Asiakastyytyvaisyyskysely: toiveiden tynnyri vai vaikuttamisen vayla?

Jari Tyrvainen

Kaikki 29 opetusministerién alaista ammattikorkeakoulua ovat sitoutuneet kirjastojen
strategiseen kehittédmisyhteistydhén AMKIT-konsortiossa. AMKIT-konsortion strategiassa
on alusta lahtien korostettu asiakaskeskeisyytta, sillé ollakseen luotettavalla pohjalla
ammattikorkeakoulukirjastojen kehittdminen edellyttédé seké itsearviointia etté
systemaattisesti keréttyé ja dokumentoitua tietoa asiakkaiden ilmaisemista tarpeista.
Siksi konsortio asetti v. 2002 laatutybéryhmén kehittdméaan
ammattikorkeakoulukirjastojen valtakunnallista laadunarviointimallia ja sen kdytédnnén
toteuttamiseen sopivaa menetelméa. Laatutybryhmé pééatyi menetelméllisesti
kyselytutkimukseen, koska se olisi laajamittaisessa valtakunnallisessa
arviointitutkimuksessa tarkoituksenmukaisin ja tehokkain tiedonkeruumenetelmé
asiakkaiden mielipiteiden selvittdmiseksi. Kevééllad 2004 toteutetun kyselyn tuloksiin oltiin
myos tyytyvaéisia, silla AMKIT-konsortio jarjestdé seuraavan kyselyn vuonna 2006 ja
mahdollisesti tulevaisuudessa séénndllisesti kahden vuoden vélein.

Laatutyéryhmén tyopanoksesta valtaosa kului kyselylomakkeelta ja kyselyohjelmalta
vaadittavien ominaisuuksien maarittamiseen. Kyselyn tuli olla tehokas ja kaytanndllinen,
moniulotteiseen analyysiin sopiva laadunarvioinnin apuneuvo, joka kattaa kirjastopalvelujen
osa-alueet ja ammattikorkeakoulujen eri asiakasryhmat. Jotta keratysta datasta saataisiin
mahdollisimman yksiselitteista ja tarkkaa tietoa, kyselyyn tuli maarittaa niin selkeat kriteerit,
indikaattorit ja kysymyksenasettelu, etta ne olivat sopivia ja vertailukelpoisia eri
ammattikorkeakoululle ja niiden varsin heterogeenisille asiakasryhmille.

Kyselyohjelmalta puolestaan edellytettiin monipuolisia analyysien rajausmahdollisuuksia
seka ammattikorkeakoulujen sisalla, toimipistetasolla ettda ammattikorkeakoulujen valilla. Sen
oli kyettava kaksiulotteiseen arviointiin, ts. vastaajalla tuli olla mahdollisuus arvioida tietyn
palvelun onnistuneisuuden lisaksi, myos sen tarkeys hanen kannaltaan.
Onnistuneisuus/tarkeys vertailulla oli tarkoitus selvittaa kehittamisen painopistealueet.

Kyselyohjelman tuli pystya esittamaan tulokset yhta ytimekkaasti ja selkeasti kuin tilastot
seka numeraalisesti, ettd graafisesti. Maarallisten arvioiden tueksi, vastaaijilla taytyy olla
mahdollisuus vastata seka formuloituihin vaitteisiin etta avoimiin kysymyksiin.

Koska laatutydéryhman tavoitteena oli alusta lahtien tehda asiakastyytyvaisyyden
selvittamisesta jatkuva prosessi trendien selville saamiseksi, vaadittiin, etta keratty data oli
AMKIT-konsortion kaytettavissa vapaasti mydbhemmin mahdollisesti laadittavien
aikasarjatyyppisten barometrien tarpeisiin. Tarkeaa oli myos varmistaa, etta datan kasittely ja
analysointi ei ollut jarjestelmasidonnainen, vaan tarvittaessa raakadataa voitiin kasitella
esimerkiksi erilaisissa tilasto-ohjelmissa.



