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Esipuhe

Tama raportti on jatkoa ammattikorkeakoulujen kirjastonjohtajien laatutyéryhmin julkaisulle
AMK-kirjastojen laadullisesta arvioinnista: mittareita ja mietintdd (Opetusministerion kor-
keakoulupoliittisia julkaisuja no 88, 2001). Tyéryhmén suositti raportissaan jatkotoimina am-
mattikorkeakoulukirjastojen valtakunnallisen laadun arvioinnin tekemistd. Tdmén suosituksen
mukaisesti Ammattikorkeakoulujen kirjastoyhteistydkonsortio AMKIT nimesi 27.5.2002 uuden
laatuty6ryhmén kehittdméédn yhteistd arviointimallia ammattikorkeakoulukirjastoille. Tyoryh-
mén kokoonpano oli seuraava: Jari Tyrvdinen (PIRAMK) pj., Hanna-Riina Aho (KPAMK),
Pidivi Hollanti (VAMK, myoh. LAUREA), Maija Koponen (RAMK), Maarit Putous (HIAMK),
Ulla Eskelinen (LAUREA, myoh. DIAK). Tyoryhmén tydskentelyyn osallistui myds AMKIT-
konsortion projektisuunnittelija Tuomo Hakkild. Kokoonpano muuttui joulukuussa 2002, kun
Erja Huovila tuli LAUREAn edustajaksi Pédivi Hollannin tilalle. Lisdksi laatuty6ryhma tdydentyi
toukokuussa 2003 Jukka Ristiluomalla (KTAMK).

Tyoéryhméan médritteli tehtdvikseen luoda arviointivéline, joka palvelisi ammattikorkeakoulujen
itsearviointia. Ammattikorkeakoulun strategisen suunnittelun tavoitteet olivat laatutyéryhmén
arviointikriteerien ja kysymyksenasettelun taustalla. Kirjastopalveluja haluttiin arvioida oppi-
misympdristond, jotta kirjastopalvelujen vaikuttavuus ammattikorkeakouluopiskeluun ja opet-
tamiseen tulisi esille. Tyoryhmé valitsi laadunarvioinnissa asiakaskeskeisen ldhestymistavan
ja pédtyi menetelmadllisesti kyselytutkimukseen, koska se olisi laajamittaisesti toteutettavassa
valtakunnallisessa arviointitutkimuksessa tarkoituksenmukaisin ja tehokkain tiedonkeruumene-
telma asiakkaiden mielipiteiden selvittamiseksi.

Asiakastyytyviisyyskysely toteutettiin kaikissa suomalaisissa ammattikorkeakouluissa maalis-
kuussa 2004 avoimella www-pohjaisella kyselylld. AMKIT-konsortion laatutydryhma kiittad
niitd satoja amk-kirjastoammattilaisia, jotka antoivat kesd-elokuussa 2003 palautetta testikyse-
lystimme. Ilman heiddn rakentavia kommenttejaan ja ideoitaan kysely ei olisi toteutunut sel-
laisena kuin se lopulta toteutettiin. Kiitos myos Arcadan Maria von Hertzenille ja YH Sydvistin
Ulrika Wikstromille heidén tarkasta kyselyn ruotsinnoksesta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn suju-
vasta kdytdnnon toteuttamisesta on puolestaan kiittdminen kaikkia niitd amk-kirjastojen laatu-
vastaavia, jotka osallistuivat maaliskuussa 2004 varsinaisen kyselyn paikalliseen organisointiin
ja tiedottamiseen omissa ammattikorkeakouluissaan. Lopuksi kaikkein téirkein: kiitos kaikille
yli 13 000 vastaajalle, joiden mielipiteet antoivat merkitysté ja mietittdvdd ammattikorkeakou-
lukirjastoille.

Lokakuussa 2004

AMKIT-konsortion laatutydryhmé

Erja Huovila, LAUREA; Tuomo Hdkkild, AMKIT-konsortio
Maija Koponen, RAMK; Jukka Ristiluoma, KTAMK
Jari Tyrvdiinen, PIRAMK



1 Taustaa: miksi asiakastyytyviisyyskysely?

Jari Byrvdinen

AMK -kirjastojen syntyprosessi ja lyhyt historia ovat edellytténeet monipuolista arviointia ja pa-
lautejérjestelméad. Korkeakoulujen arviointineuvosto on arvioinut ammattikorkeakouluja sdén-
nollisesti ja kattavasti. KKA:n erityisend arviointikohteena ovat olleet ammattikorkeakoulujen
laatujérjestelmét eli millaisiin systemaattisiin menetelmiin ja tietoihin ammattikorkeakoulut
perustavat laatutyonsa.

Kehittyvén organisaation tarpeet muuttuvat. Jotta kirjasto onnistuisi tekemdin muuttuvassa toi-
mintaympéristdssé oikeita asioita parhaalla mahdollisella tavalla, on keréttidvé systemaattisesti
tietoa, joka ohjaa paikallista suunnittelua ja kehittdmistd. Palveluorganisaatioina kirjastojen tu-
lee olla perilld siitd, miten ne kykenevit tyydyttdméaan asiakkaidensa tiedontarpeet.

Asiakkaiden palvelun laatuun liittdmét kéasitykset ja odotukset syntyvdt motiivien, aiempien
asioimiskokemuksien, mielikuvien, asenteiden ja kuulopuheiden perusteella. Asiakas on siind
mielessd aina oikeassa, ettd valitukseen on aina jokin syy. Asiakaskyselyjen palautteita tutkiessa
ongelmaksi yleensi osoittautuu tarjonnan suoranainen puute tai jonkin tietyn palvelukdytdnnon,
sddnnon tai henkildston menettelytavan koettu epdmukavuus. Usein konfliktin kérjistyessd on
epdonnistuttu palveluun liittyvéssa viestinnéssa.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn keskeinen tavoite onkin organisaatioviestinnéllinen: Ensinnékin
hyvin toteutetussa kyselytutkimuksessa arviointikriteerit ja kysymyksenasettelu tuovat esille
selkedsti ja jasennetysti kirjastopalvelujen eri osa-alueet auttaen asiakasta tunnistamaan ja
jésentdmddn palveluun kohdistamansa tarpeensa. Samalla kysely tarjoaa tilaisuuden ilmaista
nuo tarpeet palvelun tarjoajille dokumentoidussa muodossa. Toisaalta kirjasto analysoidessaan
suoraan asiakkailta saatua autenttista palautetta saa késityksen siitd, mitd asiakkaat ajattelevat
kirjastopalveluista.Kun kirjasto laatii asiakaspalautteen perusteella tulosanalyysejd ja toimen-
pideohjelmia péaittdjille kirjaston kehittdmisehdotukset saavat ndyttdon perustuvaa pohjaa.
Térkedd on myos tiedottaa asiakaskunnalle, johtivatko asiakastyytyvdisyyskyselyn tulokset
korjaustoimenpiteisiin ja millaisiin sellaisiin.

Tieto asiakkaiden tyytyviisyydestd palveluihin auttaa padtoksentekijoitd ymmaértimaédn inves-
tointien menestymistd. Sindnsd negatiivisilla tuloksilla voi olla positiivisia vaikutuksia, silld
ne ovat ndyttodn perustuva signaali paittdjille, ettd jotain olisi tehtdvd ongelman tai puutteen
korjaamiseksi. Kyse ei ole aina resursseista, osa tunnistetuista ongelmista on ratkaistavissa orga-
nisoimalla palvelu uudelleen.

Tilastot mittaavat toiminnan mééréllistd kehittymistd panoksina, tuotoksina ja suoritteina (kulut,
kartunta, lainaus), mutta ne eivit suoraan pysty osoittamaan, kuinka onnistuneita palvelut ovat
eikd niiden perusteella pystytd tunnistamaan palvelua edistévié ja haittaavia tekijoitd. Asiakas-
tyytyvéisyyskysely tarjoaa laadulliseen tietoon perustuvia vertailupintoja muiden arviointivéli-
neiden ja tilastollisten tunnuslukujen rinnalle, mikd mahdollistaa saman asian tarkastelun useasta
eri nakokulmasta.



Asiakkailta saatu palaute tukee myos henkildston kehittdmisté rakentavalla tavalla. Positiivinen
palaute on aina kannustavaa ja edistdd varmasti tyontekijoiden jaksamista ja hyvinvointia. Asial-
linen kritiikki puolestaan, sithen oikealla tavalla puututtaessa edistdd ammatillista kasvua.

1.1 Esimerkkejd arviointimalleista Suomen ammattikorkeakouluissa ja
maailmalla

Toimintansa aluksi laatutydryhmé tutustui jo olemassa oleviin kotimaisiin ja kansainvélisiin
kirjastoalan arviointimalleihin. Pdivi Hollanti laati selvityksen ammattikorkeakoulujen laatu-
jérjestelmistd ja asiakastyytyvidisyyskyselyistd (ks. liite 1). Kysely tehtiin amk-kirjastonjohtajien
keskustelulistalla (lib-bosses) ja sithen vastasi 21 kirjastonjohtajaa. Vain yksi vastanneista il-
moitti, ettei laatujérjestelméa ole; muilla se joko oli olemassa tai se oli juuri rakenteilla. Kdytdssé
olevista laatujérjestelmisté tavallisimmat ovat ISO 9000-sarja, EFQM ja BSC.

[lmeni, ettd laatujdrjestelmén tukena kaytettdvid ohjelmistoja on kdytdssd vain neljdssd ammat-
tikorkeakoulussa: Pirkanmaalla sekd Rovaniemen muutamassa yksikdssd Optimix, LAUREAn
SPSS-pohjainen jérjestelmé sekd PKAMKissa ELEF-projektin liittyvd KIPALA-palautepalve-
lin.

