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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdad kansainvélisten tutkinto-opiskelijoiden késityksia
Lapin ammattikorkeakoulun kirjastosta ja sen palveluista Kemi-Tornion kampuksella. Tarkoituk-
sena oli saada tietoa siita, mita mielta opiskelijat ovat kirjastonkayton ja tiedonhankinnan opetuk-
sesta seka eri vuorovaikutustilanteiden ja tiedottamisen onnistumisesta, jotta kirjastopalveluja
voitaisiin kehittaa opiskelijoiden tarpeet huomioon ottaen. Tyon toimeksiantajana on Lapin am-
mattikorkeakoulun kirjasto.

Opinnaytety0ssa kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa, ja siihen tarvittava aineisto kerat-
tiin kyselylomakkeella. Tietoperusta koostuu useasta eri osasta. Ensimmaisessa osassa selvite-
taan koulutuksen kansainvalistymista ja opiskelua vieraassa maassa. Toisessa osassa kaydaan
lapi kulttuurien valisia eroja, viestintaa ja vieraan kulttuurin kohtaamiseen liittyvaa teoriaa. Kol-
mannessa osassa kerrotaan kirjaston tarjoamista palveluista, asiakaspalvelusta ja tiedottamises-
ta seka naiden merkityksesta asiakkaalle. Lahdemateriaalina on kaytetty painettuja kirjoja, tutki-
musartikkeleita ja erilaisia digitaalisia lahteita.

Tutkimuksen mukaan kirjastolla oli tarkea rooli kansanvalisten opiskelijoiden opinnoissa. Opiskeli-
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ton opetus ei antanut siihen riittdvaa valmiutta. He olivat jokseenkin tyytyvaisia saamaansa tie-
donhankinnan opetukseen, mutta turvautuivat mielellaan Googleen etsiessaan tietoa. Opiskelijat
olivat tyytyvaisia myos kirjaston asiakaspalveluun ja pitivat henkilokunnan ja opiskelijoiden valista
vuorovaikutusta onnistuneena. Opiskelijoiden mielesta tiedottaminen, ohjeet ja saannét olivat
selkeitd, mutta he kokivat tiedotuksen osin riittdmattomaksi.

Kirjastonkayton ja tiedonhankinnan opetus tulisi suunnitella kansainvalisten opiskelijoiden tarpeet
huomioon ottaen, jotta palvelujen kaytto lisdantyisi ja monipuolistuisi. Tiedottamista tulisi lisata ja
sita tulisi jakaa useamman eri kanavan kautta. Kirjaston tulisi tiedottaa sellaisistakin asioista,
jotka tuntuvat suomalaisista opiskelijoista itsestaan selvilta.
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The purpose of this thesis was to gather information on international degree students’ perceptions
of the library and its services at Lapland University of Applied Sciences on the Kemi-Tornio cam-
pus. The aim was to find out what international students think about library orientation and infor-
mation skills instruction and how interaction with librarians and informing succeed. The purpose is
to produce better library services for international students. The thesis was commissioned by the
library of the Lapland University of Applied Sciences.

The study was executed through quantitative research method and the material was collected by
questionnaire. The framework was divided into three different parts: The first part consists of the
internationalization of education and studying in a foreign country. The second part deals with
differences of culture, communication and meeting foreign culture. The third part consists of li-
brary services, customer service and informing in the library.

According to the study a library had an important role in international students’ studies. Students
needed more information about library services because library orientation didn’t provide trans-
ferable skills sufficiently. Information skills instruction was regarded as satisfactory to certain ex-
tent. However, the students searched information rather from Google than from library’s data-
bases. They were also satisfied with the library staff and liked that communication with personal
was successful. In addition, students were satisfied with the clearness of informing, instructions
and rules but hoped that informing could be more.

Library orientation and information skills instruction should be planned so that the needs of inter-
national students will also be taken into account. In this way students would use library services
more often and more variously. The library has to inform international students by means of dif-
ferent channels in English. In addition, the study shows that international students should be in-
formed about issues which are self-evident among Finnish students.

Keywords: university of applied sciences libraries, service, customer service, library orientation, infor-
mation skills instruction, communication, international students
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1 JOHDANTO

Kulttuurinen, kielellinen ja kansallinen monimuotoisuus nakyy tana paivana suomalaisessa yh-
teiskunnassa yha selkeammin. Se on nahtavissa myos korkeakoulujen arjessa, silla kansainvalis-
ten opiskelijoiden maara on kasvanut nopeasti. Ulkomaalaiset opiskelijat ovat tuoneet opiskelu-
ymparistoon kaivattua monikulttuurisuutta ja kansainvalistaneet koulutuksen sisaltoa. Samalla he
ovat tarjonneet korkeakoulun henkilokunnalle ja muille opiskelijoille mahdollisuuden saada kan-

sainvalista kokemusta.

Kansainvalistyminen koskettaa kaikkia korkeakouluyhteison toimintoja — myds ammattikorkea-
koulukirjastoa. Tana paivana kirjaston asiakkaina on suomenkielisten lisaksi monia eri kielia pu-
huvia ja monista eri kulttuureista tulevia opiskelijoita. Tama on muuttanut arjen kohtaamistilanteita
ja tuonut ihmisten valiseen vuorovaikutukseen uudenlaisia haasteita. Monikulttuurisessa kirjas-
tossa toimiminen edellyttaa kielellisten valmiuksien lisaksi myds kulttuurisia valmiuksia. On osat-
tava ottaa huomioon eri kulttuuritaustaisten asiakkaiden tavat toimia ja kayttaa kirjastopalveluja.
Entista useammin on mietittava, milla tavalla vuorovaikutus ja palvelut saadaan toimimaan niin,

etta opiskelijoille voidaan luoda kannustava opiskeluymparisto.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia kansainvalisten opiskelijoiden kasityksia Lapin am-
mattikorkeakoulun Kemi-Tornion kampuksen kirjastosta ja sen palveluista. Kansainvaliset opiske-
lijat tulevat vieraista kulttuureista, joissa kirjastopalvelujen kayttétavat voivat poiketa huomatta-
vastikin suomalaisesta kirjastokulttuurista. Taman takia opiskelijoiden odotukset kirjastoa ja sen
palveluja kohtaan voivat olla erilaiset. Myos kulttuurin séatelemat tavat viestia saattavat poiketa
toisistaan. Yhteentormayksia saattaa tulla esimerkiksi puutteellisen kielitaidon ja tiedotuksen joh-
dosta tai esimerkiksi siita, ettd henkilkunnalla ei ole riittdvaa tietoa ja ymmarrystd monikulttuuri-
suudesta. Aina ei tule edes ajatelleeksi, ettd vieraasta kulttuurista tulevat opiskelijat saattavat

tarvita kirjastolta toisenlaista tukea, kuin mita suomalaisille opiskelijoille on totuttu tarjoamaan.

Tyon tavoitteena on toteuttaa kirjastopalveluja koskeva kysely ulkomaalaisille opiskelijoille, jotka
suorittavat alempaa korkeakoulututkintoa. Kansainvaliset tutkinto-opiskelijat asuvat vieraassa
maassa 3—4 vuotta ja joutuvat siksi sopeutumaan uuteen ymparistoon syvallisemmin kuin opiske-
ljavaihdossa olevat opiskelijat. Nain ollen opiskelu vieraassa kulttuurissa voi olla tutkinto-
opiskelijoille haasteellisempaa tai ainakin tyolaampaa. Tavoitteena on saada tietoa siita, mita
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opiskelijat ajattelevat ammattikorkeakoulukirjastostamme, jotta kirjastopalveluja voitaisiin kehittaa
heidan tarpeensa huomioon ottaen. Aihe on ajankohtainen, koska ulkomaalaisten opiskelijoiden
maara kasvaa koko ajan. Tutkimuksen tarkeytta puolustaa se, etta korkeakoulujen kansainvalis-
tymista ja opiskelijaliikkuvuutta pidetaan tana paivana yha tarkeampana. Kirjaston tulisi omalta

osaltaan olla luomassa sellaisia puitteita, etta kansainvalistyminen olisi mahdollista.

Opinnaytetyon tietoperusta muodostuu useasta eri osasta. Ensimmaisessa osassa selvitetaan
koulutuksen kansainvalistymista ja opiskelua vieraassa maassa. Toisessa osassa kaydaan lapi
kulttuurien vélisia eroja, kulttuurien valista viestintaa ja vieraan kulttuurin kohtaamiseen liittyvaa
teoriaa. Kolmannessa tietoperustassa kerrotaan kirjaston tarjoamista palveluista, asiakaspalve-
lusta ja kirjallisesta viestinnasta seka naiden merkityksesta asiakkaalle. Lahdemateriaalina on
kaytetty painettuja kirjoja, tutkimusartikkeleita ja erilaisia digitaalisia I&hteita. Lapin ammattikor-
keakoulun Kemi-Tornion kampukseen liittyvaa tietoa on saatu opintotoimistosta seka kansainvali-

siin asioihin perehtyneeltd henkilokunnalta.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana on Lapin ammattikorkeakoulun kirjasto. Kirjasto on osa
sopimusperustaista Lapin korkeakoulukirjastoa, johon kuuluvat myos Arktisen keskuksen kirjasto
ja Lapin yliopiston kirjasto. Lapin korkeakoulukirjastolla on talla hetkella seitseman toimipistetta.
Niisté kolme sijaitsee Kemi-Tornion kampuksella ja nelj@ Rovaniemella. Yhdessa ne muodostavat
Lapin suurimman tiede-, taide- ja ammattikirjallisuuden kokoelman. Kirjastossa on monipuolisia
tydskentely- ja opiskelutiloja erilaisine laitteineen. Kirjasto tarjoaa asiakkailleen muun muassa
aineistoihin liittyvia asiantuntijapalveluja, kirjastonkayton opetusta seka tiedonhankinnan koulu-
tusta. Kirjasto tarjoaa palvelujaan my6s verkon kautta. (Lapin korkeakoulukirjasto 2014a, viitattu
29.3.2014.)

Lapin korkeakoulukirjaston tehtavana on palvella organisaatioidensa opiskelun, opetuksen, tutki-
muksen, kehitystoiminnan ja tiedeviestinnan tarpeita. Taman vuoksi kirjaston hankkimat kokoel-
mat painottuvat lahinna yliopiston ja ammattikorkeakoulun opetus- ja tutkimusaloihin. Kirjasto
tarjoaa asiakkaiden kayttoon painettujen kirjojen ja lehtien lisaksi myOs verkkokirjoja ja -lehtia
seka lukuisia koti- ja ulkomaisia tietokantoja. Kirjasto on kaikille avoin, mutta palvelee padasiassa
Lapin korkeakoulujen opiskelijoita ja henkildkuntaa. (Lapin korkeakoulukirjasto 2014a, viitattu
29.3.2014.)

Lapin ammattikorkeakoulun kirjasto perustettin vuoden 2014 alussa. Tuolloin siihen yhdistyivat
Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun ja Rovaniemen ammattikorkeakoulun kirjastot. Kirjastopalve-
luja tarjotaan seka Kemi-Tornion ettd Rovaniemen kampuksella. Kemi-Tornion kampuksen kirjas-
topalveluja alettiin kehittaa kuitenkin jo vuonna 1992 entisen Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun
saadessa véliaikaisen toimiluvan. Tana paivana kirjastot Lapin ammattikorkeakoulussa ovat
olennainen osa opiskelijan oppimisymparistoa. Kirjasto toimii Kemi-Tornion kampuksella kolmes-
sa eri toimipisteessa: Kemissa Kosmoskirjastossa ja Terveysalan kirjastossa sekd Torniossa
Minervakirjastossa. Kampuksen kirjastot palvelevat ammattikorkeakoulun hyvinvointipalvelujen,

kaupan ja kulttuurin seka teollisuuden ja luonnonvarojen osaamisaloja.



3 KANSAINVALISYYS JA OPISKELU VIERAASSA MAASSA

Kansainvalisyys on ollut jo pitkaan korkeakoulujen paatavoitteena (Opetusministerio 2009, 12,
viitattu 14.2.2014). Euroopan sisalla kansainvalistymista on edesauttanut vuonna 1999 kaynnis-
tetty niin kutsuttu Bolognan prosessi. Sen tavoitteena oli synnyttaa yhteinen eurooppalainen kor-
keakoulutusalue vuoteen 2010 mennessa ja parantaa samalla korkeakoulutuksen kilpailukykya ja

vetovoimaa. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2014a, viitattu 8.2.2014.)

My6s Opetusministerid on pyrkinyt edistdmaan kansainvalisyytta laatimalla korkeakouluille kan-
sainvalistymisstrategian vuosille 2009-2015. Strategian ensimmaisend tavoitteena on luoda
Suomesta aidosti kansainvalinen korkeakouluyhteiso, joka antaa valmiudet tydskennella kansain-
valisessa toimintaymparistossa. Toinen tavoite koskee korkeakoulujen laadun lisaamista niin, etta
niista tulee kansainvalisesti tunnettuja ja vetovoimaisia. Kolmantena tavoitteena on ollut lisata
korkeakoulutuksen ja osaamisen vientia ulkomaille. Neljas tavoite koskee monikulttuurisen kor-
keakouluyhteison ja kansalaisyhteiskunnan vahvistamista. Viides tavoite liittyy globaalin vastuun
edistamiseen. Se voidaan saavuttaa esimerkiksi osallistumalla globaalien ongelmien ratkaisemi-
seen ja kehitysmaiden oman osaamisen vahvistamiseen. Myos toiminnan perustaminen eettisesti

kestavalle pohjalle edesauttaa tavoitteen toteutumista. (Opetusministerié 2009, 9-11.)

Ulkomaalaisten opiskelijoiden oletetaan siis omalta osaltaan kansainvalistdvan suomalaista kor-
keakoulutusta, luovan monikulttuurisia opiskeluymparistdja ja jadvan Suomeen suoritettuaan
korkeakoulututkinnon (Kovalainen 2011, 200). Kansainvalistymistd mitataan muun muassa kor-
keakoulujen kansainvalisilla opiskelijavaindoilla (Lasonen 2009, 86). Kansainvalinen koulutus
antaa opiskelijoille valmiudet tyoskennelld kansainvalisessa toimintaympéristdssa. Ulkomailla
opiskelu parantaa muun muassa kielitaitoa seké vieraiden kulttuurien ja yhteiskuntajarjestelmien
ymmarrystd. Samalla opiskelijat vahvistavat oman alansa ja alueensa potentiaalia, osaamisen

tasoa ja kykya osallistua kansainvalisille tydémarkkinoille. (Haahtela 2009, 13-14.)

3.1 Kansainvaliset opiskelijat suomalaisessa korkeakoulussa

1990-lukua voidaan pitdéd Suomen korkeakoulujen kansainvalistymisen ensimmaisena vuosi-

kymmenena. Vuonna 1990 Suomessa arvioitiin olevan noin 1 000 ulkomaalaista tutkinto- ja vaih-
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to-opiskelijaa. (Lairio, Puukari & Taajamo 2013, 258.) 2000-luvulla korkeakouluissa opiskelevien
ulkomaalaisten maéaré lahti vahvaan nousuun. Kansainvalisen henkilévaindon keskuksen, CIMOn
mukaan vuonna 2012 suomalaisissa korkeakouluissa oli 19 135 tutkinto-opiskelijaa (Kuvio 1). Jo
tuolloin paastiin lahelle Opetus- ja kulttuuriministerion asettamaa tavoitetta, jonka mukaan vuonna
2015 Suomessa tulisi olla noin 20 000 kansainvalista korkeakouluopiskelijaa. (Garam & Korkala
2013, 5-7, viitattu 12.12.2013.)

20 000 — henkilod
16 000 —
12 000—

& 000 —

4 000 —

] ] ] ] ] ] ] ] ] ]
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 20M0 2011 2012

ammattin oplskelevien korkeakouluopiskelijoidon ulkomaalaiset tutkinto-opiskelijat
ulkomaanjaksot ulkomaanjaksot suomalaisissa korkeakouluissa

KUVIO 1. Suomeen tulevien opiskelijoiden méérén kehitys vuosina 2003 - 2012 (Garam & Korka-
la 2013, 5, viitattu 12.12.2013)

Tutkintoa suorittavien ulkomaalaisten opiskelijoiden maaran nopea kasvu johtuu systemaattisesta
panostamisesta rekrytointiin. Tama tarkoittaa sita, etta korkeakoulut ovat ottaneet vakavasti Ope-
tusministerion laatiman strategian ja lisdnneet englanninkielisen koulutuksen tarjontaa. Opiskeli-
jamaarien kasvua on lisannyt myds se, ettd ulkomaalaisten suorittamat tutkinnot on maaritelty
yhdeksi korkeakoulujen rahoituksen kriteeriksi. Naiden tekijoiden ansiosta kaikissa suomalaisissa
yliopistoissa ja ammattikorkeakouluissa voi opiskella englannin kielella. Ulkomaalaisten vaihto- ja
tutkinto-opiskelijoiden maara vastaa yhteensa jo lahes 10 %:a kaikista korkeakouluopiskelijoista.
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Tutkinto-opiskelijoiden osuus tasta on 6,2 %. Kansainvalisesti katsottuna se on kuitenkin keski-
méaaraista alhaisempi. (Garam & Korkala 2013, 5-7, viitattu 12.12.2013.)

Kansainvalisten tutkinto-opiskelijoiden opiskelupaikan valintaa ohjaavat maailmanlaajuiset koulu-
tusmarkkinat. Kansainvalisesti tunnetut korkeakoulut houkuttelevat opiskelijoita, mutta koulutus-
paikkoja ei riita kaikille halukkaille. Eniten opiskelijoita suuntaa ulkomaille Aasiasta, erityisesti
Kiinasta, Intiasta ja Koreasta. Suosituimpia kohdemaita ovat Yhdysvallat, Britannia, Australia,
Saksa, Ranska ja Kanada. Niihin paatyi OECD:n tilastojen mukaan vuonna 2011 lahes puolet

kaikista ulkomailla opiskelevista. (sama, 7-14.)

Suomalaisiin korkeakouluihin tulee nykyaan opiskelijoita yhta paljon Euroopasta kuin Aasiastakin,
vaikkakin Euroopan osuus on pienentymassa Aasian ja Afrikan osuuden puolestaan kasvaessa.
Eniten tutkinto-opiskelijoita tulee Vendjalta ja Kiinasta. Myos Vietnamista, Nepalista, Nigeriasta,
Pakistanista, Intiasta ja Bangladeshista tulevien opiskelijoiden maara on kasvanut nopeasti (Ku-
vio 2). Tama johtuu siita, ettd kyseisten maiden oma korkeakoulujarjestelma ei ole pystynyt vas-

taamaan koulutuksen kasvaneeseen kysyntaan. (sama, 14.)

Bangladesh; 577

Saksa; 607

Venaja; 2500
Intia; 639

Pakistan; 691

Viro; 791

o Kiina; 2177
Nigeria; 844

Nepal; 1140
Vietnam; 1162

KUVIO 2. Suomessa vuonna 2012 opiskelleiden ulkomaalaisten tutkinto-opiskelijoiden méérén
Jjakautuminen 10 yleisimmén kansallisuuden mukaan (Garam & Korkala 2013, 15, viitattu
12.12.2013)

12



Taajamo (2005, 34) toteaa, ettd Suomeen tulevat opiskelijat kuulevat opiskelumahdollisuuksista
aiemmin taalla opiskelleilta tai vaihtoehtoisesti kontakteja suomalaisiin korkeakouluihin hankki-
neilta professoreiltaan ja lehtoreiltaan. Toisaalta Suomi on voinut tulla tutuksi ja mielenkiintoa
herattavaksi kohteeksi esimerkiksi kehitysyhteistydsuhteiden kautta (Garam & Korkala 2013, 14,
viitattu 12.12.2013). Suomea pidetdan kiinnostavana opiskelumaana etenkin korkeatasoisen
opetuksen johdosta. Liséksi Suomi tunnetaan edullisena opiskelumaana. Muun muassa kdyhista
maista tulevat opiskelijat arvostavat ilmaista koulutusta, edullisia opiskelija-asuntoja ja muita
opiskelijaetuuksia. Kiinnostusta Suomessa opiskeluun lisdévat myos englanninkielinen opetus
seka mielenkiintoiset opintoalat ja kurssit, vaikkakin opiskelijoiden ensisijaisena toiveena on
yleensa paasta opiskelemaan johonkin englanninkieliseen maahan. Suomi houkuttelee opiskeli-

joita my0s luontonsa ja eksoottisuutensa seka turvallisuutensa vuoksi. (Taajamo 2005, 34-35.)

3.2 Kansainvaliset opiskelijat Lapin ammattikorkeakoulun Kemi-Tornion kampuksella

Lapin ammattikorkeakoulun Kemi-Tornion kampus on panostanut kansainvalisyyteen jo Kemi-
Tornion ammattikorkeakoulun perustamisesta lahtien. Kansainvalistymistad ovat tukeneet muun
muassa vieraskieliset koulutusohjelmat. (Pulkkinen, sahkdpostiviesti 6.2.2014.) Ensimmainen
kansainvalinen koulutus kaynnistyi vuonna 1995 tietojenkasittelyn koulutusohjelmassa Tornion
liketalouden ja tietotekniikan koulutusyksikdssa. Seuraavana vuonna vieraskieliset koulutusoh-
jelmat kaynnistyivat Kemissa tekniikan ja terveysalan koulutusyksikoissa. Vuonna 1997 alkoi
puolestaan liiketoiminnan englanninkielinen koulutus Torniossa ja vuotta myohemmin Kemissa.
Koulutukseen osallistui suomalaisten lisaksi my0s kiinalaisia, venalaisia ja ruotsalaisia opiskelijoi-
ta. (Heikkilda 2002, 69.) Vuonna 2000 ammattikorkeakoulu aloitti vieraskielisen koulutuksen tar-
jonnan kaikilla koulutusaloilla. Samalla ulkomaalaisten opiskelijoiden osuus vieraskielisissa koulu-
tusohjelmissa kasvoi kotimaisten opiskelijoiden maaran puolestaan hiipuessa. (Pulkkinen, séahko-
postiviesti 6.2.2014.)

Opetusministerion vuonna 2009 julkaiseman korkeakoulujen kansainvalistymisstrategian myéta
Kemi-Tornion ammattikorkeakoulusta alettiin rakentaa aitoa kansainvalista korkeakoulua. Ammat-
tikorkeakoulun strategioissa kansainvalistyminen maariteltiin avainalueeksi, koko toimintaa lapi-
leikkaavaksi osaamisalueeksi. Kehittdmisen painopistealueeksi maariteltiin englanninkieliset kou-

lutusohjelmat, joiden tuli vastata kansainvélisen globaalin tydelaman tarpeisiin. Kansainvalista
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likkuvuutta ja kansainvalisten opiskelijoiden maaraa lisattiin. Myos tukipalveluja kehitettiin opinto-

jen sujuvuuden varmistamiseksi. (Pulkkinen, séhkopostiviesti 6.2.2014.)

Nykyaan kansainvalisyys on osa ammattikorkeakoulun arkea. Vuonna 2012 Kemi-Tornion am-
mattikorkeakoulussa opiskeli yhteensa noin 250 ulkomaalaista tutkinto-opiskelijaa. Yli puolet heis-
ta oli kotoisin Kiinasta, Keniasta, Nigeriasta ja Venajaltd (Kuvio 3). (Korkeamaa, séhkopostiviesti
11.2.2014.)

Kiina

Muut maat
24 %

Pakistan Kenia
4% 14 %
Bangladesh
4%
Ruotsi
5% Niger
igeria
Nepal 1% %
7% Venaja

1%

KUVIO 3. Kansanvélisten opiskelijoiden osuus maittain vuonna 2012 Kemi-Tornion ammattikor-

keakoulussa (Korkeamaa, séhkdpostiviesti 11.2.2014)

Viimeisen kymmenen vuoden aikana opiskelijoita on tullut 49 eri maasta (Korkeamaa 11.2.2014,
sahkopostiviesti). Vuoden 2014 kevaalla Lapin ammattikorkeakoulussa opiskeli noin 400 ulko-
maalaista tutkinto-opiskelijaa. Heistéa 185 opiskeli Kemi-Tornion kampuksella. Opetusta tarjottiin
International Business Management, Business Information Technology, Business Management ja

Nursing -koulutusohjelmissa. (Korkeamaa, sahkdpostiviesti 17.3.2014.)

Tutkinto-opiskelijoiden lisaksi myos vaihto-opiskelijat ovat kansainvalistaneet opiskeluymparistoa.
Esimerkiksi vuonna 2012 Kemi-Tornion ammattikorkeakoulussa opiskeli yhteensa 62 opiskelijaa
Aasiasta, Afrikasta, Pohjois-Amerikasta ja kahdestatoista eri Euroopan maasta. (Kehusmaa, sah-
kopostiviesti 8.4.2014.)
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4 KULTTUURIEROT

Ulkomaalaiset opiskelijat ovat omalta osaltaan olleet luomassa suomalaisesta yhteiskunnasta
monikulttuurista (Pitkanen 2011, 11). Sana monikulttuurisuus voidaan méaaritellda monella eri ta-
valla. Radyn (2002, 46-47) mukaan se tarkoittaa erilaisuuden hyvaksymista, tasa-arvoista rin-
nakkaiseloa yksiloiden ja kulttuurien valilla seka molemminpuolista kunnioitusta. Huttunen ja
kumppanit (2005, 26) toteavat, etta monikulttuurisessa yhteiskunnassa on tavalla tai toisella sa-
manaikaisesti 1asna monia eri kulttuureja. Monikulttuurisuus syntyy kulttuurien kohtaamisesta ja
molemminpuolisesta oppimisesta (Tydperusteisen maahanmuuton sanasto 2010, 52, viitattu
22.3.2014).