Kayttoliittyman oli oltava helppokayttdinen seka vastaajien, etta tulosten analysoijien
kannalta. Kyselylomakkeen tuli olla rakenteeltaan ja navigointiominaisuuksiltaan selkea, jotta
kynnys vastaamiseen olisi mahdollisimman matala. Tulosten analysointia varten edellytettiin
mahdollisuutta kasitella suuria maaria dataa automaattisesti, nopeasti ja minimaalisin
kustannuksin. Koska analysointi oli tarkoitus tehda paaosin hajautetusti
ammattikorkeakoulutasolla tarkea vaatimus oli, etta kyselyohjelma ei vaadi erityista
jarjestelmaosaamista ja resursseja paikalliselta kayttajaltaan.

Kyselyohjelmatoimittajille tekemansa tarjouskilpailun jalkeen laatutydryhma paatyi IT Visionin
Optimixiin ASP-palveluna, silla se vastasi parhaiten edella mainittuja vaatimuksia. Kysely
avattiin vastaajille 1.3.2004 ja vastausaika umpeutui 31.3.2004.

Vastaukset menivat IT Visionin Optimix-palvelimella sijaitsevaan tietokantaan. Kunkin amk-
kirjaston laatuyhteyshenkilot 1ahettivat amk-opiskelijoille, amk-opettajille ja amk:n muulle
henkilokunnalle sahkdpostitse vastauspyynnon, jossa oli suora linkki kyselyn osoitteeseen
Optimix-palvelimella.

Lisaksi kukin amk-kirjasto linkitti kyselyn omalle www-sivulleen ja ohjasi asiakkaansa
vastaamaan web-kyselyyn tiedottamalla asiakastyytyvaisyyskyselysta esimerkiksi
sahkopostitse, ilmoitustauluilla tai muita paikallisia kanavia kayttaen. Talla tavoin myos muut
kuin amk-asiakkaat saivat tilaisuuden vastata kyselyyn.

Oppimisymparisto, aineistot ja palvelu arvioitavaksi

Laatutyoryhma halusi arvioida amk-kirjastoja oppimisymparistoina, jotta kirjastopalvelujen
vaikuttavuus ammattikorkeakouluopiskeluun ja opettamiseen tulisi esille. Kirjasto- ja
tietopalvelujen erikoispiirteita, niiden vaikuttavuutta ja palvelukykya kuvastaviksi
arviointikriteereiksi seka indikaattoreiksi laatutyoryhma valitsi seuraavat:

-Kirjasto itsenaista tyoskentelya tukevana oppimisymparistona

» Kirjasto on luonteva osa opiskeluani/opetustani/tydskentelyani
» Kirjasto mahdollistaa tiedon omatoimisen hankinnan

» Kirjasto on asioimisymparistona selkea

» Kirjaston tilat vastaavat tydskentelytarpeitani

» Kirjasto tiedottaa palveluistaan ja aineistoistaan.

-Aineistojen ajankohtaisuus, kattavuus, relevanssi ja saatavuus

» 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 riittavasti lainattavaa aineistoa

-Henkilokunnan kyky neuvoa, ohjata ja opettaa tiedonhankintaa



Kirjaston tarjoama tiedonhankinnan opetus on kehittanyt tiedonhankintataitojani
Kirjaston henkilokunta osaa ohjata tiedon hankintaani tarpeideni mukaisesti
Kirjaston henkildkunta tuntee opintojen / opetuksen etenemista ja sisaltdja riittavasti
Kirjaston henkilokunta osaa tarvittaessa ohjata hakemaan tietoa amk-kirjaston
ulkopuolelta

-Kirjaston elektronisten palvelujen relevanssi ja kaytettavyys

Kirjaston elektroniset palvelut (kirjaston oma kokoelmaluettelo, kirjaston www-sivut,
tietokannat, elektroniset lehdet, linkkilistat) vastaavat tydskentelytarpeitani
Kirjaston elektroniset palvelut ovat toimivia

Kirjaston omasta kokoelmaluettelosta on helppo etsia tarvitsemaani aineistoa
Kirjaston www-sivuilta [oydan helposti etsimani

Kirjaston palvelut kokonaisuutena ovat toimivia

Risut ja ruusut
Kyselyyn vastasi 1.3.2004 ja 31.3.2004 valisena aikana kaikkiaan 13.384 henkil6a, joista 81
% oli amk-opiskelijoita, 11 % amk-opettajia, 5 % muita amk:n henkilokunnan edustajia, 4 %
muita kirjaston asiakkaita, lahinna toisen asteen oppilaitosten opettajia ja opiskelijoita.
Suurimman vastausjoukon muodostivat ensimmaisen vuoden amk-opiskelijat, joita
vastaajista oli noin 30 %. Ammattikorkeakouluittain ja koulutusaloittain vastaajat jakautuivat
varsin edustavasti opiskelijamaaran suhteessa.

