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Laatu ratkaisee

Suomen Tieteellisen Kirjastoseuran laatutyoryhma péitti tuottaa oppaan edistimdin ja tukemaan
Suomen korkeakoulukirjastojen laatutyotd. Julkaisun toimituskunnaksi valikoituivat Ari Rouvari
(toimituskunnan puheenjohtaja), Markku Laitinen, Sinikka Luokkanen, Jarmo Saarti ja Jari Tyrvdi-
nen. Toimituskunnan kaikki jdsenet ovat pitkddn olleet mukana erilaisissa laatuhankkeissa. Laatu-
tydn oppaan rahoittivat AMKIT-konsortio, Suomen Tieteellinen Kirjastoseura ja Yliopistokirjastojen
neuvosto KK A:n rahoittaman yliopistokirjastojen laatuhankkeen kautta.

Korkeakoulutuksen ja tutkimuksen kyky luoda laatua kiristyvésséd kansainvélisessé kilpailussa edel-
lyttdd toimivaa laadunvarmistusjérjestelméd. Kirjasto- ja tietopalvelut ovat korkeakoulujen ja tutki-
muslaitosten ydinprosesseja, joiden laadukas toiminta on vilttdméton edellytys kehysorganisaation
menestykselle. Kirjastojen asema tieteellisessé tietohuollossa on perinteisesti perustunut niiden toi-
minnan ja palveluiden laadukkuuteen. Vastatakseen palveluihinsa kohdistuviin kasvaviin vaatimuk-
siin sekd asiakkaiden ettd erilaisten sidosryhmien taholta, on tieteellisten kirjastojen panostettava
jatkuvasti laadunvarmistusjarjestelméinsa kehittdmiseen.

Toimiva laadunhallintajérjestelmé on tdrked johtamisen viline. Kuten kaikkien tyovilineiden, myos
sen kayttd on ensin opittava. Tdméin oppaan tarkoitus on antaa eviitd laadunhallinnan periaatteiden
omaksumiseksi.

Kun tétd teosta alettiin laatia, toiveena joillakin korkeakoulukirjastoilla oli saada kédsiinsd valmis
laatukdsikirja omalle organisaatiolleen. Toimitus péétti kuitenkin tehdd oppaan laatutyohon. Tama
sen vuoksi, ettd laatukésikirjan malli jd& helposti pelkéksi siséllysluetteloksi ja toisaalta kunkin orga-
nisaation tulee rddtdloida laatukdsikirjansa oman toimintansa kaltaiseksi. Lisdksi tdlla hetkelld 16y-
tyy useita sekd koti- ettd ulkomaisia laatukésikirjoja vapaasti saatavissa internetin vélitykselld, joten
mallia on helppo hakea sielti.

Tété kirjaa, Laatu ratkaisee — laatutyon opas korkeakoulukirjastoille, voi kdyttdd ohjekirjana kirjaston
laatukdsikirjan laatimisessa ja yleisemmin laatujérjestelmén jatkuvassa kehittdmisessé. Tavoitteena
on jantevoittdd ja selkeyttdd korkeakoulukirjastojen laatutydtd. Opas tarjoaa myds tyokaluja yliopis-
to- ja ammattikorkeakoulukirjastojen laatujérjestelmén auditointiin valmistautumiseen. Ensimmaiset
yliopistot ja ammattikorkeakoulut auditointiin jo vuonna 2006 ja auditointi jatkuu tulevina vuosina.

Laatutydn opas jakautuu kahteen osaan: ensimmaiisessd osassa on laatuty6hon opastavia ja johdat-
televia artikkeleita ja jalkimmaisessd osassa kolme kédytdnnon esimerkkid siitd miten laatutydtd on
Suomen eri korkeakoulukirjastoissa tehty.

Widén-Wulff ja Krongvist-Berg kisittelevit artikkelissaan laatujarjestelmén suhdetta johtamiseen.
Laatujohtamisen voidaan katsoa yhdeksi kehittdvén ja ndyttoon perustuvan johtamisen menetelmak-
si. Artikkelissa késitelldin myos toiminnan ja johtamisjdrjestelmén arviointia ja mittaamista, joka
kuuluu keskeisend laatutydhon. Se perustuu jatkuvan kehittdmisen ajatukselle. Jyrkimmilldén laatu-
tutkijat esittavit, ettd vain mitattavia asioita voidaan kehittdd. Tdméan vuoksi onkin keskeistd kehittda
sekd madrdllisid ettd laadullisia toiminnan mittareita. Kirjoittajat antavat myds kdytdnnon esimerk-
kejd arviointitydon menetelmisti, erityisesti esitellessdéin mielenkiintoista Abo akademin kirjaston
arviointikésikirjan kehittdmistd ja soveltamista.

Holappa, Luokkanen ja Saarti kuvaavat artikkelissaan laatutyon kehittymistd korkeakouluissa, laa-
tujérjestelmid ja niiden ulkoisia arviointeja. Ville Tuomen artikkeli on yleisesitys siitd, miten laatu-



kasikirja tehdddn, mitd dokumentaatiota siind tulee olla ja mitkd ovat tavallisimmat kompastuskivet
laatujirjestelmén dokumentaatiossa. Saarti ja Juntunen esittelevit artikkelissaan Kuopion yliopiston
auditointikdytantoja.

Johansson méirittelee prosessikartoitukseen liittyvit késitteet ja opastaa kdytdnnon esimerkein kir-
jaston prosessien kuvaamista. Prosessikuvaukset antavat ajantasaisen kokonaiskuvauksen kirjaston
toistd ja parantavat laadun varmistusta sekd jarkeistavat tyonkulkua ja resurssien kohdentamista.

Pietildinen ja Tuomi kertovat korkeakoulukirjastojen palautejarjestelmistd ja luovat katsauksen on-
nistuneen palautejérjestelmén kriteereihin. Artikkelissa esitelldén laatutyokaluja ja pohditaan millai-
nen korkeakoulukirjaston palautejérjestelmé voisi olla. Liséksi siind luodaan katsaus eri kohteitten
mittaamiseen ja arviointiin seké esitetddn muutamia keskeisid menetelmii ja tydkaluja.

Kunnelan artikkelin aiheena on kirjasto- ja tietopalveluiden laatutyd osana Jyvéskyldn ammattikor-
keakoulun strategisen kehittdmisen ja laadunvarmistusjérjestelmédn kokonaisuutta. Kirjasto on Jy-
viskyldan ammattikorkeakoulussa pyrkinyt systematisoimaan toimintansa laadunvarmistusta panos-
tamalla erityisesti toiminnanohjausprosessien kuvaukseen.

Tyrviisen artikkeli késittelee asiakaspalautetiedon huomioimista ja hyddyntdmistd Pirkanmaan am-
mattikorkeakoulun kirjasto- ja tietopalveluissa. Artikkelissa kuvataan kirjastopalvelujen eri osa-alu-
eisiin liittyvin esimerkein asiakaspalautteen roolia ja merkitystd toiminnan suunnittelussa, kehitté-
misessd ja johtamisessa.

Kiitokset

Laatukésikirja on valmistunut usean toimijan yhteistyoné. Kiitokset ensinndkin rahoittajille, jotka
mahdollistivat timén tyon tekemisen. Kirjoittajat ovat tehneet keskeisen tyon tekstien kirjoittamises-
sa. Toimituskunta ja taittajana toiminut Seppo Pajari ovat tehneet artikkeleista lopullisen julkaisun,
josta toivottavasti on iloa ja hyotyd kaikille kirjastoissa laatutyon parissa tydskenteleville.

Helsingisséd 15.10.2007

Toimituskunta






Néyttéon perustuva johtaminen ja laatujohtaminen korkeakoulukirjastoissa

Maria Krongvist-Berg ja Gunilla Widén-Wulff

Laatutyd kirjaston arvioinnin osana on télld hetkelld tarked keskusteluaihe. Suomessa konkreettinen
toteutus on vield keskenerdistd ja yhtendinen laatutydn malli puuttuu (Muhonen 2006), samoin kuin
tieteellinen tutkimus suomalaisten kirjastojen laatutyostd. Erilaisia mittareita on saatavilla ja olisi tar-
keitd tuoda erilaisia kokemuksia yhteiseen keskusteluun. Seuraavassa tulemme késitteleméén laadun
ja laatutyon késitteitd erityisesti tieteellisten kirjastojen ndkokulmasta. Padmaériana on lisdtd ymmar-
rysté siitd, miten tieteelliset kirjastot voivat kehittdd laatujohtamistaan sekd arviointityotdén. Téhén
kuuluvat arviointiprosessi, tavallisimmat laadun mittarit ja laatutydn kehittyminen sekd Pohjoismais-
sa, ettd muualla maailmassa. Lopuksi esitelldén lyhyesti, miten kirjastot voivat aloittaa laatujohtami-
sen ja arvioinnin. Abo Akademin kirjastoa sekii Svensk biblioteksforeningenin kisikirjaa Handbok
i utvédrderingsarbete (Handbok 2005) kdytetdén esimerkkeind siitd, miten laadun mittaamisessa ja
parantamisessa tavalla paéstdan kdytdnnossd alkuun.

Tietojohtaminen ja laatujohtaminen

Organisaation johtamiseen kuuluu useita osa-alueita, aina resurssien hallinnasta strategiseen suunnit-
teluun. Viime vuosina erityisesti tietojohtaminen, eli tietoresurssien hallinta on ollut kiinnostuksen
kohteena. Tietojohtamisella pyritdén hyodyntdimédin organisaation jésenten tietoa ja tietimystd mah-
dollisimman hyvin organisaation padméaédrien saavuttamiseksi (Huotari & livonen 2000). Tietojohta-
minen on siis organisaation sisdisen ja saatavilla olevan tiedon tunnistamista, hankkimista, luomis-
ta, valittdmistd ja kdyttdd sekd ndiden toimintojen hallintaa ja johtamista. Tdssd avainkysymyksend
on tiedon ymmaértdminen arvokkaana voimavarana organisaatiossa. Tieto- ja viestintiteknologian
hy6dyntdminen on tdrked osa-alue tietojohtamisesta. Samalla korostetaan myds tietojohtamisen
inhimillisid ja sosiaalisia ndkokulmia, ihmisten ja tekniikan vuorovaikutusta sekd ihmisten vilistd
vuorovaikutusta. Tietojohtaminen on laaja johtamisfilosofia. Strategiat, joilla organisaation sisdista
yhteisty6td ja vuorovaikutusta voidaan parantaa, kuten esimerkiksi laatujohtaminen (quality mana-
gement), tulisi siséllyttdd tietojohtamiseen (Huotari et al. 2004; Johannsen 2000).

Kun puhutaan laatujohtamisesta olisi tirkedtd myds maédritelld mitd tarkoitetaan laatu-kasitteelld.
Laadun tavallisin mééritelmé on “fitness for purpose” eli ettd laatu on asiakkaan tarpeita vastaavaa
palvelua (Brophy & Coulling 1996, 6). Christian Gronroos on luonut palvelulaadun mallin. Témén
mallin mukaan asiakkaiden kokemus kokonaispalvelusta riippuu palvelun teknisestd laadusta, toi-
minnallisesta laadusta ja itse organisaatioprofiilista. Tekninen laatu on sitd, mité asiakas saa lopputu-
loksena kéytettyddn tiettyd palvelua. Toiminnallinen laatu on sitd, millaisena asiakas kokee tekniseen
laatuun johtavan prosessin. Organisaatioprofiili on organisaation imago, joka puolestaan vaikuttaa
sithen, miten asiakkaat kokevat teknisen ja toiminnallisen laadun (Grénroos & Monthelie 1988,
23-24). Laatujohtaminen on ldhtdisin japanilaisesta ja amerikkalaisesta yritysmaailmasta. Laatujoh-
tamisessa tarjottavan palvelun laatu keskittyy varmistamaan, ettd palvelu vastaa kéyttdjien tarpeita.
Térkeintd on kayttdjatyytyvaisyys ja jatkuva palvelun parantaminen (Brophy 2000, 174-175).

