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Abstract

The purpose of this development project was to review an ongoing quality assurance project
in the Kajaani University of Applied Sciences, and particularly the university library’s role
within it. Kajaani University of Applied Sciences will be audited by the Higher Education
Evaluation Council in autumn 2007. The objective of the audit is to prove internationally that
there is competent, consistent, university-level quality assurance in higher education on a
national basis in Finland. The other objectives are to support quality control and quality
development in universities and polytechnics.

The target of the quality assurance project is to develop a documented quality assurance
system, which produces information about the process, development areas and helps the
management and staff involved in the process. The aim of the project is to combine the
Balanced Scorecard system with the EFQM-model to form a coherent whole.

The theoretical part of the development project reviews quality work, in general. Essential
development areas of the National Library Strategy 2010 are customer-orientation, quality
control and continuity. Library services can be evaluated from many different aspects. The
evaluation process not only concentrates on finding weaknesses, it is also meant to actively
improve the library’s performance. Hence, the evaluation process itself is useful because it
reveals different issues that help to understand the whole process.

The main focus of the libraries evaluation includes the collection, information services,
guidance and the influence of the library in learning processes. Every library has its own
guality assurance system, however the libraries work together on quality development and
evaluation issues.

During the ongoing quality assurance project, the mission of the Kajaani University of Applied
Sciences library was to update the BSC and the current processes and to depict missing
essential processes. The Linking of library and teaching processes has been emphasised
throughout the project.
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1 LAADUNVARMISTUSHANKKEEN TAUSTA

Yksi keskeisimmistd kehittdmiskohteista muodostettaessa eurooppalaista
korkeakoulutusaluetta on korkeakoulutuksen laadunvarmistus.
Korkeakoulujen arviointineuvosto on tahan liittyen kaynnistanyt hankkeen,
jonka tarkoituksena on auditoida korkeakoulujen laadunvarmistusjarjestelmia
ja néin tukea korkeakouluja laadunvarmistuksen kehittdmisessa.
Auditoinneilla halutaan varmistaa, etta korkeakouluilla on toiminnan jatkuvaa
kehittamista tukeva laadunvarmistusjarjestelmd, joka saa aikaan
kehittamistoimenpiteitd, toimii tavoitteiden mukaisesti ja on kansainvalisesti
luotettava. Korkeakoulujen arviointineuvosto jakaa arviointinsa kahteen
osaan: 1) korkeakoulun laadunvarmistuksen kokonaisuuteen seka 2)
korkeakoulun perustehtavien laadunvarmistukseen. Molempien kohtien osalta
arvioidaan niiden kattavuutta, vaikuttavuutta, seka avoimuutta ja viestivyytta.
(Merildinen & M&éatta2006.)

Laadunvarmistusjarjestelmén keskeisin tehtava tulee olla oman toiminnan
kehittdminen ja organisaatiossa toimivien henkildiden toimintaa helpottava ja
tehokkuutta parantava jarjestelmd, joka on osa jokapaivaistd toimintaa.
Laadunvarmistusjarjestelméan tuottama tieto luo pohjan organisaation johdon
tekemille paatoksille toiminnan kehittdmiseksi ja johtamiseksi. (Emt 2006.)

Kasilla olevassa kehittamishankkeessa kuvataan aluksi yleisella tasolla
ammattikorkeakouluissa sekd ammattikorkeakoulujen Kkirjastoissa tehtavaa
laatuty6td ja sen jalkeen tarkemmin Kajaanin ammattikorkeakoulussa
kaynnissé olevaa laatuhanketta. Tassa tytssa keskitytaan erityisesti kirjaston
osuuteen ko. hankkeessa. Vaikka kirjasto onkin hallinnollisesti osa
tukipalveluja, prosessien kannalta se kytkeytyy suoraan opetuksien
prosesseihin. Pohjana kirjaston laatutyotlle on Kajaanin ammattikorkeakoululle
jo aiemmin perustamisvaiheessa ja valittbmasti sen jalkeen tehty
laatukasikirja ja my6hemmin kayttoon otettu Balanced Scorecard —malli

(Tasapainotettu mittaristo, BSC).



2 LAADUN ARVIOINTI AMMATTIKORKEAKOULUSSA

Helakorven (2001, 140-141) mukaan koulutuksen laatu voidaan jakaa
kolmeen kokonaisuuteen: toimintaprosessien hallintaan seka
toimintaymparistoon ja laadunvarmistukseen. Laatupolitikkaa ja -strategiaa
ovat oppilaitoksen visio ja missio, siis kasitys johtamisesta ja tiimityosta seka
toimintaymparistoon  perustuvat  koulutuksen suunnittelun periaatteet.
Toimintaprosessien hallintaan siséltyy koulutuksen suunnittelun ja oppimisen
ohjauksen  prosessit, erilaiset  tukiprosessit sekd arviointi- ja
kehittamisprosessit. Toimintaymparistoon ja laadunvarmistukseen kuuluvat
henkiléston osaamisen hallinta, toimintaymparistén tuntemus, ulkoisten

suhteiden hoito seka arviointijarjestelma ja sen kehittaminen.

Korkeakoulutuksen laadunvarmistusryhma toteaa, ettd Suomalaisessa
korkeakoulutuksen kansallisessa laadunvarmistuksessa on kolme elementtia:
kansallinen korkeakoulupoliittinen ohjaus, kansallinen arviointitoiminta ja
korkeakoulujen oma laadunvarmistus. Laadunvarmistuksen lahtékohtana on,
ettd korkeakouluilla itsellddn on pé&éavastuu koulutuksensa laadusta ja
koulutuksen kehittdmisesta. Laatua ja laadunvarmistusta kehitetd&n
lainsdadannon ja korkeakoulupoliittisten linjausten antamissa yleisissa
puitteissa. Korkeakoulut paéattavat laadunvarmistuksen erityistavoitteista,
kehittamisesta sek& kaytettavista menetelmista. Tarkeda on, etta
korkeakoulujen laadunvarmistuksen tavoitteena on laadun jatkuva
parantaminen, ei ainoastaan minimivaatimusten tayttdminen.

(Korkeakoulutuksen laadunvarmistus 2004, 10,37.)

Keskeisid osia ammattikorkeakoulujen laadunvarmistustytéssa ovat
strategiaty®, toiminnan itsearviointi, seuranta- ja palautejarjestelmat, sisaiset
ohjausmekanismit seka vastuunjaot toimijoiden kesken. Opetusministerién
kartoituksen perusteella ammattikorkeakoulujen arviointi on liitetty osaksi
strategista  johtamista ja  kehittdmistd ja  suurimmalla  osalla

ammattikorkeakouluista on  arviointistrategia. = Bolognan  prosessissa



korkeakoulun  laadunvarmistuksen  ominaisuuksiksi  esitetadan  mm.
systemaattisuutta ja l&pinakyvyyttd. Laadunvarmistuksen tulee kattaa
korkeakoulun koko toiminta: tutkintoon johtava koulutus, tdydennyskoulutus,
aluekehitysvaikutukseen ja yhteiskunnalliseen vuorovaikutukseen tahtaava
toiminta, hallinto, johtaminen seka tutkimus- ja kehitystyd. Tuekseen
laadunvarmistusjarjestelma vaatii laajasti omaksutun laatukulttuurin, joka
sisdltdaa seka laadun kehittdmiseen tahtaavia toimenpiteita etta yksildllisen ja
kollektiivisen sitoutumisen laadun yllapitAmiseen ja kehittdmiseen. (Emt.
2004, 14,37.)

2.1 Auditointi ja sen tavoitteet

Korkeakoulujen arviointineuvosto on sopinut opetusministerion kanssa
korkeakoulujen yleensda ja siis myaos ammattikorkeakoulujen
laadunvarmistusjarjestelman auditoinnista. Tata varten arviointineuvosto
kehittdd vuosina 2005 - 2007 auditointimenettelyd korkeakoulujen
laadunvarmistusjarjestelmia varten. Auditointimenettelyn tarkoituksena on
osoittaa kansainvélisesti, ettd Suomessa on pateva ja johdonmukainen
korkeakoulutasoinen ja kansallinen laadunvarmistus. Samalla silla halutaan
tukea korkeakouluja laadunhallinnassa ja laadun Kkehittamisessa.
Arviointineuvoston mukaan laadunvarmistus muodostuu luottamuksen,
kehittamisen ja kontrollin kolmiyhteydestd. Kontrollinakokulman lisaksi
auditointi mahdollistaa kehittdvan arvioinnin ja kunnioittaa korkeakoulujen
autonomian periaatetta ja luottamusta korkeakoulujen viime kaden

vastuuseen koulutuksen laadusta. (Hamalainen 2006, 3,9.)



2.2 Auditoinnin kohteet

Auditointikasikirjassa maaritetyt auditoinnin kohteet ovat samat kaikille

korkeakouluille. Auditointi kohdistuu:

1.

Laadunvarmistusjarjestelmén tavoitteisiin, kokonaisrakenteeseen ja
osa-alueiden valisiin yhteyksiin
Laadunvarmistusjarjestelméan liittyvéan dokumentaatioon, johon
siséltyy laatupolitiikan, toimintojen, toimijoiden ja vastuiden méaarittely
Perustehtavien seka tuki- ja palvelutoimintojen laadunvarmistuksen
kattavuuteen

a) tutkintotavoitteinen koulutus

b) tutkimus/tutkimus- ja kehitystyo

c) yhteiskunnallinen vuorovaikutus, vaikuttavuus ja aluekehitystyo

d) tuki- ja palvelutoiminnot (esim. kirjasto- ja tietopalvelu, ura- ja

rekrytointipalvelut seka kansainvaliset palvelut)

e) henkiloston kehittaminen
Korkeakoulun henkilékunnan, opiskelijoiden ja ulkoisten sidosryhmien
osallistumiseen laadunvarmistukseen
Laadunvarmistusjarjestelman kytkeytymiseen johtamiseen ja
toiminnanohjaukseen
Laadunvarmistusjarjestelmén  tuottaman tiedon tarkoituksen-
mukaisuuteen ja saatavuuteen korkeakoulun sisalla
Laadunvarmistusjarjestelman tuottaman tiedon tarkoituksen-
mukaisuuteen ja saatavuuteen korkeakoulun ulkoisten sidosryhmien
nakokulmasta
Laadunvarmistuksen menettelytapojen ja rakenteiden toimivuuteen ja
vaikuttavuuteen toiminnan kehittamisessa
Laadunvarmistusjarjestelman tuottaman tiedon hy6dyntamiseen
koulutuksen ja muun toiminnan laadunhallinnan ja kehittdmisen

valineena

10. Laadunvarmistusjarjestelman toiminnan seurantaan, arviointiin ja

jatkuvaan kehittamiseen. (Hamalainen 2006, 11-12.)



3 KAJAANIN AMMATTIKORKEAKOULUN LAADUNVARMISTUSJARJESTELMA

3.1 Ammattikorkeakoulun organisaatio ja kirjasto sen osana

Kajaanin ammattikorkeakoulu on monialainen ammattikorkeakoulu, jossa on
viisi koulutusalaa kéasittden kymmenen suomenkielista koulutusohjelmaa ja

kaksi englanninkielistd koulutusohjelmaa.