Kukin amk-kirjasto sai vastausajan umpeuduttua keratysta datasta tulkittavakseen IT-visionin

laatimat valmiit analyysit oman ammattikorkeakoulunsa osalta ja se saattoi verrata niita

muiden ammattikorkeakoulujen keskiarvoihin. Lisaksi ammattikorkeakouluilla oli mahdollisuus

tehda omia analyysejaan Optimix-jarjestelmassa.

Kuvio 1
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Léhde: Risut ja ruusut: Ammattikorkeakoulukirjastojen asiakastyytyvéisyyskyselyn
loppuraportti / Jyrki Ollikainen, Janne Suhonen, Jari Tyrvdinen. Tampere: Pirkanmaan
ammattikorkeakoulu, 2004.

Kuvioon 1 on koottu valtakunnalliset tulokset siita, miten tarkeiksi ja onnistuneiksi vastaajat
ovat arvioineet tietyt kirjastopalvelujen osa-alueet.

Menestystekijat. seka merkitykseltaan etta onnistumiseltaan korkealle arvioidut palvelut ovat
menestystekijdita. Ne sijaitsevat kuviossa oikealla ylhaalla.

Kriittiset tekijéat: merkitykseltdan korkealle arvioidut, mutta onnistumiseltaan suhteellisen
matalan arvioinnin saaneet palvelut ovat kriittisia tekijoita, jotka edellyttavat lisapanostusta.
Ne sijoittuvat kuviossa 1 oikealle alas.

Positiivista palautetta amk-kirjastot saivat nimenomaan inhimillisena resurssina, kyvysta
neuvoa ja ohjata tiedonhankinnassa. Avoimessa palautteessa kiitettiin myos henkilokunnan
palveluhenkisyytta.



Kuitenkin kirjastohenkildokunnan tietoja opintojen sisallosta pidettiin puutteellisina useissa
ammattikorkeakouluissa. Tama epakohta saattaa myos heijastua tiedonhankinnan
opetuksen suhteellisen huonossa onnistuneisuudessa, mika joidenkin
ammattikorkeakoulujen arvioiden mukaan johtuisi naiden opintojen Ioyhasta kytkeytymisesta
ja jaksottumisesta muuhun opiskeluun ja opetuksen sisaltoihin.

Ammattikorkeakoulukirjastot saivat eniten negatiivista palautetta ja kehittamisehdotuksia
kirjastojen aineellisia resursseja koskevista asioista. Kaikkein negatiivisimmat arviot koskivat
painetun aineiston tarjontaa. Avoimista vastauksista kay ilmi, etta puutetta on erityisesti
lainattavista kurssikirjoista.

Arvioidessaan kirjastoa oppimisymparistona asiakkaat kiinnittivat huomiota tyoskentelytilojen
ja tyovalineiden asianmukaisuuteen: Tilat eivat vastanneet kaikilta osin asiakkaiden
tyoskentelytarpeita. Ne koettiin monesti ahtaiksi ja sijainniltaan liian etaisiksi ja/tai
rauhattomiksi, jotta ne voisivat palvella oppimisymparistoind. Vaikka kirjastojen
verkkopalvelut saivat yleisesti ottaen hyvan arvosanan, niin kehittdmisen varaa nahtiin olevan
asiakaspaatteiden riittavyydessa, www-sivujen selkeydessa seka tietokantojen, erityisesti
kokoelmatietokannan kaytettavyydessa.

Kirjastopalvelujen toimintakaytantojen ja palvelupolitiikan osalta kritiikin karki kohdistui laina-
aikoihin, sakkoihin ja avoinnaoloaikoihin. Merkittavana heikkoutena useissa
ammattikorkeakoulukirjastoissa nahtiin puutteellisuudet palveluista tiedottamisessa, erityisesti
uutuusaineistosta tiedottamisessa.