Korkeakoulutuksen toimintaympariston kansainvalistyminen tuo mukanaan erilaisia haasteita ja
vaatimuksia niin opiskelijoille kuin kirjaston henkilokunnallekin. Kansainvalisilta opiskelijoilta edel-
lytetaan kielitaidon lisaksi uusien viestintatapojen oppimista, jotta sopeutuminen vieraaseen kult-
tuuriin ja oppimisymparistddn onnistuisi mahdollisimman kivuttomasti (Lairio ym. 2013, 260). Kir-
jaston tehtavana osana korkeakoulua on olla luomassa sellaista ilmapiiria, jossa opiskelijoiden
kotoutuminen ja opiskelulle asetetut tavoitteet voisivat toteutua. Tama edellyttaa kulttuurien mo-

nimuotoisuuden ymmartamista ja erilaisuuden hyvaksymista.

Kulttuurin k&site voidaan ymmartdd monella eri tavalla. Useissa lansimaissa silla tarkoitetaan
mielen sivistamista ja korkeakulttuuria, kuten kasvatusta, taidetta tai kirjallisuutta. Kulttuuri voi-
daan nahda myds paljon laajemmassa merkityksessa etenkin puhuttaessa kulttuurien vélisesta
kohtaamisesta. (Raty 2002, 42.) Siihen voidaan katsoa kuuluvan kaikki arkipaivaan liittyvat yksin-
kertaisetkin asiat, kuten tervehtiminen tai vaikkapa tietyn fyysisen etéisyyden pitdminen toiseen
ihmiseen. Kulttuuri saatelee esimerkiksi sita, miten tunteita osoitetaan tai jatetaan osoittamatta.
(Hofstede, Hofstede & Minkov 2010, 5-6.) Kulttuurin kautta hahmotetaan muun muassa, kuka
luokassa on opettaja ja millainen pukeutuminen opettajalle tai kirjaston henkilékunnalle on soveli-
asta (Réty 2002, 43). Myos erilaiset kasvonilmeet ja danenvoimakkuudet saavat eri kulttuureissa
erilaisia merkityksia (Lewis 2012, 157-158).

Kulttuurin katsotaan muodostuvan samassa sosiaalisessa ymparistossa elavien ihmisten ja yhtei-
sOjen tavoista, arvostuksista ja uskomuksista (Frisk & Tulkki 2005, 11). Sanattomien sopimusten

vaikutuksesta naista on muovautunut samaan kulttuuriryhmaan kuuluvien yhtenainen kayttayty-
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mismalli — tapa elaa (Huttunen ym. 2005, 26; Hofstede ym. 2010, 5-6). Kulttuuri hallitsee ihmis-
ten toimintaa niin automaattisesti, ettd se havaitaan vasta sitten, kun joku toimii totutusta poik-
keavalla tavalla (Raty 2002, 43). Hofstede ja kumppanit korostavat, ettd kulttuuri on opittua toi-
mintaa. Se ei ole geeneissa, vaan se on syntynyt ihmisten vélisessa vuorovaikutuksessa. Kulttuu-

ri on aina kollektiivista eli yhteisdllista, ja se erottaa ryhmaét toisistaan. (2010, 6.)

Kulttuuriset ominaisuudet ovat havaittavissa kansan kayttaytymisessa, vaikka ihmiset keskenaan
vaikuttaisivatkin hyvin erilaisilta (Lewis 2012, xvii). Esimerkiksi japanilaisia pidetaan charmikkaina,
amerikkalaisia valmiina ottamaan riskeja, brittejé hienovaraisen huumorin omaavina, saksalaisia
puolestaan velvollisuudentuntoisina (Lewis, xvii, 181, 197, 227). Nama ominaisuudet ovat kuiten-
kin suhteellisia, sillé eri kulttuureissa elavien piirteet ja kayttaytyminen ndhdaan aina omaa, luon-

nollisimmalta tuntuvaa kulttuuritaustaa vasten (sama, 21-23).

Kulttuurit voivat vaihdella myds kansojen sisalla, vaikka puhutaankin tyypillisesta amerikkalaises-
ta tai aasialaisesta kulttuurista (Raty 2002, 54). Lisaksi kaikki kulttuurit saavat vaikutteita toisista
kulttuureista (Huttunen ym. 2005, 29). Tana paivana kulttuurit ovat jatkuvassa muutostilassa,
koska ihmiset liikkuvat ja ovat yha enemman tekemisissa toisten ihmisten ja kulttuurien kanssa
(Korhonen 2013, 59). Monet kulttuurierot sailyvat kuitenkin voimakkaina, vaikka maassa tapahtui-
si suurikin yhteiskunnallinen muutos (Nieminen 2009, 15). Jako eri kulttuureihin auttaa selitta-
maan, miten eri kulttuurien edustajat toimivat eri tilanteissa (Frisk & Tulkki 2005, 20). Tallaiset
yleistykset eli stereotypiat ehkaisevat parhaimmillaan kulttuurien yhteentormayksia, tosin pahim-

millaan ne voivat olla hyvinkin harhaanjohtavia (sama, 87-88).

41  Kulttuurien valisia eroja

Kulttuureja on luokiteltu monella eri tavalla. Hofstede kuvailee niita viiden ulottuvuuden avulla.
Nama ulottuvuudet ovat valtaetaisyys, individuaalisuus, epavarmuuden valttaminen ja maskuliini-
suus seka aikakasitys, joka otettin myéhemmin yhdeksi luokittelun perusteeksi. Naiden ulottu-

vuuksien pohjalta Hofstede on jakanut valtiot eri kulttuurialueisiin. (Hofstede ym. 2010, 31.)
Yksi tarked kulttuureja erottava tekija on suhtautuminen valtaan. Valtaetaisyys kertoo vallan kay-

tosta ja sen jakautumisesta seka ihmisten suhtautumisesta auktoriteetteihin (Frisk & Tulkki 2005,

20). Suuren valtaetaisyyden kulttuurissa valtarakenteet kuuluvat olennaisena osana yhteiskun-
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taan. Eri valta-asteikolla olevien keskindinen vuorovaikutus on tarkoin maarattya. (Raty 2002, 61—
62.) Friskin ja Tulkin (2005, 20) mielesta se tuntuu yhteisdssa kuitenkin luonnolliselta samoin kuin
ihmisten valinen eriarvoisuuskin. Koulussa tieto nahdaan opettajan henkilokohtaisena viisautena,
eika opettajalle voi esittdd vastavaitteitd julkisesti (Hofstede ym. 2010, 69). Myos tydpaikoilla
esimiehet ja tydntekijat ovat eriarvoisia (sama, 73). Eriarvoisuus tyydyttaa kuitenkin ihmisten riip-
puvuuden tarvetta ja antaa turvallisuuden tunteen seka vallassaolijoille ettda heidan alaisilleen
(sama, 77). Suuren valtaetaisyyden maita ovat muun muassa Vendja seka Aasian ja Afrikan
maat (Vartiainen-Ora 2007, 33).

Pienen valtaetaisyyden kulttuurissa pyritdan toimimaan mahdollisimman tasa-arvoisesti. Esimer-
kiksi koulussa opettajat suhtautuvat oppilaisiin tasavertaisesti ja kannustavat heita aloitteellisuu-
teen ja aktiiviseen vuorovaikutukseen. (Hofstede ym. 2010, 67, 69-70.) Taajamo toteaa, etta
erilainen opiskelukulttuuri ja valinnanvapaus kurssien suorittamisessa saattaa hammentaa eten-
kin Euroopan ulkopuolelta tulevia opiskelijoita. He eivat aina ole tottuneet tekemaan opiskeluun
littyvia valintoja itsenaisesti ja voivat taman vuoksi kaivata vieraassa kulttuurissa tukea vapau-
tensa hahmottamiseksi. (Taajamo 2005, 46.) Pienen valtaetaisyyden kulttuurissa tasa-arvo nakyy
esimiesten ja alaisten valilla (Hofstede ym. 2010, 74). Myds asiakaspalvelijat toimivat palveluhen-
kisesti ja asiakasta tasa-arvoisesti kohdellen, mika saattaa tuntua suuren valtaetaisyyden kulttuu-
rista tulevasta henkilosta oudolta. Kaverillisesti kayttaytyva tyontekija, joka ei ole kuitenkaan ysta-

va, saattaa aiheuttaa hammennysta. (Raty 2002, 62.)

Toinen tarkea kulttuurieroja aiheuttavista seikoista on yksilon suhde lahiyhteisoonsa, kuten esi-
merkiksi perheeseen tai opiskelukavereihin. (Frisk & Tulkki 2005, 21; Hofstede ym. 2010, 90-91.)
Yhteisollisessa kulttuurissa ryhman ja sen jasenten yhteinen paras on kaikessa toiminnassa tar-
kedmpaa kuin yksilon omat henkildkohtaiset tarpeet ja tavoitteet (Raty 2002, 58). Yksilolla ei esi-
merkiksi ole omaa henkilokohtaista mielipidetta, vaan asioista paatetaan ryhmassé (Hofstede ym.
2010, 107). Yhteisollisessa kulttuurissa elavat ovat suuren valtaetaisyyden omaavia maita (sama,
102-103). Niihin kuuluvat muun muassa Aasian, Afrikan ja Etela-Amerikan maat (Puukari & Taa-
jamo 2007, 12).

Yksilokeskeisessa kulttuurissa ihnminen nahdaan yksilona omine tarpeineen. ltsendista paatok-
sentekoa pidetaan tarkeana. (Raty 2002, 58-60.) Yksilokulttuuri on voimakasta muun muassa
Yhdysvalloissa, Iso-Britanniassa, Kanadassa, Unkarissa ja Alankomaissa (Nieminen 2009, 23).
Yksilollisyyden aste voi kuitenkin vaihdella sekd maiden sisalla etta niiden valilld (Hofstede ym.
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2010, 92). Raty (2002, 57) toteaa, etta kaikista kulttuureista 16ytyy molempia piirteitd. Monet yh-

teisolliset kulttuurit ovat myds muuttumassa yha yksilokeskeisemmiksi (Frisk & Tulkki 2005, 21).

Kansallisia kulttuurieroja on havaittavissa my6s sukupuolten valilld. Hofsteden ja kumppaneiden
mukaan jokaisessa yhteiskunnassa on kayttaytymismalleja, joiden katsotaan biologisista eroista
rippumatta sopivan paremmin joko naisille tai miehille. Maskuliinisessa kulttuurissa korostuvat
kovat arvot, kuten esimerkiksi maaratietoisuus. (2010, 137-138.) Feminiinissa kulttuurissa arvos-
tetaan muun muassa vaatimattomuutta — asioita, jotka perinteisesti on liitetty naissukupuoleen
(Frisk & Tulkki 2005, 21). Kulttuurit nékyvat selkeasti etenkin miesten ja naisten sijoittumisessa
eri ammatteihin eri yhteiskunnissa (Hofstede ym. 2010, 137). Esimerkiksi naisten toimiminen
kirjastonhoitajana, pankkivirkailijana tai poliisina saattaa hammastyttaa vieraasta kulttuurista tule-
vaa (Baghbani 2010, 30).

Hofsteden jaottelun mukaan yksi kulttuureja erottava tekija on epavarmuuden valttaminen. Kasite
littyy epavarmuuden sietokykyyn eli siihen, kuinka turvalliseksi yksilo tuntee itsensa epavarmois-
sa tilanteissa. Epavarmuutta pyritaan valttamaan niissa kulttuureissa, joissa tuntemattomat tilan-
teet tuntuvat uhkaavilta ja aiheuttavat stressia. (Hofstede 2010, 189-191.) Yllattavia tilanteita
varten on tehty tarkkojakin saantja ja toimintamalleja (Frisk & Tulkki 2005, 20). Esimerkiksi kou-
lussa opettajia pidetaan asiantuntijoina, joilla on hallussaan kaikki vastaukset (Hofstede ym.
2010, 205). Kulttuureissa, joissa epavarmuutta siedetdan hyvin, yksild voi toimia epavarmuutta
aiheuttavissa tilanteissa parhaaksi katsomallaan tavalla (Frisk & Tulkki 2005, 20). Epavarmuuden
koetaan kuuluvan normaaliin elamaan. Opiskelijat hyvaksyvat esimerkiksi sen, ettei opettaja osaa

vastata kaikkiin kysymyksiin. (Hofstede ym. 2010, 206.)

Myds aika mielletdan eri kulttuureissa eri tavoin, vaikka sita pidetaankin yleismaailmallisena kasit-
teena (Lewis 2012, 53). Lansimainen aikakasitys pohjautuu lineaariseen aikakasitykseen, jonka
mukaan aika etenee janamaisesti suoraan eteenpéin. (Harjula 1997, 156; Lewis 2012, 60.) Aika
koetaan rajalliseksi, joten sita ei tulisi tuhlata. Suunnitelmallista ajankayttda ja tasmallisyytta pide-
taan ihanteena, kun taas myohastymista pidetaan loukkaavana, valinpitaméattdmyytena tai jopa

arvostuksen puutteena. (Raty 2002, 64.)

Syklisessa aikakasityksessa aika etenee sykleissa, toistuvissa jaksoissa uusiutuen koko ajan
(Lewis 2012, 57). Aika ei maaraa asioiden tapahtumista, vaan painvastoin - tietyt toistuvat tapah-
tumat maarittavat ajan kulkua (Harjula 1997, 156). Myohastymista ei pideta epakohteliaisuutena
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eika loukkaavana, vaan tarkeampaa on elaa tilanteen mukaan ja muuttaa suunnitelmia tarvittaes-
sa. Suunnitelmallisuutta saatetaan pitaa jopa loukkaavana. (Raty 2002, 64-65.) Erilaiset kasityk-
set ajankaytosta hankaloittavat usein kulttuurienvalista kanssakaymista. Erilaisuus voidaan kokea
jopa epaammattimaisuutena tai henkilon persoonallisuuteen kuuluvana piirteena. (Salo-Lee,
1998, 60.) Vartiainen-Oran (2007, 37) mukaan syklinen aikakasitys on yleistd muun muassa Aa-

siassa.

4.2 Kulttuurien valinen viestinta

Kulttuuri n&kyy ihmisten erilaisessa tavassa viestia ja tulkita saamiaan viesteja. Taman vuoksi on
tarkeaa tietdd seka omasta etta vieraan kulttuurin viestintakayttaytymisesta. (Korhonen 2013, 58,
63).

Viestinta muodostuu seka sanallisesta etta sanattomasta viestinnasta. Niemisen (2009, 33) mu-
kaan sanallinen viestinta tarkoittaa sitd, mitd sanotaan, ja sanaton puolestaan tapaa, jolla asiat
sanotaan. Sanallinen viestinta on tarkeaa erityisesti matalan kontekstin kulttuureissa, jossa sanat
vastaavat tarkasti sita, mité tarkoitetaan (Salo-Lee 1998, 59). Esimerkiksi suomalaiset puhuvat
asioista niiden oikeilla nimilla ja kayttavat hyvin vahan kiertoilmauksia tai vertauskuvia (Raty
2002, 67). Sanallista viestintaa hankaloittaa kuitenkin se, ettei mitaan kielta voi kdantaa sanatar-
kasti toiseen kieleen. Tama johtuu siita, etta kielen sanasto, lauserakenteet ja kayttotilanteet ovat
kulttuurisidonnaisia. (Frisk & Tulkki 2005, 49-50.) Viestija ja kuulija antavat sanoille omat merki-
tyksensa ja tulkitsevat niita oman kokemusmaailmansa kautta eri tavalla. Taman vuoksi koskaan
ei voi olla varma, tarkoittaako puhuja kayttamillaén sanoilla samaa kuin mita toinen ajattelee.
(Raty 2002, 66-67.)

Korkean kontekstin kulttuureissa, johon kuuluvat muun muassa monet Aasian maat, viestinta
tapahtuu epasuorasti (Lehtipuu 2010, 9). Tuolloin sanalliseen viestiin liitetdan vertauksia, viittauk-
sia ja sanattomia viesteja, kuten esimerkiksi kasvonilmeitd tai erilaisia aanenvoimakkuuksia
(Nieminen 2009, 17). Sanattomalla viestinnalld voi olla merkittava rooli kulttuurien kohtaamistilan-
teissa, silla sanallisen ja sanattoman viestinnan ollessa ristiriidassa uskotaan yleensa helpommin

kehon sanomaa, kuten esimerkiksi kasvonilmeitd (Korhonen 2013, 66).
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Sanattoman viestinnan tavat opitaan omassa kulttuuriymparistdssa eiké niista olla yleensa tietoi-
sia (Salo-Lee 1998, 30). Kulttuurien valisessa viestinndssad ne saattavat aiheuttaa kuitenkin
hammennysta (Lewis 2012, 159). Muun muassa liian pitké tai lian vahainen katsekontakti voi
aiheuttaa vaarinkasityksia. Suomalaisessa kulttuurissa silmiin katsomista pidetdan luotettavan
ihmisen tunnusmerkkina. Sen sijaan esimerkiksi It-Aasiassa sita pidetdén epakohteliaisuutena.
Monissa Aasian maissa naisen ja miehen valinen suora katsekontakti voidaan tulkita helposti
seksuaalisesti tungettelevaksi varsinkin, jos se yhdistyy paljastavaan pukeutumiseen. (Vartiainen-
Ora 2007, 45, 49.) My0s paan nyokkaaminen ymmarretaan eri kulttuureissa eri tavalla. Suomes-
sa se koetaan myontymisen ja hyvaksymisen merkiksi, mutta esimerkiksi Aasiassa se voi merkita
ainoastaan, etta puhujaa kuunnellaan. Yksilo saattaa nyokata, vaikkei olisi ymmartanytkaan pu-

hujan sanomaa. (Korhonen 2013, 62-63.)

Sanatonta viestintda tarvitaan usein kasvojen sailyttamiseen (Korhonen 2013, 62). Lehtipuun
mukaan kasvoilla tarkoitetaan arvonantoa, jota yksilo kokee itsestaan. Silla voidaan tarkoittaa
my0s yhteison mielikuvaa yksilosta. (2010, 207.) Erityisesti aasialaisessa kulttuurissa on tarkeaa,
etté jokainen voi sailyttaa "kasvonsa” keskustelun aikana (Frisk & Tulkki 2005, 71; Hofstede ym.
2010, 110). Taman takia esimerkiksi ei-sanan kayttda pidetdan epakohteliaana (Hofstede ym.
2010, 106-107). Mydskaan omaa tietamattomyytta tai osaamattomuutta ei tunnusteta, koska se
olisi hapeallista (Frisk & Tulkki 2005, 71). Ymmartaakseen puhujan viestintda kuulijan tulisi ym-
martad myds puhujan sanatonta viestintaa, silla sanat eivat kerro koko totuutta (Mu 2007, 578).

Korhosen (2013, 62) mukaan kasvojen menettamisen pelko liittyy yhteisdlliseen kulttuuriin.

4.3 Vieraan kulttuurin kohtaaminen

Vieraan kulttuurin kohtaaminen ja kielikulttuurin muutos voivat olla haasteellisia kansainvalisten
opiskelijoiden sopeutumisessa uuteen kulttuuriin (Lairio ym. 2013, 260). Tullessaan vieraaseen
kulttuuriin yksild kokee yleensa "kuherruskuukauden” eli euforian, jolloin h&n innostuu uudesta
maasta, sen kulttuurista ja ihmisista. Euforian kesto riippuu oleskeluajan pituudesta seka siita,
miten paljon oleskelumaan kulttuuri poikkeaa kotimaan kulttuurista. Alkuinnostuksen jalkeen yksi-
16 kohtaa yleensa kulttuurisokin, jolloin aikaisemmin kiehtovalta tuntuneet asiat alkavat tuntua
vastenmielisilta ja jarjettomilta. (Frisk & Tulkki 2005, 55-56.) Kulttuurisokki liittyy epavarmuuteen,
joka johtuu siita, ettd omat arvot ja normit tunnetaan uhatuiksi sosiaalisissa tilanteissa (Lairio ym.

2013, 261). Sopeutumisen tarve saa yksilon yleensa toimimaan ympariston odotusten mukaisesti,
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ja vieras kulttuuri alkaa pikkuhiljaa tuntua omalta (Frisk & Tulkki 2005, 56). Sopeutuminen on
helpompaa yleensa silloin, kun yksilo muuttaa vieraaseen kulttuuriin vapaaehtoisesti tai tutustuu
uuteen kulttuuriin etukateen (Raty 2002, 120). Lairion ja kumppaneiden (2013, 260) mukaan
opiskelijoiden paasya osalliseksi vieraaseen kulttuuriin ja oppimisymparistoon helpottaa uusien

viestintatapojen opetteleminen jo heti opintojen alkuvaiheessa.

Myos vieraan opiskelijan vastaanottavat tahot, kuten esimerkiksi kirjastotyontekijat, reagoivat
ulkomaalaisiin yleensa tiettyjen toimintatapojen mukaisesti. Aluksi vierasta kulttuuria kohtaan
tunnetaan uteliaisuutta. Yksilon jaadessa maahan hanen tapansa saattavat alkaa tuntua omituisil-
ta, vaikka ne olisivatkin hyvien tapojen mukaisia vierailijan kotimaassa. Joutuessaan saannolli-
sesti tekemisiin vierasmaalaisen kanssa vieraan vastaanottava joutuu huomaamaan, ettei vie-
raasta kulttuurista tulevia ihmisia voi arvioida omien arvojen ja kaytostapojen mukaan. (Hofstede
ym. 2010, 387.) Kohtaamistilanteisiin liittyvat ennakkoasenteet hidastavat yleensa uuteen kulttuu-

riin integroitumista (Lairio ym. 2013, 260).

Hofsteden ja kumppaneiden mielestd monikulttuurisessa maailmassa selviaminen edellyttaa
oman kulttuurin ymmartamista. On ymmarrettava omien tapojen ja rutiinien taustalla vaikuttavat
kulttuurin muovaamat arvot ja normit. Vasta sen jalkeen on mahdollista ynmartaa muiden maiden
kulttuureja ja niiden vélisia eroja. (2010, 424.) Esimerkiksi, kun suomalainen ymmartaa vaatimat-
tomuuden olevan suomalaiseen kulttuuriin kuuluva hyve, on hanen helpompi ymmartaa vieraasta

maasta tulevaa, joka suomalaisesta kulttuurista katsottuna kerskailee (Vartiainen-Ora 2007, 10).

4.4 Kirjasto monikulttuurisuuden keskiossa

Kansainvalista liikkuvuutta pidetaan koulutuksen kansainvalistymiskehityksen olennaisena osana
(Garam 2011, 4, viitattu 10.3.2014). Taman takia myds korkeakoulukirjastojen on tarkeaa vastata
kansainvalistymisen haasteisiin (Hirvasniemi 2000, 18). Lovion ja Tiihosen mukaan kulttuuriero-
jen aikaansaamia tilanteita tulee kirjastossa vastaan yha useammin, koska ulkomaalaisten asiak-
kaiden maara lisdantyy koko ajan. Eri kulttuureista tulevilla asiakkailla on omat tavat, tottumukset,
arvot ja arvostukset, jotka voivat poiketa huomattavastikin kirjastossa tyoskentelevan kulttuurista.
Esimerkiksi pohjoismaisessa kulttuurissa hyvaksyttdvana pidetty kayttdytyminen voi muualta

tulleen mielesta olla sopimatonta, tosin tilanne voi nayttaytya myos painvastaisena. (2005, 57.)
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Ulkomaalaisten opiskelijoiden tarpeet voivat olla hyvinkin erilaiset verrattuna suomalaisten opis-
kelijoiden tarpeisiin (Hirvasniemi 2000, 7). Hughesin tekeman tutkimuksen mukaan myos kirjas-
ton kayttotavat saattavat poiketa eri kulttuureista tulevilla opiskelijoilla, silla kotimaan opiskelukult-
tuuri voi olla hyvinkin erilainen. Kaikki kansainvaliset opiskelijat eivat ole aikaisemmin kayttaneet
kirjastoa paikkana tiedon etsimiseen, vaan pikemminkin tilana opiskeluun tai vapaa-ajanviettoon.
Taman takia he eivat valttamatta ymmarra kirjaston prosesseja ja saattavat olettaa, etta esimer-
kiksi lainaaminen on maksullista. (2010, 80-82.) My0s kirjastoa koskevat kayttosaannot saattavat
jaada kielivaikeuksien takia opiskelijalta ymmartamatta. Lisaksi ongelmia voi aiheutua siita, etta

kirjastoja arvostetaan eri maissa eri tavalla. (Hirvasniemi 2000, 49.)

Hirvasniemen (2000, 30) mukaan vapaaehtoinen opiskelu vieraassa maassa helpottaa todennéa-
koisesti kirjastonkayttoa. Kulttuurierojen huomioon ottaminen on kuitenkin tarkeaa, jotta palveluti-
lanteet onnistuisivat moitteettomasti (Lovio & Tiihonen 2005, 57). Henkildkunnan tulee kyeta tun-
nistamaan ja ymmartamaan eri kulttuuritaustoista tulevien asiakkaiden palvelutarpeita (Aaltonen
2009, 47). Heidan on myos osattava viestia sujuvasti eri kulttuureista tulevien ja eri kielid puhuvi-

en asiakkaiden kanssa (Keisala 2012, 11).