Kajaanin ammattikorkeakoulussa on vuonna 2006 noin 150 p&éatoimista
tyontekijgd ja 2000 opiskelijaa. Ammattikorkeakoulu toimii yhdella
kampusalueella. Lisaksi matkailun ja sosiaali- ja terveysalan opetusta
annetaan monimuoto-opetuksena Kuusamossa. Ylempaa
ammattikorkeakoulututkintoa annetaan tekniikan ja liikenteen alalla yhdessa
Kokkolan ammattikorkeakoulun kanssa. Sosiaali- ja terveysalan ylempaan

ammattikorkeakoulututkintoon johtava koulutus alkaa vuoden 2007 alussa.

Ammattikorkeakoulu (KUVIO 1) on Kajaanin kaupungin yllapitama liikelaitos,
jonka toimintaa ohjaavat ammattikorkeakoululaki ja -asetus, sek& sen omat
hallinto- ja johtosaannot. Tulosyksikoita ovat koulutusyksikét seka tukipalvelut,
koulutus- ja palveluyksikkd, tutkimus- ja kehitysyksikkd. Kirjasto on osa

tukipalveluja, mutta on kuitenkin itsenéinen tulosyksikko.
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! ! |
Teknologia Palvelut Hyvinvointi Yrityspalvelut

Aikuiskoulutus
Tutkimus ja tuotekehitys
Aluekehitys

KUVIO 1 Kajaanin ammattikorkeakoulun organisaatio.

Ammattikorkeakoulun toimintaa johtaa sisainen hallitus. Rehtorin vastuulla on
koko ammattikorkeakoulun toiminnan laatu, laadun arviointi ja arvioinnin
kehittaminen. Yllapitajan aanivaltaa kayttaa liikelaitoksen johtokunta, joka on

kaupunginhallituksen alainen.

Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjasto on monialainen, kampusalueella
toimiva  yhden  toimipisteen  kirjasto.  Organisatorisesti Kajaanin
ammattikorkeakoulun kirjasto on osa tukipalveluja, mutta kirjastolla on oma
talousarvio ja se toimii ndin itsenaisena tulosyksikkéna. Kirjastossa
tydskentelee vakituisesti kirjastonjohtaja, informaatikko, kolme
tietopalvelusihteeria seka kirjastoapulainen. Lisaksi kirjasto osallistuu yhden
atk-suunnittelijan palkkakustannuksiin.

Kirjasto on avoin kaikille asiakkaille, mutta sen ensisijaiset kohderyhmat ovat
ammattikorkeakoulun  opiskelijat ja  henkilokunta seka  Kainuun
elinkeinoelama. Kirjaston kokoelmiin kuuluu on noin 30 000 nidetta, 450
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paperimuotoista lehted, lukuisia elektronisia viite- ja kokotekstitietokantoja

seka elektronisia kirjoja.

3.2 Laadunvarmistusjarjestelma

Keskeisin sisdisen toiminnan kehittamisprojekti Kajaanin
ammattikorkeakoulussa téalla hetkella on laadunvarmistusjarjestelméan
kehittaminen. Kajaani on ilmoittanut osallistuvansa auditointiin syksylla 2007.
Kehittaminen liittyy kaikkiin keskeisiin organisaation toimintoihin. Kajaanin
ammattikorkeakoululla on olemassa prosessikuvauksia, toimintaohjeita seka
palautejarjestelmia, mutta niiden dokumentointi ja palautteen hyddyntaminen
kehittamistoimenpiteiden pohjalta on puutteellista. Tiedot ovat myo6s
kuvattuina erilaisissa formaateissa, mutta ne sijaitsevat hajallaan, joten

tietojen hakeminen on erittain vaikeaa.

Merildisen ja M&atan (2006) mukaan laadunvarmistushankkeen keskeisena
tavoitteena on luoda dokumentoitu laadunvarmistusjarjestelma, joka tuottaa
tietoa toiminnan onnistumisesta, kehittamiskohteista, helpottaa
organisaatiossa toimivien henkildiden ty6ta seka auttaa toiminnan
johtamisessa. Projektin tavoitteena on yhdistaa talla hetkella kaytdéssa oleva
BSC-tuloskorttijarjestelma ja EFQM:N mukainen (KUVIO 2) laadun-
hallintajarjestelma toimivaksi kokonaisuudeksi.
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KUVIO 2 Kajaanin ammattikorkeakoulun laadunvarmistusjarjestelma (Merildinen &
Maéatta 2006)

Projekti siséltda seuraavat toimenpiteet:

1. Laadunvarmistusjarjestelman rakentamisen organisointi
2. Organisaation kouluttaminen ja hankkeesta tiedottaminen
3. lItsearviointi
a. johtoryhmén lomake, joka on Korkeakoulujen arviointineuvoston

mukainen
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b. laaturyhman tekema EFQM:n mukainen arviointi
c. prosessien tilanteen kuvaaminen projektiryhmé&n ensimmaisen
kierroksen tuloksena
4. P&atos jatkuvan kehittdmisen kannalta relevantin tiedon kerdamisesta,
analysoinnista ja kayttamisesta
5. Jatkuvan parantamisen strategia, laatupolitikka, toiminnan organisointi,
menettelytavat seka parantamisen aloittaminen
6. Strategioiden viimeistely ja yhteensovittaminen
7. Laatutavoitteiden asettaminen ja toteutumisen seurantajarjestelman
luominen, seurannan aloittaminen ja seurantatietojen jakelu
8. Prosessikuvausten ja menettelytapojen kuvaukset
9. Muut laadunvarmistusjarjestelmaan liittyvat dokumentit
10. Yhteenveto ja toimintakasikirjan kokoaminen

11. Itsearviointi/sisaiset auditoinnit

Laadunvarmistusjarjestelma koostuu:

- toimivasta strategiasuunnitteluprosessista

- tasapainotetusta tulosmittaristosta

- toimivista ja kuvatuista prosesseista

- prosessien mittareista

- toiminnan ja mittareiden seurantakaytanteista ja
nopeasta reagoinnista

- EFQM:aan perustuvasta itsearvioinnista.

Hankkeen tadssd vaiheessa kirjaston tehtdvanad on omalta osaltaan tehda
paivitykset tasapainotetun tulosmittariston osalta, paivittda olemassa olevat
prosessit ja kuvata puuttuvat, toiminnan kannalta keskeiset prosessit.
Kirjaston osuutta ko. projektissa kuvataan tarkemmin Luvussa 5.
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3.3 EFQM- laatupalkintomalli

EFQM -laatupalkintomalli on tyokalu toimintajarjestelmén arviointiin ja
kehittamiseen. EFQM -mallissa organisaation toimintaa ja tuloksia voidaan
tarkastella kokonaisuutena. Malli muodostaa organisaation toiminnan
arviointikriteeriston, ja sitd voidaan kayttdd oman toiminnan arviointi- ja
kehittamistytkaluna. Mallia kaytetddn Euroopan laatupalkinnon seké
useimpien kansallisten laatupalkintokilpailujen arviointiperusteina. (EFQM
2000.)

EFQM-mallia voidaan hyddyntdd itsearviointitydkaluna, joka auttaa
ymmartamaan organisaation puutteet ja kehittamaan tarvittavia ratkaisuja.
Malli toimii myds perustana yhteiselle kielelle ja ajattelutavalle yli
toimintorajojen, viitekehyksena organisaation johtamisjarjestelmalle seka
puitteina kehitysaloitteille paallekkaisyyksien poistamiseksi ja
kehittamismahdollisuuksien tunnistamiseksi. (Emt. 2000.)

EFQM-mallin tunnuspiirteita ovat:

- tuloshakuisuus: erinomaisuus on tuloksellista toimintaa,
joka ilahduttaa kaikkia sidosryhmia

- asiakassuuntautuneisuus: erinomaisuus on kestavan
asiakasarvon luomista

- johtajuus ja toiminnan padmaaratietoisuus:
erinomaisuus on kaukonakoistd ja innostavaa
johtajuutta yhdistettyna toiminnan
paamaaratietoisuuteen

- prosesseihin ja tosiasioihin perustuva johtaminen:
erinomaisuus on organisaation johtamista toisiinsa
liittyvien jarjestelmien, prosessien ja tosiasioiden avulla.

- henkilston kehittaminen ja osallistuminen:
erinomaisuus  on  henkiléston  kehittdmisen ja
osallistumisen kautta saatava mahdollisimman suuri

my6tavaikutus
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- jatkuva oppiminen, mentorointi ja parantaminen:
erinomaisuus  on pysyvan tilan asettamista
kyseenalaiseksi ja  muutoksien  aikaansaamista
kayttamalla hyvaksi oppimista, jonka avulla luodaan
innovaatioita ja parannusmahdollisuuksia

- kumppanuuksien kehittaminen: erinomaisuus on arvoa
lisddvien kumppanuuksien kehittamista ja yllapitamista

- yhteiskunnallinen vastuu: erinomaisuus on
organisaatiota koskevien saaddsten minimivaatimusten
ylittamista seka pyrkimysta ymmartdd odotuksia, joita
yhteiskunnalla organisaatioon sen sidosryhmana on, ja
vastata naihin odotuksiin (EFQM 2002, 7-9.)

EFQM-malli (KUVIO 3) jakaantuu yhdeksdan arviointialueeseen, joista viisi

littyy organisaation toimintaan ja nelja tuloksiin.
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KUVIO 3. EFQM-malli. (EFQM 2000.)

Mallissa olevat nuolet korostavat dynaamisuutta kuvaten miten innovatiivisuus

ja oppiminen auttavat parantamaan toimintaa. Tama taas puolestaan johtaa
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parantuneisiin tuloksiin. Arviointialueella "Toiminta’ tarkastellaan organisaation
toimintaa ja arviointialueella 'Tulokset’ arvioidaan, mita organisaatio on
saavuttanut. 'Tulokset’ aiheutuvat toiminnasta ja toimintaa parannetaan
hyddyntamalla palautteita tuloksista. Mallin mukaan erinomainen suorituskyky
voidaan saavuttaa monella eri tavalla. Peruslaht6kohtana on: "Erinomaiset
suorituskykyd, asiakkaita, henkilostda ja yhteiskuntaa koskevat tulokset
saavutetaan johtajuuden ohjaamien toimintaperiaatteiden ja strategian,
henkildston, kumppanuuksien ja resurssien sekd prosessien avulla.” (EFQM,
2002, 12))

Mallissa on kuvattu yhdeksan laatikkoa, jotka edustavat niita arviointialueita,
joilla organisaation edistymista kohti erinomaisuutta arvioidaan. Jokaisella
arviointialueella on ma&aritelm&, joka sisaltdd kyseisen arviointialueen
perusajatuksen. Liséksi jokaisella arviointialueella on useampia arviointikohtia
perusajatuksen syvempaa kasittelyd varten. Arviointikohdissa on myds
lueteltu opastavia tarkastelukohteita, jotka eivat ole pakollisia vaatimuksia tai
tyhjentavia luetteloita, vaan niiden tarkoituksena on antaa esimerkkeja kunkin
arviointikohdan sisallosta. (Emt. 2002, 12.)

