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1 Johdanto

Opinnéaytetyoni tarkoituksena on ollut laatia pohja TAMKIin Kir-
jastolle markkinoinnin ja -viestinnan suunniteluun. Tydssa on eri-
tyisesti huomioitu viestiminen kirjaston asiakkaille ja keskitytty
paéaasiallisesti Teiskontien toimipisteeseen. TAMKIin tietopalve-
lupadllikko Kaisa Rissasella oli jo pidempaan ollut tarve markki-
nointisuunnitelmalle, joka antaisi yleiskatsauksen markkinoinnin
nykytilasta, seké esittelisi uusia ideoita ja tarkastelukohteita.
Suunnitelman oli tarkoitus olla mieluummin laaja kuin syvalli-
nen, silld sen tulisi toimia pohjana tarkemmalle suunnittelulle,
seké nostaa esiin huomioitavia asioita monelta eri kannalta. Tar-
keinté tyossa oli antaa ulkopuolista, teoriaan pohjautuvaa nako-

kulmaa kirjaston markkinoinnista.

Tyo6hon siséllytettiin pienimuotoinen haastattelututkimus, tarkoi-
tuksena kuulla asiakkaiden kokemuksia, mielikuvia ja toiveita
kirjaston palveluista. Tutkimuksen avulla selvitettiin minké pal-
veluiden esilletuomista tulisi tehostaa, ja vastauksia kdytettiin
pohjana markkinointi- ja viestintdsuunnitelman rungossa ja pai-

notuksissa.

Tutkimuksen lisdksi ty0dssé késitelld&dn segmentointia, tuotteistus-
ta ja markkinointia seka viestintdad. Markkinointia ja viestintaa l&-
hestytddn sekéa asiakassegmenttien etté kirjaston palvelujen kan-
nalta. Kummastakin esitetdan kehitysehdotuksia nykytilan pohjal-
ta, ja kirjastomarkkinointiin pyritddn tuomaan uusia ideoita niin
teorian kuin yritysmaailmankin avulla. Lopuksi tyo kasittelee
markkinoinnin ja viestinnan laadun merkitystd, seka sen yllapi-

don ja jatkuvan kehittdmisen vélineité.
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2 Tampereen ammattikorkeakoulun kirjasto

Tampereen ammattikorkeakoulun kirjasto toimii TAMKin tilois-
sa Teiskontielld sek& Finlaysonilla. Kirjaston toimipisteet on
suunniteltu palvelemaan paaasiallisesti TAMKIn opiskelijoiden ja
henkilokunnan tarpeita, mutta ovat avoinna kaikille. TAMKissa
opiskelee n.5000 tutkinto-opiskelijaa, joista aikuisopiskelijoita on
n.1000. Henkilékuntaa TAMKIissa on n.450, joista kirjastossa
tydskentelee n.18 henkilda opiskelijapdivystajien lukuméaéarasta
riippuen (Kirjasto ja tietopalvelut...2007). TAMKIin koulutusoh-
jelmat ovat tekniikka ja liikenne, luonnontieteet, luonnonvara ja
ymparisto, kulttuuri, seka yhteiskuntatieteet, liiketalous ja hallin-
to. AMK-tutkintoon johtavia koulutusohjelmia on 16 joista kaksi
on englanninkielisig, ja ylemp&dadn AMK-tutkintoon johtavia kou-
lutusohjelmia on kuusi, joista yksi on englanninkielinen. (Tietoa
TAMKista 2008)

TAMK painottaa kansainvalistd osaamista, ja englanninkieliset
koulutusohjelmat ulkomaalaisine opiskelijoineen ja opettajineen
luovat kansainvélisen ilmapiirin TAMK:Iiin ja myos kirjastoon.
Opiskelijoita TAMKIissa on 30 eri maasta, jonka lisaksi TAMKis-
sa on vuosittain lukuisia vaihto-opiskelijoita ja -opettajia. (Kan-
sainvalinen toiminta 2008). Kirjasto tarjoaa kansainvélisille opis-
kelijoille runsaasti kansainvélista aineistoa seké painetussa etta

séhkdisessa muodossa (Kirjasto katsoo... 2007: 18).

Kirjaston kokoelmat hankitaan TAMKin opintolinjojen mukaan.
Painettuun kokoelmaan kuuluu n. 80 000 kirjaa, satoja lehtia ja
av-aineistoja. Elektroninen kokoelma siséltaa tuhansia e-kirjoja,

lehtid ja tietokantoja. Vuonna 2007 lainauskertoja oli yhteensa
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255 000 ja kirjastokaynteja 155 000. (Kirjasto katsoo... 2007:
18).

TAMK:in kirjasto on auki lukukauden aikana Teiskontielld maa-
nantaista perjantaihin klo 9-18 ja lauantaina klo 9-15 (TAMK
Kirjasto- ja tietopalvelut Teiskontie [viitattu 17.7.2008]). Finlay-
sonin toimipiste on auki maanantaisin, keskiviikkoisin ja torstai-
sin klo 10-16, tiistaisin klo 12-18 ja perjantaisin 10-13 (TAMK
Kirjasto- ja tietopalvelut Finlayson [viitattu 17.7.2008]). Kirjas-
ton ollessa suljettuna asiakkaat voivat hyddyntaad séhkdisia aineis-
toja etédkdyttomahdollisuuden ansiosta, seka uusia ja varata pai-

nettua aineistoa (Kirjasto katsoo... 2007: 18).

TAMKIin kirjasto- ja tietopalvelujen asiakasmarkkinointia ja -
viestintaé ohjaavat Kirjaston arvot ja toiminta-ajatus. Kirjaston
arvot ovat yhteisollisyys, oppiminen ja uudistuminen, vastuulli-
suus, tuloksellisuus ja aloitteellisuus. Toiminta-ajatus on tarjota
asiakkaille asiantuntemusta, tietovarannot ja oppimisen mahdol-
listavat tilat ja laitteet. (Rissanen 2007). Néiden liséksi asiakas-
lahtdisyys ja palvelun laatu on kirjastossa todella tarkedd. Niihin

panostetaan paljon, ja niita kehitetaan jatkuvasti.

Kirjaston toimintaa arvioidaan pitkélti asiakaspalvelun perusteel-
la. Asiakaspalvelun pohja on TAMKIin Kirjastossa ammattitaito ja
osaaminen, ja jatkuvasti pyritddn myos joustavaan ja ystavalli-
seen palveluun. Asiakasta kuunnellaan ja autetaan ammattitaitoi-
sesti jokaisessa tilanteessa, oli kyseessa sitten kasvokkain tapah-
tuva viestintd, puhelin, sdahkoposti tai muu asiakkaan kanssa

kommunikointi. Mahdolliset ongelmatilanteet pyritaan ratkaise-
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maan yhteistydssé asiakkaan kanssa. (Kirjaston tyéohjeita 2007).
Mya0s opetustilanteet ovat asiakaspalvelua, ja ne luovat asiakkaal-

le kuvaa kirjastosta ja sen palveluista.

Asiakaspalvelun liséksi kirjaston palveluja ja tuotteita tuodaan
esiin myds monin eri markkinointi- ja viestintavélinein. Julisteita,
esitteitd ja muita painotuotteita kaytetdan paljon kirjastotiloissa
opastamiseen ja tiedottamiseen. Rekisterdityessadn kirjaston
kayttajaksi asiakkaat saavat Tervetuloa-paketin johon on koottu
tarkeimmat Kirjaston kayttoon liittyvat tiedot, kuten esimerkiksi
kayttosaannot, palvelut ja yhteystiedot. Viestintdd ovat myos
opasteet, joilla pyritddn parantamaan kirjaston kaytettavyytta ja
selkeyttd mahdollisimman paljon, sekd tuomaan esiin kirjaston
palveluja. My®0s Kirjaston tilat itsessaan markkinoivat palveluita,
ja niiden toimivuus ja tarkoituksenmukaisuus on todella tarkeda

asiakkaan viihtymisen seka palveluiden esilletuomisen kannalta.

Tiedotusta hoidetaan myds sahkoisesti, suurimmaksi osaksi Kir-
jaston kotisivuilla ja TAMKIin intranetissa. Kotisivuilla esitellaén
kaikki kirjaston palvelut, kdyttosadnnot, yhteystiedot, ja etusivul-
la tiedotetaan ajankohtaisimmat uutiset. Intranetissa tiedotetaan
TAMK:in sisalla kirjaston tapahtumista ja uutisista. Kirjaston ti-
loissa ja muualla TAMKissa tiedotetaan myds avack - naytoilla,
jossa tiedotteet ovat lyhyitd, ajankohtaisia ja erityisesti TAMKIin
opiskelijoille ja henkildstolle tarkoitettuja.

Jokapaivaisen palvelun ja viestimisen lisaksi kirjastossa on myds
aika-ajoin hetkellisesti tehostettu markkinointia. Tydskentely-
rauhaan kiinnitettiin erityistd huomiota vuonna 2007, ja sen edis-
tdmiseksi jarjestettiin Hiljaisuus-kampanja 2.-5.4.2007, jossa

muistutettiin asiakkaita kirjaston hiljaisuuden tarkeydesta ja luku-
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rauhan antamisesta. Toistuvia kausittaisia kampanjoita ovat olleet
esimerkiksi erilaiset pienimuotoiset kirjandyttelyt ja uutuusesitte-
lyt. My0s sakkojen anteeksianto -kampanjoita on pidetty, silla
séhkdpostimuistutuksissa oli vuonna 2007 tietoteknisid ongelmia,
joiden seurauksena asiakkaille kertyi myohastymismaksuja.
Yleista viihtyvyytta on yll&pidetty erilaisin kausiin sopivin koris-
teluin, joita ovat olleet esimerkiksi kynttelikét joulun alla, kukat
ja paasiaiskoristeet. Alkuvuodesta 2008 myds uusittiin ja puhdis-
tettiin kalustoa ja 7.3.2008 avattiin “akkari-nurkka” erityisesti
Aku Ankan ja muiden lehtien lukemista varten. Myds opasteita ja
esitteitd uusittiin entista selkedmmiksi. (TAMKIin Kirjasto- ja tie-

topalvelujen toimintakertomus 2007)

2.2 Kirjaston toimintaymparisto

Kirjaston toimintaymparistd on mahdollisesti muutoksen edessd,
sill& uusien kirjastotilojen hankesuunnittelu PIRAMKIin kanssa
aloitettaneen tdna vuonna (2008). (TAMKin Kirjasto- ja tietopal-
velujen toimintasuunnitelma 2008). Mikali hanke jossakin vai-
heessa toteutuu, aiheutuu siitd paljon muutosta, seké todennékoi-
sesti alkuun ongelmia asiakasviestinnan ja markkinoinnin suh-
teen. Haasteena on esimerkiksi saada asiakkaat nopeasti sisdista-
maan miten uudessa Kirjastossa toimitaan ja mista mitakin 16ytyy.
Muutokseen sisaltyy myds paljon mahdollisuuksia joita ei pida
jattdd huomioimatta, esimerkiksi tilojen onnistuneella suunnitte-
lulla ja uusien laitteiden hankinnalla pystytaan entisestdan paran-
tamaan kirjaston kaytettavyytta ja selkeyttd. Tilojen ja toiminta-
tapojen uudistuessa on tarkeda kiinnittaa erityistd huomiota tiedo-
tuksen tehokkuuteen, opasteiden toimivuuteen, ja muihin asiak-

kaiden toivomiin muutoksiin.
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2.3 Kirjaston visio

Kirjaston visio on olla erottamaton osa opiskelijoiden ja opettaji-
en arkea. Tavoitteena on myos olla osaava, aktiivinen ja valtta-
maton yhteistydkumppani oppimis- ja ammattikorkeakoulukult-

tuurin uudistamisessa. (Rissanen 2007)

Taman vision saavuttamiseen markkinoinnissa pyritaan. Kirjas-
ton halutaan olevan opiskelijaa houkutteleva paikka, josta opiske-
lijat sekd muut asiakkaat voivat ensimmaiseksi tulla hakemaan
tietoa. Tulevaisuudessa kirjaston halutaan olevat entista lahempé-
né asiakkaan jokapdivéistd opiskelua, seka olevan entista kiin-
tedmpi osa opintoja. Kirjastopalveluja kehitetdaén jatkuvasti vas-
taamaan asiakkaan tarpeita ja helpottamaan tiedonhakua. (Rissa-
nen 2007)

Lankinen (2004: 7) kertoo, ettd kirjastopoliittisen ohjelman (2001
- 2004) mukaan palvelukysyntd kasvaa ja asiakkaat tarvitsevat
entistda enemmaén tiedonhankinnan opetusta ja yksilollista palve-
lua. Uusia tehtdvid kirjastoille ovat ohjelman mukaan suhdetoi-
minta, tiedotus ja markkinointi, joiden tavoitteena on saada tun-

nettuutta kirjaston palveluille, osaamiselle ja kokoelmille.

Kirjastopalvelut muuttuvat yhd enemman séhkdiseen muotoon.
Tiedon siirtyminen verkkoon muuttaa asiakassuhdetta ja etaan-
nyttaa sitd helposti, toisaalta tiedonhaun ohjauksen tarve lisaantyy
jatkuvasti verkkoaineistojen maaran kasvaessa. Kirjaston tarkoi-
tus ei siis ole vain hankkia ja koota tietoa, vaan my06s auttaa asia-
kas oikean tiedon luokse. (Méakinen 2008)
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3 Laadullinen tutkimus

Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita tilastollisiin yleistyksiin,
vaan saamaan kéyttdjien henkil6kohtaisia kokemuksia, sek& ym-
martdmaan heidén ajatteluaan ja toimintaansa (Eskola & Suoranta
1998:61). Haastattelututkimus on idealtaan yksinkertainen: kun
halutaan tietdd mitd ihminen ajattelee, sek& syité hanen toiminnal-
leen, on helpointa kysya asiaa hénelta. Yksi haastattelun suurim-
pia etuja on joustavuus. Haastattelurunkoa ei tarvitse noudattaa
tiiviisti, vaan kysymyksié voidaan selventaa ja niiden jarjestysta
tarvittaessa muuttaa. (Tuomi & Sarajarvi 2002:74 - 75). Haastat-
telussa on myds mahdollisuus lisékysymyksille. Jos esimerkiksi
jollakin vastaajista on muita enemmaén kokemusta jostakin kyse-

lyn osa-alueesta, kannattaa se ehdottomasti hyddyntaa.

Tuomen ja Sarajarven (2002:87 - 88) mukaan opinndyte-, ja pro
gradu -toiden aineistojen koot ovat paasaantoisesti pienid. Tar-
keinté on, ettd vastaajiksi saadaan juuri oikeat henkilot, sellaiset,
joilla tutkittavasta aiheesta on paljon tietoa ja kokemusta. Vastaa-

jien valinta on oltava tarkoituksenmukaista ja tarkkaan harkittua.

3.1 Tutkimuksen tavoite

Tassa tydssa tehdyn tutkimuksen tavoitteena oli saada asiakkailta
nakokulmia ja ideoita kirjaston kehittamiseksi. Haastatteluissa
haluttiin selvittaa opiskelijoiden mielikuvia kirjastosta ja sen pal-
veluista, heidén tarpeitaan kirjaston suhteen ja mahdollisia on-
gelmakohtia tai informaatiokatkoksia kirjaston kéytossa. Tutki-
muksen avulla luotiin pohjaa markkinoinnin ja viestinnan suun-
nittelulle, ja sen avulla selvitettiin mihin tulisi panostaa ja mika
voidaan jattdd vahemmaélle markkinoinnille. Haastattelurunko: lii-
tel.
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3.2 Tutkimuksen toteutus ja tulosten analysointi

3.2.1 Otanta

Haastateltavien maaréan vaikuttaa tutkimukseen kaytettavat re-
surssit, jotka vaikuttavat seka aineiston kokoamiseen etta ana-

lysointiin (Tuomi & Sarajérvi 2002: 87). Eskolan ja Suorannan
(1998:68) mukaan laadullisessa tutkimuksessa aineiston koko ei

ole ratkaiseva, vaan tulkintojen kestavyys ja syvyys.

Haastateltaviksi valittiin kuusi opiskelijaa neljélté eri koulutuslin-
jalta. Liiketalouden opiskelijoita oli kaksi naista, muut nelj& opis-
kelivat seuraavilla linjoilla: International Business (mies), s&éhko-
tekniikka (kaksi miestd) ja rakennustekniikka (nainen). Ikaja-
kauma oli 22 — 24 vuotta, opintojen vaiheet 2. vuoden opiskeli-
joista opinndytety6ta aloittaviin. Kaksi vastaajaa oli tutoreita eri

aloilta ja eri sukupuolta. Heiltd kysyttiin aiheesta lisakysymyksia.

3.2.2 Sisallonanalyysi

Tutkimuksesta saadut tulokset liittyvat kiintedsti kdytettyyn ha-
vaintomenetelmaén ja sen kayttajaan. Tutkija paattaa tutkimus-
asetelmasta oman tietdmyksensa varassa, ja havaintojen teoriapi-
toisuuteen vaikuttaa aina tutkijan sek& haastateltavan kasitys asi-
asta, ja asian merkitys yksilolle. Puhdasta, objektiivista tietoa
laadullisella tutkimuksella ei siis voida saavuttaa, vaan kaikki tie-

to on subjektiivista. (Tuomi & Sarajarvi 2002: 19)

Aineistoléhtoisessa analyysissé etsitaan ja jasennellaan merkitys-
kokonaisuuksia, seké tulkitaan ja arvioidaan niitd. Tutkimuksen
nakokulman mukaan nostetaan aineistosta esiin olennainen ja ku-

vataan se kerronnallisesti luonnollisella kielelld. Laadullisessa
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tutkimuksessa vastauksia tarkastellaan yksilollisesti. Erilainen
vastaus ei ole satunnainen tai epdolennainen kuten maéarallisessé
tutkimuksessa, vaan se voi olla hyvinkin merkityksellinen ja
kiinnostava. (Laine 2007:41 - 43i)

3.2.3 Tulosten analysointi
Kirjaston kaytto

Vastaajat kayttivat Kirjastoa paaasiallisesti opiskeluun, etenkin
kurssikirjojen lainaamiseen ja tietokonetydskentelyyn. YKksi vas-
taajista piti kirjastoa myos taukopaikkana, ja yksi kaytti p4déasial-
lisesti ainoastaan tietokoneita, kirjojen lainaaminen oli vain sa-
tunnaista. Han kuitenkin viihtyi kirjastossa lahes paivittain, muut

kayttivat Kirjastoa noin 1-2 kertaa kuukaudessa.