Kirjasto on kuitenkin tarkea tuki opiskelijalle (Hughes 2010, 77, 81). Hirvasniemen mielesta kir-
jastoa voidaan pitaa yhtena korkeakouluopiskelun kulmakivista, koska se tarjoaa opiskelijalle
kanavan tietoon ja taidot taman kanavan kayttamiseen. Tiedon hankkimisen taito on elintarkeaa
opiskelun edistymisen kannalta. (2000, 49.) Opettamalla néita taitoja kirjasto edesauttaa opinto-

jen etenemista ja sita kautta myos opiskelijan ammatillista kasvua.
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5 KIRJASTO OPISKELUN TUKENA JA PALVELUJEN TARJOAJANA

Suomen kirjastoverkosto koostuu yleisista, tieteellisistd ja ammattikorkeakoulukirjastoista seka
erikoiskirjastoista. Naiden lisaksi my0s kouluissa ja oppilaitoksissa seka erilaisissa hallinnollisissa
yksikOissa ja yrityksissa on omia kirjastoja. (Opetus- ja kulttuuriministeric 2014b, hakupaiva
26.1.2014.) Tieteelliset kirjastot koostuvat Kansalliskirjastosta, yliopistojen ja ammattikorkeakou-
lujen kirjastoista seka erikoiskirjastoista. Kaikilla kirjastoilla on yhteinen yhteiskunnallinen palvelu-
tehtava, vaikkakin yksittaisella kirjastolla on yleensa myos kehysorganisaatiosta, kuten esimer-
kiksi kunnasta, yliopistosta tai ammattikorkeakoulusta riippuva perustehtava. (Juntunen & Saarti
2012, 12-15.)

Ammattikorkeakoulukirjastojen perustehtédva pohjautuu ammattikorkeakoululakiin, joka maaritte-
lee ammattikorkeakoulun tehtavat. Lain tulkinnan mukaan kirjastojen tulee palvella ensisijaisesti
omien korkeakoulujensa opiskelijoita ja opettajia, tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotoimintaa seka
alueen tyd- ja elinkeinoeldamaa (Ammattikorkeakoululaki 351/2003 1:4 §). Ammattikorkeakoulut
tarvitsevat kirjastojen tietoaineistoa ja henkilokunnan tyopanosta voidakseen tuottaa uutta tietoa
ja uusia innovaatioita. Taman takia kirjastot ovat merkittavia omille organisaatioilleen. (Hyvonen
2007, 30.) Kirjastot ovat tarkeitda myds opiskelijoille, koska ne edistavat opinnoille asetettujen

tavoitteiden toteutumista (Opetusministerio 2006, 22).

5.1 Palvelu ja sen laatu

Hyva palvelu on kirjastossa kaiken toiminnan lahtokohta (Lovio & Tiihonen 2005, 9). Palvelun
késitettd voidaan kuitenkin kayttdd monessa eri merkityksessa. Sanaa kaytetaan usein henkilo-
kohtaisen palvelun tai asiakaspalvelun synonyymina, mutta sillé voidaan tarkoittaa myds palvelua
palvelutuotteena. Kirjastossa palvelulla tarkoitetaan yleensé palvelutuotetta, kuten esimerkiksi
aineiston lainausta ja sen kayttoa kirjastossa seka neuvontaa ja tietopalvelua. Palvelutuotteita

voidaan tarpeen mukaan raatal6ida eri asiakasryhmille sopiviksi. (sama, 11-13.)
Gronroosin (2009, 100) mukaan palvelun laatu koetaan henkildkohtaisesti. Asiakkaan késitykset
ja odotukset laadusta syntyvat motiivien, aiempien asiointikokemusten, tunteiden, mielikuvien,

asenteiden ja kuulopuheiden perusteella (Lovio & Tiihonen 2005, 69). Laadun kokemiseen vaikut-
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tavat lisaksi asiakkaan omat kulttuurisidonnaiset kasitykset laadusta, kuten muun muassa arvot ja
normit. Esimerkiksi hyvaksyttava puhuttelutapa tai kielenkaytto vaihtelevat suurestikin eri kulttuu-
reissa. (Lovio & Tiihonen 2005, 71.) Asiakaspalvelija toimii my0s omien ja yhteison normien, ar-
vojen ja perusolettamusten mukaisesti palvellessaan asiakasta (sama, 12-13). Tama niin sanottu
palvelukulttuuri muodostuu palvelukeskeisyydesta seka palvelua koskevista yhteisista arvoista ja
normeista. Suomalaisessa kulttuurissa hyvaan palvelukulttuuriin kuuluu olla kiinnostunut asiak-
kaasta. Siihen kuuluu myds kohteliaisuus ja asiakkaan parhaaksi toimiminen. Tallainen palvelu-

keskeisyys parantaa asiakkaiden kokemaa palvelun laatua. (Gronroos 2009, 482-483.)

5.2 Kirjastopalvelut opiskelun tukena

Lansimainen opiskelukulttuuri perustuu itsenaisyyteen ja valinnanvapauteen (Taajamo 2005, 46,
87; Kovalainen 2011, 206). Opiskelukulttuurille on tunnusomaista myds osallistuminen ja kriittinen
ajattelu. Opintoihin liittyvat tehtavat perustuvat paaosin esseisiin, joten opiskelijoilla tulee olla
hyvat kirjastonkaytto- ja tiedonhankintataidot. Tama tarkoittaa sita, ettad heidan tulee osata etsia,
arvioida ja paikantaa informaatiota. Kirjastolla ei ole kuitenkaan maailmanlaajuisesti samanlaista
tehtavaa (Mu 2007, 572-573). Esimerkiksi Aasiassa kirjaston asema ei ole kovinkaan merkittava,
koska opiskelijoiden oppimistehtavat perustuvat paaosin oppikirjoihin, tutkiskeluun, ulkoa opette-
lemiseen ja kopioimiseen (Zhang 2006, 167). Kirjasto tarjoaa lahinna vain tilat opiskeluun. Tasta
johtuen opiskelijoiden kokemukset tieteellisen kirjaston kaytosta opiskelun tukena saattavat olla
vahaisia. (Mu 2007, 572-573.) Zhangin (2006, 167) mukaan erilaiset oppimistyylit ja kirjaston

kayttotavat saattavat aiheuttaa kansainvalisten opiskelijoiden piirissa hammennysta ja pelkoa.

Opiskelijat tarvitsevat oppimistehtaviinsa erilaisia tietoaineistoja kunkin alan viimeisimmasta kehi-
tyksesta (Hyvonen 2007, 29-30). Lovion ja Tiihosen (2005, 25) mukaan aineiston lainaus on
suomalaisten kirjastojen eniten kaytetty palvelu. Kaikki ulkomaalaiset opiskelijat eivat kuitenkaan
ole tottuneet kayttamaan lainauspalveluja. Syyna tahan voivat olla huonot kokemukset kirjaston
kaytosta opiskelijan kotimaassa. Kirjaston kokoelma on saattanut perustua esimerkiksi vanhaan
aineistoon, tai kirjoja on ollut liian vahan saatavilla. Opiskelijat saattavat myds olettaa, etta kirjojen
lainaaminen on maksullista. Ennakkoluuloista johtuen he saattavat mieluummin ostaa kirjan kuin
lainata sen kirjastosta. (Hughes 2010, 81-83.)
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Kirjaston tarjoamaa aineistoa opiskelijat voivat etsia verkossa olevasta kirjaston kokoelmaluette-
losta. Sen lisaksi kirjastossa on tarjolla erilaisia kokoteksti- ja viitetietokantoja seka linkkeja eri
portaaleihin ja aihehakemistoihin (Heinisuo, Koskela & Saine 2004, 29). Hughesin tutkimuksen
mukaan ulkomaalaiset opiskelijat eivat kayta mielellaan kirjaston tietokantoja, silla he pitavat tie-
donhakua joko liian vaikeana tai aikaa vievana. Syyna tahan voi olla se, etta kotimaan kirjastossa
ei ole ollut kaytettavissa tietokantoja eika kokoelmaluetteloa. Tiedonhaku ei myoskaan ole aina
tuottanut tulosta, vaikka kirjat ovat olleet hyllyssa. Kotimaan kirjastossa olevat tietokannat ovat
voineet myds poiketa kayttotavoiltaan opiskelumaan kirjaston tietokannoista. Lisaksi opiskelijat
saattavat olettaa, ettd haku tietokannoista on maksullista. Taman vuoksi he turvautuvat mie-
luummin vapaasti saatavilla oleviin Internetin tietovarantoihin, joiden kayton he kokevat helpoksi.
(2010, 82-83.)

Asiakkailla on mahdollisuus saada kirjaston tietopalvelusta apua tiedonhakutehtaviinsa (Lovio &
Tiihonen 2005, 26). Etenkin vaikeat ja haastavat tiedonhaut edellyttavat kirjastoasiantuntijan tyota
ja taitoja (Saarti 2007, 24). Tietopalvelun kayttd ei ole kuitenkaan kaikille ulkomaalaisille opiskeli-
joille tuttua, silla esimerkiksi useissa Aasian maiden tieteellisissa kirjastoissa tietopalvelua ei ole
tarjolla tai sen palveluja ei ole totuttu kayttdmaan johtuen erilaisesta opiskelukulttuurista (Mu
2007, 573). Joissakin kulttuureissa opiskelijat saattavat myds arvostaa enemman opettajan an-

tamaa tietoa kuin kirjaston resursseja (Knight, Hight & Polfer 2010, 583).

Neuvontatyohon kuuluvan kirjastonkayton opetuksen yhteydessa asiakkaille kerrotaan kirjaston
tarjoamista palveluista ja siita, miten, missa ja milloin palvelut ovat saatavilla (Gaunt, Morgan,
Somers, Soper & Swain 2009, 6). Korkeakoulukirjastossa opetuksen tavoitteena on auttaa opis-
kelijoita kayttdmaan kirjaston palveluja itsenaisesti (Hirvasniemi 2000, 40). Itsepalvelutoimintoihin
kuuluu muun muassa lainojen uusiminen ja aineiston varaaminen kokoelmatietokannan kautta
(Heinisuo, Koskela & Saine 2004, 13). Kirjastoperehdytys on yleensé opiskelijoiden ensimmaéinen
kontakti kirjastohenkilokuntaan, joten on tarkeaa, ettd he saavat mydnteisen mielikuvan kirjastos-
ta (Gaunt ym. 2009, 6).

Nykyaan oppiminen on yha enemman itsenaisté tiedon etsimista, valikoimista ja arvioimista (Ope-
tusministerio 2006, 22). Erityisesti korkeakouluymparistossa opiskelijoilta edellytetdan kriittista
lukutaitoa ja tiedon hyddyntédmisen taitoa (Saarti 2007, 25). Tamén vuoksi myds tiedonhankinnan
opetuksesta on tullut entista tarkeampaa. Opetuksen tarkoituksena on, ettd opiskelija oppii itse-

naisesti analysoimaan tiedontarvettaan, kayttamaan kirjaston tietopalveluja, tunnistamaan alansa
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tiedonlahteet, arvioimaan loytamaansa tietoa kriittisesti ja soveltamaan sita omaan ammattialaan-
sa. (AMKIT-konsortion IL-ECTS-tyéryhma 2007, viitattu 22.2.2014.) Opetus kuuluu yhé enenevis-
sa maarin kirjastohenkildkunnan tehtaviin (Saarti 2007, 25). Raataloidyt ohjelmat niin kirjaston-
kayton kuin tiedonhankinnan opetuksessakin saattavat Knightin ja kumppaneiden (2010, 584)
mielesta vahentaa kansainvalisten opiskelijoiden kirjastoon liittyvaa pelkoa ja kulttuurisokkia ja

lisata tehokasta kirjaston kayttoa.

Aineiston 16ytyvyys ja tiedonhakujen onnistuminen edellyttavat kirjaston henkilokunnalta hyvaa
luettelointi- ja sisallonkuvailutaitoa (Lovio & Tiihonen 2005, 72). Aineisto luetteloidaan, jotta tie-
donhakijalla olisi helpompi [0ytaa tietty teos tai tietyt ominaisuudet omaavat teokset. Lisaksi se
asiasanoitetaan ja luokitetaan, jotta tiedonhakija Ioytaisi sisallollisesti tietynkaltaiset teokset.
(Suominen, Saarti & Tuomi 2009, 18-19, 137-138.) Luokituksen avulla aineisto voidaan sijoittaa
hyllyyn fyysisesti johonkin aineiston sisaltoa kuvailevaan jarjestykseen. Hyllyluokitukset voivat olla
yhdenmukaisia eri kirjastojen valilla, mutta ne voivat olla myds kirjaston omista tarpeista kasin
luotuja. (sama, 161, 275.) Hughes toteaa, etta hyllyluokitus ei ole tuttua kaikille kansainvalisille
opiskelijoille. Heidan kotimaassaan kirjaston kokoelmat voivat olla niin sanottuja suljettuja koko-

elmia, jolloin ainoastaan kirjastonhoitaja voi noutaa kirjan hyllysta asiakkaalle. (2010, 82-83.)

Korkeakoulukirjastojen merkitys oppimisymparistona on korostunut viime vuosina. Tiloja on tarjol-
la seka yksin etta ryhmasséa tapahtuvalle opiskelulle. (Hyvénen 2007, 30.) Kirjastosta on muodos-
tunut monille asiakkaille myos sosiaalinen kohtauspaikka (Lovio & Tiihonen 2005, 40). Viihtyisat
tilat ovat erityisen tarkeita kirjastossa aikaa viettaville (sama, 30). Etenkin palveluymparistd, sen
jarjestys, siisteys ja viihtyisyys seka kalusteet, laitteiden toiminta ja aineiston l0ydettavyys luovat
mielikuvia palvelun laadusta (Bergstrom & Leppanen 2013, 102). Lovio ja Tiihonen (2005, 31)
toteavat, etta liikkumisen helppous ja selkeat opasteet lisdavat asiakkaan tuntemaa arvostusta

kirjastoa kohtaan.

5.3 Asiakaspalvelu osana palveluprosessia

Asiakaspalvelu on asiakkaan kohtaamiseen liittyvaa vuorovaikutusta. Kirjastossa se voi tapahtua
esimerkiksi palvelutiskilla, puhelimessa tai Internetissa. (Lovio & Tiihonen 2005, 11.) Bergstromin
ja Leppasen (2009, 180) mukaan asiakaspalvelun tarkoituksena on auttaa ja opastaa asiakasta.

Asiakaspalvelulla on tarked merkitys palveluprosessissa, silla vuorovaikutustilanteet vaikuttavat
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asiakkaan kokemaan palveluun ja sen laatuun (Gronroos 2009, 100-101). Asiakaspalvelutilan-
teessa molemmilla osapuolilla on erilaiset roolit, tarpeet ja tavoitteet. Asiakkaan tavoitteena on
saada haluamansa palvelu hanelle sopivalla tavalla. Virkailijan tehtavana on puolestaan vastata
asiakkaan tarpeisiin annettuja saantoja ja ohjeita noudattaen. Haasteita vuorovaikutukseen tuo
myos se, etta heidan asemansa, kuten esimerkiksi valta-asema, saattavat poiketa toisistaan.
(Hammar-Suutari 2005, 112.)

Tutussa kulttuuriymparistossa asiakas ja virkailija toimivat yleisesti hyvaksyttyjen saantojen mu-
kaisesti ajattelematta erityisemmin omaa asemaansa. Tilanteessa, jossa asiakas edustaa eri
kulttuuritaustaa, ei toisen osapuolen kohtaaminen ole enaa niin yksiselitteista. (Hammar-Suutari
2005, 112; Hammar-Suutari 2009, 115-117; Ullstrom 2012, 64.) Kohtaamiseen vaikuttavat muun
muassa ennakkoasenteet, joita ihnmiset muodostavat eri ryhmiin tai yhteisdihin kuuluvista. Aikai-
semmat kokemukset kulttuurienvalisistd kohtaamisista vahvistavat naita ennakkokasityksia.
(Hammar-Suutari 2009, 117.) Toisaalta asiakas voi kokea saman palvelun eri aikoina eri tavalla
(Bergstrom & Leppanen 2009, 191). Kohtaamistilanteisiin vaikuttaa myds asiakaspalvelijan toi-
minta, joka voi olla erilaista eri aikoina ja eri asiakkaiden kanssa (Lovio & Tiihonen 2005, 22;

Bergstrom & Leppanen 2013, 92).

Suomalaisessa kulttuurissa palvelun laadun tarkeimpina kriteereind pidetaan asiakaspalvelijan
asiantuntemusta ja ammattitaitoa (Hammar-Suutari 2009, 119). Kirjastossa asiantuntemus tar-
koittaa Lovion ja Tiihosen (2005, 35) mukaan asiakkaan kokonaisvaltaista palvelua, tydtehtavien
hallintaa, asiakkaiden erilaisten tarpeiden oivaltamista seka taitoa ohjata asiakas kysymyksineen
eteenpain, mikali omat resurssit ovat riittdmattémia. Ullstrdmin (2012, 71) mielesta kirjastonhoita-
jan ammatin ydintehtava on tietopalvelutyd. Ammatilliseen osaamiseen liitetdan yha enenevissa
maarin my0s pedagogiset taidot. Niita tarvitaan muun muassa silloin, kun asiakasta opastetaan

etsimaan tietoa itsenaisesti. (sama, 82.)

Virkailijan asiantuntemus heijastuu muun muassa asiakkaan kokemaan luottamukseen. Aarni-
koivu pitaa luottamusta hyvan palvelun ja palvelukokemuksen olennaisena osana. Luottamus
syntyy aidosta palveluasenteesta, joka nakyy esimerkiksi kunnioituksena, ystavallisyytend, empa-
tiana ja vaivannakona asiakkaan puolesta. (2005, 82-83.) Etenkin tietopalvelutilanteissa on tar-
keaa, etta asiakas luottaa virkailijan ammattitaitoon ja uskaltaa kertoa tiedonhaun onnistumisen
kannalta tarpeellisia asioita (Ullstrom 2012, 65). Luottamuksen rakentaminen on tarkeaa myos
ulkomaalaisten opiskelijoiden kohtaamistilanteissa, silla he eivat aina tieda kuinka kertoa ja kysya
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naista asioista. Myos hapea ja pelko kasvojen menetyksesta saattavat olla esteena kysymysten
esittdmiselle. (Mu 2007, 578-579.)

Hyvan asiakaspalvelijan tunnusmerkkina pidetaan myos saavutettavuutta. Tama tarkoittaa sita,
etta asiakkaan on helppo lahestya asiakaspalvelijaa. Tuolloin asiakaspalvelija osoittaa sanoillaan
ja eleillaan olevansa halukas palvelemaan asiakasta. Kirjastotyossa palvelualttius tarkoittaa aktii-
vista palvelua vain pyydettéessa, silla osa asiakkaista haluaa mieluummin pysytella omassa rau-
hassa ja toimia itsendisesti. Osa asiakkaista taas valttaa tekniikan ja automaattien kayttoa ja
tukeutuu mielelld@n perinteiseen vuorovaikutukseen asiakaspalvelijan kanssa. (Lovio & Tiihonen
2005, 35.) Bergstromin ja Leppasen (2013, 94) mukaan asiakaspalvelijan on tunnistettava, kuinka

paljon asiakas haluaa ja tarvitsee palvelua ja miten han haluaa sen toteutuvan.

Vuorovaikutus- ja viestintataidot

Asiakaspalvelutilanteet ovat usein hyvin erilaisia ja edellyttdvat monenlaisia taitoja (Bergstrom &
Leppanen 2013, 90-92). Etenkin vuorovaikutustaidot kuuluvat Hyvésen (2007, 30) mukaan kirjas-
ton henkildkunnan keskeisiin taitoihin. Sujuvaa viestintataitoa tarvitaan muun muassa eri kulttuu-
reista tulevien ja eri kielid puhuvien asiakkaiden kohtaamisessa (Keisala 2012, 11; Ullstrém 2012,
85-86). Vuorovaikutustilanteiden onnistuminen edellyttad myods kuuntelemisen taitoa (Lovio &
Tiihonen 2005, 35; Keisala 2012, 103). Usein asiakkaan todelliset tarpeet selviavat kuitenkin
vasta tarkentavien kysymysten avulla. Asiakaspalvelijan on myds varmistauduttava, etta asiakas
on ymmartanyt, mita hanelle kerrotaan. (Ullstrom 2012, 86-88.) Zhang toteaa, etta esimerkiksi
Ita-Aasiasta tulevilla opiskelijoilla saattaa olla vahan kokemusta englannin kielen suullisesta vies-
tinnasta. Kielen ymmartamisesta johtuvia puutteita ei voi kuitenkaan paljastaa, koska sita pide-

taan epakohteliaisuuden osoituksena. (2006, 167-169.)

Asiakaspalvelijan on hyvéa olla tietoinen myos kielellisista eroista, jotta han voisi ymmartaa pa-
remmin opiskelijoiden vuorovaikukseen liittyvia ongelmia (Zhang 2006, 171). Etenkin adjektiivit
voivat olla hyvin kulttuurisidonnaisia (Frisk & Tulkki 2005, 50). Joistakin kielista, kuten esimerkiksi
kiinan kielesta, saattaa puuttua monikkomuoto ja aikasuhteet (Zhang 2006, 171). Opiskelijoissa
puolestaan saattaa aiheuttaa hammennysta asiakaspalvelijan kayttdmat ammattiin liittyvat sanat,
kuten esimerkiksi luokitus, signum tai padsana (Lovio & Tiihonen 2005, 37). Ammattikielen lis&ksi
tiedonhakuun liittyvat termit voivat olla ulkomaalaisille opiskelijoille outoja (Mu 2007, 576). Lovion
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ja Tiihosen (2005, 37) mukaan selkokielisten sanojen kéyttd arkipaivan asiakaspalvelutilanteissa

helpottaa asiakasta sanojen ymmartamisessa.

Sanallisen viestinnan ohella myds sanattomalla viestinnélla on tarkea merkitys eri vuorovaikutus-
tilanteissa, silla seka asiakas etta virkailija lukevat viesteja toistensa olemuksesta ja kayttaytymi-
sesta (Hammar-Suutari 2005, 113). Taman vuoksi eleiden ja ilmeiden tulee olla sopusoinnussa
sanallisen viestinnan kanssa (Ullstrom 2012, 67). My6s muuhun sanattomaan viestintaan, kuten
esimerkiksi pukeutumiseen ja aanenkayttoon, tulee kiinnittdd@ huomiota, sillé asiakas peilaa ha-
vaintojaan oman kulttuurinsa kautta ja muodostaa niiden avulla kasityksen palvelun laadusta
(Lovio & Tiihonen 2005, 33-34).

Kohteliaisuus

Ammattitaidon ja viestintataitojen lisaksi asiakaspalvelijalta odotetaan kohteliaisuutta (Lovio &
Tiihonen 2005, 35, 70). Sen ilmaisemiseen voidaan kayttaa useita eri keinoja (Salo-Lee 1998,
51). Kohteliaisuuden osoituksena voidaan pitaa esimerkiksi asiakkaan tervehtimista hénen tulles-
saan kirjastoon (Lovio & Tiihonen 2005, 35). Tuolloin asiakkaalle osoitetaan sanoin ja elein, etta
hanet on huomattu ja ettd han on tervetullut asiakkaaksi (Bergstrom & Leppanen 2013, 96). Mu
(2007, 578) toteaa, ettd myonteinen ilmapiiri ja tervetulleeksi tunteminen saattavat lisata kansain-

valisten opiskelijoiden kirjastonkayttoa.

Vaikka kohteliaisuus on yleismaailmallinen ilmio, sité ilmaistaan eri kulttuureissa eri tavoin (Salo-
Lee 2005, 310; Tiittula 2005, 132). Yksi kohteliaisuuden muoto suomalaisessa kulttuurissa on
katsekontakti (Bergstrom & Leppanen 2013, 105). Se kuuluu olennaisena osana kasvokkain vies-
tintdan ja toimii usein ainoana viestina lasnéolosta, osallistumisesta ja kuuntelemisesta (Salo-Lee
2005, 303-304). Lovion ja Tiihosen (2005, 70) mukaan katsekontaktilla on suuri merkitys asiak-
kaan kokemaan palvelun laatuun kirjastossa. Esimerkiksi Aasiassa silmiin katsomista kuitenkin
valtetaan etenkin silloin, kun kyseessa on eri sukupuolta, sukupolvea tai sosiaalista asemaa ole-
va henkild (Zhang 2006, 169). Sen tarkoituksena on osoittaa kohteliaisuutta (Vartiainen-Ora
2005, 45). Lansimaissa katsekontaktin valttdmista voidaan kuitenkin pitda merkkina kiinnostuksen
puutteesta (Zhang 2006, 169).
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Rooliodotukset

My0s rooliodotuksilla on suuri merkitys asiakaskohtaamisissa. Ne muodostuvat erilaisten tiedos-
tamattomien ja tiedostettujen odotusten ja kasitysten pohjalta ja kohdistuvat kaikkiin sosiaalisiin
asemiin. Suomalaisessa kulttuurissa kirjaston asiakaspalvelussa toimivien henkildiden odotetaan
olevan asiantuntijoita, jotka hallitsevat tyotehtavansa ja oivaltavat asiakkaiden erilaisia tarpeita
oikea-aikaisesti. (Lovio & Tiihonen 2005, 34-35.) Kansainvalisille opiskelijoille kirjastonhoitajan
rooli saattaa kuitenkin olla epaselva (Hughes 2010, 86-87; Knight ym. 2010, 583). Useissa Aasi-
an maissa kirjastonhoitaja nahdaan olevan ennemminkin "bookkeeper” kuin tiedon valittaja ja
asiantuntija (Mu 2007, 573). Opiskelijat ajattelevat olevansa itse patevampia ja tietdvampia eivat-
k& nain ollen katso tarpeelliseksi pyytaa apua virkailijalta. He saattavat kayttaa tiedonlahteena
mieluummin esimerkiksi ystavidan. (sama, 577-578.) Myos asiakkaan kasitys omasta roolista
kirjaston asiakkaana voi vaihdella kulttuureittain. Osa asiakkaista haluaa palvelua, osa taas osal-

listuu aktiivisesti palveluprosessiin. (Lovio & Tiihonen 2005, 71.)