Laatujohtamisella tarkoitetaan niitd metodeja, joilla arvioidaan esimerkiksi organisaation sisdisid pro-
sesseja ja sitd miten hyvin ne toimivat pddméérien suhteen. Kun tietojohtamisen kokonaisvaltainen
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Néyttéén perustuva johtaminen ja laatujohtaminen korkeakoulukirjastoissa

padmadrind on hallita tietoresursseja parhaalla mahdollisella tavalla, laatujohtamisessa keskitytdén
prosessien laatuun ja niiden kehittdmiseen seki tietoresurssien hyodyntimiseen tdssd prosessissa.
Brophy ja Couling (1996, 10) katsovat, ettd kyseinen prosessi on monivaiheinen. Ensin tiedostetaan,
ettd laatu on tdrked tekijd oman organisaation prosessien seké tuotteiden kehittdmisessd. Vihitellen
kehitetddn laadun kriteerit jotta voidaan asettaa konkreettisempia padmaérid laadun kehittdmiselle.

Laatujohtamiseen kuuluvat siis ne prosessit, joilla tdhdédtidn laadun mittaamiseen ja parantami-
seen. Laatujohtamiseen kuuluvat myds tavoitteiden asettaminen ja edistysaskeleiden valvominen.
Laatujohtamista ovat kaikki ne prosessit, toiminnot ja mittarit, jotka my&tavaikuttavat tuotteiden ja
palvelujen laadun varmistamiseen. Lyhyesti sanottuna organisaatioiden tulee luoda tavoitteet, sitoa
resursseja tavoitteiden saavuttamiseksi ja tdmén jilkeen arvioida tavoitteitaan uudelleen (Rowley
2005, 510).

Laatujohtaminen voidaan jakaa laadunvarmistamiseen ja laadunparantamiseen. Laadunvarmistami-
seen kuuluvat ne tyOprosessit, joiden tarkoituksena on varmistaa, ettd laatu sidotaan ulkoisiin tai
sisdisiin standardeihin. Laadunvarmistuksen avulla organisaatio ja ulkopuoliset osalliset voivat var-
mistua siitd, ettd organisaation suoritus on sopivalla tasolla. Laadunparantamisessa keskitytdan nii-
hin prosesseihin, joiden tavoitteena on nostaa tai parantaa laatua. Laadunparantaminen on tirkeda
henkilokunnalle ja kéyttdjille, kun taas laadunvarmistaminen on tarkeéd rahoittajille (rowley 2005,
510).

Viimeinen vaihe on luoda Total Quality Management (TQM) systeemi joka edellyttdd koko henkil6-
kunnan ja koko organisaation sitoutumista ja kiinnostusta (Brophy & Couling 1996, 71). TQM perus-
tuu tiimitydskentelyyn ja hyvéan yhteistyohon. Yhteisten pddmaéérien asettaminen ja koulutus ovat
tarkeitd tekijoitd. Jarjestelmallisyyttd ja resurssien hallintaa korostetaan, erityisesti ihmisten tietoa ja
tietdmysta tulee kayttidd kokonaisvaltaisen laadun kehittdmisessd (Brophy 2000, 175). Laatujohdetun
organisaation tunnusmerkit ovat selkeét pddmaarét ja hyvin tiedostetut toiminnot (Brophy & Couling
1996, 74).

Kirjastoalalla on joitakin erityispiirteitd, jotka lisddvat laatujohtamisen monimutkaisuutta. Yksi néis-
téd erityispiirteistd on, ettd kirjastot ovat usein osa suurempaa organisaatiota, esimerkiksi yliopistoa.
Kirjastoille on ominaista myds se, ettd niilld on paitsi useita yhteyksid asiakkaisiinsa myds muita
sidosryhmid, ja ettd kirjastot toimivat usein yhteistydssd muiden kanssa saavuttaakseen organisaa-
tiotavoitteensa. Liséksi yhd suurempi osa kirjastojen palvelua on elektronisessa muodossa ((Rowley
2005, 509)).

Arviointi ja laadun mitat

Kirjastoja arvioidaan useista eri syistd ja yksi tdrkeimmistd on tiedon kerddminen paitoksenteon
helpottamiseksi ja lisddntyneiden menojen oikeuttamiseksi tai olemassa olevien menojen puolusta-
miseksi (Crawford 1996, 5). Kirjaston palvelun laadun arviointi on tirkedd mm. parannusten suun-
nittelemiseksi. Toinen syy on ongelmien tunnistaminen ja niiden ratkaiseminen. Arviointia voidaan
kayttda eri kayttdjaryhmien erilaisten tai vastakkaisten tarpeiden tunnistamiseksi. Sitd voidaan myos
kayttdd markkinoinnin tai tiedottamisen suunnitteluun tai palautteen antamiseksi toimittajille. Muita
syitd arviointiin on kdyttdjien osallistuminen kirjaston toimintaan ja perustan luominen uusille paran-
nuksille ja suuntalinjoille (ibid, 5-6).

Arvioinnin tulisi olla osa organisaation (kirjaston) koko suunnitteluprosessia, ja se on tarpeen maa-
riteltdessd palvelun tasoa ja resursseja, kehiteltdessd muutosstrategioita ja seurattaessa tavoitteiden
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toteutumista. Arviointia suunniteltaessa tulee ensin koota asiaan kuuluvaa taustatietoa, minka jal-
keen médritellddn se, mitd halutaan tietdd ja tarkennetaan arviointia tdmén avulla. Tdma vaatii arvi-
ointindkdkohtien médrittelemistd, eli tulee padttaa, halutaanko tietdd enemmaén kirjaston palveluista
vai selvittdd palvelun tavoitteenmukaisuutta. Tamén jélkeen tulee pdittda tutkimustapa, -menetelmat
ja mittaustavat. Tdytyy pédttdd, mitd mitataan, valita arviointimenetelma ja tiedonkeruutekniikka,
suunnitella miten tiedonkeruutydkalut rakentuvat, suunnitella tiedon analysointia, kehittdd budjetti
ja hankkia tyon suorittajat. Paremman uskottavuuden ja validiteetin saavuttamiseksi on suositeltavaa
kayttdd useampaa kuin yhtd menetelmié (Powell 2006, 114)).

Arviointiprosessi voi my0s epdonnistua. Kirjastot voivat epdonnistua yrittdessidn tehda jotain arvi-
oinnin osoittamille puutteille. On tietenkin olemassa seka hyvid ettd huonoja syitd puutteiden korjaa-
matta jéttamiselle. Kirjastolla ei ehki yksinkertaisesti ole resursseja epikohtien korjaamiseksi. Arvi-
ointiprosessi saattaa epdonnistua my0s siksi, ettd henkilokunta loukkaantuu parannusehdotuksista tai
ettd kirjaston johtajat kédyttdvét huonoja arviointituloksia henkilokunnan kritisoimiseen, riippumatta
siitd, ovatko heikot tulokset henkilokunnan syytd vai eivét. Arvioinnit voivat myds johtaa tulokseen,
jossa on enemmaén kysymyksid kuin vastauksia, jolloin aiheutuu yhd enemmaén ty6td. Arvioinnin epa-
onnistumisen vaaran pienentdmiseksi on tarkeéd, ettd koko henkildkunta osallistuu arviointity6hon,
ja ettd prosessi ei vie liikaa aikaa, silld tdima voi lisdtd vihamielisyyttd arviointia kohtaan (Crawford
2006, 32-33).

Laadun mittareita

Kirjasto- ja tietopalvelusuoritusten mittaaminen on jo vuosien ajan ollut tirked osa-alue seké tutki-
muksessa ettd kdytdnnon tydssd (Brophy & Coulling 1996, 145). Mittaamiseksi voidaan méaritel-
1a mikd tahansa prosessi, jonka tarkoituksena on kuvata mm. asioita, ithmisié ja tapahtumia kvan-
titatiivisina arvoina (Powell 2006, 115). Mittarit eivdt itsessddn ole arviointia, mutta ne toimivat
kvantitatiivisen arvioinnin rakennuselementteini. Kirjastojen arvioinnin tavallisia mittareita ovat
kayttdjamadrat ja kayttdjatyypit, prosessien lukuméérd ja aika, henkilokunnan ja kéyttdjien toiminta,
kayttdjatyytyvaisyystasot sekéd resurssi- ja palvelukustannukset. Orr on jo 1970-luvulla mééritellyt
kuusi kriteerid, jotka laatua mittaavan vélineen tulee tdyttdd ja ne ovat edelleen laatutyon 1dhto-
kohtana. Nama kriteerit ovat soveltuvuus, informatiivisuus, patevyys, luotettavuus, vertailtavuus ja
kaytannollisyys (Orr 1973, 328-330).

Suoritusmittarit

Output eli tuotos tai suoritus viittaa kirjastojen luomaan palveluun ja tuotteisiin (Crawford 2006, 16).
Suoritusmittareiden avulla arvioidaan, mitéd eri toimenpiteilld on saatu aikaan (Powell 2006, 105).
Mittarit liittyvét kirjaston suoritusta ja vaikuttavuutta osoittaviin indikaattoreihin ja liittyvat ldhei-
sesti sithen, mikéd vaikutus kirjastolla on kohderyhmaéénsi, ja ne tulisi liittdd organisaation tavoittei-
siin. Ndiden mittareiden tirkeimpid elementtejd ovat tehokkuus ja kdyttdjatyytyvéisyys. Esimerkkeja
suoritusmittareista ovat resurssien kdytto, aineiston kierto, dokumentin toimitusaika, viitepalvelujen
kayttd, athehakujen onnistuminen ja aineiston saatavuus (ibid, 106). Suoritusindikaattori méaritel-
ladn kirjaston tilastotiedoista tai muusta kirjaston suoritusta kuvaamaan kéytetystd tietoaineistosta
saatuna numeerisena tai verbaalisena ilmaisuna (Crawford 2006, 15).

Suoritusmittarit ovat térkeitd arvioitaessa, onko palvelu kohentunut tai heikentynyt, ja mittareita voi-
daan kéyttdd myds poliittisina tydkaluina resurssien hankkimiseksi tai kirjaston paikan varmistami-
seksi organisaatiossa. Suoritusmittareiden kéytdssa tulee kuitenkin muistaa muutama seikka. Kaikki-
en kirjastojen kayttdmait suoritusindikaattorit antavat harvemmin selkedd kuvaa yksittiisen kirjaston
palvelun laadusta. Mittarit perustuvat liian usein asioihin, joita on helppo mitata, sen sijaan, ettid
keskityttdisiin asioihin, joita olisi tdrked mitata. Suoritusmittarit eivét itsessddn anna suuntaviivoja
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kirjastojen palvelun parantamiseen, vaan ne osoittavat mitd voidaan parantaa. Tdmé on jo sindnsi
tirked asia, mutta se on vain ensimmdiinen askel kohti parempaa palvelua (Brophy & Coulling 1996,
157).

Panosmittarit, tulosmittarit ja benchmarking

Input eli panos koostuu palveluun suunnattavista resursseista, joihin kuuluvat esimerkiksi rahoituk-
seen liittyvét tiedot (Crawford 2006, 16). Panosmittarit mittaavat niitd resursseja ja edustavat van-
hinta ja perinteisinté tapaa méairitelld organisaatioiden resurssi- ja palvelulaatua (Powell 2006, 105).
Esimerkkejé téllaisista mittareista kirjastomaailmassa ovat kokoelman kokonaissuuruus, budjetti-
varat ja henkilokunnan méard. Sellaisenaan mittarit ovat pikemminkin mittaamista kuin arviointia
varten ja niilld voidaan méaérittdd vain rajallisesti laatua (ibid).