Kirjastossa asioiminen koettiin selkedksi ja sujuvaksi ja kirjaston
koettiin olevan "l&helld kaikkea”. Kirjastoa pidettiin myds sopi-
van kokoisena. Suuret Kirjastot, kuten Tampereen kaupungin
paakirjasto Metso, koettiin hankaliksi ja sekaviksi, ja erdan vas-
taajan mielesta jo ajatuksena ahdistavaksi. TAMKIin kirjasto taas
on vastaajien mielestd mukavan pieni ja selked, ja ahdistuksen si-
jasta asioiminen tuntuu helpolta ja mukavalta. Liian pienikaan
Kirjasto ei silti ole, silld aineiston runsautta ja laajuutta kehuttiin.
Kirjastoa pidettiin myds avarana, siistind ja toimivana. Kehuja
saivat lisdksi aukioloajat, palvelu, tietokoneet ja lehdet. S&hkoi-
sen uusintapalvelun ja séhkdpostimuistutukset muistivat kaikki
kehua, joku muisti mainita myos palautuslaatikon térkeyden ja

kehua kirjojen hyvaa kuntoa ja siisteytta.

Puutteita ja hankaluuksia ei meinannut I0ytyd, mutta jatkokysy-

myksilla selvisi ongelmakohtiakin kirjastonkaytdssa. Verkkoai-
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neistojen kéytt6 tuntui olevan kaikille vastaajille hankalaa tai se
koettiin tarpeettomaksi. Kukaan vastaajista ei tiennyt mité kaikkia
verkkopalveluita kirjastolla on tarjolla. Niista kaivattiin enemmén
tietoa, seka helppoutta niiden kéayttéon. Lahes kaikki vastaajat
olettivat tarvitsevansa verkkoaineistoja vasta opinnaytetyoté teh-
dessad, jos silloinkaan. Selkeytta kaivattiin myds painettuun ai-
neistoon. Kirjasto oli muutaman vastaajan mukaan jaoteltu loogi-
sesti eri osiin, mutta hyllyluokkiin ja jarjestykseen kaivattiin sel-

keytta ja avaruutta.

Useampi vastaaja arveli halinan ja etenkin ryhmatdéista aiheutu-
van melun héiritsevén kirjaston kdyttajia, mutta vastaajat itse ei-
vét kukaan kokeneet melua héiritsevaksi. “Toisaalta on kiva kun
on véhan erilainen, rennompi meininki, toisaalta voi joitain hairi-
td...” pohti erds vastaaja. Toisinaan tietokoneet ovat olleet muu-
taman vastaajan mielesté liian varattuja, joitakin kirjoja on ollut
lilan v&han ja niita on tilattu lisd4 lilan myohaan. Tahankin eras
vastaaja lisési heti, ettd ” tdma taitaa kylla olla opettajien vika”.
Oletettavasti kirjastolla on hyva ja palvelualtis maine kun sité ei
haluta moittia eika syyttda mistaan. Silti yhteistyota opettajien

kanssa on selvasti kehitettava entisestaan.

Kirjaston k&yton opetus on ollut vastaajilla vaihtelevaa, ja toiveet
sen toteutustavasta olivat vieldkin vaihtelevammat. Yksi vastaa-
jista vaihtoi TAMKIiin opiskelemaan vasta ensimmaisen vuoden
jalkeen, eika saanut minkaanlaista perehdytysta kirjaston kéyt-
toon. Muut olivat saaneet esittelykierroksen kirjastossa, ja jonkin

verran esittelyé palveluista.



Kehitettavaa

16(80)

Kahden vastaajan mielesta kirjaston kayttoa ja palveluita on tar-
kedd opettaa heti opintojen alkaessa, muut nelja vastaajaa kokivat
sen liian aikaiseksi. Heidén mielestaan pelkka kirjastotilojen esit-
tely riittdd alkuun, ja tarkempi opetus tiedonhausta tulisi olla vas-
ta opintojen lahdettyd kunnolla k&yntiin. Yksi vastaajista kaipasi
tiedonhausta omaa kurssia, jolloin sen opetus olisi johdonmukai-
sempaa, eikd hukkuisi muuhun opetukseen. Muiden mielesta ope-
tusta tarvitaan vasta opinnédytetyota aloittaessa, tai kurssin yhtey-
dessd, mikali kurssilla tarvitaan paljon tiedonhakutaitoja. Ope-
tusta tiedonhakuun kuitenkin toivottiin enemman ja sen tarkeys
tiedostettiin. Joku toivoi sita pakolliseksi, toinen vapaaehtoiseksi,

mutta tarjolla sité kuitenkin pitéisi olla.

Lahes kaikki pitivéat itsendista tiedonhakutaitoa tarkeéna, ja toi-
voivat ohjeita verkkoon. Moni sanoi myos tulevansa mieluusti
pyytaméaan apua tarpeen vaatiessa. Kirjaston kdytén opetuksesta
ei oltu sen enempéa kiinnostuneita, kuin saamaan tieto kaikista
tarjolla olevista palveluista. Tiedonhaun opetus sen sijaan tuntui

olevan tarked, vaikkei siihen oltukaan itse haluttu tutustua.

Kaikki vastaajat nostivat kurssikirjojen tarkeyden esiin. Eniten
niita kaivattiin mééarallisesti liséd, ja muutamalle kelpaisivat myos
pidemmat laina-ajat. Saatavuuden liséksi myds aineiston 16ytami-
seen ja kéyttoon kaivattiin selvennysta. Tarkka - kirjastotietokan-
nasta ja itse hyllyista oli joskus vaikea 10yta4 etsimaéansa ja luo-
kittelua pidettiin sekavana. Luokitteluun Kirjasto ei voi itse vai-
kuttaa, mutta luokkajaon selked& esilletuonti ja opastus, seké hyl-
lyjen siisteys ja selkeys helpottaisivat varmasti asiaa. Myo6s

RFID-tunnisteita, eli radiotaajuista etatunnistusmenetelmaa (Wi-
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kipedia RFID [21.7.2008]), toivoi yksi vastaajista nopeuttamaan

Kirjastossa asiointia.

Paperimuotoiset opinndytety6t olivat erdén vastaajan mukaan to-
della epéloogiset. Tekijan nimen mukainen aakkostus ei hanen

mielestaan ollut lainkaan toimiva, silla tyo oli etsittdva ensin tar-
kasta ja tiedettdva mitd hakee. Vastaaja kaipasi aloittain jarjestet-

tyja toita, jolloin oman alan tgitd voisi suoraan tulla selailemaan.

Selkeytta toivottiin painetun aineiston liséksi verkkoaineistojen
kayttoon ja loydettavyyteen. Uusilla, kesalla 2008 valmistuvilla,
verkkosivuilla tdmé& on otettu huomioon; selkeyteen ja johdon-
mukaisuuteen on panostettu, samoin termistoon ja loydettavyy-
teen. Tiedotusta ja opetusta aineistoista tarvittaisiin kuitenkin sel-
vasti enemman, ja nykyinen tiedotus on saatava tehokkaammaksi.
Vastaajat toivoivat monesti sellaisia palveluita ja ohjeita, joita
kirjastolla on jo tarjolla, joten viestinnén ja tiedotuksen selkeyt-
tdmiselld ja tehostamisella pystyttaisiin poistamaan suurin osa

ongelmaa.

Lis&4 avaruutta ja valoisuutta toivottiin kirjahyllyille, ja lisaa tyo-
tilaa tietokoneille. Koneiden myds toivottiin pysyvan ohjelmis-
toineen ajan tasalla ja oheislaitteiden (skanneri, tulostin) toimivi-
na. Viihtyisyyttd ja taukotilamaisuutta toivoivat lahes kaikki
enemman. Muutama ei osannut tarkemmin kertoa miké viihtyi-
syytté liséisi, he toivoivat vain ”jotakin” mika saisi heidat jaa-
maan Kirjastoon lukemaan ja viettdmaan aikaa. Muutama taas
toivoi sohvia ja rentoutta sisustukseen. Yksi vastaaja kertoi, ettei
voi tydskennelld ”pakotetussa hiljaisuudessa”, vaan hakeutuu ai-
na mieluummin muualle lukemaan. Hanellekin saattaisi rennompi

sohvanurkkaus olla lukusalia kutsuvampi paikka.
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Taukopaikka-ajatteluun liittyen toivottiin my6s muitakin kuin
opiskeluun liittyvia lehtid. Kirjastomme aineiston on liityttava
opintoihin, mutta téssé voitaisiin hyddyntaa tilattujen lehtien li-
séksi kirjastoon ndytenumeroina tulevia lehtid. TAMKIin kirjasto-
ja tietopalvelujen strategian mukaan (2007) kirjaston yhtena
paaméaéarana on olla "oppimisen olohuone”, ja tata tuntuivat kaik-
Ki vastaajatkin kaipaavan. Viihtyvyytta liséisi erdan vastaajan
mukaan sohvien lisaksi esill4 oleva taide. Tdman hetkiset ”nor-
maali” -tekstit seinilla h&n kuitenkin koki kummallisiksi ja har-
haanjohtaviksi, silla ne nayttivat viittaavan alla oleviin tietoko-

neisiin.

Palvelua pidettiin hyvana ja sen tarkeytt4 painottivat kaikki. Eras
haastatelluista toivoi, ettd apua olisi jatkuvasti saatavilla helposti.
Hénelle tiskilla olevan henkilékunnan vaivaaminen oli kynnysky-
symys ja hén toivoi erikseen olevaa henkil64 jolta voisi pyytaa
apua. Tietopalvelutiskill& tallainen henkil6 on jo olemassa, ja lai-
naus/palautus tiskillakin opastetaan asiakkaita kaikissa asiois-
saan. Kynnyksen madaltamiseksi tiskia tulisi suunnitella kutsu-
vammaksi. Nyt tietopalvelutiski yhdistetadan liian helposti laina-
ustiskiin, opaste on huonosti nahtavilla ja tiskill& paivystava hen-
Kilo saattaa vaikuttaa Kiireiseltd tydskennellessaan tietokoneella.
Lainaustiskiltakin voisi rohkaista ihmisia hakemaan palvelua,
esimerkiksi opasteessa voisi lukea lainauksen ja palautuksen li-
séksi esimerkiksi palvelu tai neuvonta. Myos hyllytystd ja muuta
Kirjaston asiakastiloissa tydskentelya henkilokunta voisi ajoittaa

aukioloaikoihin, jolloin asiakkaiden on helppo lahestya heita.
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4 Asiakassegmentit

Markkinoitaessa ja viestittdessa on tarkead 10ytaa juuri oikeat,
toiminnan kannalta tarkeimmat asiakkaat, ja pyrkia vastaamaan
heidan tarpeisiinsa. llman onnistunutta segmentointia asiakaslah-
tdinen markkinointi ei menesty. Kirjasto palvelee samoilla arvoil-
la kaikkia asiakkaitaan, mutta tarkeimpien asiakasryhmien tunnis-
taminen ja valitseminen maarittdd mihin markkinoinnin panokset
laitetaan, resurssit kun eivét riita kaikkeen. Lisaksi jos yritetdan
miellyttad kaikkia, ei pystytd miellyttdmaan kunnolla ketaan.
(Bergstrom & Leppanen 2007: 131)

TAMK:in kirjastolle tarkeimmat segmentit muodostuvat koulun
sisaisista asiakkaista: opiskelijoista ja henkilokunnasta. Vuonna
2007 aktiivisia lainaajia kirjastolla oli yhteensé 5344, joista
TAMK:In opiskelijoita oli 4169 ja henkilokuntaa 311. Kaiken
kaikkiaan rekisterdityja lainaajia oli 15830, joista TAMKIin opis-
kelijoita oli 12384 ja henkil6kuntaa 659. Néin ollen kirjaston
viestintd suunnitellaan ensisijaisesti auttamaan ja palvelemaan
TAMK:in vaked, ja vasta sen jalkeen keskitytadn pienempiin asia-
kasryhmiin, jotka muodostuvat TAMKIin ulkopuolisista asiak-
kaista. (\Voyager tilastot 2007)

4.1 TAMK:In sisdiset asiakkaat

TAMKIin sisdiset asiakkaat jakautuvat kahteen pdéryhmaan: opis-
kelijoihin ja henkilokuntaan. Nama ryhmat voidaan jakaa pie-
nempiin segmentteihin koulutusasteen, -linjan ja vaiheen mukaan
(Kuvio 1).



Opiskelijat
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[
InsinG6ri- ja rakennusmestariopiskelijat
Nuoriso Aloittavat
) Tradenomiopiskelijat
Aikuis ) Jatkavat
Kuvataiteilija ja Medianomiopiskelijat
Ylempi AMK Englannin kieliset koulutusohjelmat Paattavat
\_ Vaihto-opiskelijat
Henkilékunta . Uudet
\\ Opettajat I
Vakituiset
Muut I
Sijaiset

Kuvio 1. TAMKin siséiset asiakkaat jaettu asiakassegmenteiksi.
(Koulutusohjelmat...2008)

4.2 TAMKIn ulkopuoliset asiakkaat

TAMK:In ulkopuoliset asiakkaat kirjastossa koostuvat muiden la-

hialueen korkeakoulujen ja yliopiston opiskelijoista, entisisté

TAMKIin opiskelijoista, muiden koulujen henkilokunnasta, seka

muista, TAMKIin koulutusalojen kirjallisuutta tarvitsevista asiak-

kaista. Vuonna 2007 aktiivisia lainaajia oli yhteensa 5344, joista

TAMK:Iin ulkopuolisia asiakkaita oli yhteensa 864. Néisté suurin

o0sa, Yhteensé 528, oli yliopistosta, jostakin muusta ammattikor-

keakoulusta tai muusta oppilaitoksesta, joko opiskelija tai henki-
Iokuntaa. Kaikista rekisterdidyista asiakkaista (15830) TAMKIin
ulkopuolisia asiakkaita oli yhteensé 2787. (Voyager tilastot 2007)




21(80)

4.3 Viestintd eri asiakassegmenteille

Suunniteltaessa viestintaa eri segmenteille, on otettava huomioon
segmenttien yksilolliset tarpeet ja kirjaston kéaytto, jotta voidaan
valita parhaat viestintévélineet ja tavoittaa kohderyhma parhaalla

mahdollisella tavalla.

4.3.1 TAMK opiskelijat
Aloittavat opiskelijat

Aloittavat opiskelijat tarvitsevat aluksi perustiedot kirjaston kéy-
tosta; mitéd palveluja Kirjasto tarjoaa ja miten ne ovat I0ydettavis-
sé. Tdma on hyva hoitaa seka kirjaston informaatikon pitdmalla
esittelyll& ettd tutorien avustuksella. Talla hetkella tutorit kierrét-
tavat uudet opiskelijat kirjaston l&pi, ja mahdollisesti esittelevat
Kirjaston kotisivuja ja Tarkkaa. Tutorien antamissa tiedoissa on
kuitenkin ollut jonkun verran virheité ja ristiriitaisuuksia, esimer-
Kiksi kirjastokortin hankinnasta ja kirjaston palvelutarjonnasta
ovat jotkut uudet opiskelijat saaneet virheellisid kasityksia.

Kaksi haastateltua tutoria kertoivat, etteivat muista saaneensa mi-
taan erityista koulutusta kirjastosta, vain tilojen esittely oli pyy-
detty tekemé&én. Toinen vastaajista oli myds sitd mielta, etta opis-
kelun alussa pelkké kierrétys riittaa, ja ettd laajempi esittely on
turhaa. Kirjasto kuitenkin on mukana tutor koulutuksessa, joten
tutor opiskelijoiden oma asennoituminen vaikuttaa selvésti siihen,
millaista tietoa he jakavat eteenpdin. Asenteeseen pitéisi siis pys-
tya vaikuttamaan jo ennen kuin opiskelija ryhtyy tutoriksi, ja
koulutuksessa pyrkia tuomaan esiin Kirjaston merkitysta opinto-
jen alussa. Tutorien suorittama kirjastoesittely jad monelle pa-

remmin mieleen ja on monelle aloittavalle opiskelijalle mielek-
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kaampaa, koska he voivat samaistua tutoreihin ja kuulevat heidan

kokemuksiaan kirjaston kaytosta opiskelijan ndkdkulmasta.

Julie Hitchen (2008) esittelee artikkelissaan ”Innovations in In-
duction and Beyond” UCL:n (University of Central Lancashire)
Kirjaston markkinointikeinoja. Uusien opiskelijoiden saapuessa
kirjastoon heilla oli lainaushenkilokunnasta muodostettu vastaan-
ottotiimi opastamassa kirjaston kdytdssad. Muutama vuosi tiimin
toiminnan aloittamisesta kirjasto paatti kuitenkin palkata opiske-
lijoita tekemé&an esittelyt. Tama paatos oli suuri menestys, uudet
opiskelijat olivat paljon halukkaampia lahestymaan toisia opiske-
lijoita kuin kirjaston henkilokuntaa. (Karjalainen, Salomaki 2008:
85)

Tutoreita on siis jatkossakin hyva hyodyntéa Kirjaston esittelyssa,
jotta uudet opiskelijat sisdistaisivat heti kirjaston k&yton. Tutorei-
den koulutuksessa on keskityttdva painottamaan ainoastaan tar-
keiden asioiden esilletuomista, jotta muistettavaa ei tule liikaa.
Tarkeimmat asiat voidaan esimerkiksi selkedsti listata tutoreille
ylos, ja ohjeistaa, ettd muuta ei ole tarpeen kertoa vaarinkésitys-
ten vélttamiseksi. Tutorien kirjastoesittely on mahdollisesti en-
simmaéinen kuva, minka opiskelija Kirjastosta saa, ja virheellinen

tieto voi jaada opiskelijan mieleen koko opiskelun ajaksi.

Erityisesti kierros Kirjastossa on tarked, jotta uudella opiskelijalla
olisi pienempi kynnys tulla yksin asioimaan kirjastoon. Kirjaston
tilojen liséksi tutorien tulisi kertoa kirjaston merkityksesté opinto-
jen tukena. Muussa opetuksessaan tutorit voisivat kertoa seuraa-

vista asioista;
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1. Kirjojen lainaamisesta ja kurssikirjoista, silla lukiosta suo-
raan tulevat opiskelijat ovat monesti tottuneet ostamaan
kurssikirjansa, jolloin niiden lainaaminen kirjastosta voi

olla vaikea sisdistaa.

2. Kirjojen hakemisesta tietokannasta ja hyllystd, jotta kirjo-
jen haku helpottuisi ja olisi alusta asti opiskelijalle help-

poa.

3. Kirjaston kotisivujen sisallosta seké sijainnista.

Opetusta ei tietenkadn voi jattaa tutorien varaan, vaan orientoival-
la viikolla tapahtuva kirjaston informaatikon pitdma opetus, seka
opiskeluun integroitu tiedonhaun opetus ovat ensiarvoisen tarkei-
t& opiskelijalle. Muuhun opiskeluun integroitu opetus on syyta
suunnitella opettajan kanssa siten, ettd opiskelija tuntee saavansa
siitd mahdollisimman suuren hyddyn juuri kyseisessa opintojen

vaiheessa.