3.4 Balanced Scorecard —strateginen ohjausjarjestelma

Balanced Scorecardin (Tasapainotettu mittaristo, BSC) kasitteen esittelivat
ensimmaista kertaa professorit Kaplan ja Norton Harvard Business Review-
lehden artikkelissaan 1:1992. Balanced Scorecard—mallissa yritysta tai
organisaatiota tarkastellaan neljasta eri nakokulmasta. Samalla toiminnan
lyhytaikainen ohjaus pyritddn yhdistamaan pitkaaikaiseen visioon ja
strategiaan. Huomion kohteeksi otetaan muutama ratkaiseva tunnusluku
kultakin olennaiselta tavoitealueelta. Balanced Scorecard—malli perustuu
kolmeen ajalliseen ulottuvuuteen: menneisyyteen, nykyhetkeen ja
tulevaisuuteen. Tamé& auttaa organisaatiota nakemaan jarkevaksi seurata

muitakin kuin taloudellisia mittareita. (Olve 2001, 16.)

Balanced Scorecardia voidaan ajatella siis moniulotteisena
mittaamisjarjestelmand, joka jasentyy neljan eri ndkdkulman kautta (KUVIO 4
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alla): talous, asiakas, prosessi ja oppiminen. Balanced Scorecardin
lahtbkohtana ovat yrityksen tai organisaation visio ja strategia. Keskeinen
kysymys on vision ja strategian toteutumista seuraavien tavoitteiden ja
mittareiden valinta. Valitut mittarit toimivat taas linkkina strategian ja
operatiivisen tekemisen valilla. (Maatta & Ojala 2002, 23.)

Taloudellinen
nakokulma

Asiakas-
nakoékulma

Prosessi-
nakoékulma

Visio
Strategia

Oppimis-
nakokulma

Taloudellinen nakdkulma: miltd meidan pitéisi ndyttad omistajien silmin katsottuna
menestyaksemme taloudellisesti

Asiakasnakokulma: miltd meidan tulee nayttaa asiakkaiden suuntaan
saavuttaaksemme vision?

Prosessindkdkulma: missé liiketoimintaprosesseissa tulee menestyé parhaiten, jotta
omistajat ja asiakkaat olisivat tyytyvéisia

Oppimisen ja kehittymisen nakdkulma: miten sdilytdmme kyvyn muutokseen ja
kehittymiseen saavuttaaksemme vision?

KUVIO 4. Kaplanin ja Nortonin Balanced Scorecard -viitekehys (Mé&éattd & Ojala
2002, 23.)

BSC on laajentunut mittaamisjarjestelmésta johtamisjarjestelmaksi, koska
mallissa kuvatut tavoitteet ja mittarit eivat ole ainoastaan suoritusmittareita,

vaan niilla tulee olla valiton kytkentd yrityksen visioon ja strategiaan. Tama
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nostaa keskeiselle sijalla myds ne prosessit, joiden kautta strategiaa ja sen
toteuttamista johdetaan. (Maatta & Ojala 2002, 25.)

Keskeisin lahtokohta BSC-prosessissa on vision ja strategian muuntaminen
konkreettisiksi tavoitteiksi ja mittareiksi. Kaplanin ja Nortonin mukaan
strategisena johtamisjarjestelmana BSC sisaltda nelja tarkeaa prosessia:

1. vision ja strategian selkiyttaminen

2. strategisten tavoitteiden viestittdminen

3. suunnittelu, tavoitteen asettelu ja strategisten aloitteiden suuntaaminen

4

. strategisen palautteen ja oppimisen korostaminen. (Emt. 25-26)

Maatta ja Ojala (2002, 28-29) toteavat, ettd julkisen hallinnon johtamisen
osalta tuloksen mittaaminen ja arviointi on tarke&da, mutta toiminnan suunnan
antavat visio ja sen mukaiset strategiset valinnat. Julkisen toiminnan
perusajatuksena on turvata kaikille yhteiskunnan kansalaisille peruspalvelut,
joihin jokaisella on kayttdoikeus. Julkisen toiminnan keskeinen kriteeri on
julkisten tehtavien laadukas ja tehokas hoitaminen. Tuloksellisuuskriteereina
julkisessa toiminnassa on pidetty vaikuttavuutta, taloudellisuutta ja
tuottavuutta. Julkisen hallinnon vastine BCS:lle on ko. mallista julkisen

hallinnon tarpeisiin sovellettu Tasapainoinen onnistumisstrategia (KUVIO 5).
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Vastuutus Strategiaperusta:
Tasapainotus Toiminta-ajatus
Toiminnallistaminen Visio

Arviointikriteerit Né&kokulmat:

Tavoitetasot
Vaikuttavuus

Resurssit
Prosessi
Uudistuminen

Kriittiset
menestystekijat:
Talous
Rakenteet
Tyokyky

KUVIO 5 Tasapainoinen onnistumisstrategia prosessina (Maéattad & Ojala 2002, 54.)

Maatan ja Ojalan (emt. 51-52) mukaan Tasapainoinen onnistumisstrategia

eroaa alkuperaisestd BSC-mallista seuraavasti:

- vision lisédksi toiminta-ajatus muodostaa yhteisen
lahtokohdan, strategiaperustan, jota ei oteta annettuna
vaan joka syntyy osana prosessia

- strategiset nakokulmat perustuva kaytdéssa olevaan

julkisen hallinnon tuloksellisuuskasitteistoon  seka
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kasitykseen laadusta ja henkiloston tyokyvysta julkisen
hallinnon kilpailukykytekijoina

- prosessina se sisadltda seka strategian laadinnan etté
etenemisen arvioinnin — se ei ole pelkastaan
strateginen mittaristo

- menestystekijat ja niiden arviointikriteerit tavoitteineen
tuotetaan systemaattisesti osallistavassa

tulosmatriisitydoskentelyssa.

4 KIRJASTOT JA LAATU

Valtakunnallisessa  kirjastostrategiassa 2010  keskeisind  Kirjastojen
kehittamiskohteina  pidetddn  asiakaslahtoisyytta, laadunvalvontaa ja
jatkuvuutta. Lisaksi strategiassa todetaan, ettd tiedonhallintataitojen
sulauttaminen kaikkeen opiskeluun ja oppimiseen on valttdméatonta.
Kirjastoverkko tulee tulevaisuudessa muodostumaan entistd enemman
hybridikirjastoksi, jossa perinteisen materiaalin lisaksi tarjolla on digitoitua
materiaalia  sekd  kansalaisten  yhteisida  verkkopalveluja. Myds
ammattikorkeakoulukirjastojen strategiassa laatutyd nahdaan keskeisena

osana menestyvan kirjaston strategiaa (Heinisuo 2004, 11.)

Toiminnan tuloksellisuuteen liittyy se, ettd toiminta ja tarjotut palvelut ovat
laadukkaita. Laatu merkitsee sita, ettd asiat tehddan laadukkaasti ja
sitoutuneesti, asiantuntevasti, tuloksekkaasti ja nopeasti. Kirjastoilla tulee olla
laadunvarmistusjarjestelma, jonka keskeinen osa on toimintojen tilastointi.
Koska ammattikorkeakoulukirjastoissa ei ole télla hetkella resursseja luoda ja
yllapitaa valtakunnallisesti omaa tilastointia, kirjastot osallistuvat tieteellisten
kirjastojen  yhteistilastointiin.  Ammattikorkeakoulukirjastojen  toimintaa
tilastoidaan myds opetusministerion yllapitamaan AMKOTA-tiedostoon.
Toiminnan yleiset suuntaviivat maaritelladn ammattikorkeakoulujen ja
opetusministerion valisissa vuotuisissa tulos- ja tavoitesopimuksissa.
Ammattikorkeakoulukirjastojen kehittaminen edellyttdd kattavaa toiminnan

nykytilan kartoitusta, analysointia ja kehittdmista. Kirjastojen tulisi pyrkia
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yhteisty6hon yliopistojen informaatiotutkimuksen laitosten seka kirjastoalan
opintoja antavien ammattikorkeakoulujen kanssa. Kirjastojen suunnittelu- ja
kehittamisty® muotoutuu tavoitteelliseksi yliopistoissa ja korkeakouluissa
tehtavien tutkimusten avulla. (Opm 1999, 24 -26.)

Sinikara (2005, 5) toteaa, etta laatuun, vaikuttavuuteen ja arviointiin liittyvat
kysymykset eivat ole uusia asioita kirjastojen toiminnassa. Uutta on kuitenkin
se, ettd yliopistot ja ammattikorkeakoulut kilpailevat jatkossa myds
eurooppalaisella korkeakoulutus- ja tutkimusalueella. Nama uudet yhteydet
edellyttavat laadunseurantaty6ltd systemaattisempaa otetta ja toiminnan
vaikuttavuuden osoittamista. Sinikaran (emt, 6) mukaan kirjaston tuottamat
tasmalliset suoritemittarit eivat endad riita, vaan kirjaston on pystyttava
analysoimaan ja osoittamaan entistd vahvemmin, mik& on sen tuottama

lisdarvo ja hy6ty organisaation perustoiminnalle.

Edellytyksend ammattikorkeakoulun kirjasto- ja tietopalvelujen yllapitamiselle
ja kehittamiselle on kirjaston aseman, henkildston, maararahojen, tilojen ja
laitteiden seké& kokoelman suuntaviivojen selkea maarittely. Kirjastotoiminnan
keskeinen toiminta on hyva palvelu. Kirjaston peruspalvelut muodostuvat
ajantasaisesta aineistotietokannasta, lainauspalveluista,
tiedonhakupalveluista seka tiedonhankintataitojen opetuksesta. Tarkeimpia
palvelujen kayttajia ovat ammattikorkeakoulujen opiskelijat ja henkilokunta
seka alueen tybelama. Peruspalvelut ovat kayttajille paaosin maksuttomia,
erikoispalveluista esim. laajat tiedonhaut voivat olla maksullisia. My6s alueen
tybelaman tarpeisiin voidaan kehittda kohdennettuja maksullisia palveluita.
(Emt. 19-20.)