Itsepalvelu osana asiakaspalvelua

Asiakaspalveluun katsotaan kuuluvan myos sellaiset rutininomaiset tilanteet, joissa asiakas hoi-
taa palvelun omatoimisesti (Bergstrom & Leppanen 2009, 182). Kirjastossa tdma tarkoittaa muun
muassa lainaustapahtumaa, johon asiakas osallistuu kayttamalla lainausautomaattia. Tallaisissa
palveluissa on tarkeaa, etta aineisto on sijoiteltu tarkoituksenmukaisesti, kokoelmat ovat selkeasti
esilla ja hyllyt jarjestyksessa. (Lovio & Tiihonen 2005, 31.) Koneiden, laitteiden ja jarjestelmien
tulee toimia hyvin ja olla helppokéayttdisia asiakkaan nakdkulmasta katsottuna (Bergstrom & Lep-
panen 2009, 186). Myos riittdvasta opastuksesta on huolehdittava, jotta asiakas osaa toimia oi-

kein (Bergstrom & Leppanen 2009, 182; Bergstrom & Leppanen 2013, 89).

Suhtautuminen itsepalveluun vaihtelee kuitenkin asiakkaan tietojen ja taitojen sek@ motivaation
mukaan (Aarnikoivu 2005, 18). Gronroos (2009, 101) uskoo, etta itsepalvelua kayttavat ja siihen
tottuneet asiakkaat saattavat kokea palvelun laadun jopa tavanomaista parempana. Esimerkiksi
kiireisille asiakkaille hyvin toimiva itsepalvelu tuo arvoa, silla se saastaa aikaa (Bergstrom & Lep-
panen 2013, 89). Kirjaston tulisi rohkaista kaikkia asiakkaita omatoimiseen palvelujen kayttoon
mutta tarvittaessa k&antymaan myds henkildkunnan puoleen (Lovio & Tiihonen 2005, 60). Aarni-
koivu (2005, 18) korostaa kuitenkin, etta jokaiselle asiakkaalle tulee suoda mahdollisuus sopivan

palvelumuodon valintaan.
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5.4 Tiedottaminen ja kirjallinen viestinta

Palveluista tiedottaminen ja niiden ohjeistus ovat tarkeita palvelun laadun tekijoita. Kirjastossa
tiedottamisen ja tiedonkulun ongelmat ovat silti hyvin tavallisia, vaikka viestintavalineiden maara
kasvaa koko ajan (Lovio & Tiihonen 2005, 46). Viestinnan tehoa voidaan kuitenkin parantaa, kun
viestin vastaanottajan tarpeet ja odotukset tunnetaan paremmin (Juholin 2013, 47). Zhangin mu-
kaan etenkin kansainvaliset opiskelijat tarvitsevat suullisten ohjeiden lisaksi muun muassa kirjalli-
sia tiedotteita ja kayttdoppaita tukemaan ymmarrysta. Nama auttavat opiskelijoita myds kysymys-
ten teossa ja vastausten ymmartamisessa silloin, kun he viestivat kirjaston henkildkunnan kans-
sa. (2006, 171-172.)

Erilaiset ohjeet ja opasteet ovat tarkeita, silld ne vaikuttavat aineiston saatavuuteen eli siihen,
miten hyvin kirjaston asiakas saa kayttoonsa tarvitsemaansa aineistoa. Ohjeiden tarkoituksena
on tukea ja tehostaa erilaisten tiedonlahteiden omatoimista kayttoa. (Lovio & Tiihonen 2005, 72.)
Ohjeissa tulee kayttaa lukijan kielta, jotta sitd on helppo ymmartaa (Honkala, Kortetjarvi-Nurmi,
Rosenstrom & Siira-Jokinen 2013, 50). Jos ohjeet sisaltdvat ammattikielta, eivat ne valttamatta
avaudu asiakkaalle (Miettinen 2011, 233). Sanojen lisaksi kirjoittajan on kiinnitettdva huomiota
lauserakenteisiin ja tekstin kokonaisuuteen. Esimerkiksi suoraan sanasta sanaan kaannetty teksti
toiselle kielelle voi olla vaikeasti ymmarrettavaa lauserakenteiden ja jasennyksen outouden takia.
(Honkala ym. 2013, 50-51.) Kohteliaisuuteen kuuluu kirjoittaa siistia, virheetonta ja helposti luet-
tavaa tekstia. On kuitenkin muistettava, etta kohteliaisuuden osoittaminen on kulttuurisidonnaista
— toisissa kulttuureissa asiat sanotaan suoraan, toisissa ne taas ilmaistaan epasuorasti. (sama,
37.)

Asiakkaalle tarkoitetut tiedotteet sisaltavat tavallisesti jonkin yksittaisen uutisen esimerkiksi uusis-
ta palveluista, palveluvalikoiman muutoksesta tai muista tarpeellisista ja mielenkiintoisista asioista
(Isohookana 2007, 176; Honkala ym. 2013, 195). Tiedottamisen pitaisi olla kirjastossa aktiivista,
jotta sen toiminta olisi asiakassuuntaista (Lovio & Tiihonen 2005, 24). Juntusen ja Saartin (2012,
140) mukaan kirjaston tulisi kayttaa sellaista tiedottamistapaa, jonka avulla jokainen asiakas l6y-

taisi tarvitsemansa tiedon mahdollisimman vaivattomasti.

Talla hetkella kirjastojen ensisijaisina tiedottamisen kanavina toimivat Internet-sivustot. Asiakkail-
le keskeiset tiedot tulisi [ytya sivustolta yhdella klikkauksella, jotta sivuston kayttd helpottuisi.
(Juntunen & Saarti 2012, 135-136.) Myos sosiaalisesta mediasta on tullut tarkea osa organisaa-
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tioiden viestintaa. Siihen osallistuminen ei saa kuitenkaan olla itsetarkoitus, vaan viestinnan tulee
olla suunnitelmallista ja tavoitteellista toimintaa, kuten muunkin viestinnan. (Honkala ym. 2013,
201.)

Kirjaston ja asiakkaan valista viestintaa hoidetaan usein myds sahkopostin valitykselld (Lovio &
Tiihonen 2005, 23). Sahkopostin tarkoituksena on tukea perinteisia tapoja palvella asiakkaita.
Viestin kirjoittamisessa edellyteta@n kuitenkin samoja saantéja kuin muussakin kirjallisessa vies-
tinnassa. On muistettava, ettd asiakaspalvelija luo sahkopostikirjoituksellaan mielikuvan organi-
saatiosta samalla tavalla kuin aanellaan puhelimessa tai kehonkielelladn kasvokkain tapahtuvas-
sa kohtaamistilanteessa. Vaarinymmarrysten vaara on suurempi kuin muussa vuorovaikutukses-
sa, koska vastaanottajalla ei ole aina mahdollisuutta tarkistaa heti, onko han ymmartanyt saa-
mansa viestin oikein. Viestijan tulisi kiinnittad huomiota myos siihen, etta sanat saattavat merkita

eri ihmiselle eri asioita. (Javne & Marckwort 2013, 14-16.)

5.5 Kirjastopalvelut Lapin ammattikorkeakoulun Kemi-Tornion kampuksella

Lapin korkeakoulukirjasto tarjoaa palvelujaan Kemi-Tornion kampuksella kolmessa eri toimipis-
teessa, joista kaksi on Kemissa ja yksi Torniossa. Jokaisessa toimipisteessa on kokoelmien li-
saksi myos asiakkaille tarkoitettuja tyoskentelytiloja. Tydskentelypisteista suurin osa on varustettu
tietokoneilla. Kirjastossa on vahan varsinaisia ryhmatyotiloja, tosin kahdesta kirjaston toimipis-
teesta 10ytyy erillinen tietokoneluokka. Hiljaista lukutilaa on pyritty jarjestamaan eri puolille kirjas-
toja. (Pudas, sahkoposti 19.3.2014.)

Aineistoa hankitaan opiskelijoiden ja opettajien kayttoon opinto- ja kurssisuunnitelmien mukaisesti
seka painettuna etta elektronisena. Myds asiakkaiden hankintaesitykset otetaan huomioon. (Pu-
das, sahkopostiviesti 31.3.2014.) Aineisto luetteloidaan Lapin korkeakoulukirjaston Juolukka-
tietokantaan. Se kuvaillaan Yleistd suomalaista asiasanastoa (YSA) kayttden. Englanninkielisen
aineiston kuvailussa kaytetaan lisaksi englanninkielisia asiasanoja, jotta ulkomaalaiset opiskelijat
|6ytaisivat etsimaansa tietoa helpommin. Kuvailussa kaytetaan Yleisten kirjastojen luokitusjarjes-
telmaa (YKL), joka tosin saattaa varsinkin ulkomaalaisille opiskelijoille olla vaikea ynmartaa (Pu-
das, sahkopostiviesti 18.3.2014).
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Painetun aineiston lisaksi kirjasto tarjoaa opetuksen ja opiskelun kayttoon verkkokirjoja ja -lehtia
seka standardeja, erilaisia hakuteoksia ja tilastoja. Verkon kautta on tarjolla erilaisia portaaleja.
Verkkoaineistot ovat kaikkien ammattikorkeakouluopiskelijoiden kaytossa seka koulun verkossa
etta koulun ulkopuolella etakayton kautta. Verkkoaineistoja pyritaan hankkimaan eri koulutusaloil-
le, tosin tarjonta vaihtelee aloittain. Vuonna 2012 verkkokirjoja oli tarjolla noin 80 000 nimeketta ja
verkkolehtia noin 12 000 nimeketta. Suurin osa lisensoiduista e-aineistoista on englanninkielisia,
joten esimerkiksi ulkomaalaisille opiskelijoille aineistoa on tarjolla runsaasti. (Pudas, sahkoposti-
viesti 18.3.2014.) Elektroniset aineistot l0ytyvat Nelli-portaalin kautta. Siina, kuten muissakin kir-
jaston tietojarjestelmien asiakasliittymissa, on myds englanninkielinen versio. (Pudas, sahkdpos-
tiviesti 31.3.2014.)

Asiakaspalvelu on kaytettavissa paaosin kirjaston aukioloaikoina. Lisaksi palvelua on mahdollista
saada sahkopostitse ja puhelimitse. Kirjastoissa on itsepalvelutunti aamuisin klo 8-9. Tuolloin
asiakkailla on mahdollisuus esimerkiksi lukea lehtid, kayttaa tietokoneita, palauttaa kirjoja ja laina-
ta aineistoa automaatilla. Itsepalvelun maaraa on lisatty vahitellen. Asiakkaita opastetaan muun
muassa etsimaan tietoa, kayttamaan lainausautomaattia ja uusimaan lainojaan verkossa olevan
Juolukka-tietokannan kautta. Myos varausten, niin lainassa kuin hyllyssa olevan aineiston, teke-
misessa opastetaan omatoimisuuteen. Kaikilla halukkailla on mahdollisuus noutaa varaamansa

aineisto varaushyllysta ja lainata se automaatilla. (Pudas, sahkopostiviesti 18.3.2014.)

Kirjastossa jarjestetaan kirjastonkayton opastusta kaikille kirjaston kayttajille. Opastuksen tarkoi-
tuksena on perehdyttaa opiskelijat kirjaston peruspalvelujen kayttédn. Se on samansiséaltéinen
kaikille osallistujille, mutta voidaan tarvittaessa raatéléida eri ryhmien tarpeiden mukaisiksi. Opas-
tukseen sisaltyy muun muassa tietoa aukioloajoista ja kirjaston saanndista seka aineiston lai-
naamisesta ja palautuksesta. Lisaksi osallistujille kerrotaan tilojen ja kokoelmien kaytosta. Koko-
elmatietokannan kayton opastusta jarjestetaan joko kirjastonkayton opastuksen yhteydessa tai
erikseen varattuna aikana. Tiedonhakutaitojen katsotaan kuuluvan korkeakouluopiskelijan perus-
opiskelutaitoihin, joten kirjasto tukee opiskelijoita ndiden taitojen kehittymisessa. Henkilokunta
opastaa asiakkaita muun muassa tietokantojen kaytossa, tiedon arvioinnissa ja tiedon paikanta-

misessa. (Pudas, sahkopostiviesti 18.3.2014.)

Ammattikorkeakoulun tiedonhankinnan opetuksen tavoitteena on valmentaa opiskelijat toimimaan
tyoyhteisoissa, joissa edellytetdan taitoa etsia tietoa itsenaisesti (Lapin korkeakoulukirjasto
2014b, viitattu 4.4.2014). Opetus kuuluu paasaantoisesti koulutusohjelmien opetussuunnitelmiin.
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Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta kaikkien opiskelijoiden tulee osallistua siihen. Koulutusoh-
jelmasta riippuen opetuksen hoitaa joko informaatikko, suunnittelija tai ammattikorkeakoulun muu
opettaja. Kansainvalisille opiskelijoille jarjestettava tiedonhankinnan opetus jarjestetaan koulun
toimesta. Tiedonhankinnan opetuksen sisaltd pohjautuu informaationlukutaitosuosituksista teh-
tyyn suunnitelmaan. Etenkin kirjaston henkilokunta pyrkii noudattamaan pitkalti tata suunnitel-
maa. (Pudas, sahkopostiviesti 18.3.2014.)

Kirjasto pyrkii tiedottamaan palveluistaan mahdollisimman aktiivisesti. Verkkosivuille laaditut tie-
dotteet kaannetaan englannin kielelle soveltuvin osin. Ajankohtaisista asioista tiedotetaan mo-
lemmilla kielillda myds kirjaston tiloissa. Lisaksi kirjasto tekee erilaisia esitteita ja ohjeita ja tallen-
taa niita verkkosivuille palveluiden omatoimisen kayton helpottamiseksi. Ohjeet ja oppaat laadi-
taan seka suomeksi ettd englanniksi, mikali ne koskevat myos kansainvalisia opiskelijoita. Asiak-
kaille lahtevissa myohastymis- ja noutoilmoituksissa teksti on kaannetty sek& suomeksi etta eng-
lanniksi. Ne on mahdollista saada joko sahkopostilla tai postitse. (Pudas, sahkdpostiviesti

31.3.2014.) Kirjaston tiloissa olevat opasteet ovat seka englannin- ettd suomenkielisia.
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6 AIEMMIN TEHDYT TUTKIMUKSET SUOMESSA

Suurin osa tutkimuksista, jotka perustuvat kansainvalisten opiskelijoiden korkeakoulukirjaston
kayton kokemuksiin, on tehty ulkomailla. Niitd on kasitelty edellisissa kappaleissa. Suomessa
tehdyt tutkimukset ulkomaalaistaustaisten henkildiden kirjastonkdytosta kohdistuvat paaosin
maahanmuuttajiin yleisten kirjastojen kayttajina. Kansainvalisista opiskelijoista korkeakoulukirjas-

ton asiakkaina on tehty vain muutama tutkimus.

Soile Hirvasniemi (2000) on tutkinut haastatteluihin perustuvassa pro gradussaan ulkomaalaisten
vaihto-opiskelijoiden kirjastonkayttéd Oulun yliopiston kirjastossa. Tutkielman menetelmana on
kaytetty teemahaastattelua. Haastatteluun osallistui 11 opiskelijaa, joista 10 oli asunut Suomessa
vahintaan viisi kuukautta. Haastatteluihin osallistuneet opiskelijat kayttivat Oulun yliopiston kirjas-
toyksikéita hyvin monenlaisiin tarkoituksiin. Sita kaytettin myés muuhun kuin opiskelutarkoituk-
seen. Kirjastoyksikot koettiin kotoisiksi paikoiksi, eika kirjastoon liittynyt negatiivisia tuntemuksia.
Tutkimuksen mukaan opiskelijat kokivat kirjaston tukevan opiskelua. Kirjastonkayton opetus oli
antanut tarpeelliset perustiedot kirjastoyksikdiden kaytosta, eika kirjastonkaytossa ollut koettu
juurikaan vaikeuksia huolimatta siita, ettei opetus ollut ollut perusteellista. Esimerkiksi yleisopaat-
teiden kayttoa ei koettu ongelmalliseksi sen jalkeen, kun perusasiat niiden kaytosta oli opittu.
Kirjastojen henkilokunta koettiin ystavalliseksi ja helposti lahestyttavaksi. Kielivaikeuksia henkilo-
kunnan ja opiskelijoiden valisessa viestinnassa ei juuri esiintynyt. Tutkimuksen mukaan kirjaston
myonteiselld asenteella ja vastaanottavaisella ilmapiirilla oli suuri positiivinen merkitys ulkomaa-

laisten opiskelijoiden kirjastonkayttoon.

Ulla-Riitta Lahtinen (2006) on kyselyyn perustuvassa kehittamistydssaan tutkinut ulkomaalaisten
opiskelijoiden asiakastyytyvaisyytta EVTEK-kirjastossa. Kysely toteutettiin séhkopostikyselynéa ja
siihen vastasi yhteensa 43 tutkinto- ja vaihto-opiskelijaa. Tutkimuksen tuloksista kavi ilmi, etta
opiskelijat kavivat aktiivisesti kirjastossa ja pitivat kirjastoa tarkeana. Vastaajien mielesta tiedon-
hankinnan opetus oli paaosin onnistunut. He pitivat tietoverkon kautta kaytettavia tietokanta- ja
tiedonhakupalveluja helppokéyttoisind. Osa vastaajista koki kuitenkin etenkin varausten tekemi-
sen ja lainojen uusimisen vaikeaksi. Opiskelijoiden mielesta kirjaston opasteet ja oppaat olivat
selkeita. He olivat tyytyvaisia myos tiedottamiseen, joskin elektronisen aineiston olemassaolosta
kaivattin enemman tietoa. Erityisen tyytyvaisia opiskelijat olivat henkilokuntaan. Virkailijoiden
koettiin olevan ammattitaitoisia ja palvelualttiita. Kirjaston kokoelmien katsottiin vastaavan tarpei-
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ta, mutta esimerkiksi nimekekohtaiseen maaraan haluttiin lisdysta. Opiskelijat kaipasivat myds

hiljaista lukutilaa. Lisaksi aukioloaikoihin toivottiin pidennysta.

Tiina Leppinen (2011) on tutkinut kyselytutkimukseen perustuvassa opinnaytetydssaan ulkomaa-
laisten tutkinto-opiskelijoiden mielipiteitd Seindjoen korkeakoulukirjaston kokoelmasta, palveluis-
ta, asiakaspalvelusta ja yleisesta asiakastyytyvaisyydesta. Kysely toteutettiin sahkopostikyselyna,
johon vastasi 35 opiskelijaa. Kyselyyn vastanneet olivat suurimmaksi osaksi tyytyvaisia korkea-
koulukirjastoon ja sen palveluihin. Opiskelijat pitivat kirjastoa tarkeana ja totesivat sen olleen tu-
kena heidan opinnoissaan. Tutkimukseen osallistuneista opiskelijoista joka toinen piti kirjaston
kokoelmatietokantaa helppokayttoisena. Tama nakyi esimerkiksi siina, ettd suurin osa vastaajista
uusi lainansa itsenaisesti tietokannan kautta. Myds tiedonhankinnan opetusta pidettiin paaosin
onnistuneena. Kolme neljasosaa opiskelijoista piti tiedottamista riittdvana, tosin tyytymattomyytta-
kin esiintyi. Opasteiden selkeyteen oltiin suurimmaksi osaksi tyytyvaisia. Kokoelma vastasi paa-
osin opiskelijoiden tarpeita, mutta osa toivoi kurssikirjoja ja muuta englanninkielistd materiaalia

lisaa. Vastaajat pitivat my0s asiakaspalvelua hyvana.

Ikka Niemi (2011) on selvittanyt opinndytetyossaan, kuinka laajasti kansainvéliset opiskelijat
Mikkelin ammattikorkeakoulussa kayttavat Kampuskirjaston palveluita ja miten naita palveluita
voitaisiin kehittaa. Tyossa kaytettin seka maarallista etta laadullista tutkimusta. Maarallisena
menetelmana kaytettiin kyselytutkimusta, jossa kyselylomake jaettin 51 opiskelijalle oppituntien
aikana. Laadullisena menetelmana kaytettiin fokusryhméakeskustelua, johon osallistui kaksi opis-
kelijaa. Aineiston mukaan monet opiskelijat pitivat Kampuskirjastoa hyvana. Useat pitivat sita
parempana kuin kotimaansa kirjastoa. Lahes puolet opiskelijoista piti kirjaston roolia tarkeana,
mutta se, miten tarkeana he kirjastoa pitivat, vaihteli koulutusohjelmittain. Opiskelijat pitivat kirjas-
ton palveluvalikoimaa laajana, tosin he kaipasivat enemman englanninkielista aineistoa. Kolme
neljasosaa opiskelijoista kaytti kirjaston kokoelmatietokantaa. Aineiston varaaminen tietokannan
kautta koettiin kuitenkin hankalaksi. Opiskelijat eivat olleet kovin innokkaita lainausautomaatin
kayttajia, silld suurin osa vastaajista turvautui mieluummin asiakaspalveluun halutessaan lainata
aineistoa. Tutkimuksen mukaan kirjaston ohjeistus ei ollut riittdvaa, silld osalla opiskelijoista oli

virheellisia kasityksia ja puutteellista tietoa tietokantojen kaytosta.
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

7.1 Tyon tavoitteet, tutkimusongelmat ja tutkimuskysymykset

Taman opinndytetyon tavoitteena oli kartoittaa, miten ulkomaalaiset tutkinto-opiskelijat kokevat
kirjaston ja sen palvelut Lapin ammattikorkeakoulussa Kemi-Tornion kampuksella. Tutkinto-
opiskelijat tahtaavat tutkinnon suorittamiseen. Ammattikorkeakoulussa tama merkitsee 3—4 vuo-
den opiskeluaikaa. Talldin sopeutuminen uuteen kulttuuriin, yhteiskuntaan ja opintoihin on vaati-
vampaa kuin esimerkiksi vaihto-opiskelijoilla (Lairio ym. 2013, 259). Opiskelijat tulevat useimmi-
ten kaukaa toisesta maanosasta — Aasian ja Afrikan maista, joissa myos kirjastokulttuuri saattaa
poiketa huomattavasti suomalaisesta kulttuurista. Kirjaston tarjoamat palvelut eivat valttdmatta
ole samanlaisia kuin Suomessa. Itsepalvelukulttuuri saattaa aiheuttaa hdmmennysta. Tiedonhan-
kinnan ja kirjastonkayton opetus saattaa my0s poiketa suomalaisten tavasta opettaa. Emme ehka
tule ajatelleeksi, etta ulkomaalaiset opiskelijat tarvitsevat perusteellisempaa ja selkeampaa ope-
tusta. MyOs odotukset asiakaspalvelua kohtaan saattavat poiketa toisistaan kulttuurieroista johtu-
en. Viestinta ja kommunikointi ulkomaalaisten opiskelijoiden kanssa ei myoskaan aina ole sellais-
ta, kuin mita opiskelijat odottavat kirjaston henkilokunnalta johtuen erilaisista kulttuuriin liittyvista

arvoista, asenteista ja tavoista.

Opinnaytety6ssa tutkimusongelma on jaettu seuraaviin kysymyksiin:

1. Mita mieltd opiskelijat ovat kirjastonkayton ja tiedonhankinnan opetuksesta?

2. Miten opiskelijat kokevat kirjaston asiakaspalvelun ja yleensakin erilaiset kohtaamistilan-
teet kirjastohenkilokunnan kanssa?

3. Tiedottaako kirjasto riittavasti palveluistaan ja onko se ymmarrettavaa?

4. Mita kansainvaliset tutkinto-opiskelijat odottavat kirjastolta ja sen palveluilta?

Opinnéytety6n tavoitteena oli saada kansainvalisilta opiskelijoilta kokemukseen perustuvia vasta-
uksia kirjaston palveluista, jotta kirjasto saisi uusia ideoita vieraasta kulttuurista tulevien opiskeli-
joiden kirjastonkayton ja tiedonhankinnan opetukseen ja yleensakin palvelujen, kuten esimerkiksi
asiakaspalvelun ja tiedotuksen parantamiseen. Nain kirjasto voisi omalta osaltaan olla tukemassa
opiskelijoiden etenemista opintopolun eri vaiheissa.