Vuonna 2007 otettiin k&yttéon Tervetuloa-paketti annettavaksi
Kirjastokortin yhteydessa uudelle asiakkaalle. Pakettiin on koottu
tiedot kirjaston palveluista ja kdyttosadnnoistad. Ta&méa on erittain
toimiva ratkaisu, mutta jaa asiakkaalta lukematta, mikali han ei
koe sitd tarkedksi tai unohtaa sen heti. Tat4 henkilokunta voi eh-
kaistd kehottamalla asiakasta tutustumaan paketin siséltoon ja
kertomalla lyhyesti mitd se sisaltdd ja miksi se on tarked. Irrallisia
esitteitéd ei useinkaan huomata. Kun kaikki on koottu yhteen pa-
kettiin, asiakas tietdd saavansa oikeat ja itselleen tarpeelliset tie-
dot. Paketin siséltd on pidettavé ajan tasalla. Taméa kannattaa teh-
da kesdisin ennen lukuvuoden alkua. Nain paketti olisi valmiina
uusille opiskelijoille. Tarkistus on syyté tehda vahintadan vuosit-

tain, seka aina kdytantojen, saantojen tai palveluiden muuttuessa.
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Artikkelissaan ”Innovations in induction and beyond” Julie Hit-
chen (2008) kertoo UCL.:n kirjaston kotisivujen olevan niin tayn-
na tietoa, ettd uusien asiakkaiden on vaikea péaasta alkuun niiden
kaytosséd. Uusia asiakkaita helpottamaan sivuille koottiin ’getting
started’-zone, johon on keratty kaikkein tarkeimmat tiedon uudel-
le opiskelijalle; aukioloajat, yhteystiedot, kartta jne. Zonea myds
kehitetdan jatkuvasti, sen perustamisesta seuraava vaihe oli zonen

kaantaminen kiinaksi.

TAMK:in kirjaston kotisivuille voisi ideaa laajentaa koskemaan
muitakin kuin uusia asiakkaita, ja koota ohjepaketteja Kirjaston ja
erityisesti verkkoaineistojen kaytosta. Paketit voitaisiin koota eri
asiakassegmenttien tarpeita varten. Esimerkiksi lehtien ja artikke-
lien hakuun voisi olla lyhyt ja selkeé ohje, mista kaikkialta ver-
kossa olevia lehtia ja artikkeleita voi hakea ja mistd voi hakea kir-
jaston paperimuotoisia lehtié. Tallaiseen riittéisi esimerkiksi pieni
esittely siitd, missd muodoissa lehtié on tarjolla, ja mitd kussakin
aineistossa on otettava huomioon, esimerkiksi tarvitaanko tun-

nuksia tai toimivatko palvelut ainoastaan TAMKIin verkossa.

Jatkavat opiskelijat

Jatkavat opiskelijat tarvitsevat enemman taitoa tiedonhakuun. He
eivat valttdmatta itse tiedosta tata tarvetta, silla opiskelutdiden te-
koon riittavéat usein Kirjat, Google ja Wikipedia. Kuitenkin hyvas-
t& tiedonhakutaidosta olisi heille valtavasti hy6tya ja kirjaston
verkkopalveluissa tieto on julkiseen verkkoon verrattuna luotetta-
vampaa, syvallisempaa ja helpommin valikoitavissa. (Verho
2003: 8 - 9).
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Tutkimuksessa tuli esiin, ettd aineistojen esittely menee hukkaan
jos se on pidetty liian aikaisessa vaiheessa, tai sellaisen kurssin
yhteydessé, missa opiskelija ei ole kokenut sitd hyddylliseksi.
Koska opiskelijat eivat opintojen alkaessa useinkaan tiedosta tar-
vitsevansa esimerkiksi verkkoaineistoja, on tiedonhaun opetuksen
tarkeaa olla integroitu opetukseen myds opintojen keskivaiheilla.
Opiskelijan on tunnettava hyotyvansa opetuksesta ja aineistoihin
tutustumisesta, joten opetus on suunniteltava kurssin opettajan
kanssa, ja saatava haneltd kunnollinen ja opiskelijalle tarke& aihe

mihin tietoa haetaan.

Jatkavat opiskelijat tarvitsevat myos aloittavia enemman tydsken-
telytilaa, niin yksilo- kuin ryhmaétilojakin, sill& opinnot muuttuvat
edetessdan itsenaisemmiksi ja syvéllisemmiksi. Aloittavilla opis-
kelijoilla tilojen tarve ei luultavasti ole niin suuri, silld monet tyot
tehdaan tunneilla, tai opettajat auttavat esimerkiksi luokkahuo-
neiden varaamisessa. Jatkossa kuitenkin yhd useammat tekevat it-
sendisia projekti ja harjoitustoitd, missa tyétilan 6ytdminen on

opiskelijan itsensa vastuulla.

Opinnéytetyota tekevéat opiskelijat

Opinnaytetyontekijoilla on jokaisella erilaiset tiedonhaun tarpeet,
ja he tarvitsevat monesti yksil6llista ohjausta. Ohjausta tulisi
markkinoida, jotta kynnys sen hakemiseksi alenisi. Opinndyte-
tydorientaatiossa tapahtuva opetus olisi loistava tilaisuus tavoittaa
opiskelijat oikeaan aikaan, ja kutsua heidat myas yksilolliseen
ohjaukseen, vaikka konkreettisesti jakamalla opiskelijoille ajan-
varauslomakkeet. Orientaatiossa kirjaston informaatikko voisi
esitelld seké paperimuotoisten ettd sahkoisten opinnédytetdiden
haun, verkkopalvelut, kaukolainapalvelun ja muut kirjaston pal-

velut, sekd kertoa ja vastata kysymyksiin opinndytetyon luovu-
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tuksesta. Tama voisi olla vain lyhyt kertaus mita kaikkea on tar-

jolla ja kehotus tulla tarvittaessa hakemaan lis&é tietoa Kirjastosta.

Aiemmin mainitut séhkoiset ohjepaketit sopisivat myos opinndy-
tetyon tekijélle. Heille voisi olla oma paketti, mahdollisesti alojen
mukaan jaettu, tai sitten yleisempi listaus siitd mita kaikkea opis-
kelija voisi tydnteossaan hyodyntéa ja misté niiden tarkemmat

ohjeet l0ytyvét.

Opinnaytetyontekijat tarvitsevat tyoskentelytiloista todennékoi-
sesti eniten tietokoneita ja hiljaista tydskentelytilaa. Oma pdf-
muunnosten tekemiseen ensisijaisesti varattu tietokone ohjeineen
on ehdottomasti jatkossakin sdilytettava ja se voisi olla vaikka

selkedsti opastettu kyltilla tai jopa omalla vérilla.

Vieraskieliset opiskelijat

Vaihto-opiskelijoille ja muille vieraskielisille opiskelijoille on
tarkeaa tiedottaa kirjaston kayttosdannot, silla ne saattavat poiketa
suurestikin heidan kotimaansa kirjastonkaytosta. Esitteet, tiedot-
teet ja verkkosivut ovat kirjastossa myos englanniksi kdénnetty-
nd, samoin asiakaspalvelutilanteet voidaan hoitaa englanniksi.
Ulkomaalaiset opiskelijat saavat englanninkielisen Tervetuloa-
paketin. Kieli- ja kulttuuriasiat on térked jatkossakin ottaa huo-
mioon kaikessa markkinoinnissa ja tiedottamisessa, samoin myos
aineiston hankinnassa. Kielioppi ja Kirjoitusvirheet ovat viestin-
nassa valitettavan yleisid, ja vaikka ne yleensa ovatkin hauskoja,
Kirjastosta ne eivét anna asiantuntevaa kuvaa. Siksi kaikki eng-
lanninkieliset pieneltdkin tuntuvat ohjeet ja opasteet, pidemmaésta
tekstistd puhumattakaan, on &arimmaisen tarkeaa tarkistaa huolel-

lisesti, ja ilmaisuissa huomioida ymmarrettavyys. Suuri osa vaih-
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to-opiskelijoista ei puhu englantia paékielenaan, joten ohjeiden
on oltava selkedmmét, kuin jos ne olisi suunnattu englantia aidin-

kielendan puhuville.

Opiskelijat aloittain

Myas eri alan opiskelijat muodostavat omat asiakassegmenttinsa.
Liiketalouden aikuisopiskelija tarvitsee opintojensa eri vaiheissa
erilaisia palveluita ja tuotteita kuin esimerkiksi sdhkotekniikan
nuoriso-opiskelija. Tdma on jo otettu huomioon mm. aineiston-
hankinnassa ja aukioloajoissa, mutta eri alojen tarpeet on syyta
ottaa huomioon myds viestinnan suunnittelussa, esimerkiksi julis-
teiden laatimisessa ja kirjanayttelyitd jarjestettaessé (ks. 6.1.6

Kampanjat).

4.3.2 TAMK Opettajat

Uudet opettajat

Uusien opettajien perehdytys Kirjaston kayttdén on yhta tarkeaa
opettajalle itselleen kuin Kirjastollekin. Yhteisty6 opetushenkilo-
kunnan ja kirjaston valill4 on térke&é erityisesti opetuksen seka
aineiston hankinnan vuoksi. Yhteistydn onnistuminen vaikuttaa

suuresti myos opiskelijoiden Kirjaston kayttoon.

Opettajaa on toki tarke&é opastaa muutenkin Kirjaston kayt0ssé,
etenkin sen hyddyntamisessa opetustydssd. Henkilokunnalle on
tehty oma Tervetuloa - paketti. Se on hyva ja selked alkuinfo,
mutta ei korvaa henkilokohtaista opetusta ja suhteiden luomista.
Kirjaston jarjestamaan perehdytykseen uudet opettajat osallistu-
vat todennékadisesti helpommin, jos se on integroitu muuhun

TAMK:in jarjestamaan perehdytykseen.
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Vakituiset opettajat

Vakituisten opettajien kohdalla on tarkeintd panostaa yhteistyon
kehittdmiseen ja muutoksista tiedottamiseen. Yhteisty6 on edelly-
tys onnistuneen tiedonhaun opetuksen suunnitteluun ja oikeanlai-
sen aineiston hankintaan, niin opettajan omaa ty6td, kuin opiske-
lijoiden tarpeita ajatellen. On huolehdittava, ettd opettajat muista-
vat jatkuvasti informoida kirjastoa tarvittavista kirjoista ja muusta
tarpeellisesta aineistosta, ja ettd he saavat tiedon esimerkiksi ai-

neiston hankintaongelmista voidakseen huomioida sen tydssaan.

Sijaisten ja sivutoimisten opettajien kanssa alku hoidetaan kuten
uusienkin, jotta heidan kirjaston kayttonsa olisi myos alusta asti
helppoa. Sijaisuuden pituudesta riippuen myos heidén kanssaan
pyritdén toimimaan yhteistydssé, samoin kuin vakituistenkin.
Tiedotuksessa pitéisi muistaa varmistaa, ettd kaikki viestit 10yta-
vét perille ja etté heilld ei valttdmatté ole yhté perusteellista tun-

temusta kirjastosta ja TAMK:ista kuin vakituisilla opettajilla.

Muu henkildkunta

TAMKIin muun henkilokunnan kanssa on térkeint4 saada luotua
ja yllapidettya toimiva yhteistyd. Etenkin sellaisten henkil6iden
kanssa, joita kirjasto omassa toiminnassaan tarvitsee, esimerkiksi
vahtimestarit, kirjakaupan henkilokunta, tietokonekeskus, opinto-
ja kurssisihteerit seka hallinto ja tiedotusosasto. N&in taataan su-
juva tiedonkulku molempiin suuntiin ja pysytéan ajan tasalla

mahdollisista ongelmista ja muutostilanteista.
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4.3.3 Muut asiakkaat

TAMK:Iin ulkopuoliset asiakkaat eivat saa automaattisesti opas-
tusta ja perehdytysta kirjastoon opetuksen yhteydesséd, vaan heille
on vélitettava tiedot muuta kautta. Kirjastokorttia tehdessé on
Kiinnitettava erityistd huomiota siihen, etté kaikki tarpeellinen
Kirjaston kaytosta tulee kerrottua ja tarkka seka lainauskaytannot
tulevat asiakkaalle tutuiksi. Nain véltytadn sekaannuksilta, joita
voi syntyd mahdollisesti muiden kirjastojen kéytantojen vuoksi,
tai siksi, ettd asiakas ei yksinkertaisesti ole koskaan kuullutkaan

jostakin asiasta.

TAMK:Iin ulkopuoliset asiakkaat ovat hieman eri asemassa kuin
TAMK:ilaiset, silla heill& ei ole samanlaisia mahdollisuuksia esi-
merkiksi verkkoaineistojen ja tulostimen kayttoon kuin TAMKIin
verkkotunnukset omaavilla. He joutuvat myds sopeuttamaan asi-
ointinsa tarkemmin aukioloaikojen mukaan, sill& heilla ei ole yht&
laajaa kulkuoikeutta koulun tiloihin kuin TAMKilaisilla ja he ei-
vat valttamatta automaattisesti muista koulun loma-aikoja ja mui-
ta kirjaston toimintaan vaikuttavia koulun asioita. Ndma asiat on

tiedostettava ja huomioitava viestinnan suunnittelussa.

5 Tuotteistaminen

Tuotteistuksella tarkoitetaan yleensa asiakaslahtdisten palvelujen
kehittdmistd, tasmentédmistd ja profilointia selvasti tunnistettavik-
si tuotteiksi (Lankinen 2004: 11). Teoksessaan Graduklinikasta
gradustartiksi: Kirjastopalvelun tuotteistusprosessi Lankinen
(2004: 13 - 16) esittelee tuotteistamisen palvelun standardointina.
Samaa palvelukokonaisuutta siis tarjotaan sellaisenaan asiakkail-
le, kun taas esimerkiksi raataldinnissa pyritddn suunnittelemaan

palvelutapahtuma yksil6llisesti kullekin asiakkaalle sopivaksi.
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Lehtisen ja Niiniméen (2005:30) mukaan tuotteistus on kuitenkin
standardointia paljon laajempi prosessi, ja he esittelevét tuotteis-
tuksen ajattelutapana, jolla ei ainoastaan maaritella tuotetta, vaan
koko palvelutuotannon tdsmentamisté ja jasentdmisté. Lovio ja
Tiihonen (2005:13) kiteyttavat tuotteistamisen olevan ndkymat-
toman palvelun tekemista nékyvaksi ja tarjottavaksi. Heidan mu-
kaansa se on my0s toimintatapojen vakiinnuttamista. Taméa on
organisaatiokohtaista. Lankisen ndkemys perustuu Kirjastomaail-
man tarpeisiin, kun taas Lehtinen ja Niinimaki kayttavéat teokses-
saan jatkuvasti esimerkkeina asiantuntijapalveluita tarjoavia yri-
tyksid. Loivio ja Tiihonen osuvat parhaiten asian ytimeen. Erona
on liséksi se, ettd Lehtisen ja Niinimé&en tuotteistusnakokulmat
ovat voittoa tavoittelevalle yritykselle ja Lankisen, sek& Loivion

ja Tiithosen nakokulmat kertovat suoraan Kirjastomaailmasta.

Lankisen mielestd tuotteen rajojen ei tarvitse olla jyrkat. Tuotteis-
tus voi olla my6s pohjana ja esivalmisteluna palvelutapahtumaa
varten. Sitd voidaan muokata asiakkaan tarpeiden mukaan, mutta
itse tuote ja sen raamit ovat selvilla, eika niitd néin ollen tarvitse
joka kerta mé&arittad uudelleen. (Lankinen 2004:11 - 13). Lainaus-
tapahtumalla on samanlainen peruskaava: asiakas hakee Kirjan ja
se lainataan hénelle. Joskus kuitenkin Kirja etsitdan asiakkaalle ja
lainatessa voidaan opastaa asiakasta my0ds sen uusimisessa. Tél-
laisessakin peruspalvelussa jokainen palvelutilanne on yksil6lli-
nen, ja poikkeuksellisistakin tilanteista selvitadn ammattitaidolla,

maalaisjarjella ja palveluhalulla.

Kun Lankisen mukaan tuotteistus koskee ainoastaan palvelun
tuotteistamista, kokevat Lehtinen ja Niinimé&ki siihen sisaltyvan
my0s tavarat. He kuvaavat tuotteen ylakésitteend, joka koostuu

sekd tavara- etté palvelukomponenteista. Se, onko tuotteena pal-
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velu tai tavara, maaritellddn komponenttien maardn mukaan.
(Lehtinen, Niiniméki 2005:9 - 10). Samaa nakemysta on hyodyn-
netty tassa tyossa. Yleensa Kirjaston tuotteisiin siséltyy molempia
komponentteja, esimerkiksi kirjan haku (palvelu), kirja (tuote),
kirjan lainaus (palvelu) ja uusiminen (palvelu). Kirja on siis tava-
ra, mutta koska koko kirjan lainaamiseen kuuluu enemman palve-
lu- kuin tavarakomponentteja, voidaan lainaamista pitaa palvelu-

tuotteena.

Lehtinen ja Niiniméki (2005: 48) kertovat tuotteiden muodostu-
misen olevan eri vaihtoehtojen ja mahdollisuuksien tunnistamista
ja tuotelajien kehittdmistd. Tuotteistaminen ei siis ole mikaan ker-
ralla valmiiksi vietava prosessi, vaan se vaatii seurantaa ja paivit-
tamistd. Yksinkertaisimpiakin palvelutuotteita voidaan aina pa-
rantaa ja kehittad, ja niihin saatetaan 16ytaa yllattaviakin uusia

komponentteja.

5.1 Tuotteet

Lainauspalvelu

Lainauspalvelu on kirjaston peruspalvelu jonka asiakkaat tuntevat
parhaiten. Yksinkertaisimmillaan palvelu koostuu seuraavista
vaiheista: Asiakas etsii haluamansa kirjan, tuo sen lainaustiskille
jossa se lainataan hanelle ja lahtee kirjan ja erapaivatiedon kans-
sa. Vaihtoehtoisesti asiakas voi kayttaa itsepalvelulainausta no-

peuttaakseen toimintaa tai valttadkseen jonot.

Lainauspalveluun voidaan kuitenkin liittdd lukemattomia vaiheita
tapauksesta riippuen. Palveluun voidaan yhdistéa tietopalvelu,

asiakkaaksi rekisterdiminen tai asiakastietojen péivitys. Myos
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lainojen uusinta, aineiston varaaminen tai asiakkaan sakkomaksu-
jen rahastus tehdaan usein lainauksen yhteydessa. Asiakas voi
mya0s suorittaa samassa tapahtumassa ostoksia, esimerkiksi pois-
tokirjojen tai julkaisujen ostamista. Palvelutapahtuma on aina ohi
vasta asiakkaan l&htiessa palvelupisteeltd, ei henkilokunnan olet-

tamuksen mukaan.