Vaikutukset (impacts) kuvaavat sitd vaikutusta, joka kirjaston palvelulla laajemmassa merkityksessa
on yhteiskuntaan tai organisaatioon (Crawford 2006, 16). Vaikutuksen mittarit mittaavat sitd, miten
kirjaston ja informaatioresurssien kdyttdminen todellisuudessa vaikuttaa kayttdjiin. Vaikutusten mit-
taaminen on tullut yha tdrkedmmaéksi kirjastoille. Léhelld vaikutuksia ovat tulokset (outcomes). Osa
tutkijoista haluaa pitdd ndma kaksi késitettd erillddn, kun taas toisten mielestd ne tarkoittavan samaa
(Powell 2006, 106). Tulokset voidaan méaritelld kirjastopalvelun tekeméksi panostukseksi kdyttdjien
toimintaan edustaen siten asiakkaan ja palvelun vilistd vuorovaikutusta (Crawford 2006, 16).

Benchmarking on edellisiin verrattuna suhteellisen uusi mittari. Benchmarkingia voidaan kayttaa
parhaiden kdytantojen (best practices) vakiinnuttamiseen, muutosten tunnistamiseen palvelun paran-
tamiseksi, kéyttdjien tarpeiden ja mielipiteiden arvioimiseksi, kehityssuuntausten tunnistamiseksi,
ajatusten vaihtoon ja henkilokunnan kehittimiseen (Powell 2006, 109). Benchmarking on jatkuva,
parannusten aikaansaamiseksi luotu prosessi, joka voidaan jakaa viiteen eri vaiheeseen. Ensimmai-
sessd vaiheessa kirjasto mittaa palveluasteensa ja valitsee ne ndkokohdat, joita halutaan vertailla.
Toisessa vaiheessa tulee 16ytdd sopivat vertailuorganisaatiot ja kolmanneksi méairitelldén paras kay-
tanto. Neljannessé vaiheessa tarkastellaan, millainen palvelu veisi kirjastoa lahemméksi parasta kay-
tdntod ja sovelletaan sitd. Viimeisend vaiheena on palvelun uudelleenmittaaminen toimenpiteiden
vaikutusten seuraamiseksi (Crawford 2006, 57).

Menetelmét

Kuten on todettu, ovat monet mittarit kvantitatiivisia ja tilastotiedon muodossa ja ne voidaan saada
olemassa olevista tietoaineistosta. Tallainen tilastotieto koostuu hallinnollisesta tiedosta, taloudelli-
sista tilastoista, kokoelmista ja muista resursseista, kirjaston kdytosté, henkilokunta- ja palkkatiedos-
ta (Powell 2006, 115). Tavallisin kirjasto- ja informaatioalalla kéytetty kvantitatiivinen menetelma
on kyselytutkimus. Kyselylld voidaan keriti tietoa yleisestd kéyttdjatyytyvdisyydestd, tietystd kayt-
tdjaryhmasta tai erityisestd ongelmasta. Kyselytutkimusten suurena etuna on, etti niilld tavoitetaan
suuri joukko kayttdjid (Crawford 2006, 36-37).

Muita kvantitatiivisia menetelmiéd ovat balanced scorecard ja in-house eli sisdisen kdyton mittaami-
nen. Balanced scorecard -menetelmé tarkastelee kirjastoa neljastd nakokulmasta; kéayttdjien, rahoi-
tuksen, sisdisten prosessien sekd oppimisen ja tulevaisuuden ndkokulmista. Kirjasto voi keskittya
suhteellisen pieneen mairddn mittareita, jotka helpottavat tulosten vertailua vuodesta toiseen, mutta
menetelmd ei anna kolmiulotteista kuvaa toiminnasta. Sisdisen kdyton mittaaminen liittyy lahinna
fyysisen kirjaston kokoelmien, esim. késikirjaston kdyttoon. (Crawford 40—41).

Vaikka arvioinnin menetelmét ovat usein kvantitatiivisia, ovat myds kvalitatiiviset menetelmét tu-

lossa yhé tavallisemmiksi arvioinnissa (Powell 2006, 111). Tavallisin kvalitatiivinen menetelma
kirjasto- ja informaatioalalla on fokusryhmihaastattelu (Crawford 2006, 45). Muita kvalitatiivisia
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menetelmid ovat kdyttdjien haastattelut ja havainnointi (ibid, 50-51). Menetelmiéd kuvataan konk-
reettisemmin seuraavassa luvussa kuvatuissa kirjastojen arviointia koskevissa esimerkeissa.

Esimerkkejé laatutyGsté kirjastoalalla

Ruotsissa tieteellisten kirjastojen laatutyd on seurannut kansainvilisid kehityssuuntauksia. Siind so-
velletut laatumallit ovat keskittyneet kirjaston rooliin palveluntuottajana. Erilaisten laadun mittarei-
den ja mittausten padmotiivina on ollut osoittaa ulkopuolisille kirjaston tuloksia ja tehokkuutta seka
luoda suunnittelupohja oman kirjaston toiminnalle. Ruotsalaisten kirjastojen on kuitenkin ollut on-
gelmallista nostaa esille laatutydaloitteitaan emo-organisaatiossa eli yliopistoissa ja korkeakouluissa
(Gellerstam 2002, 8). Tanskassa on arvioitu vuosina 1990-2000 tanskalaisissa tieteellisissd kirjas-
toissa tehtyjéd kayttdjatutkimuksia (Kruse 2002). Osoittautui, ettd tutkimukset késittelivdt ainoastaan
kayttdjien tyytyvdisyyttd senhetkiseen palveluun, ei kdyttdjien vaatimuksia ja toiveita tulevaisuuden
palvelusta. Useimmat kayttdjatutkimukset eivdt mydskddn tdytténeet tieteellisid menetelmivaati-
muksia. Néiden tutkimusten tulokset vaikuttivat enimmékseen kirjastojen tarjoamiin ja kayttdjille
suunnattuihin palveluihin, mutta harvoin siséisiin prosesseihin (ibid, 39). Norjassa ABM-utvikling,
Statens senter for arkiv, bibliotek og museum (2004) on kehittidnyt laatuindikaattoreita késittelevan
kasikirjan. Indikaattorit on jaoteltu kolmeen ryhmaéén: resursseihin/saatavuuteen/infrastruktuuriin,
kayttoon ja kustannustehokkuuteen.

Measuring Academic Library Performance on ALA:n (American Library Association) julkaisema
kasikirja vuodelta 1990. Késikirjan tavoitteena on esitelld joukko kdytanndn suoritusmittareita (out-
put-mittareita) akateemisten kirjastojen ja tutkimuskirjastojen kayttoon (Van House et al. 1990, ix).
Kisikirjan mittareita kdytetddn kirjastotoiminnan tehokkuuden arvioimiseen, niitd voidaan kayttaa
kaikentyyppisissé ja -kokoisissa tieteellisissa kirjastoissa, ne tukevat paitoksentekoa, ovat yksinker-
taisia ja edullisia kéyttdd, ovat kdyttdjalahtoisid ja heijastelevat tavallisia kirjastotoiminnan tavoittei-
ta. Mittarit ovat palveluldhtoisié ja niiden avulla mitataan sisdisid tyoprosesseja. Kdsikirjaa laaditta-
essa suoritusmittareita testattiin useissa amerikkalaisissa kirjastoissa (ibid, ix-xi). Késikirjassa on 15
suoritusmittaria jaoteltuna neljaén ryhméaan. Nama ryhmét ovat: yleinen kayttdjatyytyvéaisyys, aineis-
ton saatavuus ja kaytto, kirjastojen ja tilojen kéytto sekd tietopalvelu (ibid, 5). Kaikista mittareista on
médritelmé, tiedonkeruu, tietoanalyysi, pohdinta ja ehdotuksia. Késikirjassa on my®ds liitteitd, joissa
on mm. tyhjid lomakkeita ja esimerkkejd mittausraporteista ja lisdksi luettelo termimaéritelmista.

Kasikirjaa on pidetty hyvénd apuvélineend, silld se siséltdd runsaasti yksityiskohtaisia menetelma-
kuvauksia ja antaa esimerkkejd toimintastrategioista silloin kun mittaus osoittaa puutteita kirjaston
toiminnassa. Késikirjaa on kéytetty laajalti Pohjois-Amerikassa, mutta esimerkkejd on myds sen
kaytostd Euroopasta. Kirjan menetelmét ovat vaikuttaneet myds muihin organisaatioihin uusien ké-
sikirjojen kehittdmisessd (Brophy & Coulling 1996, 148).

Measuring quality: international guidelines for performance measurement in academic libraries
on IFLA:n (International Federation of Library Associations and Institutions) Section of University
Libraries and other General Research Libraries kehittdma kasikirja, joka julkaistiin 1996. Késikirjan
tarkoituksena on edistdd suoritusmittareiden hyvéksyttavyyttd tirkeénd hallinnon tydkaluna, auttaa
kirjastoja saamaan luotettavia tuloksia alhaisin kustannuksin ja toimia arviointivdlineend, joka sallii
vertailut eri ajanjaksoina paitsi kirjaston sisélld myds eri kirjastojen vélilld (Poll & Boekhorst 1996,
10). Kohderyhméné ovat erityyppiset akateemiset kirjastot kaikkialla maailmassa. Suoritusindikaat-
torit, joiden ympdrille kirja rakentuu, luotiin aiheeseen liittyvén kirjallisuuden pohjalta ja niité tes-
tattiin useassa saksalaisessa kirjastossa (ibid, 7-8). Késikirjan 17 suoritusindikaattoria on jaoteltu
seitsemddn ryhmaén. Ensimméinen ryhma on kirjaston kéytto ja tilat, toinen kokoelmien laatu, kol-
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mas luetteloiden laatu, neljantend dokumenttien saatavuus kokoelmassa, viitepalvelut seki etikayttd
ja viidenneksi kayttdjatyytyvéisyys. Kaikista indikaattoreista on nimi, médritelma, tavoitteet, me-
netelmat, tulkinta ja mahdolliset ongelmanratkaisut seka liséksi annetaan lisdd aihetta késittelevaa
kirjallisuutta (Poll & Boekhorst 1996, 41-42).

LibQUAL+™ on joukko palveluita, joita kirjastot voivat kdyttdd ymmaértddkseen asiakkaiden palve-
lun laatua koskevia ndkemyksid ja pystydkseen toimimaan niiden perusteella (LibQUAL+™ 2007).
LibQUAL+™ kehiteltiin yksityissektorilla palvelun laadun méairittelemiseen yleisesti kdytetyn SER-
VQUAL-instrumentin pohjalta. SERVQUAL perustuu “Gap Theory of Service Quality” -teoriaan,
jonka kehitti markkinointiryhma A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ja L.L. Berry. Texas A&M Uni-
versity Libraries ja Association of Research Libraries (ARL) ryhtyivét vuonna 1999 yhteisty6hon
soveltaakseen SERVQUALia kirjastoalalla ja tuloksena syntyi LIbQUAL+™,

LibQUAL+™ koostuu kirjaston kayttdjille ldhetettdvistd kyselytutkimuksesta, jolla mitataan kayt-
tdjien kasitystd palvelusta, tietoaineistosta ja kirjastotiloista. LIbQUAL+™ hoitaa itse tiedonkeruun
ja kirjastot saavat raportteja aineistosta. Kirjastojen tulee ainoastaan saada kéyttdjansd osallistu-
maan tutkimukseen. Tdhdn mennessd yli 400 laitosta on osallistunut LibQUAL+™ -palveluun. Li-
bQUAL+™ ei ole ilmainen, vaan kirjastot maksavat rekisteréintimaksun seké tulosanalyysimaksun
(LibQUAL+™ 2007). LibQUAL+™ on osoittautunut hyviksi benchmarking- ja best practice -tyo-
vélineeksi, mutta se ei kuitenkaan saisi olla ainoa apuviline, jolla valvotaan ja parannetaan kirjasto-
jen palvelun laatua (Thompson et al. 2002, 10).