Kansainvilisistd arviointimalleista laatutydryhmé kiinnostui erityisesti ARL:n (Association of
Research Libraries) konsortioyhteistyohon perustuvasta www-pohjaisesta LibQUAL+-asia-
kastyytyvéisyyskyselystd. LibQuAL+ -kysely toteutetaan kevéisin konsortiona, johon v. 2004
ilmoittautui yli 500 kirjastoa Pohjois-Amerikasta ja Euroopasta. Kyselyssé asiakkaat arvioivat
palvelun nykytasoa suhteessa odotuksiinsa kolmiuloitteisella mallilla:

« alin hyviaksyttéva taso, minimum service level
* toivottu taso, desired service level
« koettu taso, perceived service level

ARL:n, PIRAMKin, LAUREAn ja P-KAMKin ja arviointimallit esikuvinaan laatutydéryhméa
ryhtyi kehittelemdin omaa web-pohjaista kyselysovellustaan. PIRAMKin kyselystd omaksuttiin
kaksiulotteinen arviointimalli, jossa vertailemalla asiakkaiden késityksid oman amk-kirjastotie-
topalvelujen tirkeydestd ja onnistuneisuudesta saadaan kehittdmisen painopistealueet selville
seuraavasti:

* Sekd merkitykseltddn ettd onnistumiseltaan korkealle arvioidut palvelut ovat
menestystekijoitd

» Merkitykseltddn korkealle arvioidut, mutta onnistumiseltaan matalan arvioinnin
saaneet palvelut ovat kriittisid tekijoitd

» Merkitykseltdén matalalle, mutta onnistumiseltaan korkealle arvioidut palvelut ovat
viipanostettuja tekijoitd

* Sekd merkitykseltddn ettd onnistumiseltaan matalalle arvioidut palvelut ovat
merkityksettomid tekijoitd



LAUREAn kyselyn arviointikohteet perustuivat koko ammattikorkeakoulun tasapainotetun
palvelutehtidvian (BSC) pedagogisen strategian médrittelyihin, jonka nékdkulmia olivat vaikut-
tavuus ja palvelukyky. AMKIT-konsortion asiakastyytyvéisyyskyselyn kriteerit ja kysymyksen-
asettelu (ks. liite 2) sovellettiin LAUREAn kirjaston asiakastyytyvéisyyskyselystd. Kirjasto- ja
tietopalvelujen vaikuttavuutta ja palvelukykyé kuvastaviksi arviointikriteereiksi laatutydryhmé
valitsi seuraavat:

« kirjasto itsendisti tydskentelyd tukevana oppimisymparistona
* aineistojen ajankohtaisuus, kattavuus, relevanssi ja saatavuus
« henkilokunnan kyky neuvoa, ohjata ja opettaa tiedonhankintaa
« kirjaston elektroniset palvelujen relevanssi ja kiytettivyys

1.2 Kyselylomakkeelta ja -ohjelmalta vaaditut ominaisuudet

P-KAMK tarjosi ELEF-projektissaan kehittiménsd web-pohjaisen KIPALA-palautepalvelimen
AMKIT-konsortion laatutydryhmén testattavaksi. Kyselylomaketta testattiin KIPALA -palau-
tepalvelimella toukokuun 2003 aikana. PKAMK muokkasi laatutydryhmin kyselyn web-lo-
makkeeksi ja sijoitti sen KIPALA-palvelimelle, jonka jélkeen testikyselyyn osallistuneet viisi
laatutydryhméssé edustettuna olevaa AMK-kirjastoa linkittivit kyselylomakkeen www-sivuil-
leen. Kirjastot ohjasivat asiakkaansa vastaamaan web-kyselyyn tiedottamalla asiakastyytyvai-
syyskyselystd ldahinnd sidhkopostitse ja sdhkdisilld ilmoitustauluilla. Vastaukset menivat KIPA-
LA-palvelimella sijaitsevaan tietokantaan ja vastausajan umpeuduttua kerdtystd datasta listattiin
tilastolliset keskiarvot excel-taulukoiksi ja html-sivuiksi.

Laatutydryhmaé avasi testikyselyn kaikkien ammattikorkeakoulujen kirjastohenkilostolle amklib
-postituslistalla ja testikyselyn lopussa oli mahdollisuus antaa palautetta itse kyselystd ja sen ky-
symyksenasettelusta. Saadut kyselylomaketta koskevat palautteet (yli 100 vastausta 23 ammat-
tikorkeakoulusta) analysoitiin ja laatutydryhma otti ne huomioon kehittdessddn kyselylomaketta
edelleen. Testikyselystd saamiensa kyselyn teknistd toteutusta koskevien kokemustensa perus-
teella laatutydryhmé maéadritteli kyselylomakkeelta ja -ohjelmalta vaadittavat ominaisuudet:

* tehokas ja kdytdnnollinen, moniulotteiseen analyysiin sopiva laadunarvioinnin apu-
neuvo
» kattaa kirjastopalvelujen osa-alueet ja ammattikorkeakoulujen eri asiakasryhmat
» monipuoliset analyysien rajausmahdollisuudet seké organisaatiotasolla etti organi-
saatioiden valilla
» yksinkertaiset indikaattorit, kriteerit ja kysymyksenasettelu, jotka ovat sopivia ja
vertailukelpoisia eri ammattikorkeakoululle ja niiden asiakasryhmille
» mahdollisuus kaksiulotteiseen arviointiin
* laadullisten ja médréllisten menetelmien yhdistyminen:
— mahdollisuus vastata sekd formuloituihin viitteisiin ettd avoimiin
kysymyksiin
— vilineen tulisi pystyé esittdméadn tulokset yhté ytimekkaésti ja selkedsti
kuin tilastot sekd numeraalisesti ettd graafisesti



* kéyttoliittymén on oltava kayttdjaystavallinen, jotta kynnys vastaamiseen olisi
mahdollisimman matala

» mahdollisuus automaattisesti késitelld suuria maérid dataa nopeasti ja minimaalisin
kustannuksin myds paikallisesti ammattikorkeakoulutasolla

* ei vaadi erityisti jarjestelmédosaamista ja resursseja paikallisesti

» mahdollisuus tehdd laadun arvioinnista jatkuva prosessi

1.3 Kyselyn toteutus

AMKIT-konsortio valtuutti yleiskokouksessaan 21.10.2003 laatutydryhmaén toteuttamaan yhtei-
sen asiakaskyselyn maaliskuussa 2004 ja valmistelemaan siihen liittyvéa tulosten analysointia
tyoryhmaén laatiman kustannusarvion pohjalta. Laatutyéryhma jirjesti kyselyohjelmasta tarjous-
kilpailun, johon tarjouksia pyydettiin kahdeksasta kyselyohjelmasta (ks liite 3.). Laatutyéryhmé
sai tarjoukset seitsemastd (Eduix, Kipala, Optimix, Pikatutkija, SPSS, Webropol ja Zef) ohjel-
masta, joita vertailtiin 17.12.2003 pidetyssé kokouksessa.

Laatutydryhma arvioi kyselyohjelmat sen mukaisesti, miten hyvin ne mahdollistavat asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn toteuttamisen tydoryhmén suunnittelemalla tavalla, koko AMKIT-konsortion
laajuudessa sekéd yleiskokouksessa sovitun kustannusarvion ja aikataulun rajoissa. Vertailun
mukaan Optimix osoittautui AMKIT-konsortion tarpeiden kannalta tarjotuista ohjelmista omi-
naisuuksiltaan (ks. sivu 8) monipuolisimmaksi kyselyohjelmaksi ja kun IT Visionin Optimix-oh-
jelman ASP-tarjous oli my6s edullisin, laatutydryhma péatti hankkia Optimixin ASP-palveluna.

Itse kyselyohjelman tuottamia kyselyn tuloksia tdydentdvaa tilastotieteellistd analyysié tiedus-
teltiin erdiden yliopistojen tilastotieteen laitoksilta. Tampereen yliopiston tilastotieteen laitoksen
TUPA-tutkimuspalvelun todettiin tehneen jo aiemmin yhteistyota IT Visionin kanssa, joten laa-
tutydryhmad valitsi TUPA-palvelun lisdanalyysin tekijéksi.

IT Vision muokkasi vuoden 2004 alussa kyselyn laatutydryhmén suomen-, ruotsin- ja englan-
ninkieliset versiot web-lomakkeiksi ja sijoitti ne Optimix-palvelimelleen. Kukin amk-kirjasto
nimesi oman laatuyhteyshenkilon, jonka vastuulla oli kyselyn kéyttdonotto paikallisesti ammat-
tikorkeakoulutasolla. Laatutydryhma jérjesti 18.3.2004 Tampereella Optimix-koulutuksen, jossa
IT Visonin kouluttajat esittelivdt Optimixin analyysimenetelmié.

Kysely avattiin vastaajille 1.3.2004 ja vastausaika umpeutui 31.3.2004. Vastaukset menivét
IT-Visionin Optimix-palvelimella sijaitsevaan tietokantaan. Laatuyhteyshenkilditd ohjeistettiin
lahettdméadn amk-opiskelijoille, amk-opettajille ja amk:n muulle henkilokunnalle sdhkdpostitse
vastauspyynnon, jossa oli suora linkki kyselyn osoitteeseen Optimix-palvelimella..

Lisdksi kutakin amk-kirjastoa pyydettiin linkittdmdan kyselyn omalle www-sivulleen ja oh-
jaamaan asiakkaansa vastaamaan web-kyselyyn tiedottamalla asiakastyytyvédisyyskyselysté
esimerkiksi sdhkdpostitse, ilmoitustauluilla tai muita paikallisia kanavia kdyttden. Talld tavoin
myo6s muut kuin amk-asiakkaat saivat tilaisuuden vastata kyselyyn. Mahdollisuuksien mukaan
atk-luokassa opettavien opettajien kanssa sovittiin, ettd ndméd varaisivat esimerkiksi tuntien
lopusta aikaa kyselyyn vastaamiseksi. Jotta mahdollisimman moni saataisiin vastaamaan Kyse-
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lyyn, laatutyéryhma suositteli muistuttamaan amk-asiakkaita maaliskuun puolivélissa kyselysta
uudelleen.

Laatutydryhmén tiedustellessa elo-syyskuussa 2003 ammattikorkeakoulujen kirjastonjohtajilta,
milld tavalla ndmé toteuttivat kyselyn konkreettiset jarjestelyt, useimmat kirjastojen johtajat
kertoivat palautteessaan kdyttaneensd véhintddn kolmea tiedotuskanavaa: useimmiten kyse-
lystéd ilmoitettiin perinteisilld ja sdhkoisilld ilmoitustauluilla / info-TV:ssd , tiedostuslehdissa,
julisteilla, kirjaston asiakaspalvelutilanteissa, opettajien kautta ja ammattikorkeakoulun tiloissa
olevilla asiakaskoneilla. Lisdksi yksi kirjasto oli jérjestédnyt vastaajien kesken arvonnan vas-
tausintoa nostattamaan.