Kirjaston vahvuus perustuu henkildston monialaiseen osaamiseen, joten
henkilostbd voidaan pitdd ammattikorkeakoulukirjastojen  kriittisena
menestystekijana. Tyontekijoilla on kirjasto- ja tietopalvelualan koulutus,
kirjastonhoitajilla  ja informaatikoilla yleensd joko vyliopistossa tai
ammattikorkeakoulussa hankittu, kirjastovirkailijoilla ja muilla tydntekijoilla
muu kirjasto-/tietopalvelualan koulutus tai tietotekniikkakoulutus.
Henkildkunnalta odotetaan riittavia atk-taitoja, kielitaitoa, neuvottelu-,



22

markkinointi- ja yhteistyttaitoja seka oppijoiden ohjaamiseen tarvittavaa
pedagogista tietAmystd ja taitoa. Helakorven (1997) mukaan Kkirjasto- ja
tietopalvelun ammatillisesti ajan tasalla olevaa ja uusiutuvaa henkilosta
voidaan kuvata seuraavasti:
- tuntee ja hallitsee oman alansa ja sité l&hell&a olevien alojen uusimman
tiedon, sovellukset ja saavutukset
- tuo esille uusia ehdotuksia ongelmien ratkaisemiseksi
- etsii sovelluksia uusimmalle tiedolle
- haluaa parantaa suoritustaan ja tulostaan
- on arvostettu asiantuntija kollegojen ja eksperttien keskuudessa
- pitaa ylla henkilokohtaisia kontakteja oman alansa asiantuntijoihin
- osoittaa kriittisyyttéa ongelmien ratkaisussa ja tuotekenhittelyssa
- o0saa kayttdd tehokkaasti hyoddyksi tyostd saatua palautetta. (Opm
1999, 21-22))

Vahimmaistavoite kirjastonhoitajakoulutetun henkilékunnan maarassa on yksi
informaatikko jokaiselle koulutusalalle ja lisaksi muuta ammattikoulutettua
henkilokuntaa. Kirjastoalan palkkauksen tulisi vastata ammattikorkeakoulun
muiden samaa koulutustaustaa vaativien ammattiryhmien palkkausta.
Palkkauksessa on huomioitava kirjastohenkilokunnan antaman opetuksen
maara. (Emt. 1999, 22.)

4.1 Kirjastopalvelujen luokittelu

Kirjastopalveluja voidaan lahestya neljasta eri nakdkulmasta: 1) perinteiset vs.
sahkoiset palvelut, 2) perus- vs. lisapalvelut, 3) yksil6llinen palvelu vs.
joukkopalvelu sekd 4) palveluiden maksuttomuus vs. maksullisuus. Nama

nakokulmat menevat osittain toistensa kanssa paallekkain.

Kirjastot tarjoavat nykyisin seka perinteisia ettd sahkdisia palveluja. Tallaisia
yhdistelméakirjastoja kutsutaan hybridikirjastoiksi. Entisenlainen jaottelu

sahkdoisiin ja perinteisiin palveluihin ei ole endd merkityksellinen, jos
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séhkoisella palvelulla tarkoitetaan digitaalisuuden eri muotoja. Nain ajatellen
lahes kaikki kirjaston palvelut ovat sahkoisia. Merkityksellisempaa on
sahkdisten palvelujen kasittaminen uudenlaisina digitaalisina
palvelukokonaisuuksina, joita ovat esimerkiksi internetin kautta toimivat
lisensoidut tietokannat, sdhkaiset kirjat tai vaikkapa asiakkaan méaaritteleméan
profilin  mukaiset uutuusseurannan ilmoitukset matkapuhelimeen tai
sahkopostiin. Aitoina sahkoisinda palveluina voidaan myds nahda sellaiset
perinteiset palvelut, jotka voidaan digitaalisuuden avulla suorittaa
etdpalveluna. Tarkoituksena ei kuitenkaan ole korvata perinteisia, fyysisessa
kirjastoymparistossa tapahtuvia palveluja sahkoisilla palveluilla, vaan
pikemminkin kyse on toisiaan taydentavista palvelumuodoista. Kirjastojen
keskeisimpid toimintoja ovat edelleen perinteisen kirjamuotoisen aineiston
tarjoaminen, tietopalvelu sekd asiakkaiden tiedonhallintataitojen opetus.
(Heinisuo 2004,13.)

Heinisuo (Emt., 17-18) toteaa, etta kirjastojen tehtavana on tarjota kaikille
kansalaisille ilmaisia peruspalveluja. Yleisten kirjastojen osalta tdm& on
maadritelty kirjastolaissa ja niiden tarjoamat peruspalvelut rahoitetaan
verovaroin. Korkeakoulukirjastojen rahoitus tulee omalta kehysorganisaatiolta
ja niiden ensisijainen velvoite on palvella oman organisaation opiskelijoita ja
henkilokuntaa. My6s korkeakoulukirjastot ovat kaikille kayttdjille avoimia.
Kirjastojen asiakkaat ovat kuitenkin eriarvoisia kirjastopalvelujen suhteen
rippuen kuntien ja kaupunkien erilaisesta panostuksesta palvelujen
kehittamisen ja yllapitamisen suhteen. Osa kirjastoista tarjoaa maksullisena
sellaisia palveluja, mitkd muissa kirjastoissa ovat ilmaisia. IlImaiset
peruspalvelut on tarked sailyttdd, mutta ei ole mielekasta pyrkia tarjoamaan
kaikkea kaikille ilman maksuja. Talloin kirjasto pystyisi tarjoamaan ainoastaan
tarpeeksi halpoja palveluja, jotka se pystyisi itse kustantamaan. Tama jattaisi
yksityisten markkinoiden varaan Kkallimmat erikoispalvelut, esimerkiksi
maksulliset erikoistietokannat. Keinoja kalliimpien palvelujen tarjontaan ovat
segmentointi ja profiloituminen. Tata tapahtuukin jo eri kirjastosektorien
kesken: korkeakoulukirjastot keskittyvat palvelemaan tutkintoon téhtaavaa

koulutusta ja yleiset kirjastot muuta vaestoa.
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Heinisuon (2004) mukaan Kirjastopalvelut voidaan luokitella my6s niiden
tuottamisperiaatteen ja organisoinnin kannalta. Joukkopalveluissa taataan
palvelun kohtuullisen korkea taso ja tasapuolisuus ja sen asiakaskohtainen
yksikk6hinta on yleensd alhainen. Yksilolliset palvelut ovat usein
joukkopalvelujen lisdpalveluja. Palvelu tarjoaa kayttajalleen henkilékohtaista
lisdarvoa helpottaen nain asiakkaan elamaa. Yksilollinen palvelu voi
peruspalveluun nahden olla esimerkiksi nopeampi ja joustavampi tapa hoitaa
jokin asia. Yksildllisen palvelun laadun takaa sen vapaaehtoisuus ja
maksullisuus. Jos asiakas ei ole tyytyvainen palveluun, han esittda
muutostoiveita tai voi luopua palvelusta. Palveluntarjoajalle on taas tarkeaa
tarjota asiakkaalle niin hyvaa palvelua, etta asiakas on valmis maksamaan
siita myos jatkossa. Kuitenkaan rajanveto yksildllisen ja joukkopalvelun vélilla
ei ole selkea. Myos yksildlliset palvelut perustuvat yleensa konseptiin, jonka
pohjalta on tarkoitus palvella suurempaa asiakaskuntaa. Myo6skaan kaikki
yksiolliset palvelut eivat ole lisdpalveluita tai maksullisia, esimerkiksi
perinteinen tietopalvelu on yleensa yksilollista ja kohdennettua, mutta kuuluu

kirjaston tarkeimpiin peruspalveluihin.

4.2 Laadun arviointi

Kangasojan (2003a, 23) mukaan arviointi on sen selvittamista, miten hyvin
nykytilamme, tekemisemme ja toimintamme vastaavat jotakin sellaista miten
niiden pitaisi parhaimmillaan olla. Arvioinnissa tulee antaa selkea vastaus
arviointikysymykseen. Esimerkiksi tilastot, yhteenvedot tai kyselyjen tulokset
eivat ole arviointia eli vastausta arviointikysymykseen. Arviointiprosessi tahtaa

aina toiminnan kehittdmiseen.

Kirjastopalveluja voidaan arvioida monelta eri taholta. Arviointiprosessin
tarkoituksena ei ole keskittyd loytdmaan vikoja, vaan pyrkid aktiivisesti
parantamaan omaa toimintaa. Arvioinnin tarkoituksena on tuottaa tietoa

kehittamisen ja paatoksenteon tueksi. Jo itse arviointiprosessi on hyodyllinen,
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koska se tuo esille eri toimintoihin kuuluvat osatekijat ja sita kautta auttaa
ymmartamaan kokonaisuuksia. Arviointi voi kohdistua mm. johtajuuteen,
strategiseen suunnitteluun, asiakas- ja markkinasuuntautuneisuuteen,
tietoihin ja niiden analysointiin, henkiloston kehittamiseen, prosessien
hallintaan, toiminnan tuloksiin ja yhteiskunnallisiin vaikutuksiin (Heinisuo
2004, 26-27.)

Kangasoja (24-25,2003b) toteaa, etta hyvan arviointi  perustuu
arviointikriteerien  yhtenevaisyyteen.  Tuloksien  hyddynnettavyys on
ennakoitava jo arviointiprosessin alkuvaiheessa ja niiden kaytté varmistettava.
Arvioinnissa ei riita pelkkd tiedon olemassaolo, vaan |6ydetty tieto on
kaytettava hyodyksi ja tarpeetonta tiedonhankintaa on valtettdva. Ainoastaan
oikea tieto antaa mahdollisuuden oikeaan paatoksentekoon ja kehittamiseen.

Myds johdon on oltavat sitoutunut arviointiprosessiin.

Kangasojan (emt. 27-28) mukaan arvioinnin tyoyhteisbéssa on oltava avointa
ja siihen on voitava kaikkien osallistua. Arvioinnilla ei tule peitella asioita.
Arvioinnin tuloksista tulee etsid yleistyksia eri nakokulmista, ei yksityiskohtia
tai syyllisia. Tulokset tulkitaan oman yhteison ’ruohonjuuritason’ tiedon
perusteella. Tulosten ja johtopaatosten tulee olla kaikkien tydyhteisén
jasenten tiedossa ja niita kaytetdan hyvaksi yhteisessa oppimisessa,
toiminnassa, johtamisessa, kehittdmisessa ja paatbksenteossa. Tulosten

pohjalta nousevista kehittdmistoimista sovitaan yhteisesti.

Kangasoja (emt. 29-31) luettelee itsearvioinnin laatuongelmia:

- arviointia kehitetddn 'salamyhkaisesti’

- arviointi on tarkoitushakuista

- ymmarrysta, sitoutumista prosessiin ja tulosten hyvéksikayttoon ei ole
riittdvasti varmistettu

- tydyhteison sisdiset ongelmat (ristiriidat, klikit, luottamuksen puute jne.)

- arvioinnista tehdaan arvostelun, syyllisten etsinnan tai ongelmien
paisuttelun valine

- arvioinnin tuloksia kaytetddn omien tarkoitusperien tukemiseen, oman

aseman vahvistamiseen tai muiden heikkouksien etsimiseen
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arvioinnista  puuttuu  avoimuus, luotettavuus ja aito halu
objektiivisuuteen

arviointi on Kiinni tydyhteisbn sisdisessa jarjestelmassa ja asioiden
hyvaksyttavyydessa

epavarmuus, joka setdd eri nakokulmista tapahtuvaa tulosten
tarkastelua ja tulkintaa

nakokulman kapeus ja sokeutuneisuus luultuun omaa hyvaan tilaan.
vaikeus ottaa kriittisesti kantaa asioihin, jalkiseuraamusten pelko
subjektiivisuus kehittdmisessa — syyt ovat jossakin muualla esim.
johdossa , resursseissa...)

arviointivalmiuksien puute, protesti, ei vaivauduta antamaan oikeita

tietoja tai annetaan tahallaan vaaria tietoja

4.3 Toiminnan mittaaminen

Mittaaminen ja arviointi ovat osa suunnitteluprosessia. Tavoitteena on |6ytaa

mittareita, joiden avulla voidaan kuvata kirjaston toimintaa ja jotka sopivat

arvioinnin ja suunnittelun tueksi. Keskeistd on toiminnan seuranta pitkalla

aikavalilla. Arvioinnin on oltava riittdvdn monipuolista ja kohdistua muuhunkin

kuin maarallisesti mitattavaan toimintaan, mukaan on saatava myos toiminnan

laatua osoittavia mittareita. Toimintaa on pyrittdva tarkastelemaan

kokonaisvaltaisesti.