Arviointityon kasikirja - tapaustutkimus Abo Akademin kirjastosta

Handbok i utvdrderingsarbete: prestationsindikatorer for biblioteksverksamhet (2005) on Svensk
Biblioteksforening -yhdistyksen laatutyon ja tilastotieteen erikoisryhmén kehittelema késikirja. Ka-
sikirja on vapaasti saatavissa yhdistyksen www-sivujen kautta ja se 10ytyy myods englannin kielelld
nimelld Quality handbook: performance indicators for library activities (Handbook 2005). Késikirja
toimi ldhtokohtana yhteistydhankkeessa, jonka kyseinen erikoisryhmai ja joukko ruotsalaisia kirjas-
toja toteuttivat kolmen vuoden aikana (2002-2005) (Handbok 2005, 5). Hankkeen tarkoituksena
oli antaa kirjastoille alkusysdys systemaattiseen laatuty6hdn ja luoda mahdollisuus keskusteluun
ja vertailuun muiden kirjastojen kanssa. Késikirjan perimmaéisend tavoitteena on: “levittdd tietoa ja
ymmartdmystd suoritusindikaattorien kdytostd kirjastotoiminnan arvioinnissa (Handbok 2005, 6).”
Kasikirjan kohderyhméné ovat kaikki kirjastot, niin tieteelliset kuin yleisetkin.

Kasikirja esittelee kaksitoista suoritusindikaattoria sekéd niiden kdyton (Handbok 2005, 5). Késikir-
jassa esitellyt suoritusindikaattorit ovat:

Kayttdjatyytyvaisyys

Aukioloajat suhteessa kéyttdjien tarpeisiin

Kirjaston palveluiden tavoittama osuus kohderyhmésta

Elektronisia palveluja kirjaston ulkopuolella kdyttiavien osuus kohderyhmasta
Elektronisten palvelujen hakuistuntojen méaira kohderyhmén henkil6d kohden
Kirjastokdyntien mddrd kohderyhmén henkild kohden

Tietokyselyiden médrd kohderyhmén henkildd kohden

Kirjaston jédrjestimédn toimintaan osallistuvien méaérd kohderyhmén henkil6d kohden
9. Hankintojen keskimédirdinen aika — tilauksesta hyllyyn

10. Kaukolainojen méérin ja omien kokoelmien lainojen kokonaisméérén vélinen suhde
11. Kokoelmien vaihtuvuus

12. Viirin sijoitettujen kirjojen osuus kirjaston kokoelmissa.

XN R
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Indikaattorit on ensisijaisesti haettu standardista ISO 11620 (Handbok 2005, 5). Késikirjassa eri mit-
tausten aikataulu on sama kuin yhteistydhankkeessa. Mittausaikataulu on mééritelty yhdeksi vuodek-
si. Késikirjan kaikkien kahdentoista indikaattorin kohdalla kerrotaan nimi, misti standardista se on
perdisin, sen tarkoitus, maéritelmé, tiedonkeruu- ja tulosten analysointimenetelma, laajuus, tulkinta
ja muut indikaattoriin liittyvit tekijat sekd esimerkkeja fiktiivisistd tapauksista. Lisdksi méadritelldén
kasitteet sdhkoinen palvelu, kohderyhma ja istunto (ibid, 11-13). Suoritusindikaattorien mittaami-
seen kdytetyt menetelmét ovat tilastotieto, pistokoetutkimukset ja kyselytutkimukset (ibid. 7).

Kasikirjaprojekti on arvioitu Jakob Harneskin raportissa Grund for fortsatta mdtningar (kesikuu
2005). Harnesk toteaa, ettd kdsikirja on hyvin kirjoitettu ja opettava, mutta ettd osa indikaattoreista
soveltuu paremmin tieteellisiin kuin yleisiin kirjastoihin. Harneskin loppukommentin mukaan kési-
kirja on kuitenkin toiminut juuri kuten sen oli tarkoituskin toimia (Harnesk 2005 18—19).

Kyseisti kisikirjaa testataan myos Suomessa Abo Akademin informaatiotutkimus-oppiaineen (Infor-
mationsfdrvaltning) ja Abo Akademin kirjaston vilisend yhteistyoni. Pro gradu -ty6tédn kirjoittava
opiskelija testaa kisikirjan suoritusindikaattoreita yhdessi kirjaston tydryhmin kanssa Abo Akade-
min padkirjastossa vuoden 2007 aikana.

Ensimmaistd neljaéd indikaattoria (kdyttdjatyytyvaisyys, aukioloajat suhteessa kayttdjien tarpeisiin,
kirjaston palveluiden tavoittama osuus kohderyhmaisti ja sédhkoisid palveluja kirjaston ulkopuolella
kayttdvien osuus kohderyhmaistd) mitataan kyselytutkimuksen avulla. Kysely toteutetaan verkkoky-
selyni ja se lihetetdiin Abo Akademin opiskelijoille, tutkijaopiskelijoille ja henkilokunnalle Turussa.
Indikaattoreita tietokyselyiden médrd kohderyhmén henkilod kohden (7) ja hankintojen keskiméaa-
rdinen aika (9) mitataan pistokoetutkimuksilla. Indikaattorit 5, 6, 8, 10, 11 (hakuistuntojen maara,
kirjastokdyntien madrd, kirjaston jarjestdmiin tilaisuuksiin osallistuvien mééré, kaukolainojen méa-
rdn ja lainojen kokonaismédrdn vélinen suhde ja kokoelmien vaihtuvuus) kerédtddn olemassa olevis-
ta, kirjaston viime vuosien aikana kerdédmista tilastoista. Viimeistd indikaattoria, vaérin sijoitettujen
kirjojen osuus kirjaston kokoelmissa, ei testata, silld koska Abo Akademin péikirjaston kokoelmat
ovat suljetut, olisi tutkimuksen tulos tdltd osin védéristynyt. Pro gradu -opiskelija on valmistellut
tutkimusmenetelmét, minka jélkeen niistd on keskusteltu kirjaston tyoryhmén kanssa. Kirjaston hen-
kilokunta kerad pistokoetutkimusten aineiston kun taas pro gradu -opiskelija kerdd kyselytutkimusai-
neiston. Tutkimusten tulokset tullaan esittimaédn Informaatiotutkimuksen (Informationsforvaltning)
pro gradu -ty0ssa.

Kisikirjaa on helppo kéyttdd ja sen rakenne on pedagoginen. On suuri etu, ettd késikirja on saatavissa
maksutta. Jokainen kirjaston henkildkunnan edustaja voi ndin perehtyd laatutyohon. Nopeasti tosin
huomattiin, ettd késikirjan indikaattoreita ei ole tarpeen kéyttda suoraan, vaan ne kannattaa sopeuttaa
kirjaston tilanteeseen. Useimmiten kyse oli aineiston lisddmisestd, esim. lisdkysymysten laatimises-
ta kyselylomakkeeseen tai hankintaprosessin vaiheiden lisddmisestd. Késikirjaa ei siten voida pitda
kokonaisratkaisuna, mutta se toimii kuitenkin erittiin hyvini pontimena Abo Akademin kirjaston
laatutydlle.

Loppusanat

Arvioinnista on tullut valttdiméton osa kirjastojen tyotd, pelkat tilastot ja muut panosmittarit eivit
endd ole riittdvid antamaan toiminnasta oikeanlaista kuvaa. Se, mitd johtamismalleja tai laadun mitta-
reita valitaan, riippuu siitd, mitd itse halutaan arvioida ja minkélaiset, sekd taloudelliset ettd ajalliset,
resurssit arviointiin on. Mikéli arvioinnista halutaan saada kdyttokelpoisia tuloksia, on suositeltavaa
sovittaa apuvilineet kunkin kirjaston toimintaan, tavoitteisiin ja resursseihin. On kuitenkin hyodyl-
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listd oppia muiden kirjastojen onnistumisista ja virheistd niin kansallisella kuin kansainviliselldkin
tasolla.
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Laatukésikirjan laatiminen ja muu dokumentointi

Ville Tuomi

Johdanto

Miksi laatukisikirjoja laaditaan ja mitd hyotyd niistd on? Tdhdn ei voi vastata aukottomasti suo-
malaisten korkeakoulukirjastojen kohdalla, koska kirjastot ovat keskenddn erilaisia eikd hyddyista
ole tehty kattavaa tutkimusta. Yrityksid koskevista tutkimuksista voi kuitenkin melko helposti péa-
telld, ettd laatukdsikirjasta eli paperille pistetystd laatujdrjestelmédstd on hyodtyd talouden kannalta,
kun sen avulla huonosta laadusta aiheutuvat kustannukset vahenevit ja palvelu koetaan arvokkaak-
si (ks. esim. Freiesleben 2005). Laatujdrjestelmdn mydnteiset vaikutukset talouteen johtuvat mm.
sdhldayksen vdhenemisestd, mutta laadun kehittdmisen myonteiset vaikutukset nikyvét selvimmin
laatutietoisuuden lisddntymisessd, toimintatapojen yhdenmukaistumisessa ja toiminnan laadun para-
nemisessa (Andersson ym. 2004).

Laatutyohon kuuluu monenlaista dokumentointia. Keskeinen asia dokumentoinnissa on, ettd se on
osa viestintdd. Keskeisid dokumentteja korkeakoulujen kirjastoissa ovat esimerkiksi laatukésikir-
ja, kirjaston tavoiteasiakirjat (esim. strategia), tydvuorolistat ja vastuunjakoa kuvaavat dokumentit.
Téssé kirjoituksessa késitellddn eniten laatutyon kannalta keskeisintd laatudokumenttia eli laatuka-
sikirjaa'.

laadunhallintajarjestelman.

Termi Maaritelma Huomioita
Laatukasikirja Asiakirja, joka maarittelee Laatukasikirjan muoto ja yksityiskohdat
organisaation voivat vaihdella organisaation koon ja

toiminnan monimuotoisuuden mukaan.

Laadunhallinta-

Johtamisjarjestelma, jonka

Johtaminen tarkoittaa koordinoituja

mahdollista viestia toiminnan
tarkoitus ja sisalto.

jarjestelma avulla suunnataan ja ohjataan toimenpiteitd organisaation
organisaatiota laatuun liittyvissa | suuntaamiseksi ja ohjaamiseksi.
asioissa. Jarjestelma on toisiinsa liittyvien
vuorovaikutteisten tekijdiden yhdistelma.
Dokumentointi Dokumentoinnin avulla on Dokumentointi pitaa tehda organisaatioon

sopivalla tavalla ottamalla huomioon
organisaation koko ja toimintatavat,
prosessien monimutkaisuus ja keskinaiset
vuorovaikutussuhteet, seka henkiloston
patevyys.