Vastausajan umpeuduttua kerétysté datasta kukin amk-kirjasto sai tulkittavakseen valmiit analyy-
sit oman ammattikorkeakoulunsa osalta ja saattoi verrata niitd muiden ammattikorkeakoulujen
keskiarvoihin. Keskiarvojen, nelikenttdanalyysien ja kuiluanalyysien liséksi IT Vision luokitteli
kaikki avoimet palautteet erikseen suunnitellun luokittelumallin mukaan. Luokitteluja tuli yh-
teensd ldhes 5000. IT Vision raportoi keskeiset valtakunnalliset ja ammattikorkeakoulukohtaiset
tutkimustulokset ja laittoi raportit palvelimelleen kaikkien ammattikorkeakoulujen saataville.
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2 Asiakastyytyviisyyskyselyn keskeisii tuloksia

Janne Suhonen

2.1 Taustamuuttujat

Kuva 1. Vastaajien mddrd ammattikorkeakouluittain
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Vastaajia oli yhteenséd 13 384. Eniten vastauksia tuli LAUREAsta ja vdhiten KAMKsta. Keski-
madrin vastauksia tuli 462 vastausta per ammattikorkeakoulu.

Kuva 2. Vastaajien mddrd aseman mukaan

1 muu kijaston asiak.

3 amk-opiskelija

Vastaajista suurin osa oli AMK-opiskelijoita (81,3 %), AMK-opettajia oli 10 % vastaajista.

Kuva 3. Vastaajat opiskeluajankohdan mukaan

1 yli 4 vuoden amk opi

-4. vuoden amk-opiske

3 3. vuoden amk-opiske

-2. vuoden amk-opiske

5 1. vuoden amk-opiske

Vastaajien maéra jakautui tasaisesti 1.-3. vuoden opiskelijoiden kesken. Neljéttd vuotta opiske-

levia 13,4 prosenttia vastaajista ja yli neljd vuotta opiskelleita 3,5 %.
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Kuva 4. Vastaajat tutkintotyypin mukaan

'_.- tutk joht (aik.koul) . :j-...-

nuorten tutk. joht.

2 muu opiskelija

tke (aik.koul)
'S5 erik.opinn. (aik.kou

voin amk (aikkoul)

Suurin osa vastaajista oli nuorten tutkintoon johtavassa koulutuksessa (75,8 %). Aikuisopiskeli-
joita oli 18,1 % vastaajista.

Kuva 5. Vastaajat koulutusalan mukaan
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Vastaajia tarkasteltaessa koulutusalan mukaan opiskelijaméaéraltdan suurimmilta aloilta, yhteis-
kuntatieteisti, sosiaali- ja terveysalalta tekniikan ja litkenteen alalta tuli eniten vastauksia.

Kuva 6. Vastaukset kdyntimddrdn mukaan

| 2 muutaman kerran vuod

-lcm’ran kuukaudessa

‘ 5 en lzinkaan

Yli puolet kaikista vastaajista kertoi kdyvénsa kirjastossa viikottain. Vajaa 10 % kéy péivittdin.

Kuva 7. Vastaukset elektronisten palveluiden kéytén mukaan

1 viikottain

!pﬁvmin
3 muutaman kerran vuod

-hrun kuukaudessa

5 en lainkaan

Léhes puolet (46,0 %) vastaajista kéyttdd elektronisia palveluita vdhintédn viikottain. Paivittdin

palveluita kdyttdd 5 prosenttia vastaajista.
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2.2 Nelikenttdanalyysi ja avoimen palautteen luokittelu

2.2.1 Ammattikorkeakoulujen nelikenttiianalyysi

Nelikenttdanalyysia kaytetddn, kun halutaan selvittdd toimijan menestystekijat, kriittiset tekijét,
ylipanostustekijét ja merkityksettomat tekijat eri kriteereiden suhteen. Talloin kyselysséd kysy-
tddn eri kriteereiden tirkeyttd vastaajille ja samoin onnistumista eri kriteereiden osalta. Téstd
muodostuu kuilu, jonka perusteella maéraytyy, mihin nelikentén osaan kukin kriteeri sijoittuu.

Toimijan kannalta kriittisten tekijoiden kenttd on oleellisin. Kriittisten tekijoiden kentéssé olevi-
en kriteerien merkitys tai tirkeys on suuri, mutta toimija ei ole onnistunut niiden toteuttamisessa.
Ylipanostuskentéssé yritys on onnistunut hyvin kriteerien toteuttamisessa, mutta niiden merkitys
tai tirkeys ei ole kovinkaan suuri. Toimija siis panostaa vdiriin asioihin liikaa. Merkityksetto-
mien tekijoiden kentéssé kriteereilld ei ole suurta merkitystd, mutta niihin ei ole panostettukaan.
Optimaalisinta on ettd yritys on panostanut tirkeimpiin kriteereihin ja onnistunut niissé hyvin,
jolloin pdastiddn menestystekijoiden kenttdén.

AMKIT-laatutydryhma kysyi kyselylomakkeessa arvioita viiden eri kriteerin kannalta, joita ku-
vasi 19 indikaattoria seuraavasti:

Kirjasto oppimisympéristona

« Kirjasto on luonteva osa opiskeluani/opetustani/tydskentelyéni.
* Kirjasto mahdollistaa tiedon omatoimisen hankinnan.

* Kirjasto on asioimisymparistona selked.

* Kirjaston tilat vastaavat tydskentelytarpeitani.

« Kirjasto tiedottaa palveluistaan ja aineistoistaan.

Kirjaston aineistot

« Kirjaston aineistot (painetut ja elektroniset) vastaavat oman alani tiedontarpeita.

* Kirjaston kokoelmat ovat ajantasaiset.

* Kirjasto tiedottaa riittdvasti uutuushankinnoistaan.

* Kirjaston lehtikokoelmat (painetut ja elektroniset) ovat oman alani kannalta
riittavia.

* Kirjastossa on riittdvésti lainattavaa aineistoa.

Kirjaston neuvonta, ohjaus ja tiedonhankinnan opetus

* Kirjaston tarjoama tiedonhankinnan opetus on kehittanyt
tiedonhankintataitojani.

* Kirjaston henkilokunta osaa ohjata tiedon hankintaani tarpeideni mukaisesti.

* Kirjaston henkilokunta tuntee opintojen / opetuksen etenemisté ja siséltoja
riittavasti.

* Kirjaston henkilokunta osaa tarvittaessa ohjata hakemaan tietoa
amk-kirjaston ulkopuolelta.
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Kirjaston elektroniset palvelut

« Kirjaston elektroniset palvelut (kirjaston oma kokoelmaluettelo, kirjaston
www-sivut, tietokannat, elektroniset lehdet, linkkilistat) vastaavat
tyoskentelytarpeitani.

« Kirjaston elektroniset palvelut ovat toimivia.

« Kirjaston omasta kokoelmaluettelosta on helppo etsié tarvitsemaani aineistoa.

* Kirjaston www-sivuilta 10ydén helposti etsiméni.

Kirjaston palvelut kokonaisuutena
* Kirjaston palvelut kokonaisuutena ovat toimivia.

Asteikkona kéytettiin asteikkoa 1-5 seuraavasti:

TARKEYS: ARVIOI kirjastopalvelujen tirkeytti opiskelusi/opettamisesi/tydskentelysi kannal-
ta 1 - 5 asteikolla siten, ettd

1 = ei lainkaan tirked ja 5 = erittdin tirked, eos = en osaa sanoa.

ONNISTUMINEN: ARVIOI kirjastopalvelujen toimivuutta opiskelusi/opettamisesi/
tyoskentelysi kannalta 1 - 5 asteikolla, niin ettd

1 = erittdin heikko ja 5 = erittdin hyvé, eos = en osaa sanoa.

2.2.2 Ammattikorkeakoulujen avoimen palautteen luokittelu

Avoimen palautteen luokittelussa kaikki avoimet kommentit luokitellaan toimijan kanssa
erikseen sovitun luokittelumallin mukaan. Luokittelumallissa palauteluokitellaan sdvyn mu-
kaan positiivisiin, negatiivisiin ja idea/kysymys luokkiin ja samalla kohdistetaan toimijan eri
toimintoihin. Avoimen palautteen luokittelu voidaan rakentaa 3 hierarkiseksi. Yleensa kuitenkin
kéytetddn 2- hierarkista luokittelumallia.

Ammattikorkeakoulujen kyselyssd avoin palaute luokiteltiin seuraavasti kaksihierarkisesti.
* Kirjasto oppimisympéristona
- Tyoskentelytilojen asianmukaisuus
- Tyovilineet
- Muuta
« Kirjaston aineistot
- Aineiston maéra
- Aineiston laatu ja ajantasaisuus
- Laina-ajat ja Sakot
- Muuta
* Kirjastojen asiakaspalvelu
- Asiakaspalvelijan ystévéllisyys
- Ohjaus, neuvonta ja tiedonhankinnan opetus
- Aukioloajat
- Tiedottaminen
- Muuta
* Kirjaston elektroniset palvelut
- Palveluiden toimivuus
- Palveluiden helppokayttdisyys ja selkeys



- Muuta

¢ Tutkimus
- Tutkimuksen sisélto
- Tutkimuksen pituus
- Muuta

Tamaén lisdksi kukin avoin kommentti luokiteltiin palautteen sivyn mukaan positiivisiin, nega-
tiivisiin ja kysymys/idea tyylisiin luokkiin.

2.2.3 Tulokset nelikenttianalyysisti ja avoimen palautteen luokittelusta valtakunnallisesti

sisaltien kaikki ammattikorkeakoulut

Kuvasta 8 kdy ilmi kuinka paljon eri kirjastopalvelujen osa-alueet saivat positiivista ja negatii-
vista palautetta ja kehittdmisehdotuksia. Positiivisen palautteen méira on oikealla ja negatiivisen

vasemmalla. Kehittdmisehdotusten méérd on darimmaéisend oikealla olevassa sarakkeessa.