4.3.1 Palvelutoiminnan mittaamisen ongelmia

Ikosen ja Kokkosen (1994, 25-26) mukaan palvelutoiminnan mittaamiseen

littyy seuraavanlaisia ongelmia:

1) Palvelun onnistumisen arvioi asiakas, jonka tyytyvaisyyteen vaikuttavat

monenlaiset tekijat. Sen liséksi, saiko asiakas hoidettua asiansa, héan



2)

3)

4)
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arvioi mygs palvelun laatua. Palvelutoiminnan onnistuminen riippuu siis
asiakkaan odotuksista, asiakkaalla olevasta mielikuvasta seka todella
tarjotusta palvelusta. Mielikuvia on vaikea mitata.

Hyvan palvelun kriteerit vaihtelevat asiakaskohtaisesti. Toiminta
katsotaan onnistuneeksi, kun asiakkaan tarpeet toteutetaan ja
odotukset taytetdan. Toimintaa kuvataan kuitenkin  yleensa
keskiarvojen ja prosenttiosuuksien avulla, ndin saadaan tietoa siita,
miten keskimaarin toimittiin, mutta ei siita, vastasiko palvelu tarpeita.
Maaréllisten mittareiden avulla ei voida kuvata kaikkea toimintaa ja
niissd onnistumista. Vaarana on, ettd mittareilla kuvatut osa-alueet
saavat liikaa huomiota. Toimintaa tulisi siis arvioida laajemmin kuin
ainoastaan mittaustulosten perusteella.

Toiminnan laatua ja erityisesti sen vaikuttavuutta on vaikea esittaa

mittareiden avulla.

Mittarit ovat merkityksellisia (relevantteja) kasiteltavan asian tai ratkaistavan

ongelman kannalta, jos ne ovat

informatiivisia: mittareiden avulla on voitava hahmottaa ongelmakohtia
ja ratkaisuvaihtoehtoja

valideja: mittareiden avulla on pystyttdva mittaamaan sita, mita pitikin
mitata

reliaabeleja: luotettavia

vertailtavia: kayttokelpoisia vertailussa

kayttokelpoisia: jarkevia ja realistisia todellisessa kaytossa (Orr 1973,
329-330; Ford 1989b, 13-14.)

4.4 Korkeakoulukirjastojen tuloksellisuus ja sen mittaaminen

Tuloksellisuutta kuvaavia malleja on kaytdssa runsaasti. lkosen ym. (1994,

53) mukaan korkeakoulukirjastojen tuloksellisuuden kriteerit ja tuotosmittarit

ovat:



Tuloksellisuuden kriteerit

1. Yleinen kayttajatyytyvaisyys

2. Aineiston saatavuus ja kaytto

3. Kirjaston tilojen ja laitteiden kaytto

4. Kayttajakoulutus
5. Tietopalvelu
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Tuotosmittarit

1. a) Yleinen kayttajatyytyvaisyys
1.b) Lainaus

2.a) Aineiston toimitusaika

varattu aineisto ja uusi aineisto

2.b) Kaukopalvelu: muualta tulleiden
tilausten toimitusprosentti

2.c) Kaukopalvelu: annetut / saadut
lainat

2.d) Kirjaston aukiolo

3.a) Kirjastokaynnit

3.b) Etakaytto

4. Kayttajakoulutus

5. Tietopalvelu

Parasuma (tdsséa Partanen 1992, 64-65) on tutkinut asiakkaille tarkeita asioita

palvelujen laadun arvioinnissa. Hanen tutkimuksensa mukaan keskeisia

hyvan palvelun maarittajia ovat seuraavat tekijat:

- uskottavuus: organisaatio seka sen toiminta on uskottavaa

- asiantuntemus: henkildkunta on asiantuntevaa

- luotettavuus: asiat tehdaan oikein ja aikataulut ovat pitavia

- palveluhalukkuus: valmius ja halu palvella, palvelun nopeus

- saavutettavuus: paasy ja yhteydensaanti vaivatonta, aukioloajat sopivat

- ystavallisyys: kohteliaisuus, asiakkaan kohtelu yksilona

- viestintakyky: tiedottaminen oikea-aikaisesti ja selkeasti

- turvallisuus: palvelun kaytossa ei fyysista eika taloudellista riskia

- ymmartamys asiakasta kohtaan: selvitetdan erityistoiveet, palvelu yksildllista

- aineelliset seikat: tilat, tyovalineet, muut asiakkaat
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4.5 Ammattikorkeakoulukirjastojen arviointi

Blinnikka ym. (2001, 13-14) mukaan ammattikorkeakoulukirjastojen arvioinnin
kohteita ovat kokoelma, tietopalvelu ja neuvonta seka kirjaston vaikuttavuus
oppimisprosessissa. Jokaisella ammattikorkeakoulukirjastolla on kaytdssa tai
kehitteillda oma laatujarjestelmansa, mutta kirjastot tekevat myos yhteistyota
laadun kehittamisen ja arvioinnin osalta. Ammattikorkeakoulujen kirjastot ovat
esimerkiksi aloittaneet vuonna 2004 saanndllisesti joka toinen vuosi
suoritettavat valtakunnalliset asiakaskyselyt, joiden pohjalta kirjaston

toiminnasta saadaan palautetta kehittdmisty6ta varten.

Tyrvainen (2004, 6) toteaa asiakastyytyvaisyyskyselyn keskeiseksi
tavoitteeksi  organisaatioviestinnan. Hyvin  toteutetussa  kyselyssa
arviointikriteerit ja kysymyksenasettelu tuovat esille kirjastopalvelujen eri osa-
alueet. Tama auttaa asiakasta tunnistamaan ja jasentdm&an palveluun
kohdistamat tarpeensa. Toisaalta kirjasto saa asiakkaiden palautteista
kasityksen siitd, mita asiakkaat ajattelevat kirjaston palveluista. Naista
asiakaspalautteista muodostuu nayttéon perustuvaa aineistoa tulosanalyysien
seka kehittdmisehdotusten pohjaksi. Tarkedd on myds tiedottaa asiakkaille,
johtivatko asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset korjaustoimenpiteisiin.

Hollannin vuonna 2002 tekeman kyselyn perusteella ammattikorkeakoulujen
kirjastoissa yleisimmin kayttssa olevat laatujarjestelmat ovat 1ISO 9000-sarja,
EFQM ja BSC. Laatujarjestelmédn tukena kaytettavistd ohjelmistoista
kyselyssd mainittiin  Optimix, SPSS-pohjainen jarjestelma sekd KIPALA-
palautepalvelin. Ammattikorkeakoulukonsortiota kiinnostava kansainvalinen
arviointimalli on myds ARL:n (Association of Research Libraries) www-
pohjainen LIbQUAL+ -asiakastyytyvaisyyskysely.
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45.1 Kokoelmat

Ammattikorkeakoulujen kirjastokokoelman muodostamisen l|aht6kohtana on
oman kehysorganisaation opiskelu ja opetus. Lisaksi on huomioitava
ammattikorkeakoulujen alueellisten sidosryhmien tarpeet seka
opetusministerion asettamat yleiset valtakunnalliset tavoitteet. My0ds jatkuvasti
lisdantyva ammattikorkeakoulujen tutkimustoiminta on otettava huomioon.
Keskeista laadukkaan kokoelman muodostamisessa on my6s opettajien ja
kirjastohenkilokunnan  vuorovaikutus.  Laadukkain  kokoelma  syntyy
yhdistamalla opettajien substanssiasiantuntemus ja kirjastoammattilaisten
laaja tiedonlahdetuntemus.

Opetusministerion  muistiossa  (Ammattikorkeakoulujen  kirjastoille ja

tietopalveluille asetettavat tavoitteet 7.6.1993) todetaan seuraavasti:

"Ammattikorkeakoulujen korostuneista opetuksellisista tavoitteista
seuraa Vvaatimuksia myds tietopalveluaineiston laatuun néhden.
Varsinkin paattétdiden tarvitsemaan aineistoon tulisi kiinnittda erityista
huomioita.  Oppilaitosten  kirjastoissa tulisi  kurssikirjoista olla
opiskelijoiden kaytettavissa vahintaankin lukusalikappaleet. Toisaalta
tietopalveluaineiston resurssoinnissa kannattaa pitdd mielessa, etta
perinteisen Kirjallisen materiaalin rinnalla kirjasto/tietopalvelujen
materiaali alkaa aina enenevassa maarin koostua elektronisessa

muodossa tarjottavasta tai verkkojen avulla saatavasta tiedosta.”

Elektronisen aineiston tarjontaa turvaamaan opetusministerio kaynnisti 1990-
luvun lopulla Kansallinen Elektroninen Kirjasto (FinElib) —ohjelman, jonka
puitteissa hankitaan verkkoaineistoa ammattikorkeakoulu- ja

yliopistokirjastoihin. Opetusministeri6 rahoittaa osan naista aineistoista.

Kokoelman laadullisen arvioinnin kohteet (Blinnikka ym. 2001 14-15):
- aihealueen laajuus (esimerkiksi tietyn koulutusohjelman laajuus)

- ajankohtaisen aineiston saatavuus
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- ajankohtaisen aineiston saavutettavuus fyysisesti tai verkon valityksella
- aineiston haun ja paikannuksen helppous

- asiakkaiden hankintaehdotusten ja palautteiden vastaanottovalmius

- aineiston hankintakriteerit ja —tavat

- aineiston hyllytysnopeus ja tarkkuus

- ohjeiden, opasteiden ja tarrojen tarkkuus

- kokoelmien arviointipolitiikka tai —ohjelma.

Ammattikorkeakoulujen kokoelman laadullisen arvioinnin mittareiksi tyéryhma

valitsi saatavuuden, ajankohtaisuuden ja kattavuuden.

4.5.2 Tietopalvelu ja neuvonta

Blinnikka ym. (2001, 18) maéarittelevat tietopalvelun asiakkaan erilaisten
tiedontarpeiden tayttdmiseen tuotettavaksi palveluksi. Se on tiedonhakua ja
tiedonhankinnan ohjausta. Tietopalvelu on asiantuntijan tekema laajempien
tietoselvitysten prosessi, jossa kaytetdan apuna useita erilaisia ja erikielisia
tietolahteita. Tietopalvelu sisaltdd myos tiedon kerddmistda, jasentamista ja
muokkaamista tietoverkkoon seké tiedottamista palveluista. Tietopalveluun
kuuluu osana myds neuvonta. Neuvonta on palvelua, jossa asiakas pyytaa
kirjastolta:

- faktatietoa

- vastausta aiheenmukaiseen kysymykseen

- opastusta erilaisten tiedonlahteiden kayttéon.