37



Tassa opinnaytetyossa oli tarkoitus tutkia Lapin ammattikorkeakoulun Kemi-Tornion kampuksella
opiskelevien ulkomaalaisten tutkinto-opiskelijoiden kasityksia ammattikorkeakoulukirjastosta ja
sen palveluista. Rovaniemen kampuksella opiskelevat rajattiin tutkimuksen ulkopuolelle, koska
Lapin ammattikorkeakoulu organisaationa on uusi, ja kirjastoyksikoiden palvelu- ja toimintatavat
saattavat poiketa viela tosistaan. Tutkimuksen kohderyhmaksi valittin alempaa korkeakoulutut-
kintoa suorittavia opiskelijoita eri vuosiluokilta, jotta mukaan saataisiin vertailun vuoksi useam-
massa opiskeluvaiheessa olevia vastaajia. Talla hetkella Kemi-Tornion kampuksella koulutetaan
kansainvalisia opiskelijoita terveysalan ja kaupan toimialoilla. Tutkimuksen kohteena olleet tutkin-
to-opiskelijat opiskelivat Business Information Technology, Business Management ja Nursing -
koulutusohjelmissa. Opiskelijat kayttivat padsaantoisesti Minervakirjastoa Torniossa seka Terve-

ysalan kirjastoa Kemissa.

7.2 Tutkimusmenetelmin valinta

Tama opinndytetyd on kvantitatiivinen eli maaréllinen tutkimus. Kanasen mukaan kvantitatiivises-
sa tutkimuksessa tutkimusprosessi alkaa tutkimusongelmasta, joka muotoillaan tutkimuskysy-
myksiksi (Kananen 2010, 74). Vastauksia naihin kysymyksiin haetaan kerattdvan aineiston ja
menetelmien avulla (sama, 136). Maarallinen tutkimus on mahdollista toteuttaa silloin, kun tutkit-
tava asia voidaan muuttaa mitattavaan muotoon (Vilkka 2005, 81). Tutkimus perustuu siis aina
mittaamiseen, ja sen tavoitteena on tuottaa perusteltua, luotettavaa ja yleistettavaa tietoa (Kana-
nen 2011, 18). Tama tarkoittaa sité, etta tutkijan on perehdyttava ensin tutkimuksen aihepiiria
koskevaan teoriaan ja mahdollisiin aiempiin tutkimuksiin (Vilkka 2005, 81). Teoriaan perehtymi-
nen auttaa tutkimuskysymysten muotoilussa, silla teoriassa esitetaan usein selkeat kuvaukset
tutkimukseen liittyvista iimidista, sen tekijoista ja tekijoiden valisista riippuvuus- ja vaikutussuh-
teista (Kananen 2011, 28).

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan tiedonkeruumenetelmana yleensa kysely- eli tutkimus-
lomaketta (Vilkka 2005, 73; Kananen 2010; 74; Kananen 2011, 12). Kyselylomake sisaltaa erilai-
sia kysymyksia, joiden avulla tutkimuskysymyksiin ja sitd kautta myos itse tutkimusongelmaan
pyritaan saamaan vastaus (Kananen 2010, 74-75; Kananen 2011, 26-27). Vilkan mukaan loma-
ke tulee suunnitella teorian, siihen liittyvien keskeisten kasitteiden ja tutkimuksen tavoitteiden
perusteella. Oikein tehty kyselylomake mittaa juuri sitd, mita teoreettisilla kasitteilld vaitetaan
mitattavan. (2005, 81.)
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Lomakkeessa olevat kysymykset voivat olla joko avoimia tai strukturoituja eli monivalintakysy-
myksia. Avoimet kysymykset voivat olla taysin avoimia tai rajattuja. (Kananen 2011, 30.) Niiden
tarkoituksena on saada vastaajilta spontaaneja mielipiteita (Vilkka 2005, 86). Heikkilan (2010, 49)
mielesta avoimet kysymykset ovat tarkoituksenmukaisia silloin, kun vaihtoehtoja ei tunneta tar-
kasti etukateen. Monivalintakysymyksissa vastausvaihtoehdot ovat valmiiksi valittuja (Vilkka
2005, 86; Kananen 2011, 31). Niiden avulla tavoitellaan kysymysten ja vastausten vertailukelpoi-
suutta (Vilkka 2005, 86; Vilkka 2007, 67). Sekamuotoisissa kysymyksissa on mukana strukturoitu-
ja kysymyksia ja niiden lisaksi myds yksi tai useampi avoin kysymys (Vilkka 2005, 86). Sekamuo-
toiset kysymykset soveltuvat tutkimuksentekoon silloin, kun tutkija ei ole tietoinen kaikista mah-
dollisista vastausvaihtoehdoista (Vilkka 2007, 69). Kysymykset voivat perustua my6s asteikkoihin
eli skaaloihin. Niissa esitetaan vaittamia, joista vastaaja valitsee itselleen sopivimman riippuen

siitd, miten voimakkaasti han on samaa mielta tai eri mielta asiasta. (Hirsjarvi 2009, 200.)

Vallin (2010, 103) mukaan kysymysten tekemisessa ja muotoilemisessa tulee olla huolellinen,
koska kysymykset vaikuttavat tutkimuksen onnistumiseen. Kysymyksia suunniteltaessa on tarke-
aa ottaa huomioon, etta ne ovat yksiselitteisia, vastaaja ymmartaa ne oikein ja etta jokainen vas-
taaja ymmartaa ne samalla tavalla (Kananen 2011, 30). Taméa tuo kysymyslomakkeen tekemi-
seen haasteita, silla eri kulttuuritaustoista ja eri kielialueilta kotoisin olevat ihmiset saattavat ym-
martaa jonkun sanan tai kysymyksen toisin kuin esimerkiksi suomalaiset tai Suomessa pitkaan
asuneet (Vartia, Bergbom, Giorgiani, Rintala-Rasmus, Riala & Salminen 2007, 25-26). Tutkijan
on myos varmistettava, etta vastaajalla on kysymyksiin liittyvaa tietoa. Lisaksi vastaamisen tulee

perustua vapaaehtoisuuteen. (Kananen 2011, 30.)

Laadukas ja luotettava kvantitatiivinen tutkimus edellyttaa hyvin tehtya kyselylomaketta (Vilkka
2007, 78). Taman vuoksi tutkimuslomake tulee testata eli koeajaa ennen varsinaista kyselya, silla
virheellista lomaketta ei voi muuttaa tiedonkeruuvaiheen jéalkeen (Vilkka 2005, 88; Vilkka 2007,
78; Kananen 2010, 74). Testaamisen avulla arvioidaan kysymysten ja ohjeiden selkeytta ja yksi-
selitteisyytta, vastausvaihtoehtojen toimivuutta, kyselylomakkeen pituutta ja vastaamiseen kayte-
tyn ajan kohtuullisuutta. Tutkimuksen kannalta olennaisten kysymysten puuttuminen ja tarpeet-

tomien kysymysten arvioiminen on myds tarkeaa. (Heikkila 2010, 61.)

Kysely voidaan suorittaa postikyselyna, informoituna kyselyna tai esimerkiksi joukkokyselyna
(Vilkka 2005, 73). Informoitu kysely tarkoittaa Hirsjarven mukaan sita, etta tutkija selostaa kohde-
ryhmaan kuuluville vastaajille tutkimuksen tarkoituksen ja vastaa mahdollisiin kysymyksiin joko
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kyselylomakkeita jakaessaan tai noutaessaan niitda mydhemmin pois (2009, 196-197). Tarvitta-

essa han voi my0s tarkentaa kysymyksié tai tehda joitakin lisakysymyksia (Heikkila 2010, 18).

Kvantitatiivista tutkimusta tehtaessa tulee pohtia myos tarvittavan tutkimusaineiston kokoa, jotta
se vastaa kattavasti tutkimusongelmaan (Vilkka 2005, 77). Kohderyhman koko vaikuttaa siihen,
tutkitaanko se kokonaan vai kaytetaanko jotain otantamenetelmaa eli valitaanko kohderyhmasta
o0sa, joka tutkitaan (Heikkila 2010, 33-34). Mikali kysymyslomake toimitetaan jokaiselle perus-
joukkoon kuuluvalle, on kyseessa kokonaistutkimus (Hirsjarvi 2009, 179). Kohderyhmén ollessa
suuri ei tutkimusta ole taloudellista kohdistaa kaikkiin kohderyhman jaseniin. Kanasen (2010, 74—
75) mukaan oikein tehdylld edustavalla otoksella saadaan yhta luotettavat tutkimustulokset kuin

tutkittaessa kaikki kohderyhmaan kuuluvat jasenet.

Tama opinnaytetyd tehtiin maarallisena tutkimuksena, sillé tarkoituksena oli saada mahdollisim-
man laaja tutkimusaineisto. Hirsjarven mukaan kyselytutkimus saastaa myos tutkijan aikaa, vaik-
ka tutkimuksen kohteita olisikin paljon. Lisaksi kyselytutkimuksen avulla voidaan kysya monia
asioita ja analysoida tulokset vaivattomasti tietokoneen avulla. (2009, 195.) Taman tutkimuksen
kyselylomakkeessa kaytettiin monivalintakysymyksia seka strukturoituja ja avoimia kysymyksia.
Osa kysymyksista perustui asteikkoihin, joissa haettiin tietoa vastaajien mielipiteiden voimakkuu-
desta esitetyille vaittamille (Liite 1). Kohderyhman oletettiin olevan tietoinen kysymyksiin liittyvista
asioista, sillda ryhmaan kuuluvat ensimmaisen vuoden opiskelijatkin olivat olleet Suomessa jo
lahes lukuvuoden. Kysymyslomakkeen tarkasti ohjaava opettaja. Tekstin kielitarkastuksen teki
englannin kielen opettaja. Lomaketta testattiin ennen varsinaisen kyselyn toteuttamista kolmella

ulkomaalaisella opiskelijalla ja neljalla henkilokuntaan kuuluvalla. Lomake todettiin toimivaksi.

Opinnaytety0ssa kaytettiin otantamenetelmaa eli vain osa kohderyhmasta tutkittiin. Kyseessa oli
ryvasotanta, silla tutkimusjoukoksi valittiin koululuokkia. Osa kansainvalisistd opiskelijoista oli
tyéharjoittelussa kyselyn suorittamisen aikana. Taman vuoksi ryppaat valikoituivat sen mukaan,
milld opetusryhmilld oli oppitunteja kyseisenad ajankohtana. Osa ryhmiin kuuluvista opiskelijoista
oli suorittanut jo kyseisen kurssin, ja osa oli muun syyn takia poissa tunnilta, joten opetusryhmat

eivat olleet taysikokoisia.

Kyselyn toteuttamisesta sovittiin tunteja pitavien opettajien kanssa etukateen. Kysely suoritettiin
niin sanottuna informoituna kyselyna, eli tutkija jakoi lomakkeet henkilokohtaisesti oppituntien

aikana, kertoi samalla tutkimuksen tarkoituksesta ja vastasi esitettyihin kysymyksiin.
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8 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa opinndytetyossa tutkittiin alempaa korkeakoulututkintoa suorittavien kansainvalisten opis-
kelijoiden kasityksia Lapin ammattikorkeakoulun Kemi-Tornion kampuksen kirjastosta ja sen pal-
veluista. Tutkimuksen kohteeksi valittiin kolmannen vuosikurssin opiskelijoita seuraavista koulu-
tusohjelmista: Degree Programme in Business Information Technology, Degree Programme in
Business Management ja Degree Programme in Nursing. Vertailun vuoksi tutkimukseen oli tarkoi-
tus ottaa myds toisen vuosikurssin opiskelijoita kaikista koulutusohjelmista. Business Manage-
ment -koulutusohjelman viimeinen sisaanotto oli tapahtunut kuitenkin jo vuonna 2011, joten jaljel-
|a oli ainoastaan kolmannen vuosikurssin opiskelijat. Nursing-koulutusohjelman toisen vuosikurs-
sin opiskelijat olivat kyselyn suoritusajankohtana puolestaan tyoharjoittelussa, joten heidan tilal-
leen otettiin mukaan ensimmaisen vuosikurssin opiskelijat. Heilla katsottiin olevan riittavasti ko-
kemusta kirjastopalveluista, koska lukuvuosi oli lopuillaan. Kyselyn kohteena olevissa ryhmissa
oli koulun tilastoissa lasna olevana yhteensa 95 ulkomaalaista opiskelijaa. Kaiken kaikkiaan nais-
sa koulutusohjelmissa opiskeli kyseisena ajankohtana 134 ulkomaalaista opiskelijaa. (Korkea-
maa, sahkdpostiviesti 22.8.2014.)

Kysely suoritettiin 29.4. ja 27.5.2014. Kyselylomake jaettiin kaikille niille opiskelijoille, jotka osallis-
tuivat kyseisina paivina tutkimuksen kohteena olevien koulutusohjelmien oppitunneille. Nain saa-
tin mahdollisimman moni opiskelijoista osallistumaan tutkimukseen. Talldin myds osallistumis-
prosentti saatiin mahdollisimman korkeaksi, silla ennakko-odotusten mukaisesti jokainen oppitun-
neille osallistuneista opiskelijoista vastasi kyselyyn. Koulutusohjelmissa opiskeli myds suomalai-
sia, mutta heita ei eroteltu kyselylomakkeen jakotilanteessa. Heidan vastauslomakkeensa poistet-
tiin kuitenkin aineistosta vastausten analysointivaiheessa. Liséksi yksi vastauslomake hylattiin,
koska siitd puuttui olennaisia taustatietoja. Yksi vastaaja oli unohtanut vastata viimeisen sivun
kysymyksiin, mutta vastauksia hyddynnettiin niiltd osin kuin se oli mahdollista. Hyvaksyttyja vas-
tauslomakkeita saatiin yhteensa 61. Vastausprosentiksi muodostui 100, koska jokainen kysymys-
lomakkeen saanut opiskelija vastasi kyselyyn. Tama tarkoittaa sita, etta alempaa korkeakoulutut-
kintoa suorittavista kansainvalisista opiskelijoista 46 % osallistui kyselyyn.

Kyselyn vastaukset kasiteltiin Excel-taulukkolaskentaohjelmalla. Tuloksia tarkasteltin kokonai-
suutena, mutta myds koulutusohjelmien ja vuosikurssien valisia eroja pyrittiin tutkimaan, mikali se

katsottiin tarpeelliseksi ja mahdolliseksi huomioiden kuitenkin tutkimusongelman asettamat vaa-
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timukset. Kotikielen vaikutusta ymmarrettavyyteen tarkasteltin myds tietyin osin vertailemalla
englantia puhuvien mielipiteita kaikkien vastaajien mielipiteisiin. Tarkoitus oli selvittaa eri kansalli-
suuksien valilla olevia eroja, mutta koska tietyista kansallisuuksista oli vain yksi vastaaja, ei ver-
tailua ollut luotettavuuden kannalta mielekasta tehda niin yksityiskohtaisesti. Taman vuoksi tulok-

sia vertailtiin ainoastaan maanosittain ja niitakin vain soveltuvin osin.

Taustatietoa vastaajista

Kyselyyn vastasi Business Information Technology -koulutusohjelmasta yhteensa 27 opiskelijaa.
Nursing-koulutusohjelman opiskelijoilta saatiin 24 vastausta ja Business Management -
koulutusohjelman opiskelijoilta 10 vastausta. Vastaajien maara eri opetusryhmien valilla vaihteli
kymmenesta viiteentoista. Ensimmaisen vuosikurssin opiskelijoilta saatiin vastauksia yhteensa
14, toisen vuosikurssin opiskelijoilta saman verran. Kolmannelta vuosikurssilta kyselyyn vastasi

yhteensa 33 opiskelijaa (Kuvio 4).
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KUVIO 4. Kyselyyn vastanneiden osuus koulutusohjelmittain ja vuosikursseittain (n = 61)
Vastaajista hieman yli puolet (52 %) oli miehia, loput (48 %) vastaavasti naisia. Vastaajat olivat

kotoisin 14 eri maasta. Suhteellisesti eniten opiskelijoita oli Kiinasta, silla heidén osuutensa kai-
kista vastaajista oli lahes kolmannes (29 %). Myds Afrikan maista oli useita opiskelijoita, silla
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yhteensé heitd oli kolmannes vastaajista (Angola 2 %, Kenia 15 %, Nigeria 16 %). Venalaisten

opiskelijoiden osuus vastaajista oli 13 % (Kuvio 5).
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KUVIO 5. Kyselyyn osallistuneiden opiskelijoiden mééré kotimaittain ja maanosittain (n = 61)

Kyselyyn vastanneista opiskelijoista kaksitoista (20 %) puhui aidinkielendan englantia. Muiden
vastaajien aidinkieli vaihteli kotimaan mukaan. Niita olivat ruotsi, ranska, venaja, kreikka, portuga-
li, romania, kiina, Kantonin kiina, nepali, vietnam, kalenjin, yoruba, swabhili ja igbo. Lisaksi muuta-

ma opiskelija iimoitti olevansa kaksikielinen.

Kyselyn avulla kartoitettiin opiskelijoiden aikaisempaa kirjastonkayttoa monivalintakysymyksen
avulla. Jokainen 61 opiskelijasta vastasi kysymykseen. Tulosten mukaan lahes kaikki kyselyyn
vastanneet opiskelijat (97 %) olivat kayttaneet kirjastoa jo ennen Suomeen saapumistaan. Yli
puolet vastaajista (52 %) oli asioinut kotimaassaan paaasiassa koulukirjastossa. Yli seitsemasosa
(15 %) oli kayttanyt paasaantoisesti yleista kirjastoa. Lahes neljasosa vastaajista (23 %) oli valin-
nut vastausvaihtoehdoista sekéd koulu- etta yleisen kirjaston eniten kayttamakseen kirjastoksi.
Todennakdisesti he ovat ennen Suomeen tuloaan hyodyntaneet molempien kirjastojen palveluja
ja pitivat niita yhta tarkeina. Yksi vastaaja oli asioinut seka tieteellisessa ettd koulukirjastossa

ennen opiskeluaan Lapin ammattikorkeakoulussa. Yleista ja jotain muuta kirjastoa oli kayttanyt
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my0s yksi vastaaja. Ainoastaan jotain muuta kirjastoa oli kayttanyt kaksi vastaajaa (3 %). Kaksi
kyselyyn vastanneista (3 %) ilmoitti, ettei heilld ollut aikaisempaa kirjastonkayton kokemusta.
Toinen heista kommentoi, etta hanen kotimaassaan kirjakauppaa kaytettiin kirjaston tavoin "/ go

to bookstore because in my country they use bookstore as a library’.

Kansainvaliset opiskelijat kommentoivat avoimessa kysymyksessa kotimaansa kirjaston eroja
suhteessa suomalaiseen kirjastoon. Useat totesivat, etta kirjastot olivat samanlaisia kuin Suo-
messakin. Monet kirjastot poikkesivat kuitenkin suomalaisista kirjastoista. Joissakin maissa kirjas-
tot olivat isompia, ja niissa oli enemman tilaa opiskella "The library is very big for 4 floors - -”. Ne
saattoivat myos olla avoinna pitempaan, jopa 24 tuntia vuorokaudessa "The opening hours is 24

hours”.

Jotkut kirjastot erosivat suomalaisista kirjastoista lahinna tekniikan osalta I think Finland library
are technologically advance than my home country”. Kirjastoista saattoi puuttua esimerkiksi Inter-
net-yhteydet "My school library in my home country doesn’t provide internet access to students.
Just for borrowing books and printed publications.”. Kaikissa kirjastoissa ei voinut mydskaan tu-
lostaa "School library doesn’t have printing services”. Joissakin kirjastoissa tietokannat saattoivat
olla vanhoja ” - - the electronic database is not as up todate as it is here in Finland”. Opiskelijoilla
ei ollut aina mahdollisuutta paasta kasiksi yhta laajoihin kokoelmiin kuin suomalaisissa kirjastois-

sa "Library in Finland has access to wider collection of material’.

Itsepalvelumahdollisuudet eivat mydskaan olleet aina yhta monipuolisia kuin suomalaisissa kirjas-
toissa "We don't have such a big variety of self-services”. Kaikissa kirjastoissa kirjoja ei voinut
lainata omatoimisesti "Sometimes the self-borrowing books does not exist and you need to ask
librarian if you want to take book home”. Kirjaston kokoelmat saattoivat olla myds suljettuja "Only
librarians are allowed to find the book for you”. Joissakin kirjastoissa lainaaminen saattoi olla
maksullista "Libraries in my country don’t have good services and charge very high for borrowing

books”. Jotkut kirjastot myivat kirjoja "Some of them sell books - - .
Lapin ammattikorkeakoulun kirjaston kokoelmat koettiin usein monipuolisimmiksi — kirjoja oli

enemman saatavilla ja ne olivat uudempia. Sen sijaan opiskelijoiden kotimaassa kirjastoihin ei

ollut aina hankittu kansainvalista kirjallisuutta " There are no international literature”.
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8.1  Opiskelijoiden kirjastonkaytto Lapin ammattikorkeakoulussa

Kansainvalisten opiskelijoiden kirjastonkayton aktiivisuutta kartoitettiin monivalintakysymyksen
avulla. Vastauksista kavi ilmi, ettd kaikki 61 vastaajaa kayttivat ammattikorkeakoulun kirjastopal-
veluja Kemi-Tornion kampuksella. Kahdeksasosa vastaajista (13 %) asioi kirjastossa paivittain.
Lahes puolet (48 %) kavi kirjastossa kerran tai pari viikossa. Hieman yli neljasosa vastaajista (28
%) asioi kirjastossa kerran tai kahdesti kuukaudessa. Seitseman vastaajaa (11 %) kévi kirjastos-

sa vain muutaman kerran vuodessa (Kuvio 6).
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KUVIO 6. Opiskelijoiden asiointitiheys Lapin ammattikorkeakoulun kirjastossa Kemi-Tornion

kampuksella (n = 61)

Business Management -koulutusohjelman opiskelijat olivat ahkerimpia kirjastossa kavijoita, silla
kymmenesta vastaajasta 80 % asioi kirjastossa ainakin kerran viikossa tai useammin. Nursing-
koulutusohjelman 24 opiskelijasta 71 % kavi kirjastossa yhta usein. Sen sijaan Business Informa-
tion Technology -koulutusohjelman 17 opiskelijasta vain 45 % kavi kirjastossa joka viikko, tosin
yksikaan heista ei asioinut kirjastossa paivittéin. Opiskeluajalla ei ollut vaikutusta kirjastossa

kaynnin tiheyteen.
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Kirjastossa kadynnin tarkoitus

Opinnaytety0ssa haluttiin selvittdd myds opiskelijoiden kirjastossa kaynnin tarkoitusta. Vastaajille
oli annettu valmiiden vastausvaihtoehtojen lisdksi mahdollisuus ilmaista jokin muu kayttotarkoitus,
mikali valmiista vaihtoehdoista ei [dytynyt sopivaa. Sopivia vastausvaihtoehtoja oli mahdollisuus
valita useampi. Ne nakyvat kuviossa 7. Tulosten mukaan 61 vastaajasta vajaa kolme neljasosaa
(70 %) tuli kirjastoon tekemaan opiskelutehtavia. Saman verran (70 %) tuli lainaamaan kirjoja ja
lehtia. Kolme viidesosaa vastaajista (59 %) tuli tekemaan ryhmétéita. Vajaa puolet kyselyyn vas-
tanneista (48 %) opiskelijoista iimoitti hakevansa tietoa kirjaston tietokannoista. Neljagsosa vastaa-
jista (26 %) kavi kirjastossa lukemassa. Kirjaston tietokoneita ei kaytetty erityisemmin Internet-
sivustojen selailuun, silla vain 15 % vastaajista iimoitti kirjastossa kaynnin syyksi Internetissa
surffailun. Kirjastossa ei kayty kovin paljon mydskaan vapaa-ajanviettotarkoituksessa, silla aino-
astaan kuusi vastaajaa (10 %) ilmoitti viettavansa kirjastossa aikaa kavereiden kanssa. Kahdek-
san vastaajaa (13 %) iimoitti kayttdvansa kirjastoa johonkin muuhun kuin kyselyssa esitettyihin
tarkoituksiin. Kuusi opiskelijaa (10 %) kévi kirjastossa tulostamassa ja skannaamassa. Yksi vas-
taaja iimoitti tilaavansa kirjoja toisista kirjastoista, yksi puolestaan etsivansa tiettyyn aiheeseen

littyvia kirjoja. Vastauksesta ei kuitenkaan kaynyt ilmi, milla tavoin han niita etsi.
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KUVIO 7. Kirjaston paéasiallinen kéyttétarkoitus opiskelijaméérittéin (n = 61)
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Nursing-koulutusohjelman opiskelijoiden suosituin kirjastossa kaynnin syy oli tutkimuksen mu-
kaan lainaaminen, silld 24 vastaajasta 83 % kavi kirjastossa lainatakseen aineistoa. Business
Management -koulutusohjelman kymmenen vastaajaa kaytti kirjastoa eniten (90 %) opiskeluteh-
tavien tekemiseen samoin kuin Business Information Technology -koulutusohjelman 27 vastaa-

jaakin (59 %). Tosin he my6s lainasivat aineistoa yhta mielelldén (59 %).