Kuva 8 Avoimen palautteen luokittelu kaikki AMK :t yhteensd

[ 100 Kirjas

ton aineistot
ton maara

to oppimisymparistona

| 110 Tydskentalytilojen asianmukaisuus
| 200 Kirjaston aineistot
220 Aineiston laatu ja ajantasaisuus
| 400 Kirjaston elektroniset palvelut
| 420 Palveluiden helppokayttoisyys ja selkeys
400 Kirjaston elektroniset palvelut
410 Palveluiden toimivuus
100 Kirjasto oppimisymparistona
120 Tydvalineet
500 Tutkimus
510 Tutkimukse

300 Kirjastoj ial Ivel

330 Aukioloajat E

|300l¢i., toj iakaspalvelu

320 Ohjaus. neuvonta ja tiedonhank. opetus
200 Kirjaston aineistot

| 230 Laina-ajat ja Sakot

| 300 Kirjastoj iakaspalvelu

| 310 Asiakaspalvelijan ystavallisyys

300 Kifjastojen asiakaspalvelu

| 340 Tiedottaminen

| 500 Tutkimus

520 Tutkimuksen pituus

300 Kirjastojen asiakaspalvelu
350 Muuta
100 Kirjasto oppimisymparistona
| 130 Muuta
400 Kirjaston elektroniset palvelut
430 Muuta

23

21

150

25

3

143
26

382

12
464

i5

478

332

250

213

132

179

929

40

129

45|

Ammattikorkeakoulujenkirjastot saavat eniten negatiivista avointa palautetta seuraavista

asioista:

¢ Lainattavan aineiston maara

* Kirjaston tydskentelytilojen asianmukaisuus
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* Aineiston laatu ja ajantasaisuus

Positiivista palautetta tulee eniten seuraavista asioista:
« Kirjaston asiakaspalvelun ystédvéllisyydesta
» Kyvystéd neuvoa ja ohjata tiedonhankinnassa.
* Asiakastyytyviisyys kyselyn siséllosté, kyselylle oli selked tilaus

Kehitysehdotuksia ja ideoita tulee eniten seuraavista asioista:
* Kirjaston tydskentelytilojen asianmukaisuus
* Aineiston laatu ja ajantasaisuus
* Lainattavan aineiston maéra

Arvosanoilla kysytty nelikenttdanalyysi (Kuva 9) tukee avoimen palautteen antamaa tulosta.
Kriittisten tekijoiden kentéssd ovat seuraavat tekijat:
1.3 Kirjasto on asioimisympéristond selkea.
2.5 Kirjastossa on riittdvisti lainattavaa aineistoa.
2.4 Kirjaston lehtikokoelmat (painetut ja elektroniset) ovat oman alani kannalta
riittavia
2.2 Kirjaston kokoelmat ovat ajantasaiset.

Kuva 9 nelikenttdanalyysi kaikki AMK:t yhteensd

Onnistuminen

s 11.1 Luontevs oss opiskelus ]
21.2 Tiadon omatoim. hankinta o

3 1.3 Selkes asicimisympariste H

4 1.4 Tilat vast tydsk tarpeita !E-l

62.1 Aineistot vastaavat tarpei o

7 2.2 Kokosalmat ajantasaiset ]

& | 82,3 Tiedettan hankinnoista o

& 9 2.4 Lehtikokoelmat rilttavat N
14 2 19 10 2.5 Lainatt. aineisto rirttava o

1 3 7 11 3.1 Tiedenhan} tus kehittaa i

917 o 112 3.2 Henkilekunta csaa ohista o

18 13 3.3 Hiokunta tuntee opint. sis ]
- 14 3.4 Chjas tiedon hankinnassa il

11 154.1 Elektronisat palvelut vast H
164.2 Elektr palv toimivuus o
10 17 4.3 Kokoelmahaun helppous .H‘
3 118 4.4 wear sivujen selkeys -1
] 119 8.5, Palvelu kokonaisuudessaan b
2
¥
1 2 3 4 ]
Tarkeys
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3 Asiakastyytyviisyyskyselyn tilastollinen analyysi

Jyrki Ollikainen

3.1 Huomioita AMK-kirjastopalvelukyselyn yleisistd tuloksista

ensimmadisen pédivéin aikana vastauksia tuli 10 % koko vastausmaérdsti ja neljan
ensimmadisen pédivéin aikana neljdsosa kaikista vastauksista

vastauksen ajankohta ei ndytéd vaikuttavan mielipiteeseen, ts. ensimmaiset vastaajat
eivit olleet kriittisempid tai suhtautuneet positiivisemmin kuin myéhemmin
vastanneet

palvelun térkeyteen vastattiin aktiivisemmin kuin palvelun onnistumiseen

mitd useammin kaytti kirjaston palveluja, sen tyytyvéisempi oli palveluun.

Téama koski erityisesti opiskelijoita (tilastollisesti merkitsevé ero joka kdyntiryh-
mélld toiseensa), mutta myods muita kéyttdjaryhmia ddriarvojen kohdalla (paivittdin
vs.kork. muutaman kerran vuodessa). Elektronisten palveluiden kéytolla oli
samanlainen tulos.

opintojen alku- ja loppuvaiheessa olevat opiskelijat ovat tyytyvaisimpié kirjasto-
palveluihin, 3. vuoden opiskelijat ovat tilastollisestikin tyytyméattomémpid kuin
ensimmdisen vuoden opiskelijat.

3.2 Kadyttdajdaryhmien tyytyvdisyys kirjastopalveluihin

Opiskelijakayttdjaryhmakuvioista 1 ja 2 nékee positiivisimmin palvelut kokevan ’kirjastoa usein
kéyttavit’ sekd monet muut tutkintotyypit kuin aivan perustutkintoa suorittavat nuoret. Luonnol-
lisesti negatiivisimmin arvioivat vastakkaiset kdyttdjaryhmét. Adriarvot (usein vasemmassa ala-
reunassa) johtuvat monissa tapauksissa osittain kyseisten ryhmien vahdisestd vastausmaérasta.
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Mitd useammin kaytti kirjaston palveluja, sen tyytyvéisempi oli palveluun (kuvio 1). Téma koski
erityisesti opiskelijoita (tilastollisesti merkitseva ero joka kdyntiryhmélla toiseensa), mutta myds
muita kayttdjairyhmid ddriarvojen kohdalla (pdivittdin vs. kork. muutaman kerran vuodessa).
Elektronisten palveluiden kayto6llé oli samanlainen tulos.

Opintojen alku- ja loppuvaiheessa olevat opiskelijat ovat tyytyvéisimpii kirjastopalveluihin, 3.
vuoden opiskelijat ovat tilastollisestikin tyytyméattoméampié kuin ensimmaéisen vuoden opiskeli-
jat (kuvio 1).

Kuvio 1
Opiskelijoiden arvio kirjastopalvelujen tirkeydesta ja
onnistumisesta kayttotiheyksittain ja opiskeluvuosittain
0,6
paivittain o
04 el. palv. paivittain
el. palv. viikoittajn
02 1. vuoden opiskelija
viikoittain
yli 4 Juoden 2. vuoden opiskelija
c ‘opigkelija’ 4. vuoden opiskelija
g o . o
£ i "
g O el palv. kerran 3. vuoden opiskelija
2 kuukaudessa
£ kgrran kuukaudessa
©-0,2
el. palv. muutaman
kerran vuodessa
-0,4
muutaman kerran
vuodessa
-0,6
" eilai tarkeys
08 ei lainkaan el. palv. ei lainkaan y

-0,8 -0,6 -0,4 -0,2 0 0,2 0,4 0,6
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Koulutusaloissa tilastollisesti merkitsevét erot ovat déripdissd olevien alojen vililld (kuvio 2).

Kuvio 2.

onnistuminen

Eri opiskelijakdyttdjaryhmien arvio kirjastopalvelujen tarkeydesta ja

0,6

0,4

0,2

onnistumisesta N
erik-opinnot]
(aik.koul.)
- ammattiin
lisdkoulutus
avoin amk(aik.koul.) )
luonnonvara ja jatkotutkinto
~ ymparistd  (aik.koul.)
humanistinen ja  sosiaali ja terveys
kasvatus ‘
tutk. johtava
ﬁaik.koul.) o .
muu Roulutusala * matkailu ja kulttuuri
: ravitsemus
luonnontig¢teet - nuorten tutk. johtava
0 yhteiskuntatieteet

tekniikka ja likenne

“muu opiskelija

tarkeys

0 0,2 0,4 0,6

Koulutusaloista tyytyvéisimpid olivat luonnonvara ja ympaéristd, sosiaali ja terveys sekd hu-
manistinen ja kasvatus, selkedsti tyytyméttomin oli tekniikka ja liikkenne (kuvio 3). Ainoastaan
humanistinen&kasvatusalalta olivat opiskelijat palveluiden onnistumiseen kokonaisuudessaan
tyytyvéisempid kuin opettajat (kuvio 4).



