taloudelliset muutokset seké laadulliset ja strategiset tavoitteet koh-
distuvat myos yliopistokirjastojen toimintaan, asettaen paineita kirjastopalvelujen laadun mittaami-
selle.

Tama tutkielma tehtiin toimeksiantona Turun kauppakorkeakoulun kirjastolle ja sen tarkoitus oli
tarkastella  yliopistokirjaston  palvelun laatua, asiakastyytyvéisyyttd sekd  palvelujen
oppimisvaikutuksia kokonaisvaltaisesti eri asiakasryhmien ndakdkulmasta. Teoreettisena kehyksend
kaytettiin Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin kehittimaa kuilumallia ja sithen kytkeytyvaa teoriaa
laadun toleranssialueesta, sekd Oliverin mallia palvelun laadun ja asiakastyytyvéisyyden vélisestd
suhteesta. Palvelujen vaikuttavuutta ldhestyttiin keskittyen asiakkaan informaationlukutaitoon ja
akateemiseen kehitykseen. Tutkimusotteena tissd tutkielmassa kéytettiin kvantitatiivista
tutkimusotetta ja aineistonkeruumenetelméind strukturoitua Internet-kyselyd. Kyselyn palau-
tusprosentti oli 14,60 ja lopullisen aineiston kooksi muodostui 475 vastausta. Tuloksia analysoitiin
sekd asiakasryhmad- ja kirjastotasolla ettd vertailtiin kymmenen muun pohjoismaisen kirjaston tulok-
siin.

Asiakasryhmien ja vertailukirjastojen vililld oli joiltain osin ndhtévissd eroavaisuuksia. Tulokset
osoittivat laadun kannalta térkeiksi etenkin nykyaikaiset laitteet, selkedt www-sivut ja tiedonhaku-
portaalit, monipuoliset aineistot sekd henkilokunnan kyvyn auttaa asiakasta. Palveluominaisuuden
tarkeydelld ei tulosten valossa ole kuitenkaan vaikutusta siihen, kuinka suurta laatuvaihtelua asiakas
pitdd hyvéksyttdvand. Palvelut ovat Turun kauppakorkeakoulun kirjastossa korkealaatuisia ja
kestdvdt sekd kansallisen ettd kansainvilisen vertailun. Korkealaatuisimmiksi pal-
veluominaisuuksiksi nousivat hyva sijainti sekd kohteliaat ja asiakkaista vélittavit tyontekijét; pa-
rannettavaa sitd vastoin néhtiin etenkin www-sivuissa sekd sdhkoisten aineistojen laajuudessa ja
niiden etidkaytossa.

Tulosten perusteella asiakkaan kokemilla oppimisvaikutuksilla on suuri merkitys asiakkaan
laatumielikuvaan ja asiakastyytyvidisyyteen, mikd osaltaan todistaa kirjaston vahvaa roolia
kehysorganisaation toiminnassa ja asiakkaan akateemisten pddmédrien saavuttamisessa.

Tamain tutkimuksen tulosten perusteella tulevaisuuden trendeind ovat etenkin sdhkdisten aineistojen
saatavuuden, henkilokunnan liiketoimintaosaamisen sekd omatoimisuuden merkityksen vahva
kasvu, seké kasvava tarve kirjastojenvéliselle joustavalle yhteistyélle.

Asiasanat Palvelun laatu, asiakastyytyviisyys, vaikuttavuus, oppimisvaikutukset,
kirjastopalvelut, LibQUAL