Taulukko 1. Laatukésikirjaan liittyvét keskeiset termit (SFS-EN 1SO 9000; ISO/TR 10013:fi)

! Laatukisikirja sijasta toisissa organisaatioissa kiytetiin sanaa toimintakisikirja osoittamaan joko sitd, etti kisikirjassa
oleellista on toiminnan (prosessien) kehittiminen tai sitd, ettd laadun lisdksi kasikirjassa késitellddn ympdristoasioita ja/tai
turvallisuusasioita.
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Téssé artikkelissa kuvataan laatukédsikirjan laatimista ja muuta dokumentointia. Tdhén liittyen on
edelld mainittuun taulukkoon 1 pistetty tiivistien muutaman keskeisen sanan mééritelmé. Korkea-
koulukirjastoissa taulukon asiat tarkoittavat mm. prosessikartan piirtdmistd kirjaston prosesseista.
Téllaisella kartalla kuvataan, miten kirjaston prosessit liittyvét ja vaikuttavat toisiinsa. Parhaimmil-
laan kirjaston toiminnan nékee yhdelld silmaykselld laatukasikirjasta.

Henkilokunnan pétevyys kannattaa huomioida laatukésikirjan laadinnassa ainakin siten, ettd jos
henkildstolla on hyvit tietotekniset valmiudet, kannattaa laatukisikirjan laadinnassa ja ylldpidossa
hy6dyntéa tietotekniikkaa. Jos laatutyd on henkilkunnalle tuttua, voidaan kirjastossa kayttdd use-
ammanlaisia menetelmié laatutydssé kuin siind tapauksessa, jos asia on henkil6stolle uusi.

Kuten taulukosta 1 nékyy, dokumentointi on viestintda, jota on syytd tehdd organisaation ominais-
piirteiden ja tilanteen mukaan. Esimerkiksi ISO-standardeja ei ole siis tarkoitettu orjallisesti apinoi-
taviksi, vaan itselle sopivalla tavalla sovellettaviksi.

Dokumentointi ja sen rooli laatutybssé

Korkeakouluilta ja niiden kirjastoilta edellytetddn dokumentointia ja ndytt6d niiden laadunvarmistus-
jérjestelmén toimivuudesta’. Korkeakoulujen dokumentointiin kuuluu laadunvarmistusjirjestelma,
laatupolitiikan, toimintojen ja toimijoiden vastuiden méérittely (Korkeakoulujen laadunvarmistus-
jarjestelmien auditointi 2005). Yksittdisen korkeakoulukirjaston kohdalla tima tarkoittaa kdytannds-
sd sen vastuunjakoa yhteistydkumppaneiden kanssa ja vastuun ja tyon jakoa kirjaston henkildkunnan
kesken. Perinteisesti on puhuttu esimerkiksi valta—vastuu -taulukosta, jossa on lueteltu, kuka vastaa
mistékin ja usein my0s varahenkildt kuhunkin tehtévéan. Tama lienee yksi tavallisimmista laadun-
varmistustavoista tydelaméassa.

Tavalliseen kysymykseen siitd, kuinka tarkkaa dokumentoinnin pitiisi olla ja kuinka paljon sitéd kan-
nattaa tehdd, voi etsiéd vastausta pohtimalla sitd, millainen viestintd juuri omassa korkeakoulukirjas-
tossa toimii parhaiten. Kannattaa siis pohtia ainakin seuraavia kysymyksia:

« Kuinka pitkéd laatukésikirjaa, tyoohjeita ja muita asiakirjoja henkildsto lukee? Joissakin
tutkimuksissa on saatu selked tulos, joka osoittaa, etté liian paksu laatukisikirja estda
henkildstod kdyttimasta siti ja riittdvin ohut edesauttaa késikirjan kiyttoa* (Hughes ym. 2000).

* Missd dokumentteja kannattaisi séilyttdd: tietokoneella, kirjahyllyssé, kahvihuoneen poydalla...?
Téhén ei ole muuta sdéntdd kuin se, etté laatukédsikirjan ja muiden dokumenttien pitéisi olla
helposti kaikkien saatavilla.

* Miten dokumenttien yllépitovastuuta jaetaan niin, ettd ylldpito onnistuu? Yksin ei kenenkéin
kannata laatukdsikirjaa tehdd, vaan ryhméssé niin ettd henkilokunnalla on riittdvd mahdollisuus
osallistua.

Kéytdnnon dokumentoinnissa voi kdyttdd esimerkiksi taulukon 2 mukaista yhteenvetoa dokumen-
teista. Taulukon voi laittaa osaksi laatukésikirjaa ja sen tarkoituksena on, ettd kaikki tietdisivét, missa
dokumentit ovat ja, ettd niitd yllapidettdisiin.

2 Laadunvarmistus tarkoittaa tissd kiytinnossi samaa kuin laadunhallinta.

3 Itse olen useimmiten tGrménnyt laatuasioiden kouluttajana siihen, etti tyopaikalla on laatumappi, joka koetaan liian paksuksi
ja kouluttajalta halutaan apua siihen, miten mapista voisi tehdd kevyemman laatukasikirjan. Koulutuskokemusten perusteella
oletan, ettd késikirja olisi hyvé pitdd alle 20-sivuisena.
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Dokumentit, esim. Sailytyspaikka Vastuuhenkilé Sailytysaika, esim.
Laatukasikirja Tietokone, X-kansio Johtaja X
Tydohjeet Kahvihuone Toimistopaallikkd Y vanhat havitetdan heti
Lomakkeet Huone 111, kirjahylly | Toimistopaallikkd Y vanhat havitetaan heti
Tydvuorolista -7 Toimistopaallikkd Y
Asiakaskyselyt -7 Toimistopaallikkd X sailytetdan 10 v.
Henkildstdkyselyt -’ Toimistopaallikkd X
Poytakirjat Tietokone, Y-kansio Sihteeri Z

Jne.

Taulukko 2. Dokumentointi korkeakoulukirjastossa (esimerkkejé).

Laatujérjestelmén dokumentointiin siséltyy tavallisesti laatukésikirja, laatupolitiikka ja tavoitteet,
asiakkaiden ja lain ym. mahdollisten tahojen palveluun kohdistamat vaatimukset, menettelyohjeet,
tydohjeet, laatusuunnitelmat, tallenteet ja ulkoisia dokumentteja. Dokumentointi voidaan kuvata hie-
rarkiana, jossa on kolme tasoa kuvion 1 mukaisesti. Laatukésikirja kolmion yldpaédssd on dokumen-
teista ympéripyorein ja tydohjeet taas tarkimmin kuvattu asia (ISO/TR 10013:1i).

A. Laatu-
kasikiria

B. Laatujarjestelman
menettelyohjeet

C. Tyoohjeet ja muut dokumentit
laatujarjestelmalle

Kuvio 1. Dokumenttien hierarkia laatujérjestelméssé (ISO/TR 10013:fi).

Miké laatukésikirja on?

Laatukasikirjassa kuvataan siis kirjaston laadunhallintajérjestelma tai lyhyemmin sanoen laatujérjes-
telmad. Laatukésikirjaan voi ottaa mukaan esimerkiksi taulukossa 3 lueteltuja asioita. Kun laatukési-
kirjaa aletaan laatia, pitdisi jokaista luettelossa olevaa asiaa pohtia viestinnén kannalta, asiakkaiden
kannalta ja sen kannalta, millainen olisi juuri omalle korkeakoulukirjastolle sopivin laatukésikirja.
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Asia Siséltod

1. Johdanto Korkeakoulukirjaston lyhyt esittely ja laadun kytkeminen kirjaston ja
emo-organisaatioiden tavoitteisiin (visio, strategia ym.)

2. Laatujarjestelma Keskeinen laatutyd vuoden aikana, mieluiten yhteen
kuvioon/vuosikalenteriin merkittyn&. Dokumentointi.

3. Prosessit Prosessikartta eli prosessien ja niiden toisiinsa liittymisen
kuvaaminen yhdessé

4. Johdon vastuu Laatupolitikka* ja laatutavoitteet, seké vallan ja vastuun jako

5. Resurssien hallinta Henkiléstén osaaminen ja jaksaminen, tilat ja laitteet

6. Palvelun toteuttaminen | Kootaan yhteen asiakkaiden, lainsdadanndn ja kirjaston
mahdollisesti itse itselleen asettamat vaatimukset palvelulle
7. Mittaus, analysointi ja Miten toimintaa seurataan ja mitataan ja miten nain kerétty tietoa

parantaminen kéaytetdan hyvaksi toiminnan parantamisessa. Pelisdannét siita,
miten toimitaan, jos joku asia menee pieleen.
Liitteet Tydohjeet, menettelyohjeet, lomakkeet,...

Taulukko 3. Laatukésikirjan siséllysluettelo soveltaen ISO 9001 -standardia.

Laatukasikirjan pitdminen riittdvén ohuena — ettd sitd voi lukea ja ylldpitdd eli kdyttdd kiytdnnossa
hyo6dyksi — ei ole kovin vaikeaa, jos késikirjassa pyrkii tiiviiseen esitykseen ja kéyttdd kuvioita ja
taulukoita. Yksityiskohtiin on tarkoituksenmukaista menné tydohjeissa ja menettelyohjeissa. Tau-
lukon asioita ei voi tehda jarjestyksessd yhdestd seitsemdin, jos laatukésikirjan aikoo joskus saada
kiyttokuntoon®. Laatukésikirjassa on tirkedd, ettd siitd selvidd kirjaston toiminnan kokonaisuus, jota
oikeastaan joka kohdassa kuvataan ja pohditaan.

Laatukésikirjan laatiminen itsessddn voi olla opettavainen asia. Esimerkiksi taulukon 3 kohdan 6
asioiden luetteleminen perékkain voi tuoda itse kullekin esille jotain uutta. Kohdassa olevat lainsaa-
dédnndn vaatimukset voi koota esimerkiksi sdhkoisend linkkilistana koko henkilostolle. Prosessien
kuvaamistilaisuus taas voi tuoda eri osastoilta samaan prosessiin osallistuvilta tyontekijoiltd uusia
ajatuksia, kun prosessista keskustellaan sitd kuvattaessa. Téssd mielessd jo laatukésikirjaa laadittaes-
sa tilanteesta kannattaa ottaa kaikki irti ja kirjoittaa muistiin kehittimisehdotuksia.

Laatukésikirjan voi tehdd myds laatupalkintomallien avulla. Téllaisesta on esimerkki Kuopion yli-
opiston informaatiopalveluiden yksikon toimintajérjestelméprojekti EFQM-malli, joka on tarkoitettu
kaikenlaisille organisaatioille. Erilaiset laatua koskevat mallit ja opit ovat menettdneet jaykkyyttddn,
joten esteitd timdnk&dn mallin kdyttoon ei ole (Halonen ym. 2003, 20-21). Vaasan yliopistossa taas
on tehty sekoitus sekd ISO-standardeista ettd EFQM:std (Rossi 2007, 6).

Kaytdnnossi laatukésikirja on viestinnin véline ja sen mukaan se pitdisi kuhunkin tydpaikkaan suun-
nitella. Voidaan siis kysyé, millainen viestintd korkeakoulukirjaston véelle menee perille ja mihin
muihin mahdollisiin tarkoituksiin laatukésikirjaa kdytetdan. Jo aluksi on hyvé nostaa esille laatuké-
sikirjan monia kéyttomahdollisuuksia, sillé sitd voi kdyttdd apuna laadunvarmistuksessa, perehdytta-
misessd ja markkinoinnissa.

4 Laatupolitiikka voidaan madritelld johdon julkituomaksi laatuun liittyviksi organisaation yleiseksi tarkoitukseksi ja suun-
naksi. Laatutavoitteet perustuvat yleensa laatupolitiikkaan ja ne maaritellddn yleensé organisaation eri toiminnoille organisaa-
tion eri tasoilla. Laatupolitiikkaa voi laatia esim. koulutustilaisuudessa ryhmissé eikd sen laatiminen vie vélttimétta montaa
tuntia. Sitd vastoin laatutavoitteiden mittareita ei pysty yleensd ns. yhdeltd istumalta paattimadn.