Kirjaston rooli opinnoissa

Opinnaytety0ssa kartoitettiin asteikkokysymyksen avulla kirjaston roolia kansainvalisten opiskeli-
joiden opinnoissa. Kysymykseen vastasi 60 opiskelijaa. Tulosten mukaan yli kaksi viidesosaa
vastaajista (43 %) piti kirjastoa opiskelun kannalta hyvin tarkeand. Kolmasosan (32 %) mielesta
kirjastolla on melko tarkea rooli opiskelussa. Viiden vastaajan (8 %) mielesté kirjastolla ei ollut
opiskelun kannalta juuri tai lainkaan merkitysta. Lahes viidesosa vastaajista (17 %) ei kertonut

mielipidettaan (Kuvio 8).

Suurin osa (83 %) Nursing-koulutusohjelman 24 vastaajasta piti kirjaston roolia melko tai hyvin
tarkeana. Business Management -koulutusohjelman opiskelijoille kirjasto oli myos tarkea, silla
kymmenesta vastaajasta kahdeksan (80 %) katsoi kirjastolla olevan merkittava tai melko merkit-
tava osa opiskelussa. Sen sijaan Business Information Technology -koulutusohjelman 26 vastaa-
jasta vain kaksi kolmasosaa (66 %) piti kirjaston roolia opiskelussa melko tai hyvin tarkeana.

Opiskeluaika ei muuttanut kasityksia kirjaston roolista opiskelun tukena.

Kirjastolla on tarkea rooli opinnoissani (n = 60)

0% 10% 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

m Taysin samaa mieltd = Lahes samaa mielta = EOS / Silta valilta = Lahes eri mielta m Taysin eri mielta

KUVIO 8. Kirjaston rooli opiskelijan opinnoissa
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8.2 Kirjastonkayton opetus

Opinnaytety6ssa kartoitettiin opiskelijoiden osallistumista kirjastonkayton opetukseen ja sita,
kuinka tarkeana he opetusta pitivat. Lisaksi haluttiin selvittaa opiskelijoiden mielipiteita opetuksen
selkeydesta. Opetuksen onnistumista tutkittiin kartoittamalla opiskelijoiden mielipiteité palvelujen
tuttuudesta, Juolukka-kokoelmatietokannan kaytettavyydesta seka hyllysta haun helppoudesta.
Naita kysyttiin vaittdmien avulla. Opetuksen onnistumista selvitettin myds kartoittamalla kirjasto-
palvelujen kayton omatoimisuutta. Lisaksi opiskelijat saivat esittaa mielipiteitdan itsepalvelutoi-

minnoista vastaamalla avoimeen kysymykseen.

Kirjastonkayton opetukseen osallistumisen tarkeyttd kartoittavaan kysymykseen vastasi 61 opis-
kelijaa. Tulosten mukaan suurin osa vastaajista (79 %) oli taysin tai [ahes samaa mielta siita, etta
kirjastonkayton opetus on tarkeaé uusille kansainvalisille opiskelijoille. Vain kolme vastaajaa (5
%) oli sitd mielta, ettd opetukseen osallistuminen ei ole lainkaan tai lahes lainkaan tarkeaa. Kuu-
desosa (16 %) ei osannut tai halunnut kertoa mielipidettdan (Kuvio 9). Positiivinen suhtautuminen
opetukseen nakyi myos avointen kysymysten vastauksissa, joissa opiskelijat kertoivat toivovansa

enemman kirjaston kayttoon liittyvaa opetusta "Wish there will has more orientation for students”.

Kirjastonkayton opetukseen osallistumista kartoittavaan kysymykseen vastasi 61 opiskelijaa.
Tulosten mukaan alle puolet vastaajista (44 %) tiesi varmasti osallistuneensa opetukseen. Kah-
deksasosa (13 %) uskoi osallistuneensa opetukseen melko todennékéisesti. Viidesosa vastaajis-
ta (20 %) oli sitd mieltd, ettei ollut todennékoisesti tai varmasti osallistunut kirjastonkayton ope-
tukseen. Opiskelijoista lahes neljasosa (23 %) ei muistanut tai osannut sanoa, oliko osallistunut

opetukseen (Kuvio 9).

Kirjastonkayton opetuksen selkeytta ja havainnollisuutta tarkasteltiin vain niiden 27 vastaajan
osalta, jotka olivat varmasti osallistuneet kirjastonkayton opetukseen. Muussa tapauksessa tulos
ei olisi ollut luotettava. Tulosten mukaan vastaajista kaksi kolmasosaa (67 %) piti opetusta taysin
selkeana ja havainnollisena. Yli viidesosa vastaajista (22 %) oli vaittdmasta lahes samaa mielta.
Kukaan ei katsonut opetuksen olleen epéselvad. Kolme vastaajaa (11 %) ei kertonut mielipidet-

taan (Kuvio 9).

Kirjastonkayton opetuksen onnistumista selvitettiin kysymalla opiskelijoiden mielipiteita palvelujen

tuttuudesta. Tulosten mukaan 26:sta opetukseen osallistuneesta nelja (15 %) piti kirjaston palve-
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luja taysin tuttuina. Kaksi viidesosaa (39 %) ilmoitti olevansa l&hes samaa mieltd siita, etta palve-
lut ovat heille tuttuja. Kaksi vastaajaa ei pitanyt palveluja kovin tuttuina, mutta kukaan ei kokenut
niiden olevan taysin vieraitakaan. Kaksi viidesosaa vastaajista (38 %) ei osannut tai halunnut
kertoa mielipidettaan (Kuvio 9). Tulokset eivat poikenneet juurikaan kaikkien kyselyyn osallistu-

neiden mielipiteista.

Kirjastonkayton opetus on tarkeaa uusille w | 17 | | 1 O| i
kansainvalisille opiskelijoille (n = 61)
Olen osallistunut kirjastonkayton opetukseen (n = 61) _ 8 14 3 -
Kirjastonkéytdn opetus on ollut selkeéé ja _ 6 3 0
havainnollista (n = 27)

Kaikki palvelut kirjastossamme ovat minulle tuttuja (n
- e
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KUVIO 9. Kirjastonkdyton opetus ja sen onnistuminen

Kirjastopalvelujen kdyton omatoimisuus

Kirjastonkayton opetuksen onnistumista selvitettiin kartoittamalla kirjastopalvelujen kayton oma-
toimisuutta. Vastaajat saivat valita kaikki heille sopivat vastausvaihtoehdot. Ne 16ytyvat kuviosta
10. Lisaksi avoimessa kysymyksessa oli mahdollisuus ilmaista joku muu palvelumuoto, jos sita ei
|6ytynyt valmiista vaihtoehdoista. Tulosten mukaan 60 vastaajasta lahes kaikki (97 %) kayttivat
kirjaston palveluja ainakin jollain tapaa itsendisesti. Suosituin itsepalvelumuoto oli lainausauto-
maatin kayttd. Sita kaytti kolme viidesosaa vastaajista (62 %). Lahes yhtd monta opiskelijaa (60
%) etsi kirjoja hyllystd omatoimisesti. Puolet vastanneista (53 %) etsi itsenéisesti tietoa kirjaston
tietokannoista. Sen sijaan omatoimisten varausten tekemisessa ja lainojen uusimisessa opiskeli-
jat eivat olleet yhtd aktiivisia, silla vain kolmannes vastanneista uusi lainansa (33 %) ja vielakin

harvempi teki aineistovarauksia (27 %) itsendisesti kirjaston kokoelmatietokannan kautta. Viisi
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vastaajaa (8 %) ilmoitti vastatessaan avoimeen kysymykseen kayttavansé omatoimisesti tulostin-
ta ja skanneria. Vain kaksi vastaajaa (3 %) ilmoitti, etteivat he kayta palveluja itsenéisesti, vaan
pyytavat mieluummin apua kirjastonhoitajalta. Molemmat vastaajat olivat Business Information

Technology -koulutusohjelman opiskelijoita.
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KUVIO 10. Kirjastopalvelujen omatoiminen kéytto opiskelijaméaérittéin (n = 61)

Tulosten mukaan 60 vastaajasta vajaa puolet (45 %) etsi kirjoja hyllysta iiman henkildkunnan
apua ja lainasi ne automaatin kautta. 14 vastaajaa (23 %) lainasi aineistoa automaatilla ja uusi
lainansa tietokannan kautta. Vain kymmenen vastaajaa (17 %) ilmoitti varaavansa kirjoja kirjaston

aineistotietokannassa ja lainaavansa ne automaatin kautta.

Juolukka-kokoelmatietokannan kaytettavyytta koskevaan kysymykseen vastasi 60 opiskelijaa.
Tulosten mukaan viidesosa vastaajista (20 %) oli sitd mieltd, etta tiedon etsiminen Juolukasta on
hyvin helppoa. Kolmasosa vastaajista (32 %) piti sitd melko helppona. Kymmenen vastaajaa (16
%) ei pitanyt tiedonhakua kovin tai ollenkaan helppona. Etenkin venalaisten ja aasialaisten opis-
kelijoiden joukossa oli eniten niita, jotka pitivat tiedonhakua vaikeana. Kolmasosa vastaajista (32

%) ei osannut tai halunnut kertoa mielipidettaan tietokannan kaytettavyyteen (Kuvio 11).
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Tiedon etsiminen Juolukasta ei tutkimuksen mukaan nayttanyt helpottuvan opiskeluvuosia myota
vaan painvastoin. Ensimmaisen vuoden 14 opiskelijasta 79 % katsoi tiedonhaun olevan hyvin tai
melko helppoa. Toisen vuoden 14 opiskelijasta ainoastaan 58 % piti tiedonhakua hyvin tai melko
helppona. Kolmannen vuoden 32 opiskelijasta vain 37 % ilmoitti olevansa samaa mielta. Avoimen
kysymyksen vastauksissa opiskelijat kritisoivat Juolukan loytyvyytta "Juolukka, it’s complicated
even to find”. Googlea pidettiin helppokayttdisempéna tiedonlahteena kuin Juolukkaa ™ - | have
sometimes not found relevant or simple and straight-forward article about my search topic - -. |

resolved to using Google atimes.”.

Aineiston hyllysta etsimisen helppoutta koskevaan kysymykseen vastasi 60 opiskelijaa. Vastaa-
jista vain seitseman (12 %) oli sitd mieltd, ettd hyllysta on hyvin helppo I6ytaa tarvitsemaansa
aineistoa. Vajaa kaksi viidesosaa (37 %) ilmoitti kirjojen hyllysta haun olevan jokseenkin helppoa.
Neljasosa (26 %) oli sita mielta, etta hyllysta on hyvin tai aika vaikeaa |0ytaa tarvittavaa aineistoa.
Lahes yhta monta vastaajaa (25 %) ei osannut kertoa mielipidettaan vaitdmaan (Kuvio 11).
Opiskelijat kommentoivat hyllystad haun vaikeutta vastatessaan avoimeen kysymykseen “It is diffi-
cult to find the book by myself’. Edes tieto hyllyluokasta ei aina helpottanut kirjojen I6ytymista
"Sometimes it’s not easy to find book in the library even list in Internet with number”. Opiskelu-

vuosien tuoma kokemus ei tuonut juurikaan helpotusta kirjojen etsimiseen.

Tiedonhaku Juolukka-tietokannasta on helppoa
(n=60)

On helppoa l6ytaa tarvitsemani kirja hyllysté (n = 60) 22 15 14
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KUVIO 11. Juolukka-tietokannan kéytettévyys ja hyllystad haun helppous

Vastaajat saivat ilmaista mielipiteensa kirjaston itsepalvelutoiminnoista vastatessaan sita koske-
vaan avoimeen kysymykseen. Lahes kaikissa vastauksissa nakyi positiivinen suhtautuminen

itsepalveluun. Opiskelijat katsoivat toimintojen olevan tehokkaita, helppokayttdisia ja nopeita
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"Thought I've only used it once or twice, it is generally easy to use - - ”. He totesivat niiden saas-
tavan aikaa ja olevan kaytanndllisia "Fast and useful’. Samalla he katsoivat itsepalvelun antavan
mahdollisuuden toimia itsendisesti “It is nice in that you have choice and freedom to do whatever
you want to do, i.e. searching for books etc.”. Opiskelijat totesivat, ettd aikaa saastyy myds sen
vuoksi, ettei kirjastonhoitajalta tarvinnut pyytaa apua “It's quite effective, easy and fast. You just
search book, find it and take it, without disharbing staff and waiting for them to help.”. He olivat
tyytyvaisia myos siihen, ettd itsepalvelulaitteiden kielen vaihtaminen onnistui tarvittaessa ‘It is

good because it is provided in different languages”.

Opiskelijat katsoivat itsepalvelun helpottavan elamaa ja ymmarsivat sen tarkeyden myos kirjaston
nakokulmasta "Self-services make life easy. It is economic way for library.”. Omatoimisuuden
katsottiin auttavan opiskelijaa ymmartamaan myds kaytannon prosesseja kirjastossa ™ - student
understand the process of library rules”. Toisaalta ne, jotka eivat juuri kayttaneet itsepalvelutoi-
mintoja, katsoivat helpommaksi tavaksi etsia kirjoja suoraan hyllysta “I have not used them
enough - - | usually just find the books from the shelves”. Opastuksen tarve itsepalvelulaitteiden
kaytossa nakyi avointen kysymysten vastauksissa - - it is usually advisable that student should

be able to get help if it does seems like they cant use self service themselves”.

8.3  Tiedonhankinnan opetus

Kyselyn avulla haluttiin kartoittaa opiskelijoiden kasityksia tiedonhankinnan opetuksesta. Heilta
kysyttiin mielipiteita opiskelun tarkeydesta, opetusmenetelman soveltuvuudesta seka opetuksen
onnistumisesta. Naita tutkittiin asteikkokysymysten avulla. Tuloksia tarkasteltiin kaikkien kyselyyn
vastanneiden osalta, koska opiskelijat saattoivat olettaa opettajan kuuluvan kirjaston henkilokun-
taan, vaikkei asia todellisuudessa ollutkaan niin. Myés informaatikkojen antama henkildkohtainen

ohjaus saatettiin katsoa olevan osa tiedonhankinnan opetusta.

Véittdmaan tiedonhankinnan opetuksen tarkeydesta vastasi 60 opiskelijaa. Suurin osa heisté (80
%) piti opetusta hyvin tai jokseenkin tarkeana. Kaksi opiskelijaa (3 %) piti opintoja véhemman
tarkeand, kaksi (3 %) puolestaan ei pitanyt niita lainkaan tarkeana. Molemmat vastaajat olivat
ensimmaisen vuoden opiskelijoita. Toinen heista kommentoi kielteistd kantaansa vastatessaan
avoimeen kysymykseen. Hanen mielestdan tiedonhankinnan ja kirjastonkayton opetukseen osal-

listuminen on tarpeetonta, silla kirjastonhoitaja auttaa aina tarvittaessa "About information retriev-
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al and library orientation, | don’t think its important to study it as course because whenever you
need help in the library the librarian is always there to help”. Kahdeksan vastaajaa (14 %) ei

osannut tai halunnut kertoa mielipidettaan (Kuvio 12).

Lahes jokainen (90 %) Business Management -koulutusohjelman kymmenesta vastaajasta piti
tiedonhankinnan opetukseen osallistumista melko tai hyvin tarkeana. Nursing-koulutusohjelman
14 opiskelijasta 84 % oli asiasta samaa mielta. Business Information Technology -koulutus-
ohjelman opiskelijoista 73 % piti opiskelua melko tai hyvin tarkeana. Ymmarrys tiedonhankintatai-

tojen opiskelun tarkeydesta naytti hieman kasvavan opiskeluvuosien karttuessa.

Tutkimuksen avulla haluttiin selvittaa my0s sita, miten selkedna ja ymmarrettavana opiskelijat
pitivat saamaansa tiedonhankinnan opetusta. Tulosten mukaan 59 vastaajasta kaksi kolmasosaa
(66 %) katsoi tiedonhankinnan opetuksen olleen joko taysin tai lahes selkeda ja ymmarrettavaa.
Nelja vastaajaa (7 %) oli melko tai taysin tyytyméaton opetukseen. Yli neljasosa vastaajista (27 %)

ei osannut tai halunnut ilmaista mielipidettaan (Kuvio 12).

Tiedonhankinnan opetuksessa kaytettyjen menetelmien kayttokelpoisuutta koskevaan kysymyk-
seen vastasi 59 opiskelijaa. Tulosten mukaan kaksi kolmasosaa (66 %) vastaajista piti metodia
joko taysin tai lahes sopivana. Kuusi vastaajaa (10 %) ei ollut joko lainkaan tai lahes lainkaan
tyytyvainen opetuksessa kéytettyyn metodiin. Neljdsosa vastaajista (24 %) ei osannut tai halun-

nut ottaa kantaa asiaan (Kuvio 12).

Tiedonhankinnan opetuksen onnistumista haluttin myos kartoittaa selvittamalla ovatko opiskelijat
oppineet etsimaan tietoa itsenaisesti kirjaston tietokannoista. 57 vastaajasta kaksi kolmasosaa
(65 %) oli taysin tai jokseenkin sitd mielta, ettd opetus on auttanut etsimaan tietoa itsenaisesti
kirjaston tietokannoista. Kahdeksan vastaajaan (14 %) mielesta opetuksesta ei ollut ollut juuri tai
yhtaan apua itsendiseen tiedonhankintaan. He olivat Business Information Technology ja Nursing
-ryhmien opiskelijoita eri vuosikursseilta. Viidesosa vastaajista (21 %) ei osannut tai halunnut

kertoa mielipidettdan (Kuvio 12).

Kyselyn avulla selvitettiin opiskelijoiden mielipiteitd myos siitd, miten he ovat oppineet arvioimaan
kriittisesti 16ytamaansa tietoa. 57 vastaajasta kolme viidesosaa (58 %) katsoi tiedonhankinnan
opetuksen lisanneen varmasti tai melko varmasti kriittista arviointikykya. Vain nelja opiskelijaa (7
%) oli sita mielta, etteivat he olleet oppineet arvioimaan tietoa kriittisesti. He olivat ensimmaisen ja
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toisen vuosikurssin opiskelijoita. Kolmasosa vastaajista (35 %) ei halunnut tai osannut iimaista

mielipidettaan vaittdmaan (Kuvio 12).
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KUVIO 12. Tiedonhankinnan opetus ja sen onnistuminen

Huolimatta siita, etta useimmat opiskelijat katsoivat tiedonhankinnan opetuksen parantaneen
heidan valmiuksiaan etsia ja arvioida tietoa, kaytti suurin osa kaikista kyselyyn vastanneista opis-
kelijoista (84 %) opiskelutehtaviensa tarkeimpana tiedonlahteena Googlea. Kirjaston tietokantoja
kaytti tiedonlahteen@ noin puolet opiskelijoista (51 %). Niita kayttivat eniten Nursing-
koulutusohjelman opiskelijat. Viidesosa opiskelijoista (20 %) turvautui opettajiin. Sen sijaan vain
kolme opiskelijaa (5 %) kysyi tietoa kirjastonhoitajilta. He olivat toisen ja kolmannen vuosikurssin
opiskelijoita. Kuusi opiskelijaa (10 %) kaytti tiedonlahteena ystaviaan. Kysymys esitettiin moniva-
lintakysymyksena, ja opiskelijat saivat valita vastaukseksi enintaan kaksi mielestaan tarkeinta

vaihtoehtoa (Kuvio 13).

My0s ne 18 opiskelijaa, joiden mielesta tiedonhankinnan opetus on auttanut hyvin etsimaan tietoa
itsendisesti kirjaston tietokannoista, kayttivat paasaantoisesti (83 %) Googlea tiedonhaun lahtee-
na. Heista kolme viidesosaa (61 %) kaytti kuitenkin tiedonlahteenaan myos kirjaston tietokantoja.
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KUVIO 13. Opiskelutehtéviin kéytetty tiedonldhde opiskelijaméaérittéin (n = 61)

8.4 Kirjastonhoitajuus ja eri vuorovaikutustilanteet asiakaspalvelussa

Opinnaytety0ssa selvitettiin kansainvalisten opiskelijoiden ndkemyksia kirjaston henkildkunnasta
monivalintakysymyksen avulla. Lisaksi haluttiin tietoa sukupuolen seka opiskelijan ja henkilokun-
nan valisen tasa-arvon merkityksesta opiskelijalle eri palvelutilanteissa. Naita tutkittiin asteikkoky-
symysten avulla. Samalla tavalla tutkittin myds henkilokunnan lahestyttavyytta, kohteliaisuutta,
avuliaisuutta seka molemminpuolisen viestinnan onnistumista. Kysymyksissa kaytettiin yleisnimi-
tysta "librarian” tarkoittamaan kaikkia kirjastossa tyoskentelevia, silla oli todennakaista, etta opis-

kelijat mielsivat kaikkien henkilokuntaan kuuluvien olleen kirjastonhoitajia.

Kirjastonhoitajuutta koskevaan kysymykseen vastasi 59 opiskelijaa. Useat heista olivat valinneet
annetuista vastausvaihtoehdoista useamman kuin yhden. Vaihtoehdot on esitelty kuviossa 14.
Tulosten mukaan vastaajista kaksi kolmasosaa (66 %) katsoi kirjastonhoitajan olevan opiskelun
tuki. Lahes puolet vastaajista (49 %) piti kirjastonhoitajaa alansa ammattilaisena. Neljasosa vas-
taajista (24 %) oli kuitenkin sitd mielta, etta kirjastonhoitaja on 1&hinna "bookkeeper”, tosin vain
nelja vastaajaa (7 %) ei [dytanyt kirjastonhoitajalle muuta merkitysta. He olivat Business Informa-
tion Technology ja Nursing -koulutusohjelmien opiskelijoita. Kaksi heistd k&vi kirjastossa korkein-

taan pari kertaa kuukaudessa tarkoituksenaan tulostaa ja skannata.

95



45

40

30 -
25

20 -

15 -

10 -

Opiskelun tuki Ammattilainen "Bookkeeper" Jotain muuta

KUVIO 14. Opiskelijoiden nékemys kirjastonhoitajasta opiskelijjaméérittéin (n = 59)

Vuosikursseittain tarkasteltuna opiskelijoiden kasitys kirjastonhoitajasta naytti kuitenkin muuttu-
van jonkin verran, silld ensimmaisen vuosikurssin 14 vastaajasta kuusi (43 %), toisen vuosikurs-
sin 13 vastaajasta kolme (23 %) ja kolmannen vuosikurssin 32 vastaajasta vain viisi (16 %) katsoi
kirjastonhoitajan olevan "bookkeeper”.

Kysymykseen kirjastonhoitajan sukupuolen merkityksesta eri palvelutilanteissa vastasi 60 opiske-
lijaa. Lahes kolme neljasosaa vastaajista (70 %) piti asiaa kokonaan tai l1ahes kokonaan epaoleel-
lisena. Yli viidesosa vastaajista (22 %) oli kuitenkin sita mielta, etta kirjastonhoitajan sukupuolella
eri palvelutilanteissa on ainakin jonkinlainen merkitys. Etenkin afrikkalaisten opiskelijoiden jou-
kossa oli niita, joille oli tarkeaa, kumpi heita palvelee. Viisi vastaajaa (8 %) ei halunnut tai osannut
kertoa mielipidettadan (Kuvio 15). Opiskeluaika ei muuttanut vastaajien kasityksia sukupuolen

merkityksesta.

Kysymykseen tasa-arvon merkityksesta opiskelijoiden ja henkilokunnan valilla vastasi 60 opiskeli-
jaa. Vastaajista lahes kolme neljasosaa (71 %) oli sita mieltd, etté tasa-arvo opiskelijoiden ja kir-
jastonhoitajien valilld on hyvin tai melko tarkeda. Nelja vastaajaa (6 %) katsoi, ettei silld ei ole
juuri tai lainkaan merkitysta. Yksi heista kommentoi vastatessaan avoimeen kysymykseen, etta
tasa-arvo ei ole oleellista, koska kirjastonhoitajat ovat jo asiantuntijoita, kun taas opiskelijat ovat
viela oppimisprosessissa "The concept of equality doesn’t seem relevant here as the librarians
are professionals who have learnt in the school and on the job but students are still in the learning
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process”. Lahes neljasosa vastaajista (23 %) ei ottanut kantaa asiaan (Kuvio 15). Opiskeluvuodet
eivat muuttaneet vastaajien kasitysta tasa-arvon tarkeydesta, silla vuosikursseittain tarkasteluna

eroja ei Ioytynyt. Myoskaan maanosittain tarkasteltuna eroja ei [0ytynyt.

Kirjastonhoitajien 1&hestyttavyytta koskevaan vaittdamaan vastasi 61 opiskelijaa. Suurin osa vas-
taajista (80 %) oli sita mielta, etté kirjastonhoitajia on helppo tai jokseenkin helppo l&hestya. Kuusi
vastaajaa (10 %) koki lahestyttavyyden joko hieman tai kovin vaikeaksi. Yhta monta vastaajaa

(10 %) ei osannut tai halunnut kertoa mielipidettaan (Kuvio 15).

Kirjastonhoitajien kohteliaisuutta koskevaan vaittamaan vastasi 61 opiskelijaa. Heista suurin osa
(92 %) piti kirjastonhoitajia hyvin tai jokseenkin kohteliaina. Kolme vastaajaa (5 %) oli melko eri
mielta asiasta, mutta kukaan ei ollut taysin eri mieltd vaittamasta. Kaksi vastaajaa (3 %) ei halun-
nut tai osannut ottaa kantaa asiaan (Kuvio 15). Opiskeluvuosien karttuessa kasitykset kirjaston-
hoitajien kohteliaisuudesta muuttuvat hieman positiivisemmiksi. Maanosittaisia eroja ei ollut ha-

vaittavissa.