Varauspalvelu

Varauspalvelu on toteutettavissa monella tapaa. Asiakas voi tehda
itse varauksen internetissa, tai pyytéa kirjaston henkilékuntaa va-
raamaan kirjan. Pyynnon voi tehd& joko puhelimitse, s&éhkdpostil-
la tai henkilokohtaisesti. Varauksen yhteydessa varmistetaan, ett-
ei kirjaa ole hyllyssd, kysymyksessa on oikea nide ja kerrotaan
asiakkaalle varausjonon pituus. Etenkin uudelle asiakkaalle ker-

rotaan Kirjan noutoajasta ja maksuista.

Palautuspalvelu

Asiakkaat voivat palauttaa kirjansa palvelutiskiin, palautusluuk-
kuun, -tai laatikkoon. Asiakas voi myos postittaa palautettavan
aineiston kirjastoon. Tiskissa heille voidaan kertoa onko palautus
ajallaan, mitd maksuja on mahdollisesti kertynyt ja usein uusitaan
asiakkaan muut lainat. Myds palautustilanne on hyva hetki péivit-
t&& asiakastietoja, kertoa varatun aineiston saapumisesta tai tie-

dottaa ajankohtaisista asioista.

Palautuspalveluun liittyy riski, etta kirjan palautuminen ei rekis-
terdidy jarjestelméén ja nakyy edelleen asiakkaan lainoissa. Ti-
lanteesta aiheutuu asiakkaalle paljon vaivaa. Han saattaa etsia Kir-
jaa pitk&ankin ja joutuu selvittelemaan kirjan kohtaloa. Suurin

osa asiakkaista kokee taman ajanhukan lisaksi kiusalliseksi. Tal-



33(80)

laiset tapaukset heikentévat palvelun laatua ja huonontavat asia-
kassuhdetta, seka helposti pilaavat asiakkaan luottamuksen Kirjas-
ton palveluita kohtaan. Ystavéllinen palvelu ja nopea tiedotus on

téallaisessa tilanteessa valttamatonta.

Kaukopalvelu

Tietopalvelu

Opetus

Kaukopalvelun avulla kirjaston asiakkaat voivat tilata aineistoa
muista kuin oman kaupungin kirjastoista. Palvelu on maksullinen
ja siind noudatetaan lahettajékirjaston ehtoja esimerkiksi laina-
ajoissa ja sakkomaksuissa. Asiakas voi tehda kaukopalvelupyyn-
non joko kirjaston kotisivuilla olevalla séhkoiselld lomakkeella

tai asiakaspalvelutiskissa.

Kirjaston henkil6kunta neuvoo asiakkaita Kirjaston kaytossé.
Apua asiakas voi pyytaa palvelutiskiltd, puhelimitse tai sahkdpos-
tilla. Tiedonhaussa opastavat padasiallisesti informaatikot, joilta

voi myds varata ajan henkilékohtaiseen opastukseen.

Tiedonhankinnan opetusta jérjestetddn seka TAMKIin opiskeli-
joille ettd henkilokunnalle. Opetusta voivat tilata myds muut Kir-
jaston asiakkaat. Opetus on tavallisesti integroitu muuhun ope-
tukseen ja perustuu informaationlukutaidon opettamiseen. Ope-
tuksessa ei siis pyrita etsimaan asiakkaalle valmiita vastauksia ja
l&hteitd, vaan opettamaan tat4 10ytdmaan ne itse. (Tiedonhankin-
nan...2007)

Verkkopalvelut
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Kirjasto tarjoaa asiakkailleen lukuisia verkkopalveluita. Asiakas
voi séhkoisesti kommunikoida kirjaston kanssa séhkdpostitse,
seurata verkossa asiakastietojaan, etsid painettua aineistoa eri tie-
tokannoista, seka kayttaa verkkoaineistoja. Verkkoaineistoja kir-
jastolla on laajasti e-kirjoista ja e-lehdistd moniin erilaisiin tieto-
kantoihin ja hakemistoihin (esimerkiksi sanakirjat, standardit ja
lakitietokannat). Osa palveluista on julkisia, osaa taas voi kéyttaa
ainoastaan kirjaston verkossa, johon TAMKilaiset paasevét Cit-
rix-ohjelman kautta, mika avulla he voivat muodostaa etétydyh-

teyden TAMKIin verkkoon omilta koneiltaan.

Tilat ja laitteet

TyoOskentely- ja oleskelutilat ovat tarjolla kaikille Kirjaston asiak-
kaille. Tietokoneille padsee seka yleistunnuksella ettd TAMKIin
omilla verkkotunnuksilla. Koneita on tarjolla erilaisiin kayttotar-
koituksiin; seisomakoneet aineistonhakuun (3kpl), istumakoneet
tydskentelyyn (30 kpl) seké ensisijaisesti opinndytetyon luovut-
tamiseen tarkoitettu kone. Koneilla on selkeét opasteet mihin ko-
netta on tarkoitus kayttad ja milla tunnuksilla se onnistuu. Myos
henkilokunta auttaa koneiden kéytossa. Seisomakoneet avataan
valmiiksi asiakkaiden ké&yttéon nopeuttamaan ja helpottamaan ai-

neistonhakua.

Tyoskentelytilaa on tarjolla niin yksilo kuin ryhmétydskentelyé-
kin varten. Hiljainen lukusali, seka sen lahistolla sijaitsevat tieto-
koneet ovat kaikkien asiakkaiden kaytettavissa. Ryhmatoité var-
ten kirjasto tarjoaa muutamia suurempia tyopoytid, seka neuvotte-
luhuoneen, joka on mahdollista varata asiakaspalvelutiskisté.
Lehtien lukemiseen on tarjolla myds omat tilansa, ja erityisesti
Aku Ankan kunniaksi on hankittu muutama rennompikin luku-

tuoli.
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Muut palvelut

Kirjasto tarjoaa paapalveluidensa lisaksi ja tueksi lukuisia pienia
palveluita. Kirjastolla on oma loytétavaralaatikko, sekd lelunurk-
kaus lasten viihdykkeeksi. Kirjastoon luovutetaan opinndytetyon
Kirjastokappale, joten viimeistddn ennen valmistumista opiskeli-
jan on vierailtava kirjastossa. Kirjastossa on myos kopiokone,
jonka hoito on kirjakaupan tehtavé, mutta jonka k&ytossa kirjas-
ton henkilokunta auttaa. Kirjastolla on opettajia varten kopiokort-
teja koulutusaloittain, ja kopioita otetaan tiskissd myos kirjaston
omalla kopiokoneella. Henkilokunnalle kopiointipalvelu on mak-

suton, opiskelijoille kopioidaan pientd korvausta vastaan.

Henkilokunta auttaa parhaansa mukaan asiakkaita myds Kirjas-
toon kuulumattomissa asioissa, erityisesti TAMKin muihin osas-
toihin liittyen ja palvelutiskista asiakkaat helposti pyytavat kaik-
kea tarvitsemaansa saksista késirasvaan. Kirjastosta saa siis apua
l&hes mihin tahansa pulmaan, jos ei suoraan, niin ainakin selvite-
taan asiakkaalle mista taméan seuraavaksi kannattaa kysya. "Mita
vaan saa kysya” -asenne lahentda asiakassuhdetta ja tekee henki-
I6kunnasta helposti lahestyttavéan. Jos henkilGkunta ottaisi asen-
teen, ettei heidén tarvitse vastailla kirjastoasioihin kuulumatto-
miin kysymyksiin, kasvaisi asiakkaalla kynnys hakea muutakin
palvelua. Ensiksi mainittuun asenteeseen kannattaa jatkossakin
henkilokunnan panostaa ottamalla selvad TAMKIin muista tiloista
ja palveluista ja seuraamalla aktiivisesti muutoksia néissa. Nain
valitetdan asiakkaille viestia “kirjasto on tiedonhaun paikka -

minka tahansa tiedon”.
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6 Tuotteiden markkinointi

Perustuotteet

Kaikille tuttuja kirjaston peruspalveluita, kuten lainaus, palautus
ja varaaminen ei ole tarpeen erityisesti markkinoida. Naiden pal-
veluiden ké&ytdnnot on kuitenkin térkedé ohjeistaa asiakkaaksi re-

Kisterditymisen yhteydessa, kotisivuilla ja tervetuloa-paketissa.

Kirjaston kokoelmaa on kuitenkin markkinoitava. Kirjasto kurs-
sikirjalainaamona ja opiskeluympéristona ei lukio- ja ammatti-
koululaisille ole valttamatta tuttu. Alkuun Kirjastopalveluiden
hyodyntdminen opinnoissa ei ole itsestaan selvaa, ja kirjaston tar-

jonta on saatava opiskelijoiden tietoon.

Kirjastoilla on erilaiset kdyttosaannot, joten Kirjaston henkildstol-
le itsestddn selvat asiat voivat olla asiakkaalle uusia. Puutteelli-
sesta ohjeistuksesta saattaa seurata ik&via vaarinkasityksia asiak-
kaan oletusten vuoksi. Erityisesti vaihto-opiskelijat on opastetta-
va huolellisesti my6s peruspalveluihin, silla kulttuurien véliset
erot Kirjaston kéytdssa ovat huomattavasti suuremmat kuin erot

kotimaisissa Kirjastoissa.

Tietopalvelun markkinointi

Talla hetkella tietopalvelusta kerrotaan ainoastaan kirjaston ko-
tisivuilla, ja kirjastossa tietopalvelutiskille ohjaa kyltti "Tietopal-
velu/Information”. Ystavallinen ja asiantunteva palvelu saa ihmi-
set tulemaan uudestaankin kysymaan neuvoja, jopa varaamaan
yksityisté aikaa tiedonhakuun, mutta uutta palvelun tarvitsijaa
nykyiset viestintdkeinot eivat tavoita. Lainauspalvelun yhteydessa
oleva tiski, ja tietokoneella tydskenteleva informaatikko voivat
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luoda monelle korkeankin kynnyksen lahestyd, tai ne jaavat asi-

akkaalta kokonaan huomaamatta.

Kaikkea ei voida tiedottaa julisteilla ja esitteilld, muuten niiden
massa hukuttaa alleen tiedon. Tietopalvelutiskista itsestaan tulisi
saada asiakasta houkutteleva. Sill& voisi olla oma vérinsé, milla
se havainnollistettaisiin kirjaston ulkopuolelle tulevassa pohjapii-
rustuksessa, seké tietopalvelua mainostettaessa (kotisivut, esit-
teet, paivystysajat) ja itse tiskissd. Opasteista olisi saatava selke-
ammat, tiskin paalla roikkuva opastekyltti voitaisiin siirtdd na-
kymaan paremmin ovelle ja myos itse tiskilla voisi olla toinen
kyltti, katossa roikkuvat kun ovat melko huomaamattomia. Poh-
japiirustuksessa oleva, tarpeeksi selkeésti merkitty tiskin olin-

paikka riittd4 ulkopuolella olevaksi opasteeksi.

Avun pyytamisté suoraan tiskista helpotetaan parhaiten tarjoa-
malla apua aktiivisemmin, ohjaamalla asiakkaita tietopalvelutis-
kiin ja tietenkin palvelemalla siihen tulevia asiakkaita ystavalli-
sesti ja ammattitaitoisesti. Henkilokohtaista opetusta voisi mai-
nostaa tietopalvelutiskissé, ja ajanvarauslomakkeet siihen voisi
olla selkeasti esilla ja niit4 voitaisiin tarjota asiasta kiinnostuneil-
le. Nettilomake on helppo, mutta saattaa jadada helposti asiakkaal-
ta tekemattd. Aktiivisemmin henkilokohtaista opetusta voisi mai-
nostaa esimerkiksi yleisimping opinndytetdidenteko kausina, seké
syksyll& uusien opiskelijoiden saavuttua. Mainostusta voidaan to-

teuttaa ilmoitustaululla, avackissa, intranetissa ja facebookissa.
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Opetuksen markkinointi

Tiedonhankinnan opetusta jérjestetddn seka TAMKIin opiskeli-
joille ettd henkilostolle, ja kirjasto jarjestdd myds tiedonhankin-
nan tyopajoja asiakkailleen. Opiskeluun integroitua tiedonhan-
kinnan opetusta ei voi eika tarvitse mainostaa opiskelijoille, sen
sijaan opettajien kanssa viestinnén on oltava kunnossa. Tiedon-
hankinnan opetuksen on tarke&a olla tarkoituksenmukaista ja
kurssin muuhun opetukseen sopivaa, jotta opiskelija tuntee Kirjas-
ton opetuksen ja palvelut hyodyllisiksi. Tassé tarvitaan kurssin
opettajan apua. Opetuksen yhteydessé voidaan mainostaa myos
tiedonhankinnan tyOpajaa seka henkilokohtaista opetusta, etenkin
jos etsittdvaa on jollakin opiskelijalla enemmaén kuin oppitunnilla

on aikaa opastaa.

Opetuksen suunnitteluun on otettava asiakassegmentit mukaan.
Kun tietokannat ja lapikaytavét asiat on valmiiksi mietitty, hel-
pottuu oppituntien suunnittelu. Suunnittelussa tarvitaan yhteistyo-
t& opettajien kanssa, jotta saadaan kullekin opiskelijaryhmalle
parhaiten sopiva koulutus. Tdhan auttavat ainakin tiedot siitd mil-
laisia tietokantoja opiskelijat eniten alaltaan tarvitsevat, seké tar-
kat tiedot mahdollisista tehtavistd mité opiskelijalla kurssilla on,

jotta voitaisiin helpommin 16ytaa juuri oikeat lahteet.

Tiedonhankinnan ty6paja tarvitsee enemméan markkinointia, kos-
ka siihen osallistuminen vaatii asiakkaalta aktiivisuutta. Talla
hetkell& siitd 16ytyy tietoa ja ilmoittautumislomake kirjaston ko-
tisivuilta, ja sitd mainostetaan julisteilla ja poytastandeilla. Muita
mainontavalineitd ei valttdmatta tarvita, ainoastaan lisaa aktiivi-
suutta tydpajan suullisessa markkinoinnissa. Mainontaa tulisi kui-
tenkin saada houkuttelevammaksi ja sen tulisi tarjota asiakkaalle

enemman tietoa. Tiedottamisen maéarasta ei ole hyotya, jos ei tie-
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detd mika motivoi asiakasta osallistumaan. Tiedonhankinnan ty6-
pajalle voitaisiin méérittaa tuotelupaukset, ja konkreettisesti ker-
toa asiakkaille mitd tdma tiedonhankinnan tyopajasta saa. Esi-
merkiksi jokaiselle osallistujalle luvataan 10ytaé véhintaan kolme
l&hdett4 tai viisi asiasanaa. Liikaa ei kuitenkaan saa luvata, silla
tuotelupaus on pystyttdva myos joka kerta tayttdmaan, mielellaén

ylittdmaankin.

Tuotelupauksen lisaksi mainoksissa voidaan kertoa myds alusta-
vasti mita tietokantoja voidaan kdyda lapi ja mita ainakin opete-
taan. N&in asiakkaat saavat entistd konkreettisemman kuvan siita
mit& tyOpajassa tehddan ja kenelle se on tarkoitettu. Tampereen
yliopistolla 16.5.2008 pidetyssé Kirjastot esiin! -seminaarissa Pir-
jo Vuokko luennoi kirjaston markkinoinnista ja sidosryhmiin vai-
kuttamisesta. H&n kehotti miettimdan miten voisimme antaa asi-
akkaalle kirjastosta "naytteitd” ja "makupaloja”. Viestinndssa han
koki tarkedksi pyrkié korostamaan asiakkaalle ainutlaatuisuutta ja
haluttavuutta, sek& viestimaan asiakaslahtoisesti sellaisin termein
ja esimerkein jotka asiakas ymmartaa. Kerrottaessa konkreettises-
ti ja selkedsti, mita asiakas todella saa itselleen tullessaan tyopa-
jaan, ei talle j4& epéselvaksi, mitd hanelle todella tarjotaan ja mitéa
vastinetta hén ajalleen saa. Selked esittely palvelusta on Vuokon
peraankuuluttama makupala. Itse kokemuksesta asiakkaalle ei
voida antaa konkreettista ndytettd, mutta tarkkaan méaaritellylla
siséllonkuvauksella asiakkaalle ei jaa epéaselvyyksia kurssin an-

nista.

Ty0Opajoja voidaan tarjota myds teemoittain, esimerkiksi ”vain
pontto plagioi”, ”séhkoiset l&hteet luotettavasti” tms. Ainakin eri-
laisiin kampanjoihin voidaan yhdistéa niihin sopivat tyopajat,

esimerkiksi Ota selvaa — kampanjaan ota selvad” -tydpaja. Tal-
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laiset ainutkertaiset tyOpajat houkuttelevat asiakkaita paremmin
kuin jatkuvasti tarjolla olevat, silla niihin on osallistuttava heti,
muuten menee tilaisuus sivu suun. Liséksi jos asiakas kokee val-
miiksi suunnitellun ty6pajan koskettavan juuri itsedan, hén saat-
taa osallistua sille mielenkiinnosta, vaikkei muuten olisikaan ko-

kenut tarvetta tyopajalle.

Verkkopalvelut

Tyossa tehdyn tutkimuksen mukaan opiskelijat eivét ole kovin-
kaan tietoisia verkkopalvelutarjonnasta, ja opetusta niiden kayt-
toon toivottiin paljon. Opetuksen tarjontaa ei kuitenkaan oltu
huomattu, joten sen viestintaa on tehostettava. Kasvokkain tapah-
tuva opetus jaa yleensé parhaiten mieleen, ja kirjaston jarjestamil-
I& opetustunneilla palvelutarjontaa ja eri opetusmuotoja voidaan
markkinoida. Muiden kirjaston k&yttdmien viestintdkanavien li-
séksi tietoa verkkopalveluista voidaan levittad vaikkapa tutki-
muksen avulla. Esimerkiksi liiketalouden tilastollisen matematii-
kan kurssille voidaan tarjota toimeksiantona selvitysta kirjaston
verkkopalvelujen kdytostad. Kun kyselyssé ei esitetd avoimia ”mi-
ta kaytat” kysymyksid, vaan listataan palveluja "kaytatko naitd” -

idealla, tulee tarjonta esiteltya vastaajille kuin vahingossa.

Tilat ja laitteet

Kirjaston kéyton selkeyttdméksi laadittavaan pohjapiirustuksessa
(ks. luku 7.3.1 Opasteet, esitteet, julisteet) tulisi hyllyjarjestyksen
lisaksi osoittaa selkeasti myds koneiden méara, skannerit ja tyoti-
lat. Esimerkiksi skannereita kysytdan jatkuvasti palvelutiskissa,

sill& ne ovat melko huomaamattomasti erilld&dn muista tietokonei-

den oheislaitteista. Tiloja ei tarvitse sen kummemmin markkinoi-
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da jos niihin on hyvat opasteet, ja ne on selkedsti osoitettu pohja-

piirustuksessa.