Asiakkaan aani kuuluviin ja palvelut tutuksi

Kyselyn avulla kirjastot saivat dokumentoitua ja jasennettya tietoa kirjaston toiminnasta
asiakkaiden nakokulmasta. Erityisen arvokkaana kirjasto pitivat avoimia vastauksia, jotka
tarjosivat asiakkaille vaikutuskanavan ja aktiivisen roolin suhteessa kirjastopalvelujen
kehittamiseen. Asiakkaan subjektiivisetkin mielipiteet auttavat palveluorganisaatiota
ymmartamaan tavallisen asiakkaan tarpeita ja toisaalta tunnistamaan erityistarpeita, jotka
muuten eivat saattaisi tulla ollenkaan ilmaistuiksi.

Usein tulokset vahvistivat kirjastohenkildston jo olemassa olevia kasityksia toimintansa
luonteesta. Yleensa asiakkaiden vastaukset ja erityisesti kritiikit koettiin todenmukaisiksi ja
ansaituiksi. Toisaalta etenkin avoimet vastaukset paljastivat my6s sen, kuinka vahan
tavallinen, ehka satunnaisemmin kirjastossa asioiva asiakas tuntee kirjastopalveluja.

Kysyttaessa vastaajilta, mita mielta he olivat kyselyn toteutuksesta, eras vastaus oli
seuraavanlainen: "Heratti mielenkiinnon kirjaston palveluja kohtaan. Pitaisi tutustua
paremmin Kirjaston sahkaisiin palveluihin”. Hyvin toteutetussa kyselytutkimuksessa
arviointikriteerit ja kysymyksenasettelu tuovatkin esille selkeasti ja jasennetysti
kirjastopalvelujen eri osa-alueet auttaen asiakasta tunnistamaan ja jasentamaan palveluun
kohdistamansa tarpeet.

Asiakastyytyvaisyyskysely ei anna kokonaiskuvaa laadusta, se on vain yksi laadun
indikaattori. Asiakkaan mielipiteet ovat laadullista, subjektiivista tietoa, mika on otettava
huomioon tuloksia tulkittaessa. Laatua ei ole helppo kvantifioida.



Asiakkaiden palvelun laatuun liittamat kasitykset ja odotukset syntyvat motiivien, aiempien
asioimiskokemuksien, mielikuvien, asenteiden ja kuulopuheiden perusteella. Asiakas on siina
mielessa aina oikeassa, etta valitukseen on aina jokin syy. Asiakaskyselyjen palautteita
tutkittaessa ongelmaksi yleensa osoittautuu tarjonnan suoranainen puute tai jonkin tietyn
palvelukaytannon, saannon tai henkildston menettelytavan koettu epamukavuus.

Laatutyéryhman saaman palautteen perusteella moni ammattikorkeakoulu on kyselyn jalkeen
pohtinut, minkalainen tilanne tai toimintatapa on naita synnyttanyt. Monesti kyse on
epaselvyyksista ja vaarinkasityksista, jotka johtuvat puutteellisesta kirjastonkayton
opetuksesta ja tiedotuksesta seka kirjastojarjestelman kaytettavyyden ongelmista.

Usein konflikti on karjistynyt siis pelkastaan epaonnistuneen viestinnan vuoksi ja siksi
jalkipyykki on tarkeaa. Toisin sanoen asiakaskunnalle tulisi tiedottaa, johtivatko
asiakastyytyvaisyyskyselyssa todetut epakohdat korjaustoimenpiteisiin ja millaisiin sellaisiin.

Palaute muuttaa toimintaa

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia voi kayttdd argumentaation perusteena neuvoteltaessa
tavoitteista, resursseista ja henkiloston kehittamisesta ylemman johdon kanssa. Kun kirjasto
laatii asiakaspalautteeseen tukeutuen tulosanalyyseja ja toimenpideohjelmia paattajille,
kirjaston kehittamisehdotukset saavat nayttoon perustuvaa uskottavuutta, pohjautuvathan ne
asiakkaiden autenttisesti ilmaisemiin tarpeisiin.

Ammattikorkeakoulukirjastot saivat kyselysta suuntaa seka kaytannon ratkaisuihin etta pitkan
tahtaimen suunnitteluun esimerkiksi tiloja ja henkilostoa koskien. Asiakastyytyvaisyyskysely
tarjoaa laadulliseen tietoon perustuvia vertailupintoja muiden arviointivalineiden ja
tilastollisten tunnuslukujen rinnalle, mikd mahdollistaa saman asian tarkastelun useasta eri
nakokulmasta.