Opiskelijoilta kysyttiin mielipiteitd myds siita, miten he kokivat tulleensa ymmarretyksi ollessaan
vuorovaikutuksessa kirjastohoitajien kanssa. Suurin osa 59 vastaajista (87 %) oli sita mielta, etta
kirjastonhoitaja ymmartaa aina, mita opiskelija puhuu ja mita han silla tarkoittaa. Yli kolmasosa
vastaajista (36 %) ilmoitti olevansa asiasta lahes samaa mieltd. Kuusi vastaajaa (10 %) oli lahes
tai taysin eri mieltd vaittdmasta. Kaksi vastaajaa (3 %) ei halunnut tai osannut kertoa mielipidet-
taan (Kuvio 15). Nursing-koulutusohjelman opiskelijat katsoivat tulleensa ymmarretyksi keskimaa-
raista paremmin, mutta muidenkaan koulutusohjelmien opiskelijoilla ei nayttanyt olevan ongelmia

ymmarretyksi tulemisessa.

Ymmarretyksi tulemista haluttiin selvittdd myos opiskelijoiden nakokulmasta, joten heilté kysyttiin
ymmartavatko he, mita henkilokuntaan kuuluvat puhuvat ja mitg he silla tarkoittavat. Suurin osa
61 vastaajasta (82 %) piti henkilokunnan puhetta taysin tai melko ymmarrettavana. Viisi vastaajaa
(8 %) oli vaittamasta lahes eri mielta, mutta taysin eri mielta ei ollut yksikaan vastaaja. Kuusi vas-
taajaa (10 %) ei halunnut tai osannut kertoa mielipidettaan (Kuvio 15). Opiskeluvuodet eivat juuri

tuoneet helpotusta puheen ymmartamiseen. Koulutusohjelmien valilla ei ollut havaittavissa eroja.
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Kyselyssa selvitettin myds opiskelijoiden aktiivisuutta pyytaa kirjastohenkilokunnalta apua aina
tarvittaessa. Kysymykseen vastasi 61 opiskelijaa. Suurin osa heista (87 %) iimoitti pyytavansa
apua aina tai lahes aina, kun oli tarvetta. Vain yksi vastaaja ilmoitti, ettei pyytanyt apua aina,
vaikka olisi ollut tarvettakin. Kukaan ei kuitenkaan kieltaytynyt taysin pyytaméasta apua. Seitse-

man vastaajaa (11 %) ei kertonut mielipidettaan (Kuvio 15).
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KUVIO 15. Kirjastonhoitajuus ja eri vuorovaikutustilanteet

8.5 Tiedottaminen ja kirjallinen viestinta

Opinnéytetydssa haluttiin selvittaa kirjaston tiedottamiseen liittyvia asioita, kuten tiedotuskanavien
tunnettuutta ja opiskelijoille mieleista tiedotuskanavaa. Naita tutkittiin yhdella monivalinta- ja yh-
delld avoimella kysymyksella. Lisaksi haluttiin kartoittaa kirjallisen viestinnén onnistumista. Opis-

kelijoilta kysyttiin mielipiteita kirjastopalveluja koskevan tiedonsaannin riittdvyydesta. Myos oppai-
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den, saantdjen ja opasteiden selvyydesta ja ymmarrettdvyydestd haluttin saada tietoa. Naita

tutkittiin asteikkokysymysten avulla.

Tiedotuskanavien tunnettuutta kartoitettiin kysymyksella, johon vastaajat saivat valita useamman
vaihtoehdon. Ne I8ytyvat kuviosta 16. Kysymykseen vastasi 61 opiskelijaa. Vastausten mukaan
kirjaston kotisivut olivat tuttuja suurimmalle osalle, silla vastaajista 77 % oli valinnut sen vaihtoeh-
dokseen. Kirjaston sahkopostia piti tuttuna kolme viidesosaa vastaajista (59 %). Sen sijaan Face-
bookia ei pidetty kovinkaan tuttuna, silla vain viidesosa vastaajista (21 %) oli valinnut kyseisen
tiedotuskanavan vastausvaihtoehdoista. Twitter puolestaan oli tuttu ainoastaan viidelle vastaajalle
(8 %).
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Kirjaston kotisivut Sahkoposti Facebook Twitter

KUVIO 16. Kirjaston kéyttamien tiedotuskanavien tuttuus opiskelijaméérittéin (n = 61)

Avoimessa kysymyksessa tiedusteltiin opiskelijoille sopivinta tiedotuskanavaa kirjastoa koskevis-
sa asioissa. Kysymykseen vastasi 44 opiskelijaa. Vastausten perusteella opiskelijat toivoivat saa-
vansa kirjastoa koskevaa tietoa useista eri tiedonlahteista. Lahes kaksi viidesosaa vastaajista (38
%) halusi tiedon joko koulun tai kirjaston kotisivuilta tai Internetista. Yli neljasosa (27 %) puoles-
taan toivoi saavansa tarvittavan tiedon kirjastonhoitajilta tai yleensakin kirjastosta. Facebookia piti
sopivana tiedonlahteena kolme vastaajaa (6 %). Kaksi vastaajaa (4 %) toivoi saavansa kirjastoon

littyvaa tietoa opettajilta. Yhtd monta vastaajaa (4 %) halusi tiedon ystavilta.
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Kirjastopalvelujen tiedottamisen riittavyytta koskevaan kysymykseen vastasi 60 opiskelijaa Vas-
taajista vajaa viidesosa (18 %) ilmoitti saavansa hyvin tietoa kirjaston palveluista. Kaksi viides-
osaa (42 %) kertoi saavansa tietoa melko hyvin. Viisi vastaajaa (8 %) ei kuitenkaan kokenut saa-
vansa tietoa laheskaan riittavasti. Yksi vastaaja katsoi, ettei saa tietoa ollenkaan. Avointen kysy-
mysten vastauksissa toivottinkin enemman tietoa englannin kielella “More information in English”.

Noin kolmasosa vastaajista (30 %) ei osannut tai halunnut ilmaista mielipidettdan (Kuvio 17).

Nursing-koulutusohjelman opiskelijat katsoivat saaneensa parhaiten tietoa kirjaston palveluista,
silla 24 vastaajasta 71 % ilmoitti saavansa sita riittavasti tai melko riittavasti. Business Information
Technology -koulutusohjelman 26 opiskelijasta 57 % katsoi saavansa tietoa riittavasti tai melko

rittavasti, mutta Business Management -koulutusohjelman 10 vastaajasta vain 40 %.

Tiedotuksen ymmarrettavyytta koskevaan kysymykseen vastasi 59 opiskelijaa. Heistd kolme
neljasosaa (73 %) piti tiedotusta joko taysin tai jokseenkin ymmarrettavana. Vastaajista vain kol-
me (5 %) oli asiasta lahes eri mieltd, mutta kukaan ei ollut siita taysin eri mieltd. Viidesosa vas-
taajista (22 %) ei halunnut tai osannut ottaa kantaa asiaan (Kuvio 17). Kotikielendan englantia
puhuvat eivat katsoneet tiedottamisen olevan ymmarrettavampaa kuin muutkaan kyselyyn vas-

tanneet.

Ohjeiden ja saantdjen selkeytta ja ymmarrettavyytta koskevaan kysymykseen vastasi 60 opiskeli-
jaa. Heista kolme neljasosaa (73 %) piti kirjaston ohjeita ja s&antoja taysin tai jokseenkin selkeina
ja ymmérrettavina. Viisi vastaajaa (9 %) katsoi niiden olevan jokseenkin tai taysin epaselvia ja
huonosti ymmarrettavia. Lahes viidesosa vastaajista (18 %) ei halunnut tai osannut sanoa mieli-
pidettaan (Kuvio 17). Kielitaito ei tuonut lisaarvoa ohjeiden ja saantojen ymmartamiseen englantia

aidinkielenaan puhuville.
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KUVIO 17. Kirjaston tiedottamisen onnistuminen

8.6 Odotuksia, toiveita ja tyytyvaisyyden eleita

Tutkimuksen avulla haluttiin kartoittaa opiskelijoiden mielipiteita siita, mita mielta he olivat kirjas-
ton palveluista Lapin ammattikorkeakoulun kirjastossa Kemi-Tornion kampuksella ja mita asioita
he halusivat siella muuttaa. Muutostoiveita koskevaan avoimeen kysymykseen vastasi 49 opiske-

lijaa. Osa kommenteista on kasitelty omissa asiayhteyksissaan jo aikaisemmassa tekstissa.

Ylivoimaisesti eniten (29 %) opiskelijat toivoivat pitempia aukioloaikoja ™ - | need the library which
can 24 hours for us”. Tarve aukioloaikojen pidentamiseen nakyi myds asteikkokysymyksen vas-
tauksissa, joiden mukaan lahes puolet (47 %) piti aukioloaikoja epéasopivina. Aukioloaikoihin tyy-
tyvaisia oli hieman vahemman (40 %). Tyytyvaisimpia niihin olivat eurooppalaiset, kun taas tyy-
tyméattdmimpia olivat afrikkalaiset ja venélaiset opiskelijat. Opiskeluvuosien myéta aukioloaikoihin

tyytymattomien osuus hieman vaheni.

Opiskelijat pitivat kirjaston tiloja miellyttavind, mutta osa koki (12 %) tarvitsevansa lisaa tilaa opis-
kelua varten “Library should be a big place for studying too”. Lahes viidesosa vastaajista (18 %)
toivoi, ettd kansainvaliset opiskelijat olisi otettu huomioon kirjahankintoja suunniteltaessa “To
have more English books for international students®, Jotkut opiskelijat (6 %) olivat huolestuneita

tulostuksen maksullisuudesta “Paying less for printing”.
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Toiset opiskelijat toivoivat kirjaston tiedottavan enemman englannin kielella. Jotkut toivoivat
myos, ettd henkilokunta puhuisi enemman englantia “Posts in English, librarians talk in English
more”. Kaikille opiskelijoille ei ollut selvaa, etta kirjastoon voi ottaa yhteyttda myos sahkopostin
valityksella “Having the opportunity to contact the workers via email”. Kymmenesosa vastaajista
(12 %) piti kirjastoa kuitenkin jo nykyiselladén riittdvan hyvana "Dont think something needs to be

changed. Very happy.”.

Viimeisessa kysymyksessa opiskelijoita pyydettiin antamaan kommentteja Kemi-Tornion kam-
puksen kirjasto- ja tietopalveluista. Avoimeen kysymykseen vastasi 38 opiskelijaa. Kommenteis-
sa toivottiin edelleen pitempia aukioloaikoja ja lisaa tilaa kirjastoon seka enemman englanninkie-
lista aineistoa — lehtia ja kirjallisuutta, jopa kaunokirjallisuutta toivottiin. Palveluihin ja henkilokun-
taan opiskelijat olivat tyytyvaisia “The librarian in school are all helpful and kind. Thank them so

much!”.
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9 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia kansainvalisten tutkinto-opiskelijoiden kasityksia Lapin
ammattikorkeakoulun kirjastosta ja sen palveluista Kemi-Tornion kampuksella. Opinnaytetyon
avulla haluttiin selvittad, mita mielta eri kulttuureista tulevat opiskelijat ovat kirjastonkayton ja
tiedonhankinnan opetuksesta. Tarkoituksena oli saada vastauksia my0s siihen, mita opiskelijat
ajattelevat kirjaston asiakaspalvelusta ja yleensakin opiskelijoiden ja henkilokunnan valisesta
vuorovaikutuksesta. Lisaksi haluttiin saada tietoa tiedottamisen onnistumisesta seké opiskelijoi-

den odotuksista ammattikorkeakoulukirjastoa ja sen palveluja kohtaan.

Opinnaytety0ssa kaytettiin kvantitatiivista eli tilastollista menetelmaa, jossa aineisto kerattiin kyse-
lylomakkeen avulla. Lahes kaikilla kyselyyn vastanneista opiskelijoista oli kokemuksia kirjaston-
kaytostd jo ennen saapumistaan Suomeen, joten heilla oli mahdollisuus verrata Kemi-Tornion

kampuskirjastoa ja sen palveluja aikaisempiin kirjastonkayton kokemuksiinsa.

Tulosten mukaan kaikki kansainvaliset opiskelijat eivat olleet kovin aktiivisia kirjastossa kavijoita,
silla vain kolme viidesosaa asioi kirjastossa kerran viikossa tai useammin. Asioinnin aktiivisuus
riippui kuitenkin opiskelijan koulutusohjelmasta. Opiskelijat k&vivat |ahinna lainaamassa aineistoa,
tekemassa opiskelutehtavia tai ryhmatdita. Puolet opiskelijoista kavi etsimassa tietoa kirjaston
tietokannoista. Jotkut opiskelijat kavivat kirjastossa lukemassa. Kirjasto nahtiin [&ahinna vain paik-
kana, missa on mahdollisuus opiskella eiké niinkaan vapaa-ajanviettopaikkana tai yhteisena ko-
koontumistilana. Tamé ei tue Hirvasniemen tekemaa havaintoa, jonka mukaan opiskelijat kaytti-

vat kirjastoa muuhunkin kuin opiskelutarkoitukseen (vrt. Hirvasniemi 2000, 66-68).

Vaikka opiskelijoiden aikaisemmat kirjastonkayttotavat saattoivat poiketa suurestikin suomalai-
seen opiskelukulttuuriin kuuluvasta tavasta kéyttaa kirjastoa, piti kolme neljasosaa opiskelijoista
kirjaston roolia opiskelussa kuitenkin tarkeana. Myds Hirvasniemen, Lahtisen ja Leppisen tutki-
mukset osoittavat, etta kirjastolla on tarkea asema kansainvalisten opiskelijoiden opinnoissa (ks.
Hirvasniemi 2000, 2; Lahtinen 2006, 30; Leppinen 2011, 54). Todenn&kéisesti erilaisesta kulttuu-
rista tulleet opiskelijat olivat jo heti opintojen alkuvaiheessa omaksuneet suomalaisen opiskelu-
kulttuurin, jossa kirjastolla on vahva rooli oppimisen ja opiskelun etenemisen mahdollistajana.

Toisaalta myo6s halu paasta opiskelemaan Suomeen ja tutustuminen jo etukateen suomalaiseen
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tapaan opiskella ovat voineet edistaa opiskelijoiden sopeutumista uuteen kulttuuriin. Tata vahvis-

taa my0s se, ettei kasitys kirjaston roolista muuttunut ensimmaisen opiskeluvuoden jalkeen.

9.1 Nakemyksia kirjastonkayton opetuksesta

Kirjastonkayton opetuksen tarkoituksena on antaa ammattikorkeakouluopiskelijoille valmiudet
kayttaa kirjaston palveluja my0s itsenéisesti. Opetuksen tarjoaminen on térkeaa etenkin toisesta
kulttuurista tuleville opiskelijoille, joille suomalainen kirjastokulttuuri saattaa olla vieras. Suurin osa
tutkimukseen osallistuneista opiskelijoista katsoikin kirjastonkayton opetukseen osallistumisen
olevan tarkeaa. Opetukseen osallistuneet olivat osin myds tyytyvaisia saamansa perehdytyksen
selkeyteen ja havainnollisuuteen. He eivat kuitenkaan kokeneet tuntevansa kirjaston palveluja
rittavasti ja toivovat sen vuoksi saavansa enemman opastusta niiden kayttdon. Kirjastonkayttoon
littyvat opetustuokiot pidetdan yleensa lukuvuoden ensimmaisind paivina, jolloin opiskelijoille
tarjotaan paljon muutakin opiskeluun liittyvaa informaatiota. On siis mahdollista, etta osa jaetusta

informaatiosta on jaanyt omaksumatta.

Kaikki opiskelijat eivat olleet osallistuneet kirjastonkayton opetukseen. Tama saattaa kertoa siita,
ettei opetus ollut valttamatta osunut oikeaan ajankohtaan. Lukuvuoden alussa osa opiskelijoista
on voinut olla viela matkalla opiskelupaikkakunnalle, eika nain ollen ollut paassyt osallistumaan
perehdyttamistilaisuuteen. On myds mahdollista, etté jotkut opiskelijat olivat katsoneet opetuk-
seen osallistumisen tarpeettomaksi johtuen kotimaassa muodostuneesta kielteisesta asenteesta
kirjastoa ja sen tarjoamia palveluja kohtaan. Toisaalta he ovat voineet myds olettaa, etta opiskelu
on mahdollista ilman kirjaston palvelujakin — onhan lukuvuosi ollut tuolloin viela aivan alussa, eika

uudesta opiskelukulttuurista ole ollut valttamatta viela tietoa.

Kirjaston tarjoamiin itsepalvelutoimintoihin opiskelijat suhtautuivat avoimin mielin, vaikka monet-
kaan eivat olleet kayttaneet niitd kovin monipuolisesti. Suosituimpia itsepalvelumuotoja olivat
automaatilla lainaaminen ja kirjojen hyllysta etsiminen. Naita kaytti kolme viidesosaa opiskelijois-
ta. Kirjojen hyllysta etsiminen oli helppoa kuitenkin vain joka toiselle opiskelijalle. Syyna tahan
saattoi olla kirjaston erilainen hyllyluokitussysteemi eli tapa sijoittaa kirjat hyllyyn eri tavalla kuin
mihin opiskelijat olivat kotimaassaan tottuneet. Aakkostuksen ymmartaminen on saattanut myds
tuottaa vaikeuksia toiseen kirjoitusjarjestelmaan tottuneille. Jotkut opiskelijat kertoivat kotimaan

kirjastokokoelmien olleen suljettuja, joten kirjojen etsiminen omatoimisesti on saattanut olla sen-
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kin takia hankalaa. Hyllysta etsimisen vaikeus vahvistaa muun muassa Hughesin aikaisemmin

saamaa tutkimustulosta (ks. Hughes 2010, 81-82).

Opiskelijat kokivat hankaluuksia my6s Juolukka-kokoelmatietokannan kaytéssa. Ainoastaan joka
toinen piti sitd helppona tiedonhakuvélineend. Samanlaisia havaintoja kokoelmatietokannan kay-
tosta on tehnyt myods Leppinen omassa opinnaytetydssaan (ks. Leppinen 2011, 53). Kokoelmatie-
tokannan kayttoon liittyvat vaikeudet saattoivat johtua siita, ettei tietokannan kaytto ollut tullut
tutuksi kotimaan kirjastossa. Toisaalta kaikki opiskelijat eivat olleet osallistuneet kirjastonkayton
opetukseen, joten todennékoisesti he eivat olleet tutustuneet mydskaan Juolukan kayttoon. Opis-
kelijoista vain kolmannes kaytti Juolukkaa lainojen uusimiseen ja vielakin harvempi teki varauksia
tietokannan kautta. Tulokset poikkeavat Leppisen tekemistd havainnoista, silla hanen aineistos-
saan suurin osa uusi lainansa kokoelmatietokannan kautta (vrt. Leppinen 2011, 40). Ero saattaa
johtua siita, etteivat kaikki opiskelijat tassa aineistossa olleet tutustuneet Juolukan kayttoon. On
my0s mahdollista, etta opiskelijat olivat kokeneet Juolukan kayton yleensakin vaikeaksi, eivatka
nain ollen kayttaneet sita edes lainojen uusimiseen. Toisaalta kaikki opiskelijat eivat ehka olleet

tietoisia siita, etta lainoja oli mahdollisuus uusia myos omatoimisesti.

Tulokset viittaavat siihen, ettei perinteinen kirjastonkayton opetus ole riittavaa kaikille kansainvali-
sille opiskelijoille. Samansuuntaisia havaintoja ovat tehneet myds Knight ja kumppanit omassa
tutkimuksessaan (ks. Knight ym. 2010, 584). Todennakéisesti opiskelijat olisivat tarvinneet kay-
tannonlaheisempaa tietoa ja opastusta eri palvelujen kayttoon niin kirjastonkayton opetuksessa
kuin myohemminkin opintojen aikana. Itsepalvelutoimintojen kayttd voi usein olla opiskelijoille
hankalaa ja outoa johtuen aikaisemmista tavoista kayttaa kirjastoa ja edellyttaa taten syvallisem-

paa paneutumista ja harjoittelua, jotta eri toiminnot tulisivat tutuiksi.

9.2 Néakemyksia tiedonhankinnan opetuksesta

Tiedonhankintataidot ovat tarkeitd korkeakouluopiskelijoille, silld suomalainen opiskelukulttuuri
edellyttaa taitoa etsia tietoa itsendisesti ja arvioida sita kriittisesti. Tulosten mukaan suurin osa
opiskelijoista olikin oivaltanut tiedonhankinnan opetuksen merkityksen opintojen edistymisen
kannalta. Kaksi kolmasosaa oli my6s tyytyvainen kaytettyyn opetusmenetelmédén ja saamansa

opetuksen selkeyteen. Lahes yhta moni katsoi opetuksen ansiosta oppineensa etsimaan tietoa
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itsenaisesti kirjaston tietokannoista, mutta ihan niin moni ei tuntenut oppineensa arvioimaan loy-

tynytta tietoa kriittisesti.

Etsiessaan tietoa opiskelutehtaviinsa opiskelijat kayttivat tiedonhakukanavanaan mieluummin
Googlea kuin kirjaston tarjoamia resursseja. Ainoastaan joka toinen opiskelija kaytti paasaantoi-
sena tiedonlahteena kirjaston tietokantoja. Tietokantojen vahainen kaytto ja Internetin tietovaran-
toihin turvautuminen vahvistavat Hughesin tekeman tutkimuksen tuloksia (ks. Hughes 2010, 82—
83). Todennakoisesti tiedonhankinnan opetus ei ole ollut riittavan kaytannonlaheista ja kansain-
valisten opiskelijoiden omista tarpeista lahtevaa, koska kynnys kayttaa tietokantoja oli edelleenkin

suuri. Esimerkiksi tietokannoissa olevat termit ovat voineet olla liian vaikeita ymmartaa.

Osa opiskelijoista kaytti paasaantdisena tiedonhankintakanavanaan opettajia. Tama saattaa viita-
ta Hofsteden mainitsemaan epavarmuuden valttamiseen, jonka mukaan opiskelijat pitavat opetta-
jia asiantuntijoina, joilla on hallussaan kaikki vastaukset (ks. Hofstede ym. 2010, 205). Myds
Knight ja kumppanit ovat tutkimuksessaan havainneet, etta tietyissa kulttuureissa arvostetaan
enemman opettajilta saatua tietoa kuin kirjaston resursseja (ks. Knight ym. 2010, 583). Toisaalta
on mahdollista, etta opiskelijat eivat olleet osanneet kayttaa kirjaston tarjoamia resursseja ja oli-

vat katsoneet helpommaksi kysya tietoa suoraan opettajilta.

9.3 Asiakaspalvelu ja eri vuorovaikutustilanteet kirjastohenkilokunnan kanssa

Vuorovaikutustilanteet ovat haasteellisia etenkin toisesta kulttuurista tulevien asiakkaiden kanssa.
Palvelutilanteiden onnistuminen on kuitenkin tarkeaa, jotta kansainvaliset opiskelijat kavisivat
kirjastossa ja kayttaisivat sen palveluja. Tassa aineistossa kirjaston henkilokunta oli onnistunut
suurimmaksi osaksi hyvin kommunikoidessaan kansainvalisten opiskelijoiden kanssa. Kieli ei ollut
erottava tekija henkildkunnan ja opiskelijoiden vélisessa vuorovaikutuksessa, vaan toisen ymmar-
taminen onnistui suhteellisen hyvin molemmilta osapuolilta. Tdma ei tue Zhangin nakemysta,
jonka mukaan erilaiset viestintatyylit saattavat aiheuttaa hankaluuksia viestien ymmartdmisessa
(vrt. Zhang 2006, 164). Ero saattaa johtua siita, etta Zhangin tutkimuksessa kirjastonhoitajat pu-
huivat amerikanenglantia, joka on saattanut olla kansainvalisille opiskelijoille vieraampaa kuin
englanninenglanti. Toisaalta on mahdollista ja todenndkéistékin, etta tassa tutkimusaineistossa
asiakaspalvelussa jo pitkaan toimineet olivat tottuneet kayttdamaan riittavan selkeaa ja sanastol-

taan yksinkertaista kieltd ollessaan vuorovaikutuksessa kansainvalisten opiskelijoiden kanssa.
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Ehka opiskelijoiden on myos ollut helpompi kommunikoida sellaisten asiakaspalvelijoiden kanssa,

joiden aidinkieli ei ollut englanti.

Suurin osa opiskelijoista piti kirjaston henkilokuntaa helposti 1ahestyttavana ja kohteliaana. Myos
Hirvasniemi ja Lahtinen ovat tehneet samanlaisia havaintoja omissa tutkimuksissaan (ks. Hirvas-
niemi 2000, 85; Lahtinen 2006, 30). Todenn&kdisesti asiakaspalvelijoiden tapa kohdata vieraasta
kulttuurista tulevia opiskelijoita oli onnistunut, eika esimerkiksi sanaton viestinta ollut ristiridassa
sanallisen viestinnan kanssa. Tulosten mukaan suurin osa opiskelijoista pyysi tarvitessaan henki-
|6kunnalta apua. Tama tukee Hirvasniemen havaintoja (ks. Hirvasniemi 2000, 82), mutta on risti-
ridassa Mun nakemyksen kanssa, jonka mukaan kaikki opiskelijat eivat kieliongelmiensa vuoksi
aina tieda kuinka kysya tai pyytaa apua (vrt. Mu 2007, 578.) Ero saattaa johtua siita, ettd tassa
aineistossa opiskelijoilla ei nayttanyt olevan enaa vuorovaikutusongelmia henkilokunnan kanssa.
Sen takia he my6s uskalsivat pyytaa apua. Todennakdisesti heilld oli jo tdssa vaiheessa riittavasti
kokemusta englannin kielelld viestimisesta, silld tutkimuksen kohteena olleet ensimmaisen vuo-

den opiskelijatkin olivat olleet Suomessa jo lahes koko lukuvuoden.