Muut palvelut

Muusta palveluista viestitdan asiakkaalle tarpeen mukaan, yleen-
sé henkilokohtaisessa viestinnassa. Henkilékunnan kopiointi-
mahdollisuuksista voisi kuitenkin tiedottaa jossakin, silla moni ei
tiedd yksikkokohtaisista kopiokorteista, tai etta tiskilla voi kopi-
oida esimerkiksi lehtiartikkeleja, lehtid kun ei saa lainaksi kirjas-
ton ulkopuolelle. Hyvia tiedotuspaikkoja ovat henkildston Terve-
tuloa - paketti, perehdytystilaisuus seké henkilékohtainen viestin-

ta.

7 Markkinointi ja viestinté

Markkinointi on tapa ajatella ja toimia. Silla pyritaan vaikutta-
maan ja saamaan aikaan muutoksia. Tarkeintd on ennakoida ja
tyydyttéa asiakkaan tarpeet, silla ne ovat lahtokohta markkinoin-
nin suunnittelussa. Markkinointi ei ole kokoelma erilaisia keino-
ja, vaan nakokulma. Toimivuutta ei mitata sen mukaan mita yri-
tys tekee, vaan sen mukaan miten asiakkaat reagoivat (Vuokko
2004: 38 - 45).

Markkinoinnin keinot voidaan jakaa kahteen osaan:

= Keinot, joilla lisdt&déan asiakkaan kokemaa hyotya (kaupanpaalli-

set, tuotteen parantaminen).

= Keinot, joilla alennetaan asiakkaan kynnysta hankkia tuote tai
kayttaa palvelua (puhelin- tai nettipalvelut helpottamaan asioin-

tia, tuotteen saatavuus paranee tai helpottuu).
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Liian usein keskitytd&n ainoastaan tarjoamaan asiakkaalle hyoty-
Ja, ja unohdetaan véhentaa asiakkaan kokemia esteitd. (Vuokko
2004: 48 — 49)

Asiakassuhteisiin keskittyminen on muodostunut markkinoinnin
keskeiseksi ajattelutavaksi. ”Asiakassuhdemarkkinointi on koko-
naisuus, jolla yritys luo, yllapitaa ja kehittad jatkuvasti asiakas-
suhteitaan lahtékohtanaan asiakkuuksien kannattavuus ja molem-

pien tyytyvéisyys.” (Vuokko 2004: 407)

Markkinoinnin ollessa ajattelutapa, markkinointiviestintd puoles-
taan sisaltad keinot. Markkinointiviestinnan avulla yritys hakee
tunnettuutta ja luo yrityskuvaa, pyrkii tuomaan itsed esiin, tiedot-
taa, seka pyrkii herattdmaén asiakkaan mielenkiinnon. Markki-
nointiviestintd voidaan jakaa osiin kuvion 2 esittamélla tavalla.

(Bergstrom & Leppénen: 273)

Tiedotus ja PR &

Myynninedistaminen

Kuvio 2. Markkinointiviestinnan osa-alueet. (Bergstrom & Leppanen 273)
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Viestinta tiivistetysti on sitd mita halutaan sanoa, ja sitd mitéa
kohde havaitsee. Viestinta on seké yhteydenpitoa etté tiedottamis-
ta ja sitd on niin sanallista kuin sanatontakin. (Kaipia-Gran 2007).
Ritva Hokka-Ahti (2004: 5) kuvailee viestintdd néin: "Tiedotta-
misesta voi luopua, mutta viestintaa ei padse karkuun. Kaikki,

mitd teemme tai olemme, viestii.”

8 Markkinointi- ja viestintavalineet

8.1 Asiakaspalvelu

Hyvaé asiakaspalvelu on Kirjastossa asiakkaille tarkeampééa kuin
esimerkiksi aukioloajat tai hyvét tilat ja laitteet. Asiakkaat arvioi-
vat kirjaston laatua pitkalti saamansa palvelun perusteella. He ar-
vostavat ammattitaitoista ja ystavallistd palvelua, ja etta heihin
kiinnitetaan yksilollisesti huomiota. Pelkké ystavallinen puhe ei
kuitenkaan riitd, vaan jopa puolet asiakkaan kokemasta vaikutel-
masta perustuu eleviestintaan: hymyyn, katseeseen ja ulkoiseen
olemukseen. (Lovio & Tiihonen 2005: 9,70)

Tarkeéa asiakaspalvelussa on myds joustavuus ja luotettavuus.
Asiakkaat arvostavat helppoa ja yksilollista palvelua miké syntyy
joustavuudella. Luotettavuus puolestaan tarkoittaa sitd, etté asia-
kas voi luottaa kirjastosta saamiinsa tietoihin ja kirjaston jarjes-

telmien toimivuuteen. (Lovio & Tiihonen 2005: 70)

Asiakaspalveluun, erityisesti kasvokkain tapahtuvaan, on tarkein-
t& panostaa eniten. Tehokkainta on kasvokkain tapahtuva viestin-
ta. Henkilokohtaisesti kuultu tieto ja opetus jadvat mieleen, ja

asiakas voi parhaiten luottaa suoraan henkilokunnalta saatuun tie-

toon. Ystavallinen ja asiakkaalle miellyttdva, mielialaa kohottava
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palvelutilanne kannustaa hanta hyddyntaméan enemmaénkin tar-
jolla olevia palveluita ja kaantymaan mielellddn henkilékunnan

puoleen muissakin asioissa.

Talla hetkelld kirjaston asiakaspalvelu koetaan erittdin ystavalli-
seksi ja laadukkaaksi. Ongelmatilanteissa ollaan joustavia ja asia-
kasta autetaan ammattitaitoisesti pienimmissékin asioissa. Kui-
tenkin asiakaspalvelutiskissé tapahtuva palvelu saisi olla yhden-
mukaisempaa. Erityisesti ongelmatilanteiden selvittelyssa ja sak-
komaksujen alentamisessa tulisi olla selkedmpaa kuinka missakin
tilanteessa toimitaan. Jos toinen antaa suurista myohastymismak-
suista anteeksi puolet ja toinen ei mitdan, on se asiakkaalle todel-
la ristiriitaista ja epdoikeudenmukaistakin. My®os erilaiset neuvon-
tatilanteet vaatisivat yhtendistamista, esimerkiksi kirjan sijainti-
tiedon tarkastus voidaan tehdd monella tapaa. Se olisi tarkeaa
tehdd asiakkaan nahden, kayttamélla tarkkaa, tai mité tahansa tie-
tokantaa mité asiakas itsekin voi kayttd4. N&ain han oppii itsekin
hakemaan aineistoja, ja vaikka haku olisi asiakkaalle jo tuttu, han
oppii han uusia tapoja kéyttaa jarjestelmaa. Asiakas myos pystyy
varmistumaan, ettd hénelle etsitédan tai varataan juuri oikea kirja
ja oikea painos, jolloin véltetdan vaarinkasityksia ja asiakkaalle

syntyvié negatiivisia kokemuksia kirjastosta.

Kuluttajat reagoivat ympéristoonsa kokonaisvaltaisesti. He muo-
dostavat uskomuksia ja paatelmia esimerkiksi palvelun laadun
mukaan, ja asennoituvat tietylld tavalla. Téhan asennoitumiseen
ja mielikuvien syntymiseen vaikuttavat kokonaisvaltaisesti kaikki
mitd ympaéristossa on ja tapahtuu. (Markkanen 2008:137). Tilan-
kaytolla voidaan vaikuttaa suuresti asiakkaan viihtyvyyteen, ja ti-

lankéyton toimivuus onkin asiakaspalvelun jalkeen tarkein mark-
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Kinointi- ja viestintdvaline. Sen asiakas kokee ja tuntee ensim-

maisend, ja ensivaikutelman sanotaan olevan téarkein.

Markkanen jakaa asiakkaan kayttaytymiseen lahestymiskéyttay-
tymiseen ja loittonemiskayttaytymiseen (2008:158). Tamé on
mielestani selked ja yksinkertainen jako tilan toimivuuden tarkas-
telun avuksi, jokaisesta myymaélaan tehdysta ratkaisusta voi poh-
tia; ”saako tdma asiakkaan l1ahestymé&én vai loittonemaan?”, eli

onko tila toimiva vai hankalakayttdinen.

Markkasen mukaan kuluttaja tuntee mielihyvaa tuntiessaan hallit-
sevansa tilanteen ja ollessaan positiivisesti virittynyt. Teoksessa
kerrotaan Gilboa Shakedin ja Anat Rafaelin tutkineen ympariston
visuaalisuuden ja sen tarjoaman informaation mééran vaikutusta,
sekd ympariston selkeyttd. Tutkimuksessa selvisi, ettd kuluttaja
l&hestyy mieluiten ymparistod, joka on selked, ja siséltaé paljon
visuaalisia ja informatiivisia virikkeitd. Myds ymparist0, jossa vi-
suaalisuuden ja informaation méara on keskiluokkaa, on asiak-
kaasta houkutteleva, kunhan ymparisto on selkea. Pelkka korkea
visuaalisten virikkeiden maaré saa kuluttajan loittonemaan, jollei

ympéristo ole riittavéan selked. (Markkanen 2008:158)

Ympariston selkeys nousee siis jopa kaikkein tarkeimmaksi teki-
jaksi, ja sen puute viimeistaan karkottaa asiakkaat. T&ma johtuu
Markkasen mukaan siit4, etté asiakkaan on koettava hallitsevansa
tilannetta tunteakseen mielihyvaa. Hallittavuuden tunnetta asiak-
kaalle voidaan luoda selkeilla kylteilld, opasteilla ja tilaratkaisuil-
la. Liikkumisen helppouteen ja tuotteiden 16ytdmiseen on myos
Kiinnitettdvd huomiota. (Markkanen 2008:141)
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Kun asiakas kokee mielihyvaa tilanteen hallinnasta ja asioimisen
helppoudesta ja sujuvuudesta, on seuraavaksi tarkein seikka visu-
aalisuus ja informaation saanti. Visuaalisuus on syyta suunnitella
kasi k&dessa selkeyden ja litkkumisen suunnittelun yhteyteen.
Kyltit ja opasteet voivat selkeyden ja nakyvyyden liséksi olla vi-
suaalisesti miellyttavia, samoin hyllyt ja muu sisustus, siisteydes-
t4 puhumattakaan. ”Myymalan rakenne (kaupan arkkitehtuuri,
layout), eli toisin sanoen myymalan sisatila- ja ulkotilaratkaisut
vaikuttavat suoraan kuluttajan niin mielinyvén kuin hallittavuu-
den tunteeseen. Kuluttaja kokee mielihyvaa viehattavasta sisus-
tuksesta seka kauniista kaupan julkisivun arkkitehtuurista.”
(Markkanen 2008:140)

Markkanen painottaa myymaélén julkisivun ja sisadntulon suun-
nittelun tarkeytta. Siséantulon tulisi olla houkutteleva ja kiinnos-
tusta herattava, ja Markkasen mielesté liikkeen julkisivun mie-
lenkiintoisuus on mainoskampanjaakin tehokkaampi viestintava-
line (2008:140). T4ta voidaan hyodyntdd myos kirjastossa. Jo nyt
sisédantulo on saatu viihtyisaksi iloisenpunaisen pehmeén penkin,
avaran sisédéntulotilan ja huonekasvien avulla. Sisdéntulon hou-
kuttelevuutta voitaisiin kuitenkin kehittaa viela paljon pidemmal-
le. Tilavuus, valoisuus ja kutsuvat vérit ovat toimivia elementteja
kutsuvan sisédantulon luomiseksi (Markkanen 2008:84). Lisaksi
selked “’kirjasto” - kyltti ja muut kirjastoon ohjaavat opasteet hel-

pottavat uutta asiakasta I0ytadmaén perille.

Jo ovella voidaan vaikuttaa siihen, millainen mielikuva asiakkaal-
le halutaan synnyttaa kirjastostamme. Ovien nimedminen esimer-

kiksi "Tiedon oviksi” tai tietopalvelun yhdistdminen kirjasto-
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opasteisiin ja muihin teksteihin kertoo jo lisaa tarjolla olevista
palveluista. Ovia kaytetadn myds tiedottamiseen, mutta monesti
viestit tuntuvat jaavén asiakkailta huomaamatta. Tahan on syyta
my0s panostaa, silla aukioloaikojen ja kiireellisten viestien tiedo-
tukselle sisdéntulo on kaikista luontaisin paikka. Tarkeint& on,
ettei ilmoituksia ole liikaa, ja ettd pysyvét tiedot esim. aukioloajat
eivat sekoitu uutisiin. Uutisilla ja ajankohtaisilla tiedotteilla tulee
olla oma paikka, jonka huomaa helposti, néin asiakkaan olisi aina
helpompi muistaa katsoa mik& nyt on ajankohtaista, mita hanen

pitéé tietdd nyt mennesséan kirjastoon.

Ovi voitaisiin esimerkiksi jakaa kolmeen osaan:

1. Pysyva tieto (aukioloajat)

2. Pitk&aikainen tieto (sahkopostimuistutuksissa ongelmia)

3. Paivan tai sen hetken tieto (kirjasto suljetaan tan&an jo klo
15.00, Kirjaston verkko poikki 3 tuntia)

Osiot voi erottaa toisistaan ja nostaa esiin esimerkiksi véreilla.
On myos térkeda huolehtia, etté tiedotteet todella ovat aina ajan
tasalla, jotta asiakkaille ei muodostuisi kuvaa niiden tarpeetto-
muudesta, tai ettd he eivét olettaisi niissé olevan aina samat tie-
dot. Jos samasta asiasta tiedotetaan muuallakin kirjastossa, voisi
ovessa aloitettua varikoodia hyédyntdd muistuttamaan asiakasta

jo yhdella vilkaisulla.

Tiedottamisen tarkeysjarjestyksen jakaminen eri vérien alle on
toiminut Turussa Masa-Yardsissa siséisessa viestinnassa. He ja-
koivat toistuvaluonteiset ja kiireettomat tiedotteet vihreiksi, suh-
teellisen kiireelliset ja merkittavat asiat keltaisiksi ja todella tar-
kedt ja kiireelliset uutiset punaisiksi. Tiedotteet toteutettiin varil-

lisella kopiopaperilla ja ne jaettiin laareihin. Vihredt paperit kato-
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sivat laareista vahitellen ja keltaiset nopeasti, mutta jo siiné vai-
heessa kun punaisia papereita alettiin syottaa kopiokoneeseen, al-
koivat ihmiset olla varpaillaan ja hitsareiden liekit sammua. Jar-
jestelma koettiin juuri yksinkertaisuutensa vuoksi toimivaksi.
(Puro 2004:122)

Markkasen mukaan asiakkaan on hahmotettava myyntipiste yh-
della silmdyksella jo ulko-ovelta (2008:83). Talla hetkell& laina-
ustiski on sijoitettu ihanteellisesti heti ovien viereen. Asiakas tun-
tee olevansa tervetullut, eiké tunne oloaan epavarmaksi l0ytées-
séan heti ensimmaisella kaynnilldan oikeaan paikkaan. Epavar-
muutta asiakkaissa on sen sijaan synnyttanyt vaatimaton ja huo-
maamaton lainaus/palautus -kyltti, ja monet ovat joutuneet kysy-
maankin mihin kirjat voi palauttaa. Selkeat ja nakyvat kyltit va-
hentévat asiakkaan epdvarmuutta ja antavat hanelle tunteen tilan-
teen hallinnasta, minké tarkeytt4d Markkanen kirjassaan toistuvasti

korostaa.

8.2.2 Pohjaratkaisu

Toimiva ja hyvin suunniteltu pohjaratkaisu luo asiakkaalle muka-
van ympariston, helpottaa tuotteiden I6ytdmista ja hyddyntaa
kaikki neliot. Markkasen mukaan huono pohjaratkaisu johtaa ah-
tauden tunteeseen joka aiheuttaa asiakkaassa stressaavan mieli-
kuvan tungoksesta. Hanen mukaansa tungos ei tarkoita valttdmat-
t& suurta asiakasmaaraa, vaan sitd, ettd tilantarve on suurempi
kuin tarjonta. (Markkanen 2008: 77)

Useampi tyon tutkimuksessa haastateltu henkild toivoi kirjastoon
enemmaén avaruutta. Tietokoneiden laheisyyteen toivottiin

enemman tyopoytatilaa, mutta talla hetkelld suurin ongelma on
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lainauspuolella, jossa hyllyt ovat ahtaat, korkeat ja tdyteen ahde-
tut. Ahtautta ja sekavuutta lisadvat entisestdén kirjakarryt, joihin
osa suurista aineistoista on koottu vapauttamaan hyllytilaa. Har-
vemmat hyllyvélit, hyllyjen siisteys ja parempi valaistus helpot-
taisivat aineiston 16ytymista ja saisivat asiakkaan viihtymaan pi-
dempéankin hyllyjen valissé tutustumassa kirjoihin. Talla hetkel-
I& ahtaus aiheuttaa ahdistusta, ja kirjoja pursuavat hyllyt saavat
asiakkaan poistumaan niiden luota mahdollisimman nopeasti.
Uusia kirjastotiloja suunniteltaessa lainauspuolen hyllyihin on
Kiinnitettavé erityisen paljon huomiota. Nykyisissa tiloissa ei kui-
tenkaan voida lainauspuolta laajentaa, ainoa vaihtoehto on siis
harventaminen. Esimerkiksi vanhan aineiston poistaminen, sita
mukaa kun saadaan uutta, on tarkead, ja kirjojen varastointiakin
voisi aikaistaa. Toisaalta my0ds varasto on todella tdynné, ja mo-
net asiakkaat haluavat mielellaan 16ytaa aineistonsa itse hyllystéa.
Valoisuus liséa avaruudentunnetta ja helpottaa etsimisté ja Kirjo-
jen selailua. Nyt hyllyvélit ovat melko pimeét, ja kunnollinen hyl-

lyvalaistus poistaisi jo ison osan ongelmasta.

Markkanen kertoo (2008: 25) Lindstromin johtaman Brand Sense
-tutkimuksen osoittavan brandin jadvan mieleen sitd paremmin,
mitd enemman aisteja se heréttdd. Talloin kuluttajalle muodostuu
vahvempi side brandiin. Eri aistien huomioimista voidaan hyo-
dyntédd myds kirjaston suunnittelussa ja markkinoinnissa. TAM-
Kin Kirjasto- ja tietopalvelujen strategiassa (Rissanen 2007) Kir-
jaston asiakaspalvelun tavoitteena on olla oppimisen olohuone.
Asiakkaiden, halutaan tulevaan kirjastoon mieluusti seka viihty-
van sielld. Ympariston viihtyisyys vaikuttaa tah&n suuresti. Visi-
ossa halutaan olla erottamaton osa opiskelijan arkea, jolloin Kir-

jaston on pystyttava jadmaan opiskelijan mieleen niin voimak-
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kaana, ettd sen palvelut tulevat opiskelijalle ensimmaéisena mie-
leen hanen tarvitessaan mita tahansa kirjastosta saatavaa tietoa tai

materiaalia.