Toimeksiannon laajentuessa ja sSyventyessa neuvonta Vvoi muuttua
tietopalveluksi. Naiden palvelujen tarkeimmat kayttajaryhmat ovat

ammattikorkeakoulun opiskelijat, henkilokunta seka alueen tyéelama.



32

4.5.3 Kirjaston vaikuttavuus oppimisprosessissa

Kirjastopalveluilla on vaikutusta opetukseen ja oppimiseen. Laadukkaat
kirjastopalvelut nostavat koulutuksen tasoa. Vaikuttavuudella tarkoitetaan
tdssd muutosta, joka tapahtuu kirjaston vaikutuksesta opiskelijan
tiedonhakutaidoissa ja oppimisvalmiuksissa tai opettajan
opetusmenetelmissa. Vaikuttavuudella pyritdéan arvioimaan kirjaston
tuottamien palveluiden hyotyja ja seurauksia. Muutokset
ammattikorkeakoulujen pedagogiikassa ja toimintatavoissa ovat lisdnneet
kirjastopalvelujen kysyntaa ja synnyttdneet tarvetta uusille palveluille. Naita
muutoksia ovat esimerkiksi opiskelun muuttuminen itseohjautuvaan suuntaan,
opetuksen kehittdminen kohti ongelmakeskeisyyttd, monialaisuuden ja
moniammatillisuuden  korostaminen seka laajentuva kansainvalisyys.
(Blinnikka 2001 20-21.)

Ammattikorkeakoulukirjastojen strategiassa vuosille 1998 - 2003 todetaan,
ettd ammattikorkeakoulukirjastojen erityispiirteend tulisi olla aktiivinen
opetusta tukeva elementti. Kirjaston tulisi tiloineen ja kokoelmineen tarjota
innostava ja monipuolinen oppimisymparistd, jossa aikuis- ja iltaopiskelijat
ovat muiden opiskelijoiden suhteen samassa asemassa. Kirjaston tulee toimia
linkkin& omasta oppimisymparistosta tietoverkkojen tarjoamiin
mahdollisuuksiin. Keskeistd on myo6s toimivat suhteet koulutusohjelmiin ja
opettajiin. Strategiassa korostetaan myds kirjastojen ja niiden tarjoamien
aineistojen merkitysta opettajien ammatillisen kasvun kannalta. Strategiassa
todetaan, etta hyvat kirjastopalvelut tukevat koulutuksen tason nostoa ja
ammattikorkeakoulun kehittamistéa oppivaksi organisaatioksi, jossa kirjastoa

arvioidaan osana oppimisprosessia.

Kirjaston vaikuttavuutta oppimisprosessissa voidaan tarkastella esimerkiksi
yleisen vaikuttavuuden, tiedonhankinnan ohjauksen ja opetuksen
vaikuttavuuden sekad opinnaytetdiden laadun vaikuttavuuden nakdkulmasta.
(Blinnikka 2001, 21.)
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Yleisen vaikuttavuuden selvittamiseksi on tarkeaa selvittaa
1. Vaikuttaako kirjaston tiedonhankintataitojen opetus opiskelijoiden tieto-
ja oppimistaitoihin?
2. Vaikuttaako kirjastonkaytt6  opiskelijoiden  opintomenestykseen?
Paranevatko oppimistulokset?
3. Vaikuttako kirjaston tiedottaminen ja yhteistythalukkuus siten, etta
opettajat pitdvat kirjastossa tydskentelyd ja tiedonhankintaa

luonnollisena osana opetustaan?

Blinnikan ym. (2001, 22) mukaan Kkirjastoa voidaan pitdd yleisesti
oppimisprosessiin vaikuttavana, jos
-opetuksen ja kirjaston yhteistydsuhteet ovat kunnossa
- yleisesti kaytettavat opetusmenetelméat useimmissa koulutusohjelmissa
edellyttavat opiskelijoilta tiedonhankintaa
- toimivien suhteiden tuloksena opetukseen sisaltyy kirjaston kayttoa
edellyttavia tehtavia
- kirjastopalveluja arvioidaan opetuksen arvioinnin yhteydessa
- opiskelija omaksuu opiskeluaikanaan tavan seurata ammatillista

uutuustietoa.

Tiedonhankinnan opetuksen ja ohjauksen vaikuttavuuden keskeinen
l&htbkohta on, ettd asiakkaille luodaan edellytyksid hankkia oppimistaitoja ja
ratkaista tyoelamé&n nopeasti muuttuvia ongelmia. Tiedonhankintataitojen
opetuksen suunnittelussa ja toteutuksessa kirjastojen ja opettajien on tehtava
yhteisty6téa. Opiskelijoiden liséksi tiedonhankintataitoja tarvitsevat myo6s
ammattikorkeakoulun opettajat ja henkildst6. Tiedonhankinnan opetuksen
arviointi on tarpeellista, koska sen on havaittu vaikuttavan opetuksen ja
oppimisen laatuun. Toisaalta tiedonhankinnan opetuksen jarjestaminen vaatii
huomattavaa ajallista ja tiedollista resurssointia, joten on tiedettava, millaisia
tuloksia panostuksilla saavutetaan. Blinnikka ym.( 2001, 24) toteavat, etta
kirjaston toiminta tiedonhankintataitojen kehittdmisessa on vaikuttavaa, jos
opiskelija

- opinnaytetyotn tekovaiheessa tunnistaa oman tiedontarpeensa
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- 0saa tasmentdad tiedontarpeensa ja muotoilla sen perusteella
kysymyksia

- pystyy tunnistamaan tarvetta vastaavia tiedonlahteita

- 0saa suunnitella tiedonhakunsa

- pystyy viitteiden perusteella tunnistamaan lahteet ja osaa hankkia ne
kayttoonsa

- 0saa arvioida lahteiden kayttokelpoisuutta asetetun tehtavan kannalta

- kayttdd oppilaitoksensa kirjastoa sujuvasti ja o0saa hyodyntaa
kirjastoverkostoa.

Kirjastopalvelujen vaikutusta opinnaytetdiden laatuun ei ole aivan
yksinkertaista arvioida. Arviointiprosessissa tulisi selvittaa
ammattikorkeakoulun kokonaistavoitteet ja siita johdetut kirjaston tavoitteet.
Usein opinnaytetydvaatimuksissa on erikseen mainittu, etté opiskelija kayttaa
aiheensa kannalta tarkoituksenmukaista lahdeaineistoa. Tavoitteet ovat siis
varsin  yhtenevéiset kirjaston asettamille tiedonhankinnan opetuksen
tavoitteille. Kirjaston vaikutuksen voi ajatella johtuvan myds kokoelmien
maarastd ja laadusta, tiedonhankintataitojen opetuksen tehokkuudesta,
kirjaston ja opetuksen yhteisty6n onnistumisesta jne. Blinnikka ym. (2001, 27)
mielestd mahdollisia arviointikeinoja selvitettdessa kirjaston vaikuttavuutta
opinnaytetotihin ja niiden laatuun olisivat ainakin:

- lahdeluettelojen analyysi (lahteiden ik&, alkuperd, kansainvalisyys,

elektronisten aineistojen kaytto)
- tutkimuksen kulkua selvittava raportointi
- arvioinnin analyysi

- kirjaston opinnaytetyoprosessiin osallistumisen analyysi.

4.6 Yhteenvetoa ammattikorkeakoulukirjastojen laadusta

Blinnikka ym. (29) toteavat, ettd kirjastotoiminnan laadun tulisi perustua
opiskelijoiden, opettajien ja opetussuunnitelmien tuntemukseen seka

kirjastotoiminnan liittdmiseen kokonaisvaltaisesti pedagogiseen toimintaa.
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Kirjastolla tulee olla maaraltddn ja koulutustasoltaan riittava henkil6sto, jolla
on tehtavanimikkeen edellyttama pohjakoulutus. Henkildkunnan
ammattitaidon yllapitaminen ja kehittdminen tulee varmistaa jatkuvalla

lisdkoulutuksella.

Korkeakoulukirjastojen laatutydn ensisijaisena tavoitteena tulee olla
asiakastyytyvaisyys. Asiakkaalla tulee aina olla mahdollisuus esittda
palautetta sekd toivomuksia. Kirjastoja arvioidaan systemaattisesti ja
jatkuvasti ja laatutydohon osallistuu koko kirjaston henkilékunta. Koulutuksen

kokonaisarviointien yhteydessa tulisi arvioida myos kirjasto- ja tietopalveluita.

Tiedonhankinnan ohjauksessa ja opetuksessa laatu keskittyy oppimisen ja
sen ohjauksen prosesseihin. Laatu tarkoittaa tdssd yhteydessa ohjaustytn
integroimista muuhun opetukseen, ympariston ja opiskelijoiden taustan ja

taipumusten huomioonottamista seka kaikkien naiden arviointijarjestelmaa.

Kokoelmatyon laadun muodostavat asiakaslahtdisyys, asiantuntemus ja
yhteisty6. Laadukkaan kokoelman lahtékohtana ovat opettajien, opiskelijoiden
ja muiden sidosryhmien tarpeet sekd vuorovaikutus naiden ryhmien seka
kirjaston henkilokunnan valilla. Laatuun kuuluu lisaksi riittdva panostus

aineiston hankintaan ja kokoelmatyo6ta tekevaan henkilostoon.
Neuvonta- ja tietopalvelutyon laatu perustuu henkiloston tietotaitoon,

asiantuntemukseen seka kykyyn ohjata asiakasta. Laadukkaaseen

neuvontatyOhon sisaltyy myds virtuaalipalvelut.

5 LAATUTYO KAJAAIN AMMATTIKORKEAKOULUN KIRJASTOSSA

5.1 Arvot, strategiset tavoitteet ja kriittiset menestystekijat

Kirjaston, kuten koko Kajaanin ammattikorkeakoulun arvot ovat
kehittamiskumppanuus, asiakastyytyvaisyys, ihmiset voimavarana ja luova ilo

toiminnassa. Kehittdmiskumppanuus tarkoittaa sitd, ettd kirjasto omalla
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toiminnallaan tukee opetus-, tutkimus- ja kehitystyota paikallisissa,
alueellisissa, kansallisissa ja kansainvalisissa verkoissa. Asiakastyytyvaisyys
tarkoittaa  sitd, ettd Kkirjaston toiminta tarjoaa asiakaslahtdisesti
mahdollisuuksia ja lisdarvoa asiakkaille ja yhteistyokumppaneille. Thmisilla
voimavarana tarkoitetaan sitd, etta kirjastossa arvostetaan tyota ja osaamista,
hyvaksytddn erilaisuus ja tuetaan jaksamista ja kehittymista. Jokainen
yhteison jasen sitoutuu yhteisiin tavoitteisiin. Tiedonkulku on avointa. Luova
ilo toiminnassa tarkoittaa, ettd koko henkildkunnalla on myonteinen,
innovatiivinen ja ennakkoluuloton asenne itsensa ja tydyhteisonsa jatkuvaan
kehittamiseen. Kirjaston missiona eli toiminta-ajatuksena on: Kajaanin
ammattikorkeakoulun kirjasto edistdaa palveluidensa avulla sisaisten ja
ulkoisten asiakkaiden tietopalvelutarpeiden saavuttamista. Visiona on, etta
Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjasto on vuonna 2008 kirjasto- ja

tietopalvelujen huippuyksikko.