Tilastot mittaavat toiminnan maarallista kehittymista panoksina, tuotoksina ja suoritteina
(kulut, kartunta, lainaus), mutta ne eivat suoraan pysty osoittamaan, kuinka onnistuneita
palvelut ovat, eika niiden perusteella pystyta tunnistamaan palvelua edistavia ja haittaavia
tekijoita. Sen sijaan tieto asiakkaiden tyytyvaisyydesta palveluihin auttaa paatdksentekijoita
ymmartamaan investointien menestymista.

Sinansa negatiivisilla tuloksilla voi olla positiivisia vaikutuksia, silla ne ovat signaali paattgjille,
etta jotain olisi tehtava ongelman tai puutteen korjaamiseksi. Kun laatutyéryhma tiedusteli
ammattikorkeakoulukirjastoilta kyselyn jalkeen sita, miten ne ovat tulkinneet saatuja tuloksia,
tyypillisena epaonnistumisen syyna tietyissa palvelun osa-alueissa amk-kirjastot nakivat
puutteellisen resursoinnin esimerkiksi henkildkunnan, aineistobudjetin ja tilojen osalta. Mutta
monia puutteita ja ongelmia voidaan ammattikorkeakoulukirjastojen mukaan korjata myos
kohdistamalla ja organisoimalla toimintaa uudelleen.

Ammattikorkeakoulukirjastot saivat kyselysta perusteita ja ideoita tarttua kaytannon
ongelmanratkaisuun kirjastotyon arjessa epakohtien korjaamiseksi. Tallaisia toimenpiteita
olivat esimerkiksi muutokset aukioloajoissa ja aineistonhankintapolitiikan painopisteessa,
laina-ajoissa, tiedotuskaytannoissa tai WWW-sivujen uudelleen organisoimisessa.



Asiakkailta saatu palaute tukee henkiloston kehittamista rakentavalla tavalla antamalla
taustatietoa kehittamiskeskustelujen ja tydn arvioinnin pohjaksi. Positiivinen palaute on aina
kannustavaa ja edistaa varmasti tyontekijoiden jaksamista ja hyvinvointia. Asiallinen Kritiikki
puolestaan, siihen oikealla tavalla puututtaessa edistaa ammatillista kasvua.

Moni ammattikorkeakoulu kertoi laatutydryhman palautekyselyssa panostavansa jatkossa
kirjastohenkildston opetuksen sisaltdjen tuntemuksen ja opetustaitojen parantamiseen.
Viestintaa eri aineiden opettajien kanssa aiotaan lisata. Lisaksi tiedonhankinnan opetuksen
tavoitteita, sisaltoja ja toteutusajankohtia tarkistetaan vastaamaan eri opiskelijaryhmien
ohjaustarpeita.

Asiakaskysely saannolliseksi

Korkeakoulujen arviointineuvosto on arvioinut ammattikorkeakouluja niiden syntyprosessista
lahtien saanndllisesti ja kattavasti. KKA:n erityisena arviointikohteena ovat olleet
ammattikorkeakoulujen laatujarjestelmat eli millaisiin systemaattisiin menetelmiin ja tietoihin
ammattikorkeakoulut perustavat laatutyonsa. Nyt aikaansaatu AMKIT-konsortion yhteinen
kysely on yksi esimerkki ammattikorkeakoulujen laadunvarmistusjarjestelmista.

Ammattikorkeakoulukirjastoilla on jatkossakin mahdollisuus verrata oman kirjastonsa saamia
tuloksia muiden tuloksiin, silla AMKIT-konsortio aikoo kehityssuunnan selvittdmiseksi
jarjestaa kyselyn saanndllisesti kahden vuoden valein. Tulosten valtakunnallinen
aikasarjatutkimus tulee antamaan runsaasti vertailukelpoista tietoa amk-kirjastojen
kehittamistyota varten.

Jari Tyrvéinen toimii AMKIT-konsortion laatutybryhmén puheenjohtajana sekéd Pirkanmaan
ammattikorkeakoulun tietopalvelup&éllikkbna.

Email. Jari. Tyrvainen@piramk.fi