Kuvio 3

Koulutusala
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Opiskelijoiden arvio kirjastopalveluiden onnistumisesta
koulutusaloittain

luonnonvara ja ymparisto

sosiaali ja terveys

humanistinen ja kasvatus

kulttuuri

muu koulutusala

luonnontieteet

matkailu ja ravitsemus

yhteiskuntatietee

-0,20

-0,15  -0,10  -0,05 0,00 0,05 0,10 0,15 0,20 0,25

onnistumisen keskiarvo suuruusjarjestyksessa
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Kuvio 4

Opiskelijoiden ja opettajien arvio kirjastopalveluiden onnistumisesta
kokonaisuudessaan koulutusaloittain

luonnonvara ja
ymparistd

sosiaali ja terveys

kulttuuri

humanistinen ja

kasvatus B amk-opettaja

muu koulutusala Oamk-opiskelija

matkailu ja ravitsemus

yhteiskuntatieteet

luonnontieteet

tekniikka ja liikenne

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5
keskiarvo palvelun onnistumisesta kokonaisuudessaan suuruusjarjestyksessa
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3.3 Tdrkeys — onnistuminen kdyttdjdryhmittdin

Kuvioissa 5-8 pyritddn havainnollistamaan, miten eri kayttdjaryhmat nakevit kirjastopalveluiden
tirkeyden ja tyytyviisyyden. Kaikki arviokysymykset (19 kpl yhteensi, aihealuekuvissa 4-5
kysymystd/alue) on tiivistetty yhdeksi térkeys- ja tyytyvéisyysluvuksi pddkomponenttianalyysin
avulla. Yksinkertaistettuna analyysi tarkoittaa painotettua summamuuttujaa kaikista kysymyk-
sistd. Sen jilkeen on tutkittu, miten esim. eri vuosikurssien opiskelijat eroavat pistemaérissa.
Jos niilld ei olisi tiarkeydessd ja tyytyvéisyydessd mitdédn eroa, pistemairét olisivat nollia ja eri
vuosikurssien opiskelijat sijaitsisivat kaikki origossa. Koska eri muuttujaryhmien yhteenlaskettu
pistemaéra pitdd olla suunnilleen nolla, sijaitsevat alaryhmat toisiinsa ndhden eri puolilla kuvaa.
Puuttuvien tietojen takia pistemédrit ovat hivenen “litkaa” positiivisella puolella. Kuvasta ndkee
siis mm. sen, ketkd ovat tyytyvdisimpid ja pitdvét tirkeimpind eri kirjastopalvelualueita. Yleis-
tasoa ei kuvasta née.

Opiskelijoiden arviot olivat huonompia kuin opettajien ldhes kaikissa osa-alueissa, eniten eroa
oli tiedottamisessa, sekd tirkeydessd ettd onnistumisessa. Lehtikokoelmien riittivyydessid on
kummankin ryhmén mielestd onnistuttu yhtd hyvin. Muu amk-henkil6kunta oli hivenen positii-
visempi arvioissaan kuin opetusvéki, muut kayttdjit asettuivat arvioissaan oppilaiden ja opetta-
jien viliin. Yleisesti ottaen parhaimmat arviot tarkeydessé ja onnistumisessa saivat henkildkunta
ja elektroniset palvelut ja huonoimmat arviot lainattavan aineiston riittdvyys seké tiedottaminen
(kuviot 5-8).

Kuviossa 5 on kaikkien vastaajien tirkeyden ja onnistumisen keskiarvot eri osa-alueista. Asteik-
koa on skaalattu ja otsikoita hivenen siirrelty, jotta osa-alueet saataisiin kuvioon edes jotenkin
nékyviin. Kuviosta kannattaa huomioida ldhinna dérilaidoissa olevat osa-alueet, keskelld kuviota
olevat alueet eivit toisistaan kdytdnndssa eroa.



Kuvio 5

onnistuminen (1-5)
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Tarkeys ja onnistuminen eri kirjastopalveluiden osa-alueissa

w
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Kokoelmat
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Kuviossa 6 ovat opettajien tirkeyden ja onnistumisen keskiarvot eri osa-alueista. Asteikkoa on
skaalattu ja otsikoita hivenen siirrelty, jotta osa-alueet saataisiin kuvioon edes jotenkin nékyviin.
Osa teksteistd on jétetty tahallaan padllekkdin minimaalisen eron havainnollistamiseksi.

Kuvio 6

Opettajien mielipide kirjastopalveluiden tarkeydesta ja onnistumisesta
4,5

Henkilokunta osaa
8 jata

Ohjaa tie

a .
don omatoim.

hankinta
ugnteva osa

Selkea Ti
TiedSRS4 MAVASRS'O
ElekBJMRibista opiskelua
palvelut vastaavat R okoelmahaun
wwwishngéa Kokoelmat helppous

. selkeys ajantasaiset
Tilat vastaavat  TiedottaaAineistot vastaavat

tyoskentelytarpeitjhankinnoista | tarpeit
Tiedonhankinnan Lehtiko oe?r[rPaetl a

opetus kehittda rittavat

liedonhakutaitoja
Hlokunta tuntee

opintojen sisélléon Lainattava
riittava

IS
L
m
L
D

onnistuminen (1-5)
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Kuviossa 7 on opiskelijoiden tirkeyden ja onnistumisen keskiarvot eri osa-alueista. Asteikkoa
on skaalattu ja otsikoita hivenen siirrelty, jotta osa-alueet saataisiin kuvioon edes jotenkin néky-
viin. Opiskelijoiden arviot ovat huonompia kuin opettajien. Osa-alueet ovat pddosin samassa jar-
jestyksessd opettajiin verrattuna, hajontaa on kuitenkin enemmén. Hankinnoista tiedottaminen
lienee eniten huonontunut opettajiin verrattuna.

Kuvio 7

Opiskelijoiden mielipide kirjastopalveluiden tarkeydesta ja

onnistumisesta
4,5

Henkilokunta osaa

N
!
|
(0]
Q.
o
=]
o
"3
Q

vastaavat tarpeita _ Kokonaisuudessaan
Ohjaa tiedon _ Elektronisten
hankinnassa pa|VeIUJerc1)

Luonteva osa

ajantasaiset
Leht'k°k°e|m8blskelua8elkeé ineistot vastaavat
riittavat

asioimisymparjsto tarpeita
Hlokunta tuntee  www-sivujen selkeys
opintojen sisallon Kokoelmahaun
Tiedottaa riittavasti he|ppous
Tied Onf‘PaIVBIUISta Tilat vastaavat

ankinna
opetus kehittés yoskentelytarpeita

tiedonhakutaitoja
Tiedottaa Lainattava
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Kuvio 8
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45 onnistumisesta
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Kuviossa 8 on muiden kirjastossa asioivien tirkeyden ja onnistumisen keskiarvot eri osa-alueis-
ta. Asteikkoa on skaalattu ja otsikoita hivenen siirrelty, jotta osa-alueet saataisiin kuvioon edes

jotenkin nikyviin. Arviot eivét suuresti eroa opettajista tai oppilaista, ne ovat suunnilleen heidédn
vélissddn.
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4 Ammattikorkeakoulukirjastojen omat tulkinnat ja johtopaitokset
asiakastyytyviisyyskyselyn tuloksista

AMKIT-konsortion laaturyhma teki elo-syyskuussa 2004 seurantakyselyn amk-kirjastonjohta-
jille ja laatuyhdyshenkildille tarkoituksenaan kerété tietoa siitd, mitkd asiat nousivat ammat-
tikorkeakoulukohtaisesti kevéddn asiakastyytyvidisyyskyselyssd esille ja miten kayttokelpoinen
itsearvioinnin véline kysely oli. Kyselyyn vastasi 26 ammattikorkeakoulua.

4.1 Kyselytulosten edustavuus

Viahdn yli puolet ammattikorkeakouluista katsoi vastaajien olevan liian vdhin ja usein
epdiltiin tdmédn takia tulosten edustavuutta. Loput katsoivat vastauksia olleen riittdvis-
ti ja melko edustavasti. Vaikka joissakin ammattikorkeakouluissa vastausaktiivisuuteen
oltiin tyytyvéisid, ongelmaksi nihtiin ero vastausaktiivisuudessa saman ammattikorkea-
koulun eri yksikdiden vélilld. Vastaajaryhmistd henkilokunnan katsottiin usein vastan-
neet suhteellisesti vdhiten. Toisaalta oli myds niitd, joissa opettajien vastausaktiivisuus
oli korkein. Muutamassa ammattikorkeakoulussa epdiltiin alhaisen vastausaktiivisuu-
den johtuneen aiemmista asiakaskyselyistd, joista ei ollut kulunut riittdvésti aikaa.

Eradt Itd- ja Pohjois-Suomen ammattikorkeakoulukirjastot arvioivat maaliskuulle ajoittuneen
talvilomaviikon védhentéineen vastausten maérdd. Ne kirjastot, jotka ilmoittivat ldhettédneensé
asiakkailleen toisen muistutuksen viikkoa tai kahta ennen vastausajan péadttymistd, huomasivat
vastausmadrissd selkedt piikit muutamana péivéna viestien ldhettdmisen jilkeen.

Jotkut olisivat toivoneet vastaajaryhmien taustojen tarkempaa madrittelyd kyselyssa.
Muutamat epdilivit hyvien tulosten olevan yhteydessd pieneen vastausaktiivisuuteen.
Joku katsoi pienen vastausmaarén riittdvaksi koska asiakkaiden mielipiteet olivat samansuuntai-
sia kuin kirjaston henkildkunnan omat nakemykset.

4.2 Asiakastyytyvdisyyskyselyn keskeiset tulokset. Mitkd asiat arvioitiin
positiivisimmiksi ja mitkd negatiivisimmiksi?

Usein tulokset vahvistivat jo kirjastohenkildston olemassa olevia késityksid toimintansa luon-
teesta. Yleensd asiakkaiden vastaukset ja erityisesti kritiikit koettiin todenmukaisiksi ja ansai-
tuiksi. Toisaalta avoimet vastaukset paljastivat myds asiakkaiden mielikuvia, asenteita ja jopa
véadrinkasityksid kirjastopalveluista. Téllaisia saattoivat olla esimerkiksi aineistojen huonoon
”16ytyvyyteen” liittyvdt maininnat. Kokoelmahaun helppoutta koskevaan kysymykseen vastat-
tiin muun muassa seuraavasti:

"CD-levyt pitdisi loytyd hyllystd ilman elektronista tiedonhakua, toisin sanoen ne pitdisi olla
Jjossakin jdrkevdssd jdarjestyksessd! (Kuuluu mielestini kirjaston peruspalveluihin)”
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Moni ammattikorkeakoulu on kyselyn jdlkeen pohtinut, minkélainen tilanne tai toimintatapa
on nditd synnyttinyt. Téllaiset epdselvyydet katsotaan johtuvan puutteellisesta kirjastonkéyton
opetuksesta ja tiedotuksesta seka kirjastojédrjestelmén kéytettdvyyden ongelmista.