Kirjaston strategiset tavoitteet jaetaan Kajaanin ammattikorkeakoululle jo
aikaisemmin laaditun Balanced Scorecard -mallin (BSC-mallin) mukaisesti
neljadn nakokulmaan. Strategisista tavoitteista johdetaan kuhunkin
nakokulmaan liittyvat kriittiset menestystekijat. Kriittisten menestystekijoiden
pohjalta taas mietitAdn ne mittarit, joilla voidaan seurata onnistumista.
Toiminnalliset tavoitteet, mittarit seka toimintasuunnitelma tehdaan

vuositasolla.

Kirjaston strategiset tavoitteet ja niista johdetut kriittiset menestystekijat ovat

seuraavat:

1) Strateginen tavoite: Palvelukyky ja vaikuttavuus.
-Kirjasto on sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden arvostama

yhteistybkumppani ja palvelujen tuottaja.

Kriittiset menestystekijat:
- tunnettavuuden ja imagon nostaminen

- vaivattomasti saavutettavat ja toimivat palvelut
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asiakkaiden erityistarpeet tunnistava, jatkuvasti kehittyva ja ennakoiva

toiminta

Strateginen tavoite: Uudistuminen ja henkiloston tyokyky.
kirjasto on haluttu ja arvostettu tyopaikka
omaa toimintaansa arvioiva ja kehittava yksikko

henkil6std on osaavaa, hyvinvoivaa, sitoutunutta ja motivoitunutta.

Kriittiset menestystekijat:
systemaattinen, kannustava ja kehittava itsearviointi
osaamis- ja kehittdmistarpeiden jatkuva tunnistaminen ja ennakointi

tyky-toiminta

Strateginen tavoite: Prosessit ja rakenteet.

toimivat kirjasto- ja informaatiopalvelut opiskelijapolun eri vaiheissa
toimivat K & | palvelut ammattikorkeakoulun henkilostolle ja muille
sidosryhmille

Kriittiset menestystekijat:
ydinprosessien laatujarjestelmékuvaukset ajantasalla

systemaattinen palautejarjestelma

Strateginen tavoite: Taloudelliset resurssit
luotettava ja ajantasainen toiminnan ja talouden suunnittelu- ja
seurantajarjestelma

kustannustehokas ja —vastaava toiminta.

Kriittiset menestystekijat:
toiminta on suunnitelmallista, aikataulutettua, priorisoitua ja seurattua

keskeiset palvelut on tuotteistettu ja hinnoiteltu
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5.2 Kirjaston laadunvarmistusjarjestelma

Kirjaston nyt valmisteilla olevan laatujarjestelman perustana ovat
aikaisemmin tehdysta laatukasikirjasta l0ytyvét prosessikuvaukset ja kaytossa
oleva BSC- malli, missa on maaritelty jo edella mainitut strategisiin
tavoitteisiin -~ ja  kriittisin - menestystekijoéihin  pohjautuvat  mittarit.
Laadunvarmistusjarjestelmé —hankkeen aikana kaikki kirjaston prosessit seka
BSC-mallin osa-alueet on kayty lapi ja paivitetty. Hankkeen seuraavassa
vaiheessa projektiryhma keréa yhteen koko talossa tehdyt prosessit ja tekee
analyysin vallitsevasta tilanteesta. Analyysin perusteella maaritetdan
keskeiset kehittamiskohteet. Samalla paatetaan jatkuvan kehittdmisen
kannalta relevantin tiedon kerdé&misesta, analysoinnista ja kayttdmisesta
koko ammattikorkeakoulun n&kodkulmasta. Kirjaston osalta ty6 jatkuu
prosessikuvauksiin liittyvien toimintaohjeiden laadinnalla. Yksi tallainen

toimintaohje on perehdyttamisohje uusille tydntekijoille.

Kirjaston laatu nakyy asiakastyytyvaisyydessa. Kajaanin
ammattikorkeakoulun Kirjasto on osallistunut valtakunnalliseen
asiakaskyselyyn vuosina 2004 ja 2006. Kysely tullaan toteuttamaan
seuraavan kerran vuonna 2008. Kaynnissd olevan laatuhankkeen myéta
Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjastossa liitetdén opiskelijoiden pakolliseen
paattokyselyyn myos kirjasto- ja tietopalveluihin liittyvia kysymyksia. Nain
saadaan jatkuvaa  palautetta  valmistuvilta  opiskelijoilta.  Lisaksi
ammattikorkeakoulun opiskelijoilla on mahdollisuus teettdd harjoitustdina
suppeampia eri aiheisiin liittyvia asiakastyytyvaisyyskyselyja. Henkildston
hyvinvointia ja tyotyytyvaisyytta selvitetaan vuosittain jarjestettavalla Kajaanin
kaupungin tyotyytyvaisyystutkimuksella. Kirjasto osallistuu myos

valtakunnalliseen korkeakoulujen yhteistilastointiin.

On muistettava, ettd kirjaston paivittdinen toiminta tuottaa jatkuvasti
monenlaista seurantatietoa ja myos tama tieto on kaytettava hyddyksi. Tiedon
keruun tuleekin olla taloudellista ja luontevaa ja liittyda mahdollisimman
laheisesti normaaliin  toimintaan. On kuitenkin valtettava tarpeetonta

tiedonhankintaa ja hankitun tiedon kayttdaminen tulee varmistaa etukateen. On
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hyva miettid miten tuloksia kaytetdan hyvaksi. Ainoastaan oikea tieto antaa
mahdollisuuden oikeaan paatdoksentekoon ja kehittdAmiseen. Yksittainen tieto
tai tulos ei valttamatta ole merkityksellinen, aikasarjat kuvastavat paremmin

kehityksen suuntaa.

Yksi keskeisista kadynnissa olevan laatuhankkeen tavoitteista kirjaston osalta
on systematisoida palautteen keruuta ja hyddyntamistd. Kirjasto- ja
tietopalvelun kehittamiskohteet nousevat p&aaosin asiakaspalautteiden
perusteella. Yksi systemaattinen palautejarjestelmd on aiemmin mainittu
korkeakoulujen  yhteinen  asiakastyytyvaisyyskysely.  Vuoden 2006
asiakastyytyvaisyyskyselyssa annettiin palautteita yhteensa 26640 kpl kaikista
Suomen ammattikorkeakouluista. Kajaanin ammattikorkeakoulusta palautteita
saatiin 231 kpl. Vastausten mukaan ammattikorkeakoulukirjastojen asiakkaat
ovat tyytyvaisimpia palveluun kokonaisuudessaan, omatoimiseen tiedon
hankintaan seka tiedon hankinnan ohjaukseen. Selkeasti tyytymattomimpia
asiakkaat olivat lainattavan aineiston riittavyyteen. Tulokset olivat yllattavan
samanlaisia kaikkien ammattikorkeakoulujen kohdalla.

Edella mainitut asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset kaydaan tarkasti lapi ja
saadun palautteen perusteella  tullaan tarvittaessa  tekemaan
kehittamisehdotuksia. Ne voivat olla joko valittomia, eli kohdistuvat asioihin,
jotka ovat helposti ja/tai nopeasti muutettavissa (esimerkiksi aukioloajat) tai
pitkdkestoisempaa suunnittelua ja monialaista yhteisty6td vaativia
(esimerkiksi opetettavien aineiden sisallontuntemus). Kehittamisehdotusten
tulee myds olla realistisia, niin ettd ne ovat toteutettavissa. Kaikkia
asiakkaiden toiveita ei voida toteuttaa, mutta ne on kuitenkin kaytava lapi ja

mietittava voidaanko tilanteeseen jollakin tavalla vaikuttaa.

Tyrvaisen (2004, 6) mukaan asiakkaiden palvelun laatuun liittAméat odotukset
syntyvat aiempien asiakaskokemusten, asenteiden ja mielikuvien perusteella.
Asiakas on aina oikeassa siind mielessa, etta h&nen valitukseensa on aina
jokin syy. Ongelmaksi asiakaspalautteita tutkittaessa osoittautuu yleensa

tarjonnan puute tai jonkin palvelukaytannon, saannodn tai henkiléston
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menettelytavan koettu epdmukavuus. Taustalla on usein epaonnistuminen

palveluun liittyvassa viestinnassa.

5.2.1 Kirjaston prosessikuvaukset

Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjaston keskeiset prosessit oli jo hankkeen
alkuvaiheessa kuvattuna laatukasikirjassa. Kaikki prosessikuvaukset on
kuitenkin paivitetty ja uusia prosessikuvauksia lisatty tarpeen mukaan. Kaikki
kuvatut prosessit ovat tarpeellisia kirjaston paivittdisen toiminnan kannalta,
mutta kaikkia prosessikuvauksia ei valttamatta liitetd mukaan talon yhteiseen

toimintakasikirjaan.

Prosessikuvaus muodostuu prosessin
- nimesta
- vastuuhenkilosta
- tavoitteesta
- ajoituksesta
- arvioinnista ja mittareista

- mallintamisesta.

Prosessikuvaukset on nyt laadittu kaiken kaikkiaan seuraavista prosesseista:

Aineiston jarjestely

Hankinta/henkilokunnan aineisto
Hankinta/kirjastoaineisto

Kaukopalvelu/anto

Kaukopalvelu/otto

Kirjastonkayton ja informaatiolukutaidon opetus
Lainaus

Palauttamattoman aineiston karhuaminen ja laskutus
Palautus

Saapuva posti

Y hteislainaus
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Yhteisty0 opettajien kanssa

Uusia prosessikuvauksia ndaistd ovat henkilokunnan aineistohankinta,
kirjastonkayton ja informaatiolukutaidon opetus, yhteislainaus seka yhteistyo
opettajien kanssa.

5.2.2 Esimerkkeja prosessikuvauksista

KUVIOSSA 6 kuvataan kirjaston paaprosessia eli vastaamista asiakkaalle
syntyvan tiedon tarpeeseen. Prosessin kulku on paapiirteissaan samanlainen
olipa asiakas sitten oman organisaation opiskelija, tyontekija tai ulkopuolinen
asiakas. Prosessissa kuvataan kuinka asiakas voi hakea tietoa joko
omatoimisesti tai pyytamalla virkailijalta apua. Virkailija voi myos tarvittaessa
opastaa asiakasta tiedonhakuun ja erityisesti omien opiskelijoiden osalta
ohjata heidat tiedonhankinnan opetukseen, jos virkailja huomaa opiskelijan

taidot puutteellisiksi.