3 Laatukisikirja ei oikeastaan voi tulla koskaan tiysin valmiiksi, koska se on dokumentti, jota on tarkoitus pité ajan tasalla
eli muuttaa sdannollisesti tarpeen mukaan. Taydellisté késikirjaa ei kannata yrittdd tehda.

22 Laatu ratkaisee — Laatutyén opas korkeakoulukirjastoille



Laatukésikirjan laatiminen ja muu dokumentointi

Laatutydssi(kin) voi olla monia viestintiongelmia®. Ongelmat voivat johtua esimerkiksi hierarki-
suudesta, jonka vuoksi tieto ei organisaatiossa kulje alhaalta ylos tai tavallisista inhimillisistd kat-
koksista viestinndssd. Ongelmiin voi tarttua kdantimalld viestittdvan asian vastaanottajan kielelle,
laatimalla tyopaikalle tirkeimpid asioita koskevan sanaston, yhdenmukaistamalla toimintaa (stan-
dardisoimalla), laatimalla toimintaa koskevia mittareita, sekd ylimmén johdon toiminnalla (Juran
1999, 5.63-5.65).

Edellisestd lyhyestd listasta voi jo vetdd muutamia johtopdatoksid laatukésikirjan laatimista varten.
Laatukasikirja kannattaa laatia silld tyylilld, jota kirjan kédyttdja ymmartéd parhaiten. Usein tdma sul-
kee pois hienojen sivistyssanojen tai ammattislangin kdyton. Jos ammattikieltd ja hienoja sanoja on
pakko kéyttdd, niistd voi laatia sanaston, jotta kaikki ymmartévét, mistd on kyse. Miten esimerkiksi
tyontekijé voi sitoutua tydpaikan tavoitteisiin, jos tavoitteita ei ymmarra.

Laatukasikirjaan kuuluvat mittarit selkiyttévét asioita. On paljon helpompi ymmaértda, ettd kirjaston
tavoitteena on asiakastyytyvaisyyskyselyn keskiarvo 4 asteikolla 1-5, kuin sanoa, etti tavoitteena on
tyytyvéinen asiakas tai hyva palvelu. Kysely on tietysti esiteltdvd henkilGstolle, jotta konkreettiset
kysymykset tulevat selviksi.

Laatupolitiikka pitdd myds viedd kdytdnnon toimintaan tekemaélld siité riittdvén selked ja lyhyt, jotta
henkil6std voi ymmartéé sen samalla tavalla. Siitd ei kannata tehdd sivunmittaista hienoa julistusta
vaan ennemminkin lyhyt ja yksinkertainen ymmarrettdva kuvaus siitd, mikd korkeakoulukirjaston
toiminnassa on hyvia laatua ja tirkedd. Laatupolitiikasta voi johtaa laatutavoitteet ja laatutavoittei-
ta voi mitata. Jos laatupolitiikassa kerrotaan, ettd huolehdimme henkilokunnan tydhyvinvoinnista’,
voisi tdstd johtaa esimerkiksi seuraavia laatutavoitteita: Henkiloston tydhyvinvointikyselyn mikdén
kysymys ei jai asteikolla 1-5 alle arvosanan 3,5 ja sairauspoissaolojen méird on keskimédrin alle 3
vrk/henkilé/vuosi.

Ylimmaén johdon on oltava tavalla tai toisella mukana viestinndssd tuomalla esiin, mité tavoitteita yli-
opistokirjaston toimintaan kuuluu ja miké laatuasioissa on tirkedd. Toiminnan yhdenmukaistaminen
on helpompaa tuotantoyrityksissé ja tuotteiden maailmassa kuin vaikkapa korkeakoulukirjastoissa,
mutta yhdenmukaisuus on kuitenkin onnistumisen edellytys jos kerdtdén tietoa asiakaspalvelusta
kirjaston lainaustiskilld. Jos esimerkiksi seurataan asiakasreklamaatioita, pitdé etukdteen sopia, mika
on reklamaatio ja miten sitd seurataan (mitd merkitddn ylos ja mitd ei, ja kuinka yksityiskohtaista
kirjaaminen on). Ilman téllaista yhdenmukaisuutta palvelusta saatava tieto on sattumanvaraista ja
heikkolaatuista.

Dokumentoinnin ja viestinnén on pystyttavd selviytyméédn kahdesta tehtévéstd. Ensimmaiseksi niiden
avulla laatujirjestelmé on saatava tehokkaaseen kayttoon ja toiseksi niiden avulla laatujérjestelmén
toteutusaikana jarjestelmédssd tapahtuvat muutokset saadaan toteutettua. Dokumentoinnin on varmis-
tettava, ettd tiedetddn miten toiminta tapahtuu ja toiminta on jélkeenpéin todettavissa. Byrokratiaa
on kuitenkin véltettdvd kaikin keinoin, jottei toimintaa jaykistettdisi (Multimdki 2003, 211-212).
Yliopistokirjaston pitdisi siis osata paattdd, millainen dokumentointi ja laatukisikirja edesauttavat
laatujirjestelmén aikaansaamista, miten véltetddn byrokratiaa ja tehdddn sopiva madrd dokumen-
tointia. Téma lienee sen verran tyopaikkakohtaista harkintaa, ettd kaikkialla toimivaa dokumentoin-
nin reseptid ei voi korkeakoulukirjastoillekaan kirjoittaa. Ohjeiden soveltaminen itselle sopivasti on
valttdmatonta.

© Viestinnéssi on tyGpaikoilla ehki yleensikin paljon ongelmia, silli vanhan Osmo A. Wiion sanonnan mukaan “viestinti
epdonnistuu, paitsi sattumalta”.

7 Esim. Kuopion yliopiston laadunvarmistusryhmin jérjestimassé auditoinnissa mainitaan yliopiston laatupolitiikassa tyohy-
vinvointi (Kekéle ym. 2006, 22).
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Laatukésikirjan laatiminen

Laatukasikirjan laatiminen tai késikirjan radikaali muuttaminen ovat projekteja. Vain pienté késikir-
jan ylldpitoa voi tehdd sen kummemmin suunnittelematta, mutta kokonaisen laatukésikirjan laati-
minen vaatii jonkinasteista suunnittelua. Ndissa projekteissa ei ole tirkeintd saada aikaan taydellista
laatukdsikirjaa, vaan kéytossd kuluva tyoviline, jota muutetaan tarpeen mukaan ja ylldpidetddn jat-
kuvasti.

Laatukésikirjan tekeminen ei aina onnistu parhaalla mahdollisella tavalla. Kompastuskivend on
joissain tapauksissa ollut laatukésikirjan kirjoittamisen delegoiminen ulkopuoliselle konsultille.
Konsulttien kéyttd on todettu toisinaan tehokkaammaksi, jos heité ei kdytetd niin paljoa dokumen-
tointiin vaan johonkin muuhun asiaan laatuty6ssd (Iossifova — Sinha 2006). Joskus taas on otettu
tuotantoyritysten laatutydmalleja liian suoraan palvelualan tydpaikan kdyttdon eli liian vdhdn omaan
tyopaikkaan soveltaen. Teollisuudessa kehitettyjd toimintatapoja pitdd siis kdyttdd soveltaen eikd
sellaisenaan kopioimalla (Singh — Feng — Smith 2006). Niin tdmén artikkelin alussa kerrottiinkin
dokumentoinnista. Toisaalta tutkimuksissa on 10ydetty myds onnistuneita tapauksia teollisuudesta
peréisin olevista kdytiantojen soveltamisessa julkisella sektorilla (ks. esim. Singh — Mansour-Nah-
ra 2006). On myo6s puhuttu laatujarjestelmén rakentamisessa olevista yleisistd vaikeuksista, joista
yleisimpid ovat aika- ja resurssipula, vaikeasti tulkittavat standardit, byrokraattinen dokumentointi,
vaikeudet tehdd laatujérjestelmastd ymmarrettéva ja hyviksyttava, sekd sopivan dokumentointitason
16ytdmisvaikeus (Multiméki 2003, 33).

Voi kuitenkin vaittad, ettd kaikki viimeksi luetellut asiat ovat ratkaistavissa tavallisilla keinoilla. Jos
jotain asiaa on vaikea ymmartdd, voidaan asiaa tiedustella asiantuntijoilta ja etenkin korkeakoulukir-
jastoissa etsid vaikeaa asiaa koskevaa tietoa vaikkapa internetistd. Jos byrokratia pelottaa, voidaan
laatuty6té ja dokumentointia siirtdd nykyistd enemman sdahkdiseksi ja vahentdd papereiden kédyttoa.
Voidaan my0s kysyd, onko aika- ja resurssipula oikeasti este laatukdsikirjan tekemiselle vai onko
kyse asenteista ja tahdosta. Vanha tarina miehestd, joka kulki polkupydrdd taluttaen tydomatkansa,
koska oli liian kiireinen opetellakseen ajamaan pyorallddn voi tuntua huvittavalta, mutta kuinkahan
monella meistd on samanlainen toimintatapa jossain asiassa. Kuinka moni jéttdad koulutuksen véliin
kiireen takia, vaikka tietdd tarvitsevansa uutta osaamista tydssddn. Olisiko laatukédsikirjan tekemisen
lykkddmisessd kyse enemmén tai vihemman tietoisesta haluttomuudesta kehittdd itsed tai tyopaik-
kaa.

Onnistuneiden laatukasikirjojen laatimisen taustalla on ollut muun muassa se, ettd dokumentointi on
tuntunut vihemman byrokraattiselta, kun siind on hyddynnetty internettid (Balague 2001, 154—155).
Internetkéén ei kuitenkaan auta, vaan voi jopa hidastaa toimintaa, jos dokumentteja ei 16ydy koneel-
ta ja verkko toimii hitaasti. Joka tapauksessa se antaa mahdollisuuden toinen toisilta oppimiseen ja
toiminnan yhdenmukaistamiseen (Hdmaildinen ym. 2006, 26). Luonnollisesti muidenkin edelld mai-
nittujen kompastuskivien kuin byrokratian vilttiminen on kannattavaa.

Laatukasikirjan laadintaprojektin suunnitelman ei tarvitse olla hienon nékdinen, mutta siind pitda

padttdd seuraavat asiat:

a) Mika on laatukésikirjan tarkoitus ja mihin késikirjaa kdytetdan? Haluammeko ennen kaikkea
parantaa laatua/kehittdd toimintaa, vai onko kirjastolle tirkedd kayttdd laatukdsikirjaa myos
perehdyttdmismateriaalina? Vai onko markkinointi ja viestinté tarkeintd?

b) Millaisella aikataululla késikirja tehddédn? Vauhdin pitiisi olla riittdvén hidas, ettd kasikirjan
tekemiseen ehditddn osallistua ja riittdvdn nopea, ettd laatutyd ei ehdi kuivua kokoon.

¢) Millainen tydnjako késikirjan laatimisessa on? Voidaan tyotd jakaa ryhmille omiksi
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vastuualueiksi, vaikkapa prosessikuvauksia ja tyoohjeita? Miten saadaan henkilokunta mukaan
laatukdsikirjan laadintaan ja sen ylldpitoon: pitdisiko arvioida kirjaston toimintaa késikirjan
valmistuttua, jotta laatutydlle saadaan selked tavoite tai pitdisiko palkita parhaita projektin
aikana syntyneité kehittdmisideoita?

d) Miten laatukésikirjan laatiminen ja ylldpito teknisesti toteutetaan? Milld tavalla kdytetddn tieto-
tekniikkaa ja kuinka paljon rahaa ja aikaa laatukésikirjan tekemiseen ja ylldpitoon kdytetdan?

e) Millaiset tarkistuspisteet projektin etenemiselle asetetaan? Jokaisella projektilla on hyvi olla
jonkinlainen ohjausryhma. Jos kirjaston tilanne muuttuu olennaisesti projektin aikana, kannattaa
harkita my0s projektin etenemisen muuttamista.