Useimmat amk-kirjastot ilmoittivat saaneensa positiivisimmat arviot henkilokunnan asiantun-
tevuudesta ja palveluhenkisyydestd. Henkilokunnan taito opastaa ja ohjata asiakasta tiedon
hankinnassa vastasivat asiakkaiden vaatimuksia. Samalla kuitenkin asiakkaat pitivdt useissa
ammattikorkeakoulussa kirjastohenkildkunnan tietoja opintojen siséllostd puutteellisina. Téama
epédkohta saattaa myds heijastua tiedonhankinnan opetuksen suhteellisen huonossa onnistunei-
suudessa, miki joidenkin ammattikorkeakoulujen arvioiden mukaan johtuisi ndiden opintojen
16yhésté kytkeytymisesti ja jaksottumisesta muuhun opiskeluun ja opetuksen sisiltdihin .

Elektronisiin palveluihin oltiin suhteellisen tyytyvaisid. Kaikkein negatiivisimmat arviot koski-
vat painetun aineiston tarjontaa. Avoimista vastauksista kdy ilmi, ettd puutetta on erityisesti kurs-
sikirjoista. Palveluista tiedottaminen ja erityisesti uutuusaineistosta tiedottaminen oli useimpien
amk-kirjastojen vastauksissa erds palvelujen suurimmista heikkouksista.

Monet kirjastot kiinnittivdt huomiota siihen, etteivét tilat vastanneet asiakkaiden tyoskentely-
tarpeita. Ne koettiin ahtaiksi ja sijainniltaan liian etéisiksi ja/tai rauhattomiksi, jotta ne voisivat
palvella oppimisympaéristdina.

4.3. Ammattikorkeakoulujen toimenpiteet kyselyn tulosten johdosta

Ammattikorkeakoulukirjastot saivat kyselystd pohjaa sekd kdytdnnon ratkaisuihin ettd pitkédn
tahtdimen suunnitteluun. Kysely toi esille kriittisid tekijoité, jotka asiakkaat ndkevét tarkedna,
mutta joissa kirjastot eivét ole onnistuneet. Epdonnistumisen syynd niissi tekijoissd kirjaston
nikivét puutteellisen resursoinnin esimerkiksi henkilokunnan, aineistobudjetin ja tilojen osalta .
Mutta monia puutteita ja ongelmia voidaan ammattikorkeakoulujen mukaan korjata myos koh-
distamalla ja organisoimalla toimintaa uudelleen. Téllaisia ovat muutokset esimerkiksi avoinna-
olossa ja aineistonhankintapolitiikan painopisteessd, laina-ajoissa ja tiedotuskdytdnndissd. Am-
mattikorkeakoulukirjastot saivat kyselystd perusteita kdytdnnon ratkaisuihin kirjastotyon arjessa
ja monet kirjastot ovatkin tarttuneet vélittdmaésti sellaisiin kyselyn osoittamiin ongelmakohtiin,
jotka voidaan ratkaista palvelujen oikealla kohdentamisella.

Viidessé kirjastossa oli tehty palvelujen kokonaisvaltainen kehittimisohjelma, joka sisdltdd te-
hokkaan tiedotuskampanjan. Kolme kirjastoa ilmoitti kuitenkin vield valmistelevansa tietojen
analysointia ja tekevinsd johtopdatoksid sen jélkeen. Lisdksi yhdessé kirjastossa oli henkildkun-
tapulan vuoksi jouduttu lykkdaméaéin vastausten analysointia.

Viidessé kirjastossa uusiin tai nykyisiin kirjastotiloihin aiotaan sisdllyttdd asiakkaille erilaisia
luku- ja/tai ryhmaityotiloja. Asiakkaiden lukutiloja koskevia toivomuksia pystyttiin ottamaan
huomioon valmistumassa olevissa tiloissa, mutta monet totesivat, etteivit kaytossa olevat tilat
ole riittdvdn muunnettavia.

Kurssikirjallisuuden puutteita korjataan viidessé kirjastossa kohdentamalla siithen aineistohan-
kinta-varoja. Kolmessa kirjastossa aiottiin tdsmentié periaatteita, joiden mukaan maéritelléddn
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hankittavien niteiden méard nimekettd kohti. Yksitoista kirjastoa kertoi tehostavansa uutuushan-
kinnoista tiedottamista kirjastossa ja/tai kotisivuilla.

Asiakaspalautteissa oli nostettu esiin kotisivujen epdinformatiivisuus ja sekava rakenne. Vii-
dessé kirjastossa kotisuja oli ruvettu selkeyttdmédn. Yhdessé kirjastossa oli pditetty toteuttaa
kotisivujen englanninkielinen versio.

Opinnéytetdiden haku nousi yhdessa kirjastossa esiin kyselyn avovastauksissa ja sithen on kehi-
tetty helppokayttdistd opinndytteiden haun kayttoliittymaa. Sité oltiin ottamassa kayttoon.

Kolme kirjastoa ilmoitti panostavansa jatkossa henkilokunnan substanssiosaamisen lisddminen
ja opetustusiséltdjen tuntemukseen. Koulutusohjelmien tuntemusta parannetaan lisdédmaélla kes-
kindistd viestintdd opettajien kanssa. Kahdessa kirjastossa koulutusohjelmien tunteminen luettiin
asiakaspalvelun perusteisiin.

Yhdessé kirjastossa kerrottiin, ettd tiedonhankinnan ohjauksen siséltojd ja toteutusajankohtia
tarkistetaan vastaamaan eri opiskelijaryhmien ohjaustarpeita. Kolmessa kirjastossa paneuduttiin
henkilokunnan kouluttamiseen tiedonhankinnan opetustaidon ylldpitoon. Yhden kirjaston tie-
donhankinnan opetuksesta oli tekeilld tutkielma.

Kolmessa kirjastossa yhteenveto asiakastyytyvidisyyskyselyn palautteista ja tuloksista aiottiin
lisdta kirjaston kotisivulle.

4.4. Ammattikorkeakoulujen henkiléston ja asiakkaiden mielipiteet kyselystd

Amk-kirjastojen vastauksista seurantakyselyyn voidaan péételld, ettd asiakastyytyvaisyyskysely
taytti kirjastojen sille asettamat odotukset. Kyselyn keskeisend hy6tynd nahtiin se, ettd vastaus-
ten perusteella ammattikorkeakoulut saivat kokonaiskuvan omien kirjastopalvelujensa tilasta.
Toisaalta kysely antoi taustamuuttujineen mahdollisuuden profiloida asiakaskuntaa ja tunnistaa
asiakkaiden erityistarpeita.

Positiivisena tulosten analysoinnissa pidettiin amk-kirjastojen keskindistd avoimuutta. Ammatti-
korkeakoulukirjastoilla oli ensimmaéistd kertaa mahdollisuus verrata oman kirjastonsa saamia tu-
loksia muiden tuloksiin. Tulosten vertailumahdollisuus kirjastojen kesken antaa runsaasti tietoa
kehittdmistyotd varten. Kyselyn tarjosi vertailukelpoista tietoa sekd valtakunnallisesti ammatti-
korkeakoulujen vililld ettd yksittdisen ammattikorkeakoulun yksikditten vélilld. Nédin kirjastot ja
kirjastotoimipisteet kykenivédt arvioimaan omaa asemaansa niin kokonaisuutena kuin my®os eri
osa-alueilla. Kysely auttoi tunnistamaan eri ammattikorkeakoulukirjastojen vahvuudet ja heik-
koudet, miké helpottaa kirjastoja 10ytdméadn esimerkkejd onnistuneista kaytdnnoistd. Kyselyn
tulosten analyysi ja tulkinta tuotti indikaattoreita, joita voidaan kdyttdd esimerkiksi resurssien
kohdentamiseen saman ammattikorkeakoulun eri kirjastotoimipisteiden vélilld ja strategisen
suunnittelun tavoitteidenasettelussa.

Suurin osa ammattikorkeakouluista piti Optimix-kyselyohjelmaa toimivana asiakastyytyvéi-
syyden mittaamisen tydkaluna. Ohjelmaa pidettiin riittdvin kevyend, sen helppokéyttdisyyttd
ja raportointiominaisuuksia kiiteltiin. Kyselyn toteuttamisen verkossa arvioitiin madaltavan
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kynnystd vastaamiseen ja siten nostavan vastausmaéria.

Optimix-ohjelma toimi alun pienté kangertelua ja ajoittaista hidastelua lukuunottamatta teknises-
ti hyvin. Ongelmana mainittiin, ettd analysointivaihe on kirjastoille tydlds, silld palautteessa on
tarjolla paljon informaatiota, ja ohjelmassa on runsaasti analysointivaihtoehtoja. Kirjastojen tyo-
td helpottamaan toivottiinkin kaavioiden ja taulukoiden kétevdmpaa jatkokésittelyd sekd enem-
mén valmiita analyyseja. Toisaalta kaivattiin mahdollisuuksia monipuolisempiin analyyseihin,
esimerkiksi useampien muuttujien yhtaikaiseen tarkasteluun. Monet analysoinnin vaikeuksista
katsottiin voitavan ratkaista my0s panostamalla enemmén kyselyohjelman koulutukseen.

Kysymyslomakkeeseen kaivattiin tarkennuksia mm. taustatietojen osalta. Kysymyksid oli pal-
jon, ja merkitys - onnistuminen —jako ei tullut riittivin ymmaérrettivasti esille. Asiakkailta saa-
tiin palautetta, ettd vastaaminen kesti enemmén kuin lomakkeessa arvioitu 10 minuuttia.

Kyselyn avulla kirjastot saivat dokumentoitua tietoa kirjaston toiminnasta asiakkaiden nakokul-
masta. Erityisen arvokkaana kirjasto pitivét avoimia vastauksia, jotka tarjosivat asiakkaille vai-
kutuskanavan ja aktiivisen roolin suhteessa kirjastopalvelujen kehittdmiseen. Myos asiakkaiden
avoimista vastauksista kavi ilmi, ettd valtaosa heisté pitivét kyselyd hyvéna ja tarpeellisena. Asi-
akkaat toivoivat, ettd tuloksista tiedotetaan ja ettd heiddn antamillaan palautteilla olisi vaikutusta
kirjaston kehittdmiseen ja epdkohtia korjataan.