Varien kaytto ei ainoastaan selkeyté tiedotteiden huomioimista,
se myos liséé kirjaston mieleenpainuvuutta ja viihtyisyytta, silla
varit ovat erittain tehokkaita ja herattavat ihmisissa tunteita niin
alitajunnassa, kuin tietoisellakin tasolla. Varit vaikuttavat paljon
viihtyvyyteen: Markkasen esittelemissa tutkimuksissa kylméansa-
vyiseen sisustukseen reagoidaan mydnteisemmin ja esimerkiksi
sininen koetaan puoleensavetavéna ja laadukkaana (2008: 111).
Kirjastossa voisi miettid mitk& varit ovat kutsuvia ja kodikkaita,
viihtyisid, mutta kuitenkin asiallisia. T&ma liittyy graafisiin ohjei-
siin minka yhteydessa varimaailmankin suunnittelu tulisi toteut-

taa.

Markkanen esittelee myds paljon toimivia ja helposti toteutettavia
esimerkkeja siitd, miten yritykset ovat lisénneet omien tilojensa
viihtyisyytta. Kayttokelpoisia vinkkeja tilojen viihtyvyyden li-
sdamiseen (Markkanen 2008:26 - 32):

1. Tunnetiloja kuvaavat ja piristavat seinatekstit

Tunnetilamarkkinoinnissa halutaan vaikuttaa asiakkaan
tunteisiin, ja se perustuu olettamukseen, ettd asiakas etsii
hyvéanolon tunnetta. Tunnetilamarkkinointia voidaan to-
teuttaa esimerkiksi piristavin ja riemastuttavin seinétek-
stein, kuten erddn lkea-myymalan sisaankaynnin yhtey-
dessa: ”You don’t have to be rich, just smart” (Sinun ei
tarvitse olla rikas, vain viisas.). My0s esimerkiksi hajuve-
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sille on annettu riemastuttavia nimid, kuten Cliniquen

”Happy” (lloinen) ja Moschinon ”Funny” (Hauska).

Tekstit eivat saa olla tylsid, huomaamattomia tai liian pit-
kid. Niistd on muodostettava tilataidetta, joka on kaunista
jo sellaisenaan. Myds siséllon on kuvattava yrityksen pal-
veluja ja arvoja. Kirjaston seinilla tekstit voisivat viitata
tietoon, oppimiseen ja lukemiseen, ja ne voivat olla joko
sitaatteja: "Ei typeryys ole mik&an syy olla ajattelematta.”

(Stanislav Jerzy Lec, 195) tai kliseisia: "Hauki on kala”.

2. Tuotteeseen tutustuminen heti paikanpaalla

Kirjaston tulisi houkutella asiakasta tutustumaan tarjo-
amiinsa tuotteisiin. Opiskelijat monesti tyytyvat hake-
maan pelkan pakollisen kurssikirjan, huomaamatta Kirjas-
ton muuta aineistoa, muista palveluista puhumattakaan.
Kirjastosta pitaisi saada opiskelu ja tiedonhakupaikan li-
séksi taukopaikka, jossa asiakkaan kiinnostus tuotteita
kohtaan herdd. Lukemaan houkuttelevat tuolit esimerkiksi
uutuuskirjojen ja lehtien lahell& kutsuvat asiakasta tarttu-
maan heti kiinni kirjaan, eik& ryntadmaan valittomasti

muualle 16ytdmansé Kirjan kanssa.

3. limapiiri

Y hteenkuuluvuuden tunnetta luo kaupassa leijaileva ys-
tavallinen ilmapiiri, pirtedt, iloiset ja auttavaiset myyjat.”
(Markkanen 2008: 32) llmapiiri vaikuttaa todella paljon
asiakkaan kokemukseen liikkeessa asiointiin. Asiakas
viihtyy, kun tuntee kuuluvansa paikkaan, ja han tulee hel-
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posti uudestaan, jos han paikassa koki mielihyvaé, 16ysi

han etsiméaénsé tuotetta tai ei.

Valaistus on viihtyvyyden kannalta tirkeé ja sen on oltava tuot-
teiden mukainen (Markkanen 2008:109). Kirjastossa on oltava
hyva yleisvalaistus, jotta hyllyjen tutkiminen ja kirjojen hakemi-
nen olisi asiakkaalle mahdollisimman helppoa ja miellyttavaa.
Hyvét tyo- ja lukuvalot, etenkin lukusalissa ovat ehdottomat, jotta
lukeminen olisi asiakkaalle mukavaa, eika kavisi pitk&aikaisena-
kaan silmille rasittavaksi. Tietokonealueilla ei saisi tulla iké&via
heijastuksia, ja valaistus tulisi suunnitella myds mahdollisimman

silmia saastavaksi.

Markkasen mukaan kuluttajat reagoivat ymparistoonsa hyvin ko-
konaisvaltaisesti. Valaistuksen ja visuaalisesti houkuttelevan ym-
pariston liséksi viihtyvyyteen vaikuttaa siisteys, lampétila, danet
ja hajut. Liian korkea lampdtila saa asiakkaan artyiséksi, kun taas
lilan kylma tai vetoisa ei houkuttele jadméaan pidemmaksi aikaa.
(Markkanen 2008:137).

Tutkimusten mukaan iloinen musiikki vaikuttaa asiakkaaseen po-
sitiivisesti, ja esimerkiksi vaikuttaa siihen, kuinka pitkéksi asia-
kas kokee jonotusajan. Ollakseen miellyttavaa, musiikki ei saa ol-
la lilan voimakasta eika liian hiljaista, ja erityisesti klassisen mu-
siikin on todettu vaikuttavan mielialaan positiivisesti. Musiikin
on kuitenkin oltava iloista, ei melankolista. On myds tutkittu, ettd
miellyttdva musiikki luo asiakkaalle positiivisen asenteen henki-
Iokuntaa kohtaan, ja rauhallinen, hidas musiikki parantaa tiedon-
kasittelyd. (Markkanen 2008: 116 - 117). Kirjastossa hiljaisuutta
jarauhaa arvostetaan, mutta rauhallista taustamusiikkia tai -aénta

voitaisiin kuitenkin miettia. Se voisi lisata viihtyisyytté peittaen
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muuta halya. Toisaalta hiljainen ja rauhallinenkin musiikki voi-
daan kokea kirjastossa liialliseksi melun lahteeksi. Jos musiikki
Kirjastotiloissa tuntuu liian héiritsevélta, on yksi vaihtoehto va-
rustaa tietokoneet kuulokkeilla, joista asiakkaat voivat itse kuun-
nella musiikkia internetistd. Tama saattaisi vahentaa asiakkaiden
keskindistd puhumista antaen tyérauhan muille. Hiljaisessa luku-
salissa voisi taas olla tarjolla muutamia kuulosuojaimia taydelli-

sen hiljaisuuden tavoittelijoille.

8.2.4 Tyoskentelytilat

Hiljainen lukutila on asiakkaille tarked, ja sen kehittamisesté ja
parantamisesta on saatu toivomuksia. Téll& hetkell& tietokoneilla
tytdskentelevien danet kantautuvat lukutilaan, eivatka tilan l&hei-
syydessa olevien tietokoneiden merkitseminen hiljaisiksi yksilo-
tyoskentelykoneiksi ole auttanut asiaa. Uusia kirjastotiloja suun-
niteltaessa on huolehdittava, etté kirjastolle saadaan entisté pa-
remmin eristetty ja rauhallinen hiljainen lukutila, mutta samalla
huolehdittava, ettd se on selkedsti I0ydettavissa ja kasikirjaston

yhteydessé.

Ryhmétyaétilan voivat varata kayttoonsa niin TAMKIn henkil6-
kunta kuin opiskelijatkin. Tilassa mahtuu tydskentelemaan noin
20 henkil6d, ja sielld on 3 tietokonetta oheislaitteineen, televisio
ja videotykki. Tila on jatkuvasti varattuna, joten se on selvésti
tarked. Mikali kirjasto siirtyy uusiin toimitiloihin, kannattaa ryh-

matyotilaakin lisata ja kehittaa.

Kirjaston tietokoneet ovat jatkuvasti kdyt0ssé ja niisté kysellaan-
kin paljon. Selkedmmat opasteet koneiden jaottelusta (esim.

opinndytetyon luovutuskone, hiljaisen tyéskentelyn kone) helpot-
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taisivat asiakkaiden tydskentelyd ja vahentéisivat epaselvyyksia.
Erityisesti oheislaitteita (tulostin, skanneri, kopiokone) kysytéén
paljon, ja ne voisikin sijoittaa mahdollisimman helposti 16ydetta-
viksi. Myds kopiokorttien ottamista myyntiin voisi harkita kopio-

koneen hyddyllisyyden lisdamiseksi.

8.3 Opasteet, esitteet, julisteet

Talla hetkelld kirjaston kyltit ja opasteet ovat melko huomaamat-
tomat ja tylsan nakoiset. Palvellakseen parhaiten tarkoitustaan
kylttien ja opasteiden tulisi olla erottuvia ja selkeasti esilla. Yh-
distdmalla ne varien, fontin ja sommittelun avulla osaksi sisustus-
ta, lisddvat ne myos osaltaan viihtyisyytta ja helpottavat etenkin

uusien asiakkaiden asioimista kirjastossa.

Markkanen kertoo italialaisesta Coop-hypermarketista, jossa eri
osastoilla on omat varinsa (2008: 83). Tdma voisi seka elavoittad
ettd selkeyttaa kirjastonkin sisustusta. Erivariset hyllyt alojen
mukaan olisivat selkeimmat, mutta jo pelkastaan aihealueen mu-
kaan vérikoodatut hyllyopasteet auttaisivat asiakasta I6ytdmaan
entistd nopeammin oikean hyllyvélin, sekd myds muistamaan sen
(ks. 7.3.1 Varikoodaus).

Esitteisiin ja julisteisiin tarvittaisiin myds yhtendisempaa tyylia.
Tarkeaé olisi, ettd myos ne istuisivat kirjaston ulkonakdoon ja tyy-
liin, sekd olisivat huomiota ja kiinnostusta heréttavia. Kuitenkaan
ne eivat saisi istua sisustukseen ja opasteisiin niin hyvin, etteivét
asiakkaat kiinnita niihin huomiota. Erottuminen ja nakyvyys ovat
etusijalla. Pienetkin asiat lisdévat esitteiden siisteyttd ja huomat-
tavuutta. Esimerkiksi laminoimalla, k&yttamalla varillista tai ta-
vallista paksumpaa paperia tai pahvia, ja liittdméall& opasteisiin ja

julisteisiin véreja ja kuvia saadaan jo paljon aikaan. Kesakuussa
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2008 TAMK:Iin ja PIRAMKIn kirjastojen jarjestamilla AMK - Kir-
jastopaivilld kaikki opasteet, julisteet, ohjelmalehtiset ym. toteu-
tettiin samalla graafisella ilmeelld ja varitykselld. Ne saivat osal-
listujilta paljon kehuja ja ihastelua, vaikkei niita erityisesti koros-
tettukaan. Samaa voidaan toteuttaa kirjaston jokapéivaisessa vies-

tinnassa.

Vérikoodauksen lisaksi hyllyluokkien 16ytdmisté helpottamaan
voidaan ottaa mallia useasta muusta kirjastosta (esimerkiksi He-
lecon) ja laatia selked opaste kirjaston pohjapiirustuksesta jo oven
ulkopuolelle tai ainakin sisdantulon valittdmaan laheisyyteen. Pii-
rustus voitaisiin liittdd myos Tervetuloa-pakettiin. Pohjapiirus-
tuksessa nakyisi selvésti numeroituna hyllyluokat, ja kuvassa
kaytettaisiin samaa varikoodausta kuin hyllynpaatyopasteissakin.
Varikoodausta voidaan hyddyntaa kaikkialla Kirjastossa. Lehdilla
voi olla omat vérinsg, jotka jakavat lehdet esimerkiksi sanoma-,
ja aikakauslehtiin tai aloittain. Erds haastateltu opiskelija toivoi
my06s opinndytetdiden jarjestamistd alojen mukaan niiden selailun
helpottamiseksi. Téhén voidaan myoés yhdistaa eri alojen vérit.
Mikali mahdollista, varikoodaus voidaan laajentaa myo6s ko-

tisivuille merkitsemé&an ainakin eri alojen verkkoaineistoja.

8.3.1 IlImoitustaulu

Kirjaston omalla ilmoitustaululla mainostetaan kirjaston palvelui-
ta, ja sen yhteydessa sijaitsee myos palautelaatikko. Vaikka il-
moitustaulu on sisddnkaynnin yhteydess4, se ei ole kovinkaan
huomiota heréttava, ja ilmoitusten lisdédminen taululle ilman
suunnitelmallisuutta tekee taulusta sekavan. Helsingin kauppa-
korkeakoulun kirjaston, Heleconin ilmoitustaulusta oli saatu to-
della siisti ja selked jakamalla se osiin ja otsikoimalla eri osat sel-
kedsti. Sekalaiset mainokset ympéri ilmoitustaulua antavat kuvan

pelkasta mainostuksesta, ei tiedotuksesta saati tarkeiden asioiden
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esilletuonnista. Osituksen lisaksi ilmoitustaulua voitaisiin sel-
keyttad varikoodauksella, jolloin osiot erottuvat toisistaan jo pi-
demmaén matkan paahan. Ainakin pysyvien tietojen, kuten Kirjas-
ton kayttosadantojen ja palautelomakkeiden, erottuminen vaihtu-
vista mainoksista selkeyttad ilmoitustaululla tiedotusta. Asiakas

erottaa nopeasti mika taululla on uutta ja miké pysyvaa.

liImoitustaulun yhteydessa on palautelaatikon liséksi kirjojen pa-
lautuslaatikko, joka on asiakkailla ahkerassa kaytossa. Jos ilmoi-
tustaulu jaa asiakkaalta huomaamatta, laatikko ei ainakaan sen
kayttajilta jaa. Sen kantta voitaisiinkin hyddyntaa tiedotuksessa,
esimerkiksi kirjaston pohjapiirustus tai muu pysyva tieto voitai-
siin muovittaa osaksi palautuslaatikkoa.

Useammassa luvussa viitataan varikoodaukseen. Se kannattaa to-
teuttaa kokonaisvaltaisesti, silld yhtendinen, laadukas ilme on
selkeyden ja viihtyvyyden kannalta tarked. Varikoodauksella voi-
daan nostaa tiedotuksessa esiin tarkeita asioita (ks. 7.2.1 sisaantu-
l0), helpottaa aineistojen 16ytdmisté ja tuoda tarjontaa esiin.

Harald Arnkil kertoo ihmisen vérinddn yhtena paatettavana ole-
van kohteiden tunnistaminen ja erottaminen. Vareja kaytetaan ja-
ottelemaan, erottamaan, yhdistdméan seka johdattamaan katsetta,
mihin Kirjastoaineiston varikoodauksellakin pyritdén. Varit autta-
vat hahmottamaan viesteja nopeammin kuin kuviot ja muodot,
sekd yhdistamaan tietoja. Havainnoitsijan odotuksilla ja viritty-
misell& on suuri vaikutus vérien havaitsemiseen, esimerkiksi et-
sittdessd parkkipaikalta keltaista autoa, havainnoimme ainoastaan

keltaiset autot. Ihmiset siis voivat olla valmistautuneita huomaa-
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maan tietyn varin tai variyhdistelmén.(Arnkil 2007: 138 - 142).
Taman vuoksi kirjaston vérikoodauksen on oltava kokonaisval-
taista. Se ei saa koskea ainoastaan hyllynpaatyopasteita, vaan
mya0s kirjaston pohjapiirustusta, opasteita, kasikirjastoa, lehti4 ja
opinnaytetoita.

Tarkeinta vareilla opastamisessa ja tiedotuksessa on huomionar-
VO, joka on tehokkain lampimilla, kirkkailla ja kyll&isilla vareilla,
jotka erottuvat taustastaan ja toisistaan. Esimerkiksi punaisen ja
vihredn erottaminen toisistaan on monelle hankalaa, puna-viher-
varisokeille jopa mahdotonta. Mikali koodattavia kohteita on yli
kuusi, alkaa niiden erottuminen vaikeutua. Siksi on pysyttava
asioiden paaryhmissa ja valittava toisistaan erottuvat vérit. (Arn-
kil 2007: 138 - 142).

Hyllynpéatyopasteisiin on helppo lisata kunkin aineiston vérit, ja
samat varit voivat toistua esimerkiksi lehtihyllyilla ja opinnayte-
toissé. Helsingin kauppakorkeakoulun kirjastossa, Heleconissa,
aineistot on merkitty vérein, ja hyllyluokkien varit toistuvat Kir-
jaston pohjapiirustuksessa, jolloin asiakkaan on helppoa néhda jo
ennen kirjastoon menoa, missa hanen alansa hyllyluokat sijaitse-

vat.

Paalinjojen varit saadaan helposti kunkin koulutusohjelman omis-
ta vareistg, jolloin ne ovat yhtendisida TAMKIin linjan kanssa (ku-
val).
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Kuva 1: Varit koulutuslinjoittain (Koulutusohjelmat...2008)

8.3.3 Graafiset ohjeet

Tiedotuksen selkeyttd ja huomattavuutta luo selke& yhtenéinen
tyyli. Esimerkiksi oppilasty6na voitaisiin teettda Kirjastolle koko-
naisvaltaiset graafiset ohjeet, joissa maariteltaisiin mm. kaytetta-
vat fontit, varisavyt yms. Esimerkiksi Suomen Terveystalo kayt-
t&4 kaikessa viestinndsséén, niin paperimuotoisessa- ja sahkoises-
s& viestinnassa, kuin opasteissakin samaa fonttia, véritysta ja ku-
viointia. Nain brandin tuntijat erottavat jo kaukaa kenen tiedotuk-
sesta on kysymys. Lisaksi yhtendisyys antaa yrityksesta laaduk-
kaan ja asiantuntevan kuvan. Samanlainen Kirjaston erottuminen
olisi tarke&dd myos kouluympéristdssé, jolloin opiskelijat oppisi-
vat alitajuisesti heti ensi vilkaisusta erottamaan mitka ilmoitus-
taulu- ja avackviestit ovat kirjastosta. Tahan kun vield yhdistetaan
tiedotteiden véarikoodaus, ollaan tiedotuksessa jo todella selkeita
ja johdonmukaisia.
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Ohjeissa kasiteltavia asioita:
= Vdrit (sisustuksessa, esitteissd, kotisivuilla, opasteissa)
» Fontit (missa kéytetddn ja montako fonttia)
= Logon kayttd (missd, milloin)
= Asettelut, sahkopostiviesteissa esim. allekirjoitustiedot
= Julisteiden, esitteiden ja tiedotteiden paikat ja taitto

» TAMKIin graafisen ilmeen vaikutus

8.4 Séahkdiset kanavat

8.4.1 Intranet

Intranetin kaytto ei monestikaan ole opiskelijoiden suosiossa.
Mikali ongelma on sen kdyton osaamisen puutteessa, TAMKIin
jarjestdma opetus poistaisi osan ongelmasta. Kuitenkin niin kauan
kun Intranetin k&ytto ei ole suuressa suosiossa, tulee sielld tiedo-

tettavien asioiden I0yty4d muualtakin.