Laatukésikirja on valmis — nyt laatutyé vasta alkaa

Laatukasikirjan valmistuminen on parhaimmillaan oppimistapahtuma, joka on alku jatkuvalle op-
pimiselle ja jatkuvalle parantamiselle. Laatukisikirja on kuitenkin tehty muutettavaksi, ylldpidetta-
viksi ja kdytdssd kuluvaksi. Koska laatuty6hon kuuluu jatkuvaa parantamista eikd mikdén palvelu
—mydskéin korkeakoulukirjaston palvelu — voi olla hyvéa, jos ei sitd toimintaympériston muuttuessa
kehitetd sddnnollisesti ja jatkuvasti. On luonnollista, ettd laatukésikirjan valmistuminen on vain yksi
etappi kehittdmistydssa.

Laatukasikirja on paperille pistetty laatujdrjestelma ja laatujérjestelméd on osa korkeakoulukirjaston
johtamista. Sen valmistuminen tarkoittaa mahdollisuutta parantaa korkeakoulukirjaston toimintaa
jarjestelmédllisemmin kuin ennen késikirjan valmistumista. Jos tilaisuuden jattdd kayttdméttd, voi
laatuty6sté tulla hukkainvestointi.

Usein sanotaan, ettd laatukasikirjan valmistumisen jélkeen vasta varsinainen laatutyo alkaa, koska
valmistumisen jilkeen késikirja on vietdva kdytdnnon toimintaan. Kédsikirjan laadintavaiheessa kaik-
ki eivét ole ehkd pystyneet olemaan mukana, joten késikirjan valmistumisen jdlkeen pitdé varmistaa,
ettd kasikirjassa olevat asiat ovat kirjaston todellista toimintaa. Siihen auditoinneissakin kiinnitetdén
huomiota eivitkd korulauseet ole uskottavia, jollei voida ndyttdd, ettd ne ovat totta. Yleensd edelld
sanottu edellyttdd ainakin joidenkin toimintatapojen muuttamista ja ns. muutosjohtamista. Viestin-
nin osana laatukésikirjan laatiminen ja dokumentointi ovat tirked osa korkeakoulukirjastojen joh-
tamista.
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Prosessien kuvaaminen

Virpi Johansson

Yleista

Perinteinen organisaation toiden kuvaaminen on perustunut yleensd organisaation rakenteeseen, toi-
minnalliseen tydnjakoon: kirjastoissa esim. kokoelmatyd, tietopalvelu, lainaus- ja neuvonta. Loke-
roitunut toiminta ei asiakkaan kannalta yleensa toimi riittdvan joustavasti ja laadukkaasti. Toimintoja
ei voida jakaa eriytyneesti organisaatiorakenteen mukaisiin lokeroihin, useimmat toiminnot/prosessit
lapdisevdt monia toimintayksikoitd. Esimerkiksi tietopalvelukysymys saattaa johtaa kaukopalvelu-
pyyntodn tai uuden aineiston hankintaan osana tehtdvédan vastaamista.

Prosessildhtoisesséd toiminnassa tydyhteisd on ajattelevien ihmisten ja tavoitteellisen toiminnan or-
ganisaatio, jossa hallitaan ja hyddynnetéén tictoa asiakasldhtoisesti. Prosessikuvaukset ovat vilineita
prosessijohtamisessa. Ne ovat tirkeitd dokumentointia, viestintéd ja ajatusten selkeyttdmisté varten.

Prosessikuvaus antaa varsinkin lyhyen aikaa organisaatiossa tai prosessissa tydskennelleille usein
enemmaén kuin muille. Prosessikuvaukset ovat valmistuttuaan myds erinomainen apuviline uusien
tyontekijoiden perehdyttdmisessd — ei vain omiin tyStehtdviin vaan myds niiden liittymisestd koko
kokonaisuuteen.

Muun muassa tietotekniikka muuttaa jatkuvasti kirjastotyon siséltod kaikissa tehtévissa. Pitkdn, mo-
nen toimintakokonaisuuden kautta kulkevan prosessin kokonaiskuvaa tai tietoa sen kaikkien yksi-
tyiskohtien merkityksestd kokonaisuudelle ei ehkd ole kenelldkddn. Samalla eri muutosten myota tyo
on ehkd muotoutunut turhan monimutkaiseksi tai vanhoja tydtapoja on tehty rinnalla edelleen uusien
tapojen varmistamiseksi, jopa vuosia.

Tdiden ja prosessien kuvausmenetelmien kaytto alkoi teollisen toiminnan kuvaamisena, mutta pro-
sessikartoitus sopii erinomaisesti myos kirjastotyon kuvailuun. Prosessikartoituksilla pyritddn jérjes-
telmallisesti kuvaamaan organisaation tydprosessit tai osa niistd yhteisesti sovitulla tavalla, yhteisella
terminologialla. Kartoituksen ldahtokohtana ovat toimintaprosessit, koko henkildston osallistuminen
ja myos hiljaisen tiedon hyddyntdminen.

Jokainen kirjasto itsessddn on erityinen. Silld on omat ydintehtdvit, vaikka se on osa kirjastojen
yhteistd verkkoa. Oma ty6 on kuitenkin ajateltava ja tiedostettava, jotta voidaan olla mukana yhteis-
hankkeissa. Prosessikartoitus on yksi menetelmisti, joilla omaa erityistekemisti terdvditetadn.

Toimintaprosesseja tarkasteltacssa nikokulmana on asiakas — asiakasohjautuvuuden ndkokulma.
Prosessit alkavat ja pédttyvit asiakkaaseen. Asiakkaat voivat olla yhtd hyvin organisaation omia
sisdisid asiakkaita kuin ulkopuolisiakin asiakkaita. Joku voi olla toisessa prosessissa asiakkaana ja
toisessa prosessin tekoon osallistujana. Kirjastoissa asiakkaiden kirjo on laaja — my®s tarpeet vaihte-
levat. Esimerkiksi joku etsii aineistoa tai tietoa harrastukseen, toinen vaitdskirjaan.

Prosessikartoitus tydanalyysin menetelmédnd on systemaattinen selvitys siitd, mitd organisaatiolle
annettuja tehtdvid eri prosessit toteuttavat ja my6s miten ne toteuttavat niitd tehtdvid ja paddméadrien
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saavuttamista. Kartoituksessa kuvataan aina nykytilanne, ei sitd miten haluttaisiin toimia. Kartoituk-
sen avulla ndhdéddn tehdddnko oikeita asioita ja kdytetddnko tydaika oikeiden asioiden tekemiseen.
Toisaalta vain tietdmalld mitd tehddén ja miten paljon tekemiseen kuluu aikaa voidaan suunnitella
muutoksia tavoitteiden ja tehtdvien muuttuessa, kokonaisuus halliten.

Prosessikuvauksilla pyritddn myos helpottamaan eri toimintojen merkitysten ymmartamistd koko-
naisuudessa. Jokaisella prosessilla on jokin organisaation missiosta ja toimintastrategioista johdet-
tavissa oleva pddmadrd. Pienimmaétkin osatehtdvit ovat olemassa kirjaston yleisten paédmédrien to-
teuttamiseksi. Myds omien palveluiden ja tuotteiden rooli suhteessa muiden kirjastojen tuotteisiin ja
palveluihin tulee nidkyvéksi. Timd my0s havainnollistaa miksi joidenkin tuotteiden osalta laatukri-
teerit saattavat olla keskeisempid kuin joidenkin toisten toimintojen osalta.

Prosessien kuvauksella tehddin organisaation toimintatavat nékyviksi ja pyritddn systematisoimaan
ne. Parhaimmillaan se tarkoittaa myds kokemusten vaihtoa ja hiljaisen tiedon muuttumista ddneen il-
maistuksi, silld kuvailua tehtdessa sithen osallistuvat saattavat tietimystién ja kokemuksiaan muiden
tietoon. Silti osa tyoprosesseja koskevasta tietimyksestd jad ndkymattoméksi, koskaan kaikkea teke-
mistd ei pystytd ilmaisemaan sanallisesti. Vain tieto, joka voidaan vélittdd muille voi tulla jaetuksi.
Kaikenlainen yhteistyd paranee ja toisten tyon merkitystd kokonaisuudelle ymmaérretdén ja osataan
arvostaa entistd paremmin. Tama koskee myos yhteistyotd eri prosessien ja toimintakokonaisuuksi-
en kesken. Kuvailutyd auttaa ymmartdmééan, ettei mikdin yksikkd voi toimia erikseen, riippumatta
toisista. Vasta eri yksikoiden yhteistyolld syntyvit kaikki toiminnot, joita varten organisaatio on ole-
massa. Yksittdisen prosessin muutoksilla on aina vaikutusta moniin muihinkin prosesseihin.

Parannusehdotuksia syntyy kuvailussa usein, silld kaikkia kriittisid tekijoitd ei ehké ole osattu ottaa
huomioon kiytossa olevassa prosessissa. Kehittdmisehdotuksia selvitettdessé tulevat konkreettisesti
esille my0s ns. ikuisuusasiat, asiat joista on usein puhuttu ilman konkreettisia ratkaisuja. Kun asiat
kasitellddn oikean prosessin yhteydessa, niistd tarvittaessa seuraa myds muutoksia.

Organisaation kaikkien prosessien kuvaus perustuu koko henkildston osallistumiseen, silld jokainen
tuntee ja pystyy parhaiten kuvailemaan omaa tyoprosessiansa. Eri tehtdvissd toimivat ndkevit saman
prosessin toisistaan poikkeavalla tavalla, silld prosessin eri vaiheissa prosessin eri puolet tulevat esiin
toisenlaisina. Toisaalta eri tavoin koulutetut henkildt tarkastelevat asioita eri ndkdkulmista — jot-
kut tarkastelevat asioita teoreettisesti, toiset taas kdytdnnonldheisesti ja kokemusperiisesti. Yhdessa
prosesseja kuvattaessa kaikki ndkokulmat tulevat huomioiduiksi ja voivat vaikuttaa prosessien ke-
hittdmiseen. Samalla eri vaiheissa prosessiin osallistuvat oppivat entistd paremmin ymmaértimaan
toistensa ty6vaiheiden merkityksen kokonaisprosessin onnistumiselle. Esimerkiksi kaikissa proses-
sin vaiheissa ei ole suoraa kosketuspintaa asiakkaaseen, mutta yhdessé kyetdéan kayttdmadan hyvaksi
kaikkea organisaatiossa olevaa tietdmystd asiakkaiden tarpeista. Yhdessé voidaan 10ytdd uusia tapoja
prosessin parhaaseen kokonaistoteuttamiseen.

Prosessin hyvé toimivuus ja lopputulos voidaan saavuttaa eri tavoin, mutta sen kehittdmisessd on
otettava huomioon eri tavoin saavutettujen tulosten kustannuserot. Jokainen vaihe liséé organisaation
kustannuksia, joten vaiheen tulisi tuottaa vahintddn sen kustannuksia vastaava lisdarvo prosessin tu-
lokselle. Vaihe tai ty6tapa joka ei tuo lisdarvoa lopputulokselle on turha ja tarpeeton. On tutkittu, ettd
60 % toimistotyOstd on asioiden tarkentamista, arkistoimista ja jalleenhakemista. Samoin virheisté
valtaosan, yli 85 % on todettu johtuvan virheellisisté prosesseista. Kun virhemahdollisuus poistetaan
prosessia korjaamalla, poistuu yksittdisten toistuvien virheiden korjaustarve.