Seuraavassa erditd asiakkaiden mielipiteitd kyselysta:

“hieno homma ettd kysytddn mielipiteitd! tosin mikddn kirjastoa koskeva valitus ei ole
kertaakaan tietoni mukaan johtanut mihinkddn toimenpiteisiin, todenndkoisesti ei tamdkddn.”

s

“toivon mukaan oli hyotyd siitd ettd vastasin. tuloksista olisi kiva kuulla.’

"Hyvd kun tehdddn tdllaisia kyselyjd niin voi sanoa avoimesti ja nimettomdmdnd omat
mielipiteensd”

“Hyvd ettd on tdlldinen palautekysely. Toivottavasti timd auttaa kehittimddn palveluita ja
toivottavasti kommentit ja kehittimisehdotukset otetaan todesta mahdollisuuksien mukaan”

“Hyvin tehty kysely selkeine ohjeineen! Toivon,ettd tihdn kyselyyn vastaaminen tuottaa myés
haluttuja tuloksia.”

"Kiva on, ettd kysellddn. Kerrankin tuntee itsekin voivansa vaikuttaa. Kiitos”
“ALussa piti vihdn miettid, mitd tirkeys ja onnistuminen kohdilta osdotettiin, mutta kylld se

sitten lopulta selvisi ;). Ehkd voisivihdn yksinkertaistaa vield tehtivinantoa ;). TOviottavasti
vastauksista on hyotyd ja iloa :)! VOimia kehittomis- ja tutkimustyéhén :)!”
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5 Johtopiaitokset. Miti seuraavaksi?

Asiakastyytyvéisyyskysely ei anna kokonaiskuvaa laadusta, se on vain yksi nakdkulma laatuun.
Asiakkaan mielipiteet ovat laadullista, subjektiivista tietoa, mikd on otettava huomioon tuloksia
tulkittaessa. Laatua ei ole helppo kvantifioida. Mutta asiakkaan subjektiivisetkin mielipiteet aut-
tavat palveluorganisaatiota ymmartdmaén tavallisen asiakkaan tarpeita ja toisaalta tunnistamaan
erityistarpeita, jotka muuten eivét saattaisi tulla ollenkaan ilmaistuiksi. Asiakastyytyvaisyysky-
selyn tuloksia voi kdyttdd argumentaation perusteena neuvoteltaessa tavoitteista, resursseista ja
henkil6ston kehittdmisestd. Vastausprosentti ei voi kyselytutkimuksessa olla liian korkea. Suuri
haaste onkin saada vastaajamaérit kohoamaan edustavimmiksi, jotta kyselytulosten todistusar-
voa saataisiin entisestddn liséttya.

Kaikki 26 seurantakyselyyn vastanneista ammattikorkeakouluista ilmoittivat olevansa jatkos-
sakin kiinnostuneita osallistumaan asiakastyytyviisyyskyselyyn, mikéli AMKIT-konsortio
paéttdisi sellaisen jérjestdd ja kustannukset olisivat kohtuulliset. Mahdollinen kysely toivottiin
jérjestettdvan sddnnollisesti, esimerkiksi kahden vuoden vilein.

Laatutyd kirjastopalvelujen kehittdmiseksi on luonteeltaan jatkuva prosessi. Kehityssuunnan
selvittdmiseksi laatutydryhma suosittaakin, ettd asiakastyytyvdisyyden seurantaan perustuva laa-
dunarviointi jatkuu AMK-kirjastoissa tdmén jilkeenkin ja nyt aikaansaatu AMKIT-konsortion
yhteinen kysely vakiintuu sé@dnnollisesti toteutettavana osaksi kaikkien ammattikorkeakoulukir-
jastojen laadunvarmistusjérjestelmid. Niin tdydennettéisiin tieteellisten kirjastojen yhteistilas-
ton kvantitatiivista dataa asiakasldhtoiselld ja —keskeiselld laadullisella tiedolla.

Lisdksi laatutydryhma katsoo, ettd kirjastopalveluja tulisi tarkastella kiintednd osana ammatti-
korkeakoulujen koulutuksen laadun kohottamista ja pyrkié osoittamaan kirjasto- ja tietopalvelu-
jen vaikutus opetukseen ja oppimiseen. Itsearvioinnin ja asiakkaiden tekemén arvioinnin lisaksi
amk-kirjastot tarvitsevat ulkopuolista, objektiivista ja kehysorganisaation toimintaan kokonais-
valtaisemmin kytkeytyvaé arviointia.
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liitteet



LIITE 1
AMMATTIKORKEAKOULUJEN LAATUJARJESTELMASELVITYS (8.3.2002)
Paivi Hollanti

Ammattikorkeakoulu Laatujérjestelma Ohjelmisto
Arcada - Nylands svenska Eiole Ei ole.
yrkeshdgskola
Diakonia-ammattikorkeakoulu Oma laatujérjestelma. Ei ole.
Eteld-Karjalan Oma laatujarjestelmé Ei ole.
ammattikorkeakoulu
Haaga Instituutin Oma laatujérjestelmé Ei ole.
ammattikorkeakoulu
Helsingin ammattikorkeakoulu, Rakenteilla, perustana EFQM. Ei ole.
STADIA
Helsingin liiketalouden Rakenteilla, perustana EFQM. Ei ole.
ammattikorkeakoulu
Jyviskyldn ammattikorkeakoulu  |ISO tekniikassa; muualle Ei ole

rakenteilla, mutta jarjestelmai ei

vield valittu.
Kajaanin ammattikorkeakoulu On, perustana BSC. Ei ole.
Kymenlaakson 1SO 9004-2; laboratorioilla omat; |Ei ole.
ammattikorkeakoulu Merenkulussa STCW
Lahden ammattikorkeakoulu Kirjastolla EFQM. Eiole.

Aiemmin kéytossd SPL & CAF

LAUREA-ammattikorkeakoulu

Oma laatujérjestelmd; rakenteilla
BSC.

Optimixista luovuttu, tilalle
mahdollisesti SPSS-poh;.
jarjestelma

Mikkelin ammattikorkeakoulu

Oma laatujérjestelmd; rakenteilla
EFQM

Eiole.

Oulun seudun
ammattikorkeakoulu

EFQM.

Ei toistaiseksi

Pirkanmaan ammattikorkeakoulu

Oma laatujérjestelma.

Optimix.

Pohjois-Savon
ammattikorkeakoulu

Oma laatujérjestelmd, pohjana
EFQM ja BSC.

Ei ole?

Rovaniemen ammattikorkeakoulu

Oma laatujarjestelmé, mutta ei

Optimix kdytossd muutamassa

laatukésikirjaa. yksikossé.
Satakunnan ammattikorkeakoulu | Oma laatujérjestelma. Ei ole.
Svenska yrkeshdgskolan ISO 9001 (sertifioitu) Ei ole.
Turun ammattikorkeakoulu ISO 9001 rakenteilla; TeLi Ei ole.
kaytossda ISO 9001 ja ISO 14001
Vaasan ammattikorkeakoulu 1SO 9001 Ei ole.
Yrkeshogskolan Sydvist Oma laatujérjestelma. Ei ole.

EFQM = European Foundation for Quality Management (www.efqm.org)
BSC = Balanced Scorecard
STCW= Seafarer's Training, Certification and Watchkeeping




LIITE 2

AMMATTIKORKEAKOULUKIRJASTOJEN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

© AMKIT-konsortion laatutyéryhmé

A. TAUSTATIEDOT

A.1 Arvioin seuraavan ammattikorkeakoulun kirjaston palveluja:

Ammattikorkeakoulut

[

A.2 Olen
C

e
C
C

amk-opiskelija
amk-opettaja
muu amk-henkilokunnan edustaja

muu amk-kirjaston asiakas

Jos muu, tarkenna mika

il

A.3 Jos olen opiskelija, olen
C 1. vuoden amk-opiskelija
2. vuoden amk-opiskelija
3. vuoden amk-opiskelija

4. vuoden amk-opiskelija

onoonon

yli 4. vuoden amk-opiskelija



A.4 Jos olen opiskelija, opiskelen

oooonoonn

nuorten tutkintoon johtavassa koulutuksessa

tutkintoon johtavassa koulutuksessa (aikuiskoulutus)
jatkotutkintoon johtavassa koulutuksessa (aikuiskoulutus)
erikoistumisopinnoissa (aikuiskoulutus)

ammatillisessa lisdkoulutuksessa (aikuiskoulutus)
avoimessa ammattikorkeakoulussa (aikuiskoulutus)

olen muu opiskelija

Muuta, mita

]

=

A.S Opiskelen / opetan / tyoskentelen piasiallisesti seuraavalla koulutusalalla:

oooonooon

humanistinen ja kasvatusala

kulttuuriala

yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon ala
luonnontieteiden ala

tekniikan ja liikenteen ala

luonnonvara- ja ympéristdala

sosiaali-, terveys- ja liikunta-ala

matkailu-, ravitsemis- ja talousala

muu koulutusala

Muualla, missi




A.6 Kéyn arvioimassani ammattikorkeakoulun Kirjastossa
C paivittdin
viikottain
kerran kuukaudessa

muutaman kerran vuodessa

ooon

en lainkaan

A.7 Kiytin arvioimani ammattikorkeakoulun kirjaston elektronisia palveluja (kirjaston oma
kokoelmaluettelo, kirjaston www-sivut, tietokannat, elektroniset lehdet, linkkilistat)

0

paivittdin
viikottain
kerran kuukaudessa

muutaman kerran vuodessa

ooon

en lainkaan

B. KIRJASTON PALVELUT

Seuraavissa osioissa 1 - 5 esitetdédn véitteitd arvioimasi ammattikorkeakoulun kirjaston palveluista.
Miten tirkeédnd pidat kirjaston palveluja ja miten hyvin kirjasto on onnistunut tarjoamaan niitd?
Kunkin osion lopussa oleviin vastauslaatikoihin voit kirjoittaa kommentteja ja kehittdmisehdotuksia.

* TARKEYS: ARVIOI kirjastopalvelujen tirkeytti opiskelusi/opettamisesi/tydskentelysi kannalta 1 - 5
asteikolla siten, ettd

1 = ei lainkaan tdrked ja 5 = erittdin tirked, eos = en osaa sanoa.

* ONNISTUMINEN: ARVIOI kirjastopalvelujen toimivuutta opiskelusi/opettamisesi/tydskentelysi
kannalta 1 - 5 asteikolla, niin ettid

1 = erittdin heikko ja 5 = erittdin hyvi, eos = en osaa sanoa.



B.1. Kirjasto oppimisympéristoni

eos 1 2 3 4 5

1.1 Kirjasto on luonteva osa E O LK O E K Tirkeys
opiskeluani/opetustani/tyoskentelyéni.
P P & Y E E E £ E E Onnistuminen

1.2 Kirjasto mahdollistaa tiedon Térkeys

omatoimisen hankinnan. Onnistuminen

1.3 Kirjasto on asioimisymparistond
selked.

1.4 Kirjaston tilat vastaavat
tydskentelytarpeitani.

1.5 Kirjasto tiedottaa palveluistaan ja & B £ [ B [ Tirkeys
aineistoistaan riittdvasti. FE £ B I Onnistuminen

1.6 Kommentteja ja kehittdmisehdotuksia kirjastoon oppimisymparistona.

[




B.2. Aineistot

W

elektroniset) vastaavat oman alani

2 4
2.1 Kirjaston aineistot (painetut ja E OC O E O Tikeys
tiedontarpeita. e e

[ Onnistuminen

2.2 Kirjaston kokoelmat ovat E CCLE E C Tarkeys
ajantasaiset. E C E £ E E Onnistuminen
2.3 Kirjasto tiedottaa riittavésti E CEE E B Tirkeys
uutuushankinnoistaan. E C O Onnistuminen

24 Kirjaston lehtikokoelmat (painetut [¥] V[j [j [j [j [j :I‘ﬁrkeys

ja elektroniset) ovat oman alani
i(annalta riitté\);ié E £ E E E £ Onnistuminen

2.5 Kirjastossa on riittdvasti E CCE E B Tarkeys
lainattavaa aineistoa. £ £ E £ E £ Onnistuminen
2.6 Kommentteja ja kehittdmisehdotuksia kirjaston aineistoihin.

]

:“




B.3. Neuvonta, ohjaus ja tiedonhankinnan opetus

eos 1 2 3 4 5
3.1 Kirjaston tarjoama E C E E E E Tirkeys
tiedonhankinnan opetus on kehittinyt
P Y £ E E E E E Onnistuminen

tiedonhankintataitojani.

‘Téirkeys
£ £ E E E E Onnistuminen

32 Kirjaston henkilékunta osaa ohjataE CE B ‘
tiedon hankintaani tarpeideni
mukaisesti.

0
0

33 Kirjaston henkildkunta tuntee = [] [] [] [] E rTéirkeys

opintojen / opetuksen etenemisti ja . .
sisiltoj riittivisti. E E E E E E Onnistuminen

34 Kirjaston henkildkunta osaa = [] E E E E rTéirkeys
tarvittaessa ohjata hakemaan tietoa . .
amk-kirjaston ulkopuolelta. C E E E B Onnistuminen
3.5 Kommentteja ja kehittdmisehdotuksia neuvontaan, ohjaukseen ja tiedonhankinnan opetukseen.

5

;ﬂ




B.4. Kirjaston elektroniset palvelut

eos 1 2 4
4.1 Kirjaston elektroniset palvelut E CEC C E E Tirkeys
(kirjaston oma kokoelmaluettelo,
kirjaston www-sivut, tietokannat,
elektroniset lehdet, linkkilistat)
vastaavat tyoskentelytarpeitani.

E E E E E E Onnistuminen

4.2 Kirjaston elektroniset palvelut ovat E £ B E E [ Takeys
toimivia. E O E E E E Onnistuminen
43 Kirjaston omasta = ‘[] e ‘[] e ‘E Tarkeys

kokoelmaluettelosta on helppo etsid
tarvitsemaani aineistoa.

£ £ E E E E Onnistuminen

4.4 Kirjaston www-sivuilta 10ydén E CECLC E E Tirkeys
helposti etsiméni. £ £ B £ B E Onnistuminen

4.5 Kommentteja ja kehittimisehdotuksia kirjaston elektronisiin palveluihin.

ll




B.5. Kirjaston palvelut kokonaisuutena ovat toimivia.

eos 1 2 3 4 5
£ £ O £ B £ Tirkeys

E £ B £ E E Onnistuminen

5.1 Kommentteja ja kehittdmisehdotuksia kirjaston palveluihin yleensa.

Fe

ﬂ

B.6 Kommentteja ja kehittimisehdotuksia tihiin asiakastyytyviisyyskyselyyn.

il

Laheta kasiteltavaksi Tyhjenna lomake




TARJOUSPYYNTO

Ammattikorkeakoulujen kirjastokonsortion (AMKIT-konsortio) pyytié tarjoustanne
kyselysovelluksesta ja siithen liittyvistd palveluista. Tarjous laaditaan annettujen kohtien mukaisesti ja
se tulee toimittaa kirjallisena 15.12. 2003 klo 15.45 mennessé osoitteeseen:

Pirkanmaan ammattikorkeakoulu, Kehittdmiskeskus/ Jari Tyrvéinen, 33520 Tampere.

Tarvittaessa lisdtietoja antaa Jari Tyrviinen p. 03-2452365, GSM 050-568 5365

Ostaja pidattdd oikeuden olla hyvdksymaéttd tarjousta. Ohjelmiston tai ASP-palvelun hankinnasta
tehdéén erillinen sopimus ostajan ja myyjén vélilld. Valinta suoritetaan kokonaistaloudellisin perustein
siten, ettd hinnan ja ominaisuuksien painoarvo on yhti suuri.

Ostaja pidattad oikeuden tehdd hankinnat seuraavista kohdista 1 ja 2 eri toimittajilta.

1. Maaliskuussa 2004 toteutettavan pilottikyselyyn liittyvit hankinnat
2. Vuodesta 2005 ldhtien toteutettaviin kyselyihin liittyvét hankinnat

Kohdan 1 hankinta paétetdén v. 2003 aikana, joten tarjouksen tulee olla voimassa v. 2003 loppuun.
Kohdan 2 hankinnasta paétetasn v. 2004 aikana. Siten sitd koskevan tarjouksen tulee olla voimassa v.
2004 loppuun.

Taustatietoja

Pilottikysely toteutetaan kaikissa opetusministerion alaisissa 29 ammattikorkeakoulussa. Kyseisten
ammattikorkeakoulujen keskikoko on n. 3000 opiskelijaa ja niissé on yhteensd n. 200
kirjastotoimipistetta.

AMKIT-konsortion laatutydoryhmé on valmistellut lomakkeet, joita kdytetddn asiakastyytyviisyyden
mittaamiseen. Kyselyssd on n. 6-8 taustamuuttujaa ja varsinaisia kysymyksid n. 24-26, joissa kysytdin
asiakkaan mielipidettd kirjastopalvelujen tirkeydestd ja onnistuneisuudesta asteikolla 1-5.

Tarjouksen liitteend on osa suunnitellusta suomenkielisestd kyselymallista. Lomakkeesta annetaan
vastaajien kdyttoon vaihtoehtoisesti my0s ruotsin- ja englanninkielinen versio.

1. Ohjelman ominaisuudet

1.1 Onko kysely mahdollista tehd sekd avoimella web-lomakkeella sekd séhkdpostilatauksella?

1.2 Muut mahdolliset ohjelmiston kéyttotavat asiakkaalle.

1.3 Onko vastausten analyysivaiheessa mahdollista liittdd tarkasteluun tilastotietoja tieteellisten
kirjastojen yhteistilasto-ohjelmasta (KITT)?

1.4 Millaisia tilastollisia analyysejd ohjelmistossa on vakiona?

1.5 Ovatko analyysitulokset saatavissa graafisessa ja numeraalisessa muodossa?

1.6 Voidaanko ohjelmistolla tehdd kuiluanalyysejé ja nelikenttdanalyysi (térkeys - onnistuminen)?

1.7 Voiko ohjelmalla olla useita kayttdjid siten, ettd kustakin ammattikorkeakoulusta on péadsy vain
omien tietojen tarkasteluun ja sen lisdksi mahdollisesti kaikkia koskevien keskiarvojen kasittelyyn?
Onko analysoijien méérd/ammattikorkeakoulu rajoitettu?

1.8 Millaiset mahdollisuudet ohjelmistolla on verrata oman amk:n yksittdistd tulosta kaikkien
ammattikorkeakoulujen vastaavaan keskiarvoon?

1.9 Onko ohjelmistosta mahdollisuus saada raakadata ulos ja missd muodossa?



1.10 ASP-palvelua koskien: kuinka kauan saatu data on kirjastojen analysoitavissa ja kdytettdvissd
2004 pilottikyselyn ja mahdollisesti 2005 toteutettavan kyselyn osalta?
1.11. Mitké ovat ohjelmiston teknilliset vaatimukset palvelimelle ja sen kdyttojarjestelmalle?

2. Ohjelmiston hinta

2.1.1 Pilottikyselyn hinta ASP-palveluna. ASP-palvelun sisaltd.

2.1.2. Vuodesta 2005 ldhtien kerran vuodessa toteutettavien kyselyjen hinta ASP-palveluna.

2.2. Ohjelmiston hankintahinta

2.3. Ohjelmiston ylldpidon vuosittainen hinta. Selvitys myds siitd mité yllapito kasittas.

2.4 Asennuksen hinta

2.5 Kayttijakoulutuksen hinta

Kohdassa 2.1.1 ilmoitetaan hinta koko konsortiolle

Kohdissa 2.1.2 — 2.5 ilmoitetaan hinta koko konsortiolle ja liséksi yksittdiselle ammattikorkeakoululle

3. Ohjelmiston takuuehdot

4. Tilastotietojen analyysi
Onko tarjoajalle tilastollista palvelua esim. seuraavien raétildityjen tietojen tuottamiseen ja miten nama
palvelut on hinnoiteltu?

- korrelaatiot, korrelaatiomatriisit

- regressioanalyysit

Tampereella 4.12.2003

Jari Tyrvdinen, AMKIT-konsortion laatutyéryhmén puheenjohtaja
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