Kirjasto voi mainostaa omaa intra-kanavaansa esimerkiksi Terve-
tuloa-paketissa ja kirjastokorttia tehdessd, seka opetettaessa uusia
opiskelijoita k&yttamaan kirjaston sahkoisia palveluita. Opiskeli-
joita ja henkildkuntaa voi kehottaa myds tilaamaan Kirjaston tie-
dotteet suoraan sahkopostiinsa, ja nayttad samalla miten se teh-
daan. Houkuttimena voi kertoa tiedotteiden hyddyllisyydestd,
mainitsemalla esimerkiksi, ettd intrassa tiedotetaan sakottomista
kausista, ilmaisista poistokirjoista ja uusista palveluista. Opiskeli-
jat saavat etenkin alkuun niin paljon tietoa, ettd informaatiotulva
voi tuntua musertavalta, ja kaikki turhantuntuiset tietokanavat

karsitaan helposti mielestd pois. Téstd syysta onkin pohdittava
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miten opiskelija saadaan kokemaan palvelu hyddylliseksi ja poh-

tia perusteluja palvelun kéytélle opiskelijan nakdkulmasta.

Sahkoposti ei ole kirjastossa markkinointi-, vaan tiedotuskanava.
Tietyille henkildstoryhmille voidaan s-postilla markkinoida jota-
kin heitd kiinnostavaa palvelua tai uutuuskirjaa, mutta ndmé ovat
yhteistydssa sovittuja tiedotuksia. Massapostituksia kirjasto ei
kayta lainkaan. Sédhkopostilla tiedotetaan erdpaivista, varatun ai-
neiston saapumisesta ym. asiakkaan kirjaston kaytt6on suoraan
liittyvista asioista, esimerkiksi tietyistd 10ytotavaroista (lompak-
ko, ajokortti). Sahkopostitse voidaan kommunikoida myos

enemman, yleensa asiakkaan aloitteesta.

Erds haastatelluista opiskelijoista toivoi kirjaston tiedottavan séh-
kopostitse useammistakin asioista. Koska massapostituksia ei
voida eika haluta kayttaa, voitaisiin nykyisiin sdéhkdpostitiedotuk-
siin liittdd muutakin markkinointia. Postiin voisi yhdistaa aina
vaihtuvan, ajankohtaisen ja tarkeimman uutisen, esimerkiksi au-
kioloaikojen muuttumisesta tai ongelmista verkkopalveluissa.
Uutisen tulisi vaihtua tarpeeksi usein, ja jos mitaan todella tarke-
aa tiedotettavaa ei ole, se voisi puuttua kokonaan. Néin asiakkaat
helpommin huomaisivat lukea asian, verrattuna siihen, ettd sama
teksti seisoo viestissa viikosta toiseen, kunnes asiakkaat eivét
en&a kiinnitd huomiota sen vaihtumiseen. Toinen vaihtoehto voisi
olla esimerkiksi "kuukauden linkki”, josta paasisi suoraan vaikka
hauskaan kirjastoaiheiseen videoon tai sarjakuvaan esimerkiksi
facebookissa tai kirjaston omilla sivuilla. T&ma voisi houkutella
asiakkaita tutustumaan kirjastoon paremmin ja antaisi Kirjastosta

asiakaslaheisemman kuvan. Mitaéan liitteita tai suuria kuvia ei
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postiin kuitenkaan tule yhdistaa, jotteivat ne tuki asiakkaan sah-

kodpostia.

Kotisivut ovat kirjaston tarkein ja kattavin sahkoinen viestinta-
kanava. Sivuilta 16ytyy kaikki tieto, mita asiakkaat Kirjastonkéay-
t0ssééan tarvitsevat. Kotisivujen uudistamisprojektin myo6té sivu-
jen toimivuuteen ja viestintddn on kiinnitetty paljon huomiota.
Termistda on hiottu asiakasléhtoiseksi ja sivujen kaytettavyytta
on suunniteltu entista selkeammaéksi. TAma on tarkeaa, silla ny-
ky&én tietoa haetaan paljon sahkoisten kanavien kautta, ja jos se
ei ole sielld helposti 16ydettavissa, joko turhaudutaan sivujen
huonoon kaytettavyyteen tai oletetaan, etta kyseista tietoa ei si-

vuilta saa.

Kotisivut ovat hyva vayla tiedottamiseen ja markkinointiin, silla
kaikki Kirjaston sahkoisiéd palveluita kayttavat aloittavat yleensa
kayttonsa kotisivuilta. Sivuilla kannattaa tiedottaa kuitenkin vain
tarkeimmisté asioista siten, ettd asiakkaan on ne helppo ja nopea
havaita ja lukea. Palveluiden markkinointia voidaan taas toteuttaa
esimerkiksi houkuttelevin mainoksin Heleconin tapaan (kuva 2),
tai lisdamalla sivuille esimerkiksi ”kuukauden kirja”, "tiesitkd?”
tai ’kysy kirjastontadilta” osio, missa tuodaan esille aineistoa tai

palvelua.
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19 ja pe ko 9—1é. Lisatietoja kirjaston aukioloajoista ja sisaankayntijarestelyista sijaintikartalla .

HSE kotimaisissa lehdissa:
Kansainvalinen johtamisen palkinto

Helecon tietokeskus HBEn ja THCn Litinille
X = - . - Kun ytimess an pakvely

HELECON-palvelut ovat kirjaston omaa sisdtdtuotantoa ja erikaispalvelu asiakkailemme. HELECON {HELsinki Alumnivaimaa

School of ECONOmics) on rekisterdity tavaramerkki. Palvelulla on pitkat perinteet vuodesta 1973 lahtien, jollon Rakkaus kahvikuituuiin

Finnish Periodicals Incex FINP perustettin. Tietokantoja ja hakusanastoja pakitetdan jatkuvast lagjasta Tawoitteena elinikainen

fietomassasta. komppanus
walitamme kayttadsi uusimmat kansainvaliset tutkimustulokset. Asiantuntevat informaatikkomme raataldivat isaduitizith | B RSS
tiedonhaun koulutuksen tarpeiden mukaan. Tuemme taydennyskoulutusta ja elinikaistd oppimista. Palvelemme
|aajalti yrityksia ja koulutusorganisaatioita, Verkkokampuskirjaston palvelut ovat kaikkien kaytettavissa kirjaston
tiloissa

Helecon Online by Helecon tietopalvelut & S_AASIA_
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tietokannat etk :
. . o Uttt | 12
FINP katimainen lentiartikkeltietokanta Tiedonhakutaimeksiannat informaatikolia
THES HSE:n gradutiedot sisallyslueteloineen puh. 09-43138425 library@hse.fi
BILD uutuuskirjat ja tutkimukset Helecon Suora varauspalelu
sisallysluettelnineen Helecon Online vuositilaukset
M yhteistietokanta (FINP+THES+BILD) puh. 08-431386813
SCIMA eurnoppalaista tutkimusta seuraava Helecon Online khytkestoiset mohiilitiaukset
artikkelitietokanta tivistelmineen Helecon koulutus
ASIA Azsian talousaluetta seurazva artikkeli- ja fuh. 03-43138426
Kirjatietokanta Helecan julkalsut
CLASSIC Suomen taloustieteellinen bibliografia puh. 058-43138434
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SCANP pohjoismainen taloustieteellinen Tietopatveluhinnasto
vitetietokanta 1977-1295 “ierailut
puh. 09-43138426
Helecon asiasanasto Alumnipalvelut
Tietokanavat Helgcon BrandBook

i 30 jatkuvasti pawithyeda valmista

Kuva 2. Helecon sivuston mainos. (Helecon... [viitattu
12.6.2008])

8.4.4 Avack

Avack - naytoilla tiedotetaan, niin kirjastossa kuin muuallakin
TAMKIin tiloissa, lyhyesti kirjaston asioista. Viestin on tarkeaa
olla ajankohtainen ja ytimekas. Naytoiltd asiakkaat eivét jaksa ei-
vatka ehdi lukea pitkia tiedotteita, mutta pikaiset, muutaman rivin
tiedot muuttuneista aikatauluista tai ilmaisista poistokirjoista on
avackissa helposti kaikkien nahtavilla.

Tarkeitd seikkoja mainostettaessa avack - naytélla on selkeyden
lisaksi kiinnostavuus. Varit, kuvat ja selkea fontti herattavat asi-
akkaan huomion. Viestin sisallon térkeys tai ilmaisun ytimekkyys
ei merkitse mitéan, ennen kuin asiakas huomaa lukea viestin.
Tiedottaessa on myos aina tuotava selkeasti esille, etta tiedote on

Kirjastosta, jotta viesti ei hukkuisi tai sekoittuisi muiden tiedotta-
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jien viesteihin. Téssa auttaa logo, viestien yhtendisyys ja vari-
koodaus. Graafista ohjeistusta tehdessa myds avack ilmoitukset

on tarpeen huomioida.

Kesékuussa 2008 kirjastolle avattiin oma facebook sivusto ja
ryhma (kuva 3) nimelld TAMK Kirjasto. Yhteis6llisyys on yksi
kirjaston arvoista (Rissanen 2007), ja useat kirjastot haluavat na-
kya myos sahkoisissa yhteisopalveluissa. Kirjastoja I0ytyy face-
bookin liséksi myds mm. Second Lifesta ja MySpacesta, Kirjas-
toilla on blogeja ja YouTube on tdynné kirjastoaiheisia videoita
(Kerola 2008). Facebookista l16ytyy hakusanalla “Kirjasto” yh-
teensa 240 tulosta, joista suuri osa on julkisten kirjastojen omia
sivustoja tai ryhmié (Facebook haku [viitattu 13.6.2008]). Jopa
Kirjastolaissa 4.12.1998/904 (Edilex [viitattu 23.6.2008]) yhdeksi
Kirjastotoiminnan tavoitteeksi on méératty virtuaalisten ja vuoro-
vaikutteisten verkkopalvelujen ja niiden sivistyksellisten sisalto-

jen kehittymisen edistaminen.

Séhkaisista yhteisopalveluista TAMK:Iin kirjastolle valittiin face-
book, silla se oli henkilokunnalle ennestaan tuttu, ja sielld tiedet-
tiin olevan monen tutun kirjaston sivustot. Facebookin koettiin
mya0s olevan yhteisdpalveluista helppokéyttoisin ja monipuolisin
tiedotus ja markkinointikanava, ja sitd koki suurin osa TAMKin
Kirjaston henkilékunnasta osaavansa kayttaa. Sivusto ja ryhma
ovat vield melko suppeita, mutta sillé on jo tavoitettu muutamia
Kirjaston asiakkaita, ja luvun uskotaan kasvavan. Facebook sivus-
toa tulee mainostaa ainakin kirjaston kotisivuilla, sek& Tervetuloa
- paketissa, silld asiakkaiden 16ydettya sivustolle, se j&& varmasti

parhaiten mieleen, ja mikali he liittyvét ryhmaan, saavat he
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omaan facebook profiiliinsa tietoa kirjaston ryhman paivityksista.
Sivustoa ja ryhmada on péivitettava, ja sinne on lisattdva saannol-
lisesti tietoa, jotta asiakkaat muistavat kdyda sivustoa seuraamas-
sa. Sivuilla voidaan tiedottaa esimerkiksi aukioloajoista, ja sinne
voi lisdtd myos puhtaasti viihteellisid videoita ja kuvia. My0s ta-
pahtumatiedotus on tehokasta facebookissa, sill& kutsu tapahtu-

maan voidaan lahettdd facebookissa kaikille kirjaston ystaville.

Profile edit Friends v Inbox v home

facebook

TAMK Kirjasto - TAMK Library Glabal
Search
E Information edit
Applications edit Group Info
Phaotos Type: Crganizations - Academic Organizations
SR yideo Diescripkion: Tampereen ammattikorkeakoulun kirjasto- ja
tiekopalvelut
n Groups
— Contact Info

ents Email: kirjasto@tamk. fi
] Mates Website: vy, Earnk, Fifkirjasto
G soogle Street: Teiskontie 33 & Finlaysoninkatu 7
e Ciky  Town: Tampere, Finland
== Mini Library Irwvite People to Join
T more Edit Grou

Photos . F y

Displaying 4 of 5 phot Add Photos | See al o oroup Officers

f : i isplaying 4 ol okos otos | See
Voita IKEA-lahjakortti paying P Edit Mermbers

Create Related Event
Message all Members
Leave Group

Related Groups

‘foita IKEA-lahjakarti. -
2,000 eura! Klikkaa tasks! ¥ideos

More Ads | Adwertise Mo one has uploaded any videos, Add videos, Mo, Twill NOT invite 20 Friends just ko

add wour application!
Intermet & Technology - Websites

The Great Facsbook Race - Finland

Posted Items

Displaying 2 of 3 posted items See Al Just Far Fun - Tatally Pointless
Kiroilera siil
Post a link: http: [/ Entertainrnent & &tts - Cornics & Anirnation
Vaara uhkaal

Student Sroups - General

| Information R/evolution
Saurce: i woutube com

; This video explares the changes in the way
3tags ﬁ IS NOW e find, store, create, critique, and share
information. This video was created as a

conwversation starter, and works especially
well when brainstorming with ...

Lantko Racing
Sports & Recraation - Sutorotive # Racing

Group Type edit

This is an open group. Anyone can
join and invite others to join.

Posted by Wou | Add a comment Admins

[F Tampereen ammattikorkeakoulu = Tark Kirjasto {creator)

Source: v tamk

T 2.6.-HH.I00H

TAMEIn nuorken walinkakokeisin saapuu noin 4000 /g
hakijaa Teiskontien kampukselle saapuu suuri joukko
hakijoita tekniikan ja likenteen alan seka

liketalouden, tietojenkasittelyn ja metsatalouden koulatusohjelmien

waslimb slemb-sisim

Kuva 3. TAMKin kirjaston facebook ryhmé

(Facebook ryhma [viitattu 13.6.2008])
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Tapahtumamarkkinointi on maailman vanhin, kéytetyin ja tehok-
kain mainosvaline, kohtaaminen on aina muuta mediaa tehok-
kaampaa. Silla rakennetaan ja vahvistetaan yrityksen bréndig, ja
kohdataan asiakkaat ennalta suunnitellussa tilanteessa. Se kuuluu
yrityksen muuhun markkinointiin, joten kampanjoita ei tule to-
teuttaa muusta markkinoinnista irrallaan vaan sita hyodyntéen.

(Suomen tapahtumamarkkinointiyhdistys [viitattu 23.6.2008]).

8.5.1 Kirjanayttelyt

Kirjandyttelyjen avulla TAMKIin kirjastossa nostetaan esiin ja
esitellaan erilaisia aineistoja. Informaatikko Kaisa Toikan esiin-
tuoma idea opintolinjojen mukaan jaetuista teemakuukausista
markkinoisi hyvin kirjaston tarjontaa kullekin alalle, ja antaisi
vuoden mittaan koko asiakaskunnalle kattavan kuvan kirjaston

tarjonnasta.

Néyttelyiden ajankohdat on valittava jokaisen linjan aikataulut
silmallapitéen. Loppukevaan, kesan ja alkusyksyn ajalle ei kanna-
ta nayttelyita sijoittaa, korkeintaan jonkin yleisemman aiheen
nayttely esimerkiksi sisustus tai matkustaminen. Myds loma-ajat
on huomioitava sek& mainonnan ettd itse nayttelyn suunnittelus-

Sa.

Néayttelyn markkinointi on tarpeen aloittaa ajoissa, ja markkinoi-
da yhtenéisell& linjalla kaikkia néyttelyitd, seka kutakin nayttelya
erikseen. Esimerkiksi kaikki esitteet, julisteet ja intranet seka ko-
tisivumainos toteutetaan samalla tyylill4 ja aikataululla kuhunkin

nayttelyyn nahden, mutta mainonnan vérit voidaan valita aiem-
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min esitellyn (ks. 7.3.1 Vérikoodaus) varikoodauksen mukaan. It-
se nayttelyssa kannattaa myos saada toistumaan kulloisenkin lin-
jan véritys, esimerkiksi hyllypaperien, koristeiden ja opasteiden
avulla. Varikkyys auttaa asiakkaita huomaamaan poikkeavuuden,
vaikkeivat he olisikaan kiinnittdneet huomiota ennakkomainon-
taan. Samalla ne esittelevét asiakkaille uutta varikoodausjarjes-
telmaa, auttaen asiakkaita [0ytdmaan kyseisen alan Kirjat entistéa

helpommin.

Néayttelyn yhteydessé voitaisiin tuoda esiin mys muuta aineistoa.
Esimerkiksi esilla olevan alan lehdet voitaisiin myos nostaa esiin
vaikkapa vain vérillisill hyllypapereilla, jotta lehdet erottuvat
hyllystd. Myos alan verkkoaineistoja voitaisiin esitella esimerkik-

si esitteilla tai vaikkapa tietokoneiden luona olevilla ohjekuvilla.

8.5.2 Muut kampanjat

Haastatteluissa nousi esiin ilmaisjakeluiden houkuttelevuus eri-
laisten tapahtumien yhteydessé, jota kannattaa hyddyntaa jatkos-
sakin. Kaikki muistivat karkkitarjoilun maaliskuussa jarjestetyn
lehtikyselyn yhteydessa, vaikkeivat kaikki vastaajat itse kyselya
muistaneetkaan. Myds poistokirjojen, kansioiden yms. ilmaiseksi
jakamista kehuttiin, vaikkei niistd haastattelussa erikseen kysyt-
tyk&an. Eniten kiitosta kuitenkin saivat ”Sakot anteeksi” -kam-

panjat, jotka jarjestettiin vuoden 2007 syyskuussa ja joulukuussa.

Kesékuussa 2008 jarjestetyilla AMK-kirjastopaivilla tapahtuman
yhtendinen graafinen ilme sai osanottajilta palautekyselyssé pal-
jon kehuja. Grafiikka oli mukana jokaisessa painotuotteessa ilta-
mien menuista nimikyltteihin. Myos téata tulee siis hyodyntéa te-

hostettaessa markkinointia tai tiedotusta. Kampanjan ilmeen on
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séilyttava yhtendisend alusta loppuun saakka ja oltava kokonais-
valtainen, jotta asiakkaille muodostuu kampanjasta ja kaikesta
siihen kuuluvasta selked kuva. Vérien ja kuvioiden toistuminen jo
ennakkomarkkinoinnissa auttaa asiakasta muistamaan ja huo-

maamaan itse tapahtuman.