Prosessikuvauksien myo6téd jokainen miettii oman tydnsd merkitystd kokonaisuudelle. Samalla jo-
kaiselle muodostuu kokonaiskésitys prosesseista. Kirjaston johdolle muodostuu aikaisempaa rea-
listisempi kuva koko organisaation toimintatavoista ja kehittimismahdollisuuksista — ei vain oman
yksikon tehtdvistd. Prosessikuvaus auttaa ymmaértdmaén erilaisten tydtapojen syité ja kehitystarpeita.
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Tyo6n kulkujen tehostuminen mahdollistaa myds henkildston tydnkuorman tasaamisen entistd parem-
min. Prosessikuvauksilla luodaan nédin vankka pohja toimintakyvylle ja jatkuvalle uudistumiselle.

Kun kaikkien ammattitaito saadaan mukaan kehittamiseen ja kuvailuun, mahdollistuu kaikkien pro-
sessin eri tydvaiheita tekevien yhteinen keskustelu. Kokemusperdinen ns. hiljaiseen tietoon pohjau-
tuva arkity6 tulee ndkyviksi. Kaikki pohtivat asioita yhdessd perinteiset ammatilliset reviirit ylittden
— tuloksena on monen erityyppisen osaamisen hyodyntdminen prosessien kehittelyssd. Prosessityd
kehittdd yhteistyon sujuvuutta ja toisten tyoprosessien huomioonottamista omassa tyoskentelyssa.
Tyol1d on mydnteisid vaikutuksia myos henkildstdon oppimiseen ja oman tydn kehittimismotivaati-
oon.

Kartoituksen suorina hy6tyind voidaan pitdéd laatuongelmien ja péillekkdisyyksien selvittdmistd ja
korjaamista. Niiden seurauksena rutiinit kevenevét ja muuttuvat entistd sujuvammiksi samalla kun
systemaattiset virheldhteet korjautuvat.

Jotta prosessikuvailuja voidaan jatkuvasti hyddyntdd monipuolisesti, niiden tulee olla helposti yl-
lapidettavid, kaikkien helposti kdytettdvissd ja niiden jatkuvasta ylldpidosta on huolehdittava. Ku-
vailutydsséd voidaan kéyttdd apuna erilaisia tapoja ja vélineitd. Kuvailutapojen ja vélineiden valinta
kannattaa tehdd niin, ettei niiden kdyton opettelu vie kaikkea energiaa ja resursseja varsinaisesta
kuvailutehtdvasta.

Toisaalta jatkuvassa ylldpidossa on vaarana “sokeutuminen” nykytilaan ainoana mahdollisuutena
suorittaa prosesseja. Tamédn vuoksi kartoitus olisi aika ajoin syytd uusia tdysin alusta, organisaation
perustehtévistd ldhtien. Vaikka kuvataan periaatteessa samoja toimintoja, saattaa asioille 10ytyé aivan
uusia tarkastelukulmia.

Prosessikartoitukseen liittyvié késitteité

Prosessikartoitus

Prosessikartoituksessa selvitetddn mitkd ovat kirjaston ydintehtévét ja niistd johdetut ydinprosessit
ja millaisia tukiprosesseja ydintehtdvien toteuttamiseksi suoritetaan. Prosessikartoitus on enemmén
kuin vain tydn arviointia. Sen avulla ndhdéén tehddanko oikeita asioita ja kdytetddnko tydaika oikei-
den asioiden tekemiseen.

Tarkastelun tasona prosessikartoituksessa on organisaatio — ei yksild, vaikka tiedot kootaankin koko
henkil6stolta.

Prosessi

Prosessi on joukko toisiinsa liittyvid toistuvia tehtdvid ja toimintoja sekd niiden vilisid yhteyksia.
Kaikissa tyoprosesseissa on tuloksena aina jokin tuote tai palvelu. Prosessi on siis se kokonaisuus,
joka on suoritettava, jotta asiakkaan haluama palvelu — laina, vastaus kysymykseen tms. — voidaan
tuottaa.

Toimintaprosessi késittdd kaikki ne tehtdvét, jotka ovat tarpeen ao. tuotteen tai palvelun tuottami-

seen. Useimmiten ty6hon tarvitaan monen eri alayksikon henkilon tydpanosta. Tyopanokset voivat
vaihdella suurestikin, puhelinsoitosta julkaisun tarroittamiseen tai laskun hyvaksymiseen.
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Oleellista on, ettd kaikki tehtdvét ovat sidoksissa asiakkaan haluamaan palveluun ja toisiinsa. Ilman
kaikkia osatehtévid palvelun tuottaminen ei onnistuisi. Sen vuoksi prosessiin osallistuvien tulisi olla
tietoisia prosessin eri vaiheista, ja keinoista vaikuttaa siihen ja tuntea siihen liittyvé tyonjako.

Ydinprosessit

Ydinprosessit kuvaavat toimintoja, joilla kirjasto toteuttaa ydintehtéviddn. Kirjaston ydintehtavit
kuvaavat sitd toimintaa, jota varten se on olemassa. Ne liittyvit aina suoraan ydintoimintaan ja luo-
vat organisaatiolle arvoa. Ydintoiminnoilla on aina vélitén yhteys asiakkaaseen. Niissd jalostetaan
tuotetta tai palvelua ja siten ne tuottavat asiakkaalle lisdarvoa. Toisin sanoen ydinprosesseilla syntyy
organisaation tulos.

Tukiprosessit

Tukiprosessit luovat edellytykset varsinaiselle toiminnalle. Ne ovat tarpeen, jotta organisaatio ky-
kenee toteuttamaan ydintehtdvidén. Tukiprosessit ovat toiminnassa yhté tarkeitd kuin ydinprosessit,
mutta ilman ydinprosesseja ei tukiprosesseilla ole organisaatiolle merkitystd, silld organisaation teh-
tdvénd ei ole toteuttaa tukiprosesseja vaan se on olemassa ydinprosessien toteuttamiseksi.

Tukiprosessit ovat yleensé luonteeltaan sisiisid prosesseja, jotka tuottavat palveluja ydinprosesseille
tai toisille tukiprosesseille, esimerkiksi atk-palvelut ja henkildstohallinto.

Prosessikartta

Prosessikartta on kuvaus organisaation ydin- ja tukiprosesseista ja niiden vélisistd yhteyksista.

Prosessikuvaus
Prosessikuvaus kertoo prosessin perustehtavit.

Prosessikuvauksissa pyritddn paitsi kuvaamaan prosessin vaiheet kaaviona, myds maarittdméain sa-
nallisesti prosessin perustehtdva, rajapinnat muihin prosesseihin, yhteistyokumppanit jotka liittyvit
prosessiin, kriittiset menestystekijit sekd sen toteuttamiseen liittyvit vastuut ja valtuudet. Myds pro-
sessin alku ja loppu méiéritetddn. Samoin prosessissa tarvittava osaaminen, sen asiakkaat, tydmene-
telmat ja -vilineet kirjataan.

Kun kirjaston toimintatavat muuttuvat, on prosessikuvauksia ylldpidettéva, jotta niitd voidaan jatku-
vasti kéyttdd. Prosessikuvauksien laatimisesta paétettdessd onkin syytd jo miettid miten kuvauksia
jatkossa ylldpidetddn ja hyodynnetddn. Kuvaukset voivat toimia apuvilineind kokonaisuuden hah-
mottamiseen, hallintaan sekd arviointiin. Niiden avulla voidaan parantaa laatua, suunnitella uutta ja
karsia vanhaa.

Kuvauksissa pyritddn kuvaamaan kaikki prosessiin liittyvét oleelliset asiat ja kisitteet, jotka usein
ovat kirjastokohtaisia. Kuvailuja tehtéessd “tyhmien” kysymysten teko onkin erittdin tarpeellista.
Néin varmistetaan, ettd kaikille syntyy samansisdltdinen kuva tydstd ja siithen liittyvistd késitteista.
Ilmaan ei jai oletuksia ’senhén kaikki tietdvat”. On kuitenkin turhaa pyrkié tdydellisiin, yksityiskoh-
taisiin prosessien kuvauksiin vain kuvauksen taydellisyyden vuoksi ellei tiedoista ole hyotya.
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Prosessiin liittyvid tehtdvid ja toimintoja voidaan tehdé kirjaston eri yksikdissd. Prosessien tarkastelu
tulee aina tehdd my®0s sitd suorittavan henkilokunnan toiminnan kannalta.

Prosessin kuvailun ensimmaisessd vaiheessa tulee miettid miké prosessin tarkoitus on, mitd tarvetta
se palvelee, mihin sen tulosta mahdollisesti kédytetddn tai minké vilivaihe lopputulos on. Jokaisen
prosessivaiheen merkitys kokonaisuudelle tulee miettid: onko vaihe lopputulokselle vilttdméton,
voidaanko se tehda toisin, mité erityisvaatimuksia ja laatuominaisuuksia prosessin tulokselta edelly-
tetdén, jotta prosessin voidaan katsoa onnistuneen, miten ndmaé vaatimukset ja ominaisuudet proses-
sissa saavutetaan.

Prosessikaavio

Prosessikaavio on jollakin visuaalisella tekniikalla, esimerkiksi vuokaaviotekniikalla toteutettu pro-
sessin vaiheiden kuvaus.

Prosessin nimi

Prosesseja nimettiessa pyritddn siihen, ettd jo nimi kertoo mité prosessissa tehdédén eli mahdollisim-
man hyvin kuvaa toimintoa, esim. aineistonhankinta. Jokainen prosessi nimetdén.

Prosessin mittarit

Prosessin mittareilla hankitaan tietoa prosessin onnistumisesta. Toimintaa koskevien mittarien valin-
nassa on ensisijaista oikeiden asioiden mittaus. Lisdksi mittareiden on oltava selkeitd, luotettavia ja
helppokayttdisid. Mittareilla voidaan seurata esimerkiksi prosessin tavoitellun lapimenoajan toteu-
tumista. Kvantitatiivisten mittareiden liséksi tulee pohtia kvalitatiivisten mittareiden mahdollisuutta,
silld kaikissa tilanteissa kvantitatiivinen mittaus ei sovi. Téllainen on esimerkiksi asiakastyytyvii-

Syys.

Prosessin omistaja/vastaava

Prosessin onnistumisesta, suorituskyvysté ja kehittdmisestd vastaa sen omistaja tai prosessivastaava.
On kirjattava kenelld on prosessin kokonaisvastuu, kuka vastaa prosessin kustannuksiin liittyvista
padtoksistd ja missé rajoissa esimerkiksi hankintoja tekeva henkild voi itse péadttad julkaisuostosta tai
poikkeavalla tavalla tehtdvastd kiireellisestd hankinnasta. Prosessin toimivuuden parantamiseksi tai
lapimenoajan parantamiseksi saattaa olla perusteltua pilkkoa prosessi osavastuualueisiin.

Prosessin asiakas
Prosessin asiakas on sen lopputuotteen tai palvelun vastaanottaja. Han voi olla sisdinen tai ulkoinen.

Asiakkaalla on aina odotuksia palvelulta, esimerkiksi palvelun nopeus, virheettomyys, ystavallisyys
ja asiantuntemus. Néitd kutsutaan asiakastarpeiksi.
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Prosessin tavoitteet ja kriittiset menestystekijét

hyvin halutaan onnistua, esimerkiksi luettelointiprosessin ldpimenoaika korkeintaan