Tiedonhaun tuloksen perusteella haluttu aineisto on joko l6ydettavissa oman
kirjaston kokoelmista, jonkin toisen kirjaston kokoelmista tai aineistoa ei
loydeta. Mikali se loytyy oman kirjaston kokoelmista, aineisto voidaan joko
lainata, kopioida tai tulostaa, aineiston muodon ja saatavuuden mukaan.
Mikali aineisto on lainassa toisella asiakkaalla tai n&kyy saapuvana
hankintaohjelmassa, asiakas voi jattda aineistosta varauspyynnén. Jos haluttu
aineisto ei I16ydy oman kirjaston kokoelmista, siitéa voidaan jattaa hankinta- tai

kaukolainauspyyntd.
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1
Itsendinen haku

|
1
Itsendinen haku
elektronisesta

} [ aineistosta }

[pai netusta aineistosta

1 1
Pyynto virkailijalta Asiakkaan hakutaidon
puuttuvat

[ Aineiston paikannus } [ Aineiston paikannus 1 [ Aineiston paikannus } [

Tiedonhaun
opastus/opetukseen
ohjaaminen

]

Aineisto loytyy } Aineisto loytyy }

Aineisto loytyy }

Lainaus tai varauksen] Tulostus tai kopiointi]

Lainaus tai varauksen
tekeminen

]

tekeminen
Aineistoa ei [6ydy } Kaukolainapyyntd }

Aineistoa ei 16ydy }

Hankinta- tai
kaukolainapyynto

]

KUVIO 6. Paéprosessi

Toisena esimerkkind prosesseista (KUVIO 7.) on Henkildkunnan aineiston
hankinta. Kajaanin ammattikorkeakoulussa on sovittu, ettd kaikki taloon
hankittavat kirjat ja lehdet (poikkeuksena opiskelijoille omaan kaytt66n
hankittava aineisto) hankitaan kirjaston kautta. Aineiston tarvitsija tekee
hankintapyynnon omalle lahiesimiehelleen, joka toimittaa pyynnon kirjastoon.
Kirjastossa tarkistetaan aineiston saatavuus ja ilmoitetaan hankinnasta

pyytajalle.
kirjastoon.

Tilaus lahetetdaan kirjakauppaan, josta aineisto toimitetaan

Kirjastossa aineisto merkitddn saapuneeksi ja viedaan

Henkildkunnan kirjat —aineistorekisteriin. Taman jalkeen aineisto lahetetaan

tilaajalle. Laskut toimitetaan hallintoon, jossa ne viedddn Rondo-

laskutusjarjestelmaan. Henkilokunnan aineistotilauksista vastaava virkailija

tarkistaa laskut laskutusjarjestelmasta ennen niiden hyvaksymista.

Hankinta- tai
kaukolainauspéatos

]




Henkildkunnan aineiston hankinta

<Function>

<Function>

<Function>

Tilauspyynté

kirjastoor

]

lImoitus kirjastolle,
jos kirjaa ei
saatavana

Kirjasto
tarkistaa

f saatavuuden

Tilaus lahetetaan
kirjakauppaar.

Kirjakauppa
tarkistaa
saatavuuden

Aineisto

saatavissa, ilmiotus

asku toimitetaan
hallintoon ja

viedaan Rondo-

laskutusjarjestel-

0s aineistoa e

asiakkaalle

magn

lahetetaan
kirjastoor

Kirjasto merkitsee
aineistor
saapuneeksi ja
lahettaa
asiakkaalle

Laskujen tarkistus

el

KUVIO 7. Henkilokunnan aineiston hankinta

6 POHDINTA
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Hankkeen aikana on tullut esille, ettd laatujarjestelman on oltava selkea ja

arkipaivan tyéta helpottava.

Henkilbkunnan on pystyttdva nékemaan

hankkeen mielekkyys. Jos laatutyd jaa kaytannosta erilleen, se nahdaan

helposti ylimaaraisena ja vaikeana tehtavana. Prosessikuvauksien tekeminen

ja niiden yhteinen tydstaminen auttaa hahmottamaan tehtdvakokonaisuuksia.
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My0s tdman kehittdmistehtava on osoittanut, etté laatutyén tulosten pitaa olla
konkreettisia ja kaytdnnossa toimivia. Valitettavan usein niilla on vaarana

jaada liian abstraktille tasolle, joilloin ne eivat tule osaksi toimintaa.

Laatuty6 voi olla myds mielenkiintoista ja haastavaa ty6ta. On suhteellisen
helppo kehittdd toiminnan arviointia varten maaréllisia mittareita, mutta
haasteellista |6ytaa keinoja mitata toimintaan kuuluvia laadullisia asioita. Se,
kuinka monta asiakasta kirjastossa kay kuukauden aikana tai montako kirjaa
sieltd lainataan, ei sindnsé kerro mitd&an toiminnan laadusta. Laadun arviointia
varten tulee tietda osaako asiakas hakea, paikantaa ja |0ytaa tarvitsemansa
aineiston. Kirjaston vastuulla opiskelijoiden osalta onkin opettaa tiedonhaun
prosessi tiedonhaun tunnistamisesta I6ytyneen tiedon oikeanlaiseen kayttoon.
Sita, miten siind onnistutaan, ei ole kovin helppoa mitata. Kehittdmistyd on
osoittanut, ettd kaikki kirjastot joutuvat painiskelemaan samojen ongelmien
kanssa ja toivon mukaan pystymme pitkdlla téhtayksella yhteisty6ssa

l6ytdmaan hyvia, toimintaa kuvaavia mittareita.

Kirjastolle annettavien palautteiden, varsinkin kehittdamistoiveiden, olisi hyva
olla mahdollisimman tarkkoja. Jos asiakas kokee, ettd hén ei I6yda kirjastosta
tarvitsemaansa aineistoa, kirjaston henkilokunnan pitéisi osata paatellda, onko
kirjaston kehittdmiskohteena silloin kokoelma (tietty kirja tai aihealue puuttuu
kokoelmasta), tiedonhaun opetus (asiakas ei osaa etsid tai paikantaa
aineistoa), hyllyjarjestys  (aineisto on vaarassa paikassa) tai kenties
luettelointi (keskeisia asiasanoja puuttuu). Ongelma voi periaatteessa johtua
mistd tahansa edella mainitusta asiasta. Onneksi opiskelijoita kohdataan
monenlaisissa asiakastilanteissa opetuksesta kirjan lainaukseen, joten
jatkuvan palautteen hankkiminen on jokapdivaista toimintaa ja henkilékunnalle

syntyy myos hiljaista tietoa asiakkaiden tarpeista.

Korkeakoulukirjastojen laatutydssad ja kehittdmistoiminnassa on tarkeaa
huomioida asiakaskunnan jatkuvasti muuttuvat tarpeet. Keskeinen osa
laatujarjestelmdd on  sitoa  kirjaston prosessit  osaksi muun
ammattikorkeakoulun prosesseja. Tama korostuu erityisesti esimerkiksi
kurssikirjojen  hankinnassa  seka informaatiolukutaidon  opetuksen
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integroinnissa oppiaineisiin. Kirjasto ei ole erillinen ’saareke’, vaan sen tulee
olla aktiivisessa vuorovaikutuksessa organisaation muiden toimijoiden

kanssa.

Tassa tyossa kuvattu laatuhanke paattyy syksyn 2007 auditointiin. Kirjaston
osalta hankkeen ensimmadainen vaihe on nyt paattymassa. Laatutyon ja
erityisesti kaynnissa olevan hankkeen kuvaaminen tdméan kehittamistehtavan
kautta on tuonut ty6hon jantevyytta ja laajempaa nakodkulmaa, kun asioita on
joutunut pohtimaan perusteista lahtien. Vaikka laatutyd onkin osa normaalia

tyorutiinia, on hyva joskus pysahtya miettimaan asioita syvallisemmin.



46

LAHTEET:

AMK-kirjasto — oppimisen resurssi.: ammattikorkeakoulukirjastojen strategia
2004 - 2007, 2004. Saatavilla  www-muodossa: URL:http:
www.arene.fi/files/pages/89/AMKIT-straegia.doc. Luettu 21.4.2006.

AMK-kirjastojen laadullisesta arvioinnista: mittareita ja menetelmida / Sirkku
Blinnikka et. Al. Helsinki: Opetusministerid, 2001. Saatavilla www-muodossa:
URL:http://www.minedu.fi/julkaisut /pdf/ opm88.pdf. Luettu 21.4.2006.

EFQM — Excellence Model: suomenkielinen kddnnds. 2000. Brussels Helsinki

European Foundation for Quality Management : Laatukeskus

Heinisuo, R. 2004. Kirjastopalvelut kaikilla mausteilla: palvelutuotannon tila,

tarpeet ja tulevaisuuden linjauksia. Helsinki: Opetusministerio.

Helakorpi, S. 2001. Koulun johtamishaaste. Pedagogia. Tampere:Tammi.
Hamalainen, K. 2006. Jyvaskylan ammattikorkeakoulun
laadunvarmistusjarjestelman auditointi. Tampere: Korkeakoulujen

arviointineuvosto.

lkonen, R. 1994. Korkeakoulukirjastojen tuloksellisuuden mittaaminen.

Jyvaskyla: Jyvaskylan yliopiston kirjasto.

Kajaanin ammattikorkeakoulun intranet. Luettu 21.4.2006.

Kajaanin ammattikorkeakoulun laatukasikirja.

Kangasoja, M. 2003a. Arvioinnin periaatteita ja kasitteitd. Laanin kirjastopaivat
22.- 23.9.2003. Oulun laaninhallitus.

Kangasoja, M. 2003b. Millaista on hyva arviointi. Laanin kirjastopaivat 22.-
23.9.2003. Oulun laéaninhallitus.



47

Laatua ammattikorkeakouluihin. Kauppi A. Huttula, T. (toim.) Helsinki: Edita,
2003

Merilainen, A. & Maattd, M. 2006. Laadunvarmistus. Hankesuunnitelma.

Kajaanin ammattikorkeakoulu.

Maatta, S. & Ojala, T. 2002. Tasapainoisen onnistumisen haaste. Johtaminen

julkisella sektorilla ja Balanced Scorecard. Helsinki:

Ollikainen, J & Suhonen, S. & Tyrvainen, J. 2004. Risut ja ruusut.
Ammattikorkeakoulukirjastojen  asiakastyytyvaisyyskyselyn loppuraportti.
Tampere: Pirkanmaan ammattikorkeakoulun julkaisusarja A. Tutkimukset ja
selvitykset. Nro 7.

Olve, N-G. 2001. Balanced Scorecard - Yrityksen strateginen

ohjausmenetelma. Helsinki: WSOY.

Opetusministerion muistio 1999.

Partanen, S. 1992. Tuloksellisuuden arviointi kunnissa. Tampere: Tampereen

yliopisto

Sinikara, K. 2005. Arviointi, laatu ja vaikuttavuus kehittdmisessa -—
tapausesimerkkind Helsingin yliopiston kirjastolaitos. Signum. 1/2005. s. 5 —
10.



48