9 Viestinnan vuosikello

Wikipedia madrittelee vuosikellon seuraavasti:

”Vuosikello on vuoden kuluessa tapahtuvien toimintojen aikatau-
lu, joka voidaan esittd4 sanallisesti tai graafisena kuvauksena.
Vuosikellojarjestelmaa kaytetaan yritysten ja julkisten yhteisdjen
hallinnossa ja hyvin paljon myos koulumaailmassa. Sen avulla
nahdaan pitemman aikajakson tapahtumat kokonaisuutena, ja sita
voidaan vuoden aikana jatkuvasti tarkentaa.” (Wikipedia vuosi-
kello [viitattu 26.6.08])

Kirsi Tahden (2007 [viitattu 30.6.2008]) mukaan vuosikellon ta-
voitteena on vuoden tehtavien ja toimenpiteiden, seké viestinta-
materiaalin koordinointi. Kellon on tarkoitus tarjota yhden silmé-
yksen kokonaisuus, jonka pohjalta suunnitellaan kunkin osan laa-

jempi kokonaisuus (kuva 4).
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Kuva 4. Viestinnan vuosikello -pohja

9.1 Kirjaston viestinnan vuosikello

Kirjaston viestinndssa vuosikello olisi selkeé ja toimiva tydkalu,
minkd avulla markkinoinnista ja viestinndsta saataisiin hahmotet-
tua ja kétevasti havainnollistettua kaikille koko vuoden markki-
nointi- ja viestintdkokonaisuus. Kirjanayttelyt ja muut kampanjat
on suunniteltava koko vuodeksi kerrallaan, jotta ne ajoittuvat oi-
kein opiskelujen mukaan seka tasaisesti koko vuodelle. Tallaisten
ja muiden viestintdkokonaisuuksien suunnittelussa véltetadn paal-
lekkéisyydet ja epétasainen markkinoinnin jakautuminen, jos

kaikki suunnittelu voidaan tehda samalle pohjalle koko vuodeksi.

Kirjaston viestinnén vuosikelloa laadittaessa on hyvé lahted siitd,
ettd kaikki asiakkaiden maaréén vaikuttavat tapahtumat huomioi-
daan, kuten uusien opiskelijoiden tulo, loma-ajat ja TAMKin ta-
pahtumat. Taman jalkeen merkitéd&n kaikki vuosittaiset Kirjaston

markkinointitapahtumat (esimerkiksi kirjan ja ruusun péiva), jou-
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lukoristelut, aukioloaikamuutoksista tiedottaminen jne. Myos
muut, ei-viestinnalliset kirjaston ajat on otettava huomioon, jotta
tyontekijoiden kiireisille ajoille ei ajoitu suuritdista ja aikaa vie-
vad kampanjaa. Kun pakolliset tapahtumat ja sellaisten jarjesta-
miseen vaikuttavat tekijat on tiedossa, hahmotetaan jo helpom-
min, mitka ajat ovat vapaana esimerkiksi kirjandyttelyille tai mil-

loin on syyta tehostaa opinnaytetydpajan markkinointia.

Suunnittelussa on huomioitava markkinoinnin ja viestinnan toteu-
tus eri asiakassegmenttien mukaan. Esimerkiksi linjakohtaisia
Kirjanayttelyita suunniteltaessa voidaan selvittad onko jokin aika
erityisen hyva tai huono tietyn alan korostamiseen. Suunnittelus-
sa voidaan hyddyntdd TAMKIn laatimia vuosikelloja, erityisesti
opetuksen vuosikellosta saadaan kattava kuva siitd, mita opetuk-

sessa milloinkin tapahtuu.



70(80)

10 Laatu ja laadunvalvonta

10.1 Kirjastojen laatuvaatimukset

Julkisten palvelujen laatustrategia julkaistiin 90-luvun lopussa,
kaynnistaen samalla laatutyon valtion ja kuntien palveluntuotan-
nossa. Kirjastoilla ei ole varaa laiminlyodé tehtévidan, vaan niilta
edellytetdén tuloksellisuutta ja palvelujen laadukkuutta. Myo6s
asiakkaista on tullut vaativampia. Asiakas haluaa tulla kuulluksi,
ja han asettaa kayttamilleen palveluille laatuvaatimuksia. (Lovio
& Tiihonen 2005: 67 - 68). Palvelujen laadun tarkeydesté kertoo
mya0s kirjastolaki (4.12.1998/904), jonka mukaan kunnan on ar-
vioitava jarjestaméansa kirjasto- ja tietopalvelua. Lain tarkoituk-
sena on parantaa palvelujen saatavuutta ja kehittdmistg, sekéa seu-

rata Kirjasto- ja tietopalveluiden toteutumista, palvelujen laatua ja

taloudellisuutta. (Edilex. [viitattu 23.6.08]) Lovion mukaan arvi-

oinnin tarkoituksena on taata asiakkaille laadukkaat ja tasavertai-
set kirjastopalvelut. Hanen mielestdan arviointia ei saa tehdé vain
lain vuoksi, vaan se on nédhtdva mahdollisuutena kehittya ja saada
nakyvyytté. (Lovio 1999: 4-6)

Kirjastojen laatutyon perimmaisend tavoitteena on aina tyytyvai-
nen asiakas, vaikka kokonaislaatu syntyykin useasta osatekijésté;
toiminnallisesta laadusta, henkil6ston laadusta, toiminnan ulko-
puolisten puitteiden laadusta, asiakkaan tarpeisiin vastaamisesta
ja lopputuloksen laadusta. Toiminnallinen laatu kertoo palvelu-
asenteesta ja asiakkaan tarpeisiin vastaamisesta, ja se muodostuu
Kirjaston ja sen kayttdjan valisesta yhteistyosta. Siihen kuuluu
henkildston palveluhalu, tiedonkulku asiakkaalle, reagointikyky,
joustavuus ja palvelun nopeus ja virheettomyys. (Lovio & Tiiho-
nen 2005: 68)
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Henkildston laatu muodostuu ammattitaidosta ja motivaatiosta.
Toiminnan ulkopuolisten puitteiden laadulla tarkoitetaan esimer-
kiksi laitteiden tasokkuutta ja soveltuvuutta, Kirjaston toimitiloja
ja verkkopalveluita. Tarpeisiin vastaaminen puolestaan on asiak-
kaan tarpeiden ja odotusten tayttdmista. Se ilmenee asiakastyyty-
vaisyytend, johon laadukkuudella pyritadnkin. Asiakkaiden lisak-
si myo6s yhteiskunnan tarpeisiin on pystyttava vastaamaan, esi-
merkiksi tarjoamalla palveluita, jotka auttavat kuntaa vastaamaan

paikallisiin sivistystarpeisiin. (Lovio & Tiihonen 2005: 68 - 69)

10.2 Laadun arviointi, yllapito ja kehittdminen

Asiakas arvioi kokemaansa laatua motiivien, aiempien kokemus-
ten, kuulopuheiden, mielikuvien ja asenteiden perusteella. Kun
odotukset tayttyvat, ne ovat seuraavalla kerralla todennékoisesti
entistd suuremmat. Palveluja ja laatua kehittdessa on siis ymmar-
rettdva miten asiakas arvioi saamansa palvelun laadukkuutta.
Asiakkaiden henkildkohtaisten asenteiden ja kokemusten lisaksi
on yleispatevia kriteerejd, joiden mukaan asiakkaat arvioivat pal-
velujen laatua yleensa. Tarkeimmaéksi niistd nousee henkilgston
ammattitaito, asenne ja kayttaytyminen. Asiakkaat odottavat ys-
tavallisyytta ja yksilollista huomiota. Tarkeita kriteereja ovat
mya0s palvelujen saavutettavuus ja joustavuus. Palvelu koetaan
laadukkaaksi kun asiointi on helppoa. Kirjaston siis halutaan ole-
van lahelld, auki, ja jarjestelmiltd&n helppokéyttéinen. Myos asi-
akkaan kulttuuri ja omat kdytostavat vaikuttavat siihen millaisek-
si he arvioivat saamansa palvelun. Keskeinen laatukriteeri on
my®ds normalisointi, eli asioiden véliton selvittdminen ja korjaa-
minen ongelmatilanteissa. Normalisointi on onnistunut, kun tilan-
teen mukaisten korjaustoimenpiteiden jalkeen palvelu vastaa pa-
remmin sen hetkisia vaatimuksia. (Lovio & Tiihonen 2005: 69 -
71)
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Kirjaston palvelun laadun arviointiin on useita mittareita. Aineis-
ton saatavuuden laatua voidaan arvioida tarkkailemalla kuinka
helposti ja nopeasti asiakas 10ytaa tarvitsemansa aineiston. Tieto-
palvelujen laadukkuutta maarittaa se, kuinka nopeasti ja asiantun-
tevasti asiakkaan kysymyksiin vastataan. Kirjastotilojen laaduk-
kuutta maarittda niiden viihtyisyys, siisteys ja toimivuus, eli
kuinka helppoa asiakkaan on tiloissa kulkea ja tydskennelld. Jo-
kaisesta palveluprosessista ja tuotteesta on l0ydettavissa omat
mittarinsa, ja kirjasto voi maarittdd minka tason haluaa saavuttaa,
ja miké on kussakin palvelussa tarkeinta (esimerkiksi nopeus, ys-
tavallisyys, perusteellisuus). Laatua parantaa asiakkaan osallis-
tuminen arviointiin, ja asiakkaalta saatuun palautteeseen reagoi-
minen. Asiakkaiden palautteesta saadaan kaikkein arvokkain tieto
siitd, kuinka laadukkaaksi Kirjasto koetaan ja mihin suuntaan pal-
veluita tulisi kehittd4. Laadukkuuden arvioinnissa on lahdettava
siitd, mitd asiakas kokee laadukkaana, ei siitd mita Kirjaston hen-
Kilosto pitdd laadukkaana. (Lovio & Tiihonen 2005: 69 - 73)

Laatuongelmat syntyvat usein palveluprosesseissa. Niita aiheutuu
prosessien puutteellisesta tai huonosta suunnittelusta ja toimimat-
tomuudesta. Yksittdisten tyontekijoiden tyon kehittdmisen sijasta
tulisikin keskittyé siis palveluprosessien kehittdmiseen. Koska
prosessit ovat asiakkaalle suurimaksi osaksi ndkymattomia, han
el pysty arvioimaan palvelun laatua kokonaisuutena. Esimerkiksi
tavallisin palveluprosessi alkaa kirjastossa aineiston valinnasta ja
hankinnasta, ja paattyy siihen, ettd asiakas palauttaa kirjan. Koko
prosessista asiakas nékee kuitenkin vain lainaus ja palautustapah-
tumat ja arvioi niiden laatua tietdmatta, ettd esimerkiksi kirjakau-
pan toimitusongelmat, joille kirjasto ei voi mitdén, vaikuttavat
mya0s lainauspalveluun heikentden sen laatua. Asiakaspalvelu on
laadukasta, kun asiakasta kohdellaan ammattitaitoisesti ja kunni-

oittavasti, ja hanen tarpeensa ja odotuksensa selvitetdan ja tayte-
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tdan. Korkeasta laadusta kertoo asiakastyytyvéisyyden liséksi
mya0s se, kuinka hyvin tyontekijét tuntevat onnistuneensa tyos-
séan. (Lovio & Tiihonen 2005:71 - 72)

Markkinoinnissa ja viestinnassa laadukkuus on tehokkuutta, eli
asiakkaisiin pystytaan vaikuttamaan halutulla tavalla. Suunnitel-
mallisuus on vélttdmatonté laadukkuuden saavuttamiseksi, ja
markkinointi- ja viestintdsuunnitelmaa onkin syyta paivittaa, sy-
ventaa ja kehittdd. Suunnitelma on paivitettava sdannollisesti, ja
vuosikello on nimensa mukaisesti laadittava vuosittain. Vuosikel-
lon avulla voidaan muutenkin helposti seurata, ettd kaikki suunni-
telmat toteutetaan. Siihen kannattaa myos merkitd jokainen onnis-
tunut tai epdonnistunut ajankohta tai kampanja. Merkinnat ote-
taan huomioon seuraavaa vuotta suunniteltaessa, jolloin valtytédén

toistamasta vanhoja virheita.

Markkinoinnin ja viestinnan laadukkuutta on pystyttava seuraa-
maan ja mittaamaan. Erilaisilla kyselyilla ja tutkimuksilla voi-
daan selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta, seka sitd kuinka hyvin
he ovat huomanneet tiedotteet ja mainokset. Palautetta voidaan
pyytédd myos jokapéivaisessa asiakaspalvelussa, ja valilla suulli-
sen palautteen pyytdmista voidaan tehostaa. Tall6in saadaan seka
arvokasta tietoa asiakastyytyvaisyydesta etta viestitdan asiakkail-

le heidan palautteensa olevan haluttu ja tarkea.



11 Yhteenveto

74(80)

Kirjaston markkinoinnista ja viestinnasté saatava hallittu ja suun-
niteltu kokonaisuus, joka kattaa kaikki osa-alueet. Markkinointi
on ajattelutapa, jota toteutetaan viestinnalla. Talla hetkella kirjas-
to panostaa l&hes ainoastaan viestintadédn, ilman selkedd, yhtenéista
ja kaikki osa-alueet kattavaa ideologiaa. Visio on kunnossa, mutta

sen sanomaa ei ole otettu markkinoinnin pohjaksi.

Kaikki lahtee kokonaisuuden hahmottelemisesta. Suunniteltaessa
uutta ilmettd, varikoodausta, kampanjaa, mité tahansa markKki-
nointitoimenpidettd, on toteutus pystyttdva miettimaan kaikilta
kannoilta. Huomioitavaa ovat tilat, tuote, kohderyhma ja henkil6-
kohtainen viestiminen. Kaiken on oltava linjassa ja tuettava toisi-
aan. Kokonaisuuden hallintaan auttaa hyvin dokumentoidut, sel-
kedt ja koko henkildston tiedossa olevat suunnitelmat: VVuosikel-
lo, graafiset ohjeet, kampanja-aikataulut... VVuoden markkinointi-
toimenpiteiden suunnittelu aloitetaan kokonaisuudesta: miltd ko-
ko vuoden markkinointi tulee ndyttdméaén ja kertomaan asiakkaal-
le? Tadman pohjalta hiotaan yksityiskohdat ja suunnitellaan yksit-
taisten kampanjoiden ilmeet yhtenaisiksi Kirjaston koko markKki-

noinnin kanssa. Samalla niiden tulee olla erottuvia ajanjaksoja.

Suunnitelmien on oltava joustavia, ja asiakkaiden mukaan laadit-
tuja. Kampanjaa on pystyttava siirtamaan, mikali esimerkiksi
TAMK jdrjestaa paéllekkaisen tapahtuman. Samaten tiedotusta
on pystyttava tehostamaan jos tarkedt uudistukset eivét saavuta

asiakkaiden tietoisuutta.

Markkinoinnissa Kkirjaston tulisi hyodyntaa tiedottamisen sijaan ja

lisaksi mielikuva ja tunnemarkkinointia. Kirjastoon pitéisi saada
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luotua se tietty tunnelma, miké& houkuttelee ja saa asiakkaat viih-
tymaan ja tulemaan uudestaan. Oppimisen olohuone -ajattelulla
paastaan jo pitkélle. Kun markkinointi on hoidettu tunne-, ei jar-
kitasolla, ja& enemman tilaa tiedotukselle. Asiakkaat kiinnittavat
paremmin huomionsa tiedotukseen, kun kaikkea ei tyrkyteta lii-

kaa jarkitasolla.

Viihtyvyyden lisdksi markkinoinnissa tulee tuoda esiin Kirjaston
palveluita. Vaikka asiakkaat kuinka viihtyisivat kirjastotiloissa,
on heidén tarkedmpéaa saada tarvitsemiaan tuotteita ja palvelua.
Kokoelman markkinointi on tarkeaa, jotta etenkin TAMKIn sisdi-
set asiakkaat kokevat kirjaston hyodylliseksi. Tutkimuksessa ko-
rostui jokaisen vastaajan kohdalla kurssikirjojen saatavuuden tér-
keys. My0s ty6tilan tarve nousi useasti esiin. Verkkopalveluista
ja aineistosta vastaajilla ei taas ollut paljoakaan tietoa, joten nii-
den markkinointiin on syytd panostaa huomattavasti enemmaén ja

monipuolisemmin.

Kun on paatetty, millaisia halutaan olla ja miten se tehddén, ovat
suunnitelmallisuus, seka toteutuksen laadukkuus ja kehittdminen
valttaméattomid. Toimivin valine suunnittelussa on vuosikello,
koska markkinointi tulee suunnitella vuosittain kulkemaan kasi
kadessa kouluvuoden kanssa. Suunnitelmallisuuden ja markki-
noinnin toteutumisen ja sen toimivuuden valvonta on ensisijaisen
tarkedd. On I0ydettava oikeat mittarit, joita seuraamalla nahdaan
mika toimii ja mik& ei toimi: pitadko jotakin parantaa, yllapitaa
vai poistaa kokonaan? Virheista on opittava eika niita saa toistaa.
Vuosikelloon ja muihin suunnitelmiin ja aikatauluihin voidaan
jatkuvasti tehdd huomautuksia ja korjauksia takaamaan, etta seu-
raavana vuonna ei toisteta samoja virheita tai unohdeta jotakin

syntynytta ideaa.
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13 Liitteet

Liite 1: Haastattelurunko

Sukupuoli:

Ika:

Koulutusohjelma:

Opintovuosi/opintojen vaihe:

Kirjaston kaytto:

1.

2
3.
4

Mihin kaytat kirjaston palveluja ja tuotteita?

Kuinka usein?

Kéytatkd muita kuin opiskelussa tarvitsemiasi tuotteita tai palvelua?
Onko kirjaston kaytto selkeda?

4.1. Kuinka hyvin sen kaytto ohjeistettiin opintojen alussa?

4.2. Oletko saanut / tarvinnut lisdopastusta?

Kuinka hyvin tunnet kirjaston sahkoiset / verkkopalvelut?

5.1. Mité niista kaytat? Mihin? Paljonko? Miten usein?

5.2. Ovatko ne helppokayttdisia?

Kehitettdvaa:

6.
7.

10.

11.
12.
13.
14.
15.

Mikd TAMK:in kirjastossa on hyvéa ja mika huonoa?

Mité kaikkea néet kuuluvan kirjastoon kokonaisuutena? Mita palveluja ja tuotteita
Kirjastosta saa?

Millainen toivoisit Kirjaston olevan? (tiedonhakupaikka, opiskelupaikka, lainaamo,
tydskentelytila...)

Millaiseksi koet kirjastossa asioimisen? (kiva tulla tydskenteleméén, ensimmainen
tiedonhakupaikka, "valttdmaton paha”...)

Mika on kirjaston palveluissa ja tuotteissa tarkeda? (Aineiston saatavuus, monipuo-
linen aineisto, tydrauha, tietokoneet, apu tiedonhaussa..)

Mité Kirjaston palveluista tai tuotteista puuttuu?

Mitka kirjaston palveluista ja tuotteista ovat tarpeettomia tai hankalakéyttoisia?
Millaista apua haluaisit tiedonhakuun (esim. opinndytety6ta tehdessd)

Missd opintojen vaiheissa opastus olisi tarkeinta?

Millainen olisi ihanteellinen TAMKin Kirjasto?
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