Palvelutilanteiden onnistumiseen vaikuttavat myos opiskelijoiden kulttuuritaustaan liittyvat kasi-
tykset ja asenteet virkailijaa kohtaan. Tutkimusaineistosta kaksi kolmasosaa katsoi kirjaston tyon-
tekijoiden tukevan heidan opiskeluaan. Tosin vain joka toinen piti heita alansa ammattilaisina.
Tahan saattaa vaikuttaa opiskelijoiden aikaisemmat kasitykset kirjastonhoitajan asemasta. Myos
Hughes on havainnut kotimaan kirjastokulttuurin vaikuttavan opiskelijoiden kasityksiin kirjaston-
hoitajan roolista (ks. Hughes 2010, 86-87). Opiskelijat eivat mydskaan turvautuneet kirjaston
henkilokuntaan tarvitessaan tietoa opiskelutehtaviinsa, vaikka muuten pyysivatkin apua tarvitta-
essa. Taméa saattaa viitata siihen, etta opiskelijat oudoksuvat kirjaston tietopalvelun kéyttoa, kos-
ka he eivét olleet tottuneet siihen kotimaassaan. Taméa tukee Mun n@kemysta, jonka mukaan
kansainvaliset opiskelijat eivat kayta kirjaston tietopalvelua johtuen erilaisesta opiskelu- ja kirjas-
tokulttuurista (ks. Mu 2007, 573).

Suurimmalle osalle opiskelijoista kirjastossa palvelevan henkilon sukupuolella ei ollut merkitysta.
Toisaalta yli viildesosa vastaajista piti sité tarkeand. Vastauksista ei kuitenkaan tullut esille, olisiko
asiakaspalvelijan pitanyt olla mies vai nainen. Havainto tukee Hofsteden ja kumppaneiden néke-
mystad maskuliinisuudesta ja feminiinisyydestd, jonka mukaan kulttuurit méérittelevat naisten ja
miesten sosiaalisia rooleja (ks. Hofstede ym. 2010, 137-138). Maskuliinisuus ja feminiinisyys

kulttuureja erottavana tekijana naytti tdman aineiston mukaan olevan pysyvampaa ja vaikuttavan
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pitempaan opiskelijoiden asenteissa kuin esimerkiksi valtaetaisyys, silla suurin osa opiskelijoista
piti henkilokunnan ja opiskelijoiden valista tasa-arvoa tarkeana. Tama saattaa viitata siihen, etta
myds suuren valtaetaisyyden kulttuurista tulleet opiskelijat olivat sopeutuneet nopeasti suomalai-
seen tasa-arvoa korostavaan yhteiskuntaan. Tosin on mahdollista, etta opiskelijat eivat pitaneet
kirjaston henkilokuntaa arvohierarkiassa itseaan ylempana. Toisaalta nuorten opiskelijoiden

asenne valtaa kohtaan saattaa olla muuttumassa my0s suuren valtaetaisyyden kulttuureissa.

9.4 Tiedottaminen ja sen onnistuminen

Tiedottamisen onnistuminen ja erilaisten ohjeiden saaminen vaikuttavat omalta osaltaan opiskeli-
joiden kasitykseen kirjaston tarjoamista palveluista, palvelujen kayttoon ja sita kautta myds opin-
tojen edistymiseen. Kyselyyn osallistuneet opiskelijat pitivat tiedottamista jokseenkin ymmarretta-
vana samoin kuin ohjeita ja sdantojakin. Kaikkien opiskelijoiden mielesta tiedottaminen ei kuiten-
kaan ollut riittavaa. Osasyyna tyytymattomyyteen saattoi olla opiskelijoiden kulttuuritausta, silla
etenkin epavarmuutta valttavissa kulttuureissa on tarkeaa, etta saatavilla on hyvinkin yksityiskoh-
taista tietoa. Toisaalta on mahdollista, etta kaikki opiskelijat eivat olleet osanneet etsia tietoa oi-
keasta tiedotuskanavasta. Tama havainto eroaa jonkin verran Leppisen tutkimuksesta, joskin
hanenkin aineistossaan osa toivoi kirjaston tiedottavan nykyistd enemman (vrt. Leppinen 2011,
38). Ero aineistojen valilla saattaa johtua kirjastojen erilaisesta tavasta tiedottaa. Tosin tdhankin
saattaa vaikuttaa se, etteivat kaikki opiskelijat olleet osallistuneet kirjastonkayton opetukseen,

jonka yhteydessa tutustutaan muun muassa kirjaston kotisivuihin.

Opiskelijoilla ei ollut yhta suosittua tiedotuskanavaa, vaan kirjaston toivottiin tiedottavan monen
eri kanavan kautta. Koulun ja kirjaston verkkosivujen lisaksi opiskelijat toivoivat saavansa tietoa
muun muassa paikan paalta kirjastosta ja kirjaston henkilokunnalta kasvokkain tapahtuvan vies-

tinnan kautta.

9.5 Muita toiveita ja odotuksia kirjastopalvelujen kehittamiseksi

Opiskelijoiden toiveet kirjastopalveluja kohtaan nakyivat erityisesti kirjaston aukioloaikoja koske-
vissa mielipiteissa. Lahes puolet opiskelijoista koki aukioloaikojen olevan liian lyhyet. Jotkut toi-
voivat voivansa tydskennella kirjastossa aina, kun katsoivat sen olevan itselleen tarpeellista. Kir-

jaston resurssien takia se ei kuitenkaan ole ainakaan talla hetkelld mahdollista. Mielipiteissa oli

68



havaittavissa myos kulttuurisia eroja. Tama saattaa johtua siita, etta ajankaytto koetaan eri kult-
tuureissa eri tavoin, eika sita aina katsota tarpeelliseksi suunnitella etukateen esimerkiksi kirjas-
ton aukioloaikoja huomioon ottaen. Tyytymattomyys aukioloaikoihin vaheni kuitenkin hieman
opiskeluvuosien karttuessa. Tama saattaa merkita sita, etta syklisen aikakasityksen kulttuurista
tulleet opiskelijat olivat sopeutuneet uuteen kulttuuriin ja hyvaksyneet lansimaisen aikakasityksen

ja tarpeen suunnitella omaa ajankayttoaan.

Opinnaytetyossa tuli selkeasti esille myds opiskelijoiden kaipaama tilantarve. Opiskelijat pitivat
kirjaston tiloja selvastikin liian ahtaina. Ehk& juuri ahtaus esti heita pitamasta kirjastoa vapaa-
ajanviettopaikkana. Kirjaston tilat ovat kuitenkin riippuvaisia resursseista, johon kirjasto ei aina-

kaan talla hetkella voi kovin paljon vaikuttaa.

Osa opiskelijoista toivoi lisaa englanninkielisia kirjoja ja lehtid. Tahan saattaa olla osasyyna se,
etteivat opiskelijat olleet oppineet hyddyntamaan kirjaston tietokantoja, joiden kautta on mahdolli-
suus paasta kasiksi laajaan englanninkieliseen aineistoon niin paikan paalla kirjastossa kuin eta-
kayton kauttakin. Myos Leppinen ja Niemi havaitsivat omissa tutkimusaineistoissaan, etta opiske-

lijat kaipasivat lisda englanninkielista kirjallisuutta (ks. Leppinen 2011, 54; Niemi 2011, 35).
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10 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli saada vastauksia siihen, mita mielta kansainvaliset opiskeli-
jat ovat kirjastonkayton ja tiedonhankinnan opetuksesta, mita he ajattelevat kirjaston asiakaspal-
velusta ja yleensakin opiskelijoiden ja henkilokunnan valisesta vuorovaikutuksesta. Tarkoituksena
oli saada tietoa myos tiedottamisen onnistumisesta seka opiskelijoiden odotuksista ammattikor-
keakoulukirjastoa ja sen palveluja kohtaan. Tyon aihe on mielestani tarkea ja ajankohtainen, kos-
ka korkeakoulujen kansainvalistyessa vieraista kulttuureista tulevien opiskelijoiden maara kasvaa
koko ajan. Taman vuoksi kirjastopalveluja kehitettdessa on tarkeaa ottaa huomioon myds ulko-
maalaisten opiskelijoiden tarpeet, silla ne saattavat kulttuurieroista joutuen poiketa huomattavas-

tikin suomalaisten opiskelijoiden tarpeista.

Tutkimustulosten mukaan kirjastolla oli tarked rooli opintojen edistymisessa. Opiskelijat pitivat
kirjastonkayton opetusta tarkeana. Kaikki eivat kuitenkaan olleet osallistuneet siihen eivatka ko-
keneet tuntevansa palveluja riittavasti. Opiskelijat olivat jokseenkin tyytyvaisia tiedonhankinnan
opetukseen. Siitd huolimatta kaikki eivat kayttaneet opintoihinsa kirjaston tarjoamia resursseja
vaan turvautuivat mieluummin Googlen tietovarantoihin. Eri vuorovaikutustilanteet henkilékunnan
ja opiskelijoiden valilla koettiin onnistuneeksi. Kaikki eivat pitaneet kirjaston tyontekijoita kuiten-
kaan ammattilaisina eivatka nain ollen pyytaneet henkilokunnalta apua opiskelutehtaviinsa. Opis-
kelijat pitivat kirjaston tiedottamista jokseenkin selkeand, mutta kaikkien mielesta se ei ollut riitta-
vaa. He toivoivat kirjastoon enemman tilaa ja kirjallisuutta. Kirjaston toivottiin myds olevan avoin-

na pitempaan.

Opinnaytetyossa kaytettiin kvantitatiivista eli tilastollista menetelméa, jossa aineistoa keréttiin
kyselylomakkeen avulla. Mielestani kyselytutkimus oli sopiva menetelma tdméankaltaiseen perus-
tutkimukseen, jossa haluttiin kartoittaa kohderyhman mielipiteitd kirjastosta ja sen palveluista.
Kyselytutkimuksen avulla aineistoa saatiin kerattyd mahdollisimman paljon ja monipuolisesti.
Mielestani otoksen edustavuus koulutusohjelmittain tarkasteltuna onnistui hyvin, joten tutkimusta
voidaan pitaa luotettavana. Vuosiluokittain tarkasteltuna koulutusohjelmien edustavuus ei ollut
yhtd hyva, sillé tutkimuksessa oli mukana toisen vuoden opiskelijoita vain Business Information
Technology -koulutusohjelmasta. Koulutusohjelman opiskelijat poikkesivat kirjastonkayttotavoil-
taan osin muiden koulutusohjelmien edustajista, joten vertailua eri vuosiluokkien valilla ei ollut

luotettavuuden kannalta mielekasta tehda kaikkien kysymysten osalta. Eri kansallisuudet olivat
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aineistossa hyvin edustettuina, joten tutkimusta voidaan pitaa luotettavana taltakin osin kokonai-
suuden nakokulmasta katsottuna. Kansallisuuksien valinen vertailu olisi kuitenkin edellyttanyt
useampia vastaajia jokaisesta maasta, jotta se olisi ollut riittavan luotettava kertomaan maiden
valisista kulttuurieroista. Maanosien valinen vertailu oli mahdollista vain osittain, silla esimerkiksi

amerikkalaisia oli aineistossa liian vahan.

Tulosten luotettavuuteen saattoi vaikuttaa myos vastaajien kulttuuritausta ja se, millaisia vastauk-
sia kussakin kulttuurissa pidetaan hyvaksyttavina. Esimerkiksi suuren valtaetaisyyden kulttuurissa
viranomaisia tai arvohierarkiassa ylempana olevia ei voi arvostella. Lisaksi vastauksiin saattoi
vaikuttaa yhteisollisyyden kulttuuri, jossa ryhman jasenet paattavat yndessa, mita mielta he ovat
kustakin asiasta. Tama oli havaittavissa kyselyn vastaamistilanteessa, jossa osa opiskelijoista
taytti lomakkeita yhdessa. Myds yhteisolliseen kulttuuriin littyvé kasvojen menettamisen pelko

saattoi vaikuttaa annettuihin vastauksiin huolimatta siita, etta vastaukset palautettiin nimettomina.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli saada tietoa siita, mitd kansainvéliset opiskelijat ajattelevat am-
mattikorkeakoulukirjastostamme, jotta palveluja voitaisiin kehittaa heidan tarpeensa huomioonot-
taen. Mielestani tama tyo antoi siihen hyvia vastauksia. Erilaisista kulttuureista tulevien opiskeli-
joiden on tarkeaa oppia tuntemaan, millainen suomalainen kirjastokulttuuri on ja miten siella toi-
mitaan, jotta he paasevat hyodyntamaan kirjaston tarjoamia palveluja mahdollisimman monipuoli-
sesti heti opiskelun alkuvaiheessa. Taman vuoksi heidan tulisi saada kaytannonlaheisempaa ja
juuri heille raataloitya opetusta kirjaston eri palveluista, kuten esimerkiksi sita, miten kirjoja etsi-
taan kokoelmatietokannasta, mihin asioihin saatavuusnaytolla pitaa kiinnittdad huomiota ja miten
kirjat 16ytyvat hyllysta. Opiskelijat tulisi perehdyttdd paremmin myds varausten tekemiseen ja
lainojen uusimiseen, jotta he kykenevét kayttdmaan palveluja aktiivisesti myos kirjaston itsepalve-
luaikana tai kirjaston ollessa kiinni. Kirjaston olisi hyva jarjestaa myos lyhyita infotilaisuuksia, jois-
sa opetettaisiin palvelujen omatoimista kayttoa. Niita tulisi jarjestaa etenkin silloin, kun jokin uusi
palvelumuoto otetaan kayttdon tai kun toimintoihin tulee muutoksia. Liséksi opiskelijoille tulisi
tarjota kirjallisia ohjeita, jotta tutustuminen palveluihin, kuten esimerkiksi lainojen uusimiseen tai
varausten tekemiseen, olisi mahdollista my6s omatoimisesti. Opiskelijoiden aidinkieli ei usein-
kaan ole englanti, kuten se taman tutkimuksen vastauksissakin oli havaittavissa. Se vuoksi ohjei-

den tulisi olla selkeita ja havainnollisia, jotta kaikki opiskelijat ymmartaisivat niita.

On myos tarkeaa, etta opiskelijoille selitetaan sellaisia asioita, jotka suomalaisten mielesta tuntu-
vat itsestaan selvilta. Kaikille kansainvalisille opiskelijoille ei ole tuttua esimerkiksi se, etta lai-
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naaminen ja tietokantojen kaytto on maksutonta ja etta kirjastossa ei ole rajoituksia lainattavan

aineiston maaran suhteen.

Kirjastonkayton opetuksen ajankohta olisi hyva siirtaa hieman myohemmaksi, jotta kaikki opiskeli-
jat ehtisivat saapua opiskelupaikkakunnalle ja tutustua uuteen oppimiskulttuuriin ja opiskeluympa-
ristoon. Tama lisaisi todennakoisesti osallistumismahdollisuutta seka kykya ja halukuutta vas-

taanottaa kirjastoa koskevaa tietoa.

Opiskelijoiden tiedonhankintataitojen parantamiseksi tiedonhankintataitojen opetus olisi hyva
suunnitella siten, etta se olisi riittdvan perusteellista ja kdytannonlaheista. Silloin kynnys kayttaa
monipuolisesti erilaisia tiedonlahteita, kuten esimerkiksi kirjaston tietokantoja, saattaisi madaltua.
Opiskelijoiden tarpeita voitaisiin kartoittaa jo ennen kurssin alkamista, jotta tunnit voitaisiin suun-
nitella opiskelijoiden omia tarpeita vastaavaksi. Yhteistyd eri aineenopettajien kanssa lisisi to-

dennakoisesti motivaatiota oppia kayttdmaan tiedonlahteitd monipuolisesti.

Kirjaston henkilokunnalla on tarkea merkitys oppimisen mahdollistamisessa. Taman vuoksi henki-
lokunnan tulisi tehda opiskelijat tietoisiksi omasta ammattitaidostaan ja roolistaan kirjastossa jo
kirjastonkayton opetuksen yhteydessa. Silloin opiskelijat todennakdisesti hyddyntaisivat parem-
min henkilokunnan ammattitaitoa vaikeissa tiedonhakutehtavissa ja pyytaisivat opastusta itsenai-

seen tiedonhakuun.

Tiedottamisessa tulisi huomioida myos kansainvalisten opiskelijoiden kulttuuritaustaan liittyvat
tarpeet ja valittaa tietoa usean eri kanavan kautta, jotta tieto saavuttaisi mahdollisimman monen
opiskelijan. Tarkeaa olisi tiedottaa myos sellaisista asioista, jotka ovat suomalaisille opiskelijoille
itsestaan selvia asioita, kuten esimerkiksi mahdollisuudesta kayttaa sahkopostia yhteydenpitova-
lineena. Kirjaston resursseista tiedottaminen ja niiden merkityksen osoittaminen oppimisen mah-
dollistajana saattaisivat auttaa kansainvalisia opiskelijoita oivaltamaan, kuinka tarkeaa esimerkik-

si kirjaston tarjoamien tietokantojen kayttd on heidan opintojen edistymisen kannalta.

Suomessa vastaavanlaisia tutkimuksia ammattikorkeakoulussa opiskeleville kansainvalisille opis-
kelijoille on tehty vahan. Myoskaan syvallisempaa tutkimusta ei ole juuri tehty. Taméan takia olisin
halunnut liittda tutkimukseeni haastattelun, jonka avulla olisin saanut enemman tietoa ja ymmar-

rysta siitd, mita eri kulttuureista tulevat opiskelijat ajattelevat kirjastostamme ja sen palveluista.
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Koulujen lomien alkaminen teki haastattelun jarjestamisen kuitenkin hankalaksi, enka halunnut

venyttaa opinnaytetyoni valmistumista kovin pitkalle seuraavaan lukuvuoteen.

Toteutumatta jaanyt haaveeni haastatella opiskelijoita antaa mahdollisuuden jollekin toiselle jat-
kaa tutkimusta. Aineistoa voitaisiin kerata esimerkiksi laadullisen tutkimuksen menetelmin opiske-
lun juuri aloittaneilta — tutkia heidan odotuksiaan kirjastopalveluja kohtaan. Heita voitaisiin verrata
valmistuviin opiskelijoihin — ovatko he saaneet odotusten mukaista palvelua ja ovatko heidan
odotukset palveluja kohtaan muuttuneet. Nain saataisiin tietoa opiskelijoiden kotoutumisprosessin
onnistumisesta ja siita, miten opiskelijat ovat omaksuneet opiskelumaansa kirjastokulttuurin. Ty
voisi olla esimerkiksi pitkittaistutkimus, jossa tutkittaisiin opiskelun aikaista muutosprosessia.
Toisena jatkotutkimuksen aiheena voisi olla kansainvalisten ja suomalaisten opiskelijoiden kirjas-
tonkayton vertailu, silld olisi mielenkiintoista tietda poikkeavatko ne toisistaan ja milla tavalla.
Kansainvalisten opiskelijoiden kirjastonkayttoon liittyvia eroja voitaisiin tutkia syvallisemmin myds
koulutusohjelmittain, silld esimerkiksi tassa tutkimuksessa Business Information Technology -
koulutusohjelman opiskelijoiden kirjastonkayttd poikkesi osin muissa koulutusohjelmissa opiske-

levien tavasta kayttaa kirjastopalveluja.

Opinnaytety6hon liittyvan kyselyn toteutusajankohta ei ollut mielestani paras mahdollinen, koska
lukuvuosi oli lopuillaan ja opiskelijat olivat lahddssa kotimaahansa. Parempi ajankohta olisi voinut
olla esimerkiksi loppusyksy tai alkukevat. Tama olisi hyva ottaa huomioon jatkotutkimusta suunni-

teltaessa.

Opinnaytetyon tekeminen tyon ohessa on ollut hyvin haasteellista ja aikaa vievaa mutta mielen-
kiintoista. Eri kulttuurit ovat kiehtoneet minua jo pitkaan, ja tdma tyd on antanut mahdollisuuden
tutustua niihin syvéllisesti. Tyd on vahvasti sidoksissa tyoelamaan — omaan tyoymparistooni —
joten se on lisannyt ammatillista kehittymistani. Olen oppinut ymmartamaan, etté globalisoituva
maailma koskee myos kirjastoa. Ammattikorkeakoulukirjastossa se tarkoittaa sitd, etta eri palvelu-
toiminnoissa tulee ottaa huomioon vieraasta maasta tulevien opiskelijoiden erilainen kulttuuri ja
erilaiset kirjastonkayttétavat. Piddmme asioita usein liian itsestdan selvina. Kirjastonkayton ja
tiedonhankinnan opetuksessa on huomioitava kansainvalisten opiskelijoiden erilaiset tarpeet, silla
on opiskelijoita, jotka eivat ole koskaan aikaisemmin kayttaneen kirjaston palveluja. Myos asia-
kaspalvelussa ja siind tapahtuvassa viestinnassa tulee huomioida, ettd eri kulttuureista tulevat

ihmiset toimivat eri tavoin. Asiakaspalvelija ei saisi koskaan arvioida asiakasta oman kulttuurinsa
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kautta. Se mik& on meille "normaalia” ja itsestaan selvaa, ei valttdmatta ole toisesta kulttuurista

tulevalle.
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KYSELYLOMAKE LIITE 1

What is your study program?

1 Degree Programme in Business Information Technology
2 Degree Programme in Business Management
3 Degree Programme in Nursing

What is your study year at Lapland University of Applied Sciences?
1 Astyear 2 2nd year 3 3rd year

What is your home country?

What is your native language?

What is your gender? 1 male 2 female

What kind of library have you used most before your studies at Lapland UAS?

1 research library 4 other library
2 school library 5 I'haven't used library
3 public library

How often do you visit the library at your school campus nowadays? (Please check only one)

1 daily 4 afew times a year
2 once or twice a week 5 never
3 once or twice a month

Why do you come to the library? (Please check all that is applicable)

1 to borrow books or magazines 6 to surfin the Internet

2 to work with school assignments 7 to spend time with friends
3 to retrieve information from databases 8 another purpose, what?

4 to do team work

5 toread 9 Idon't use the library, why?

What kind of self-service do you use in the library? (Please check all that is applicable)

1 retrieve information from library databases 5 renew loans in the database
2 borrow books via lending automate 6 something else, what?

3 make reservations in the database

4 find books from the shelves 7 1 don’t use library services independently, | rather

ask librarians for help

What do you think about the self-services in the library? (Please answer in your own words)
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What is your favorite source of information for your school assignments? (Please check max. two
most important ones)

1 library databases 4 Google
2 librarians 5 friends
3 teachers 6 something else, what?

Which of the following information channels used by the library are you familiar with (Please check
all that is applicable)

1 library’s own web sites 3 Twitter
2 Facebook 4 email

The best way for me to obtain information about library is

In my opinion, librarians are

1 information professionals 3 bookkeepers
2 support for students 4 something else, what?

Please answer the following statements by choosing one of the options:

1 = totally disagree 2 = somewhat disagree 3 = hard to say/l don't know 4 = somewhat agree 5 = totally agree

1.  always feel warmly welcome to the library 12345
2. The library has an important role in my studies 345
3. Library opening hours fit to my own schedule 1234

4. ltis irrelevant for me if a librarian serving me is male or female
5. Itis easy to contact librarians
6. Librarians are well-mannered/polite
7. Librarians always understand what | speak and what | aim at
8. | always understand what librarians speak and what they aim at
9. Librarians don’t use such a jargon which | don’t understand
10. | ask librarians for help whenever needed
11. I always get support from librarians
12. Equality between students and librarians is important for me
13. I have taken part in library orientation
14. Library orientation is essential for new international students
15. Library orientation has been clear and illustrative
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1 = totally disagree 2 = somewhat disagree 3 = hard to say/l don't know 4 = somewhat agree 5 = totally agree

16. All services in our library are familiar to me 12345
17. Searching for information in the library catalogue (Juolukka) is easy for me 12345
18. It is easy for me to find a book | need on the shelf 12345
19. It is important to return books on time 12345
20. Itis important to study information retrieval skills 123 5
21. | have had information skills instruction by librarians 12345
22. Information skills instruction has been clear and understandable 12345
23. Information skills instruction has helped me to search independently

information from library databases 12345
24. The methods of information skills instruction are appropriate for me 12345
25. Information skills instruction has helped me to take a critical approach in

information | have found 12345

26. | have got sufficient information about library services

27. Library information is clear for me to understand

28. If necessary, | get printed instructions and guides of library service usage
29. All library instructions and rules are clear and understandable for me

30. Library guideposts are clear and understandable for me
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If you disagree with some of the statements above, would you please tell why?

Please answer the following questions in your own words:

Do your home country library services differ from those in Finland? How?

If you'd like to change something in Lapland UAS library or library services, what would it be?

Is there anything else you would like to say about the library and information services at your school
campus?

Thank you very much for replies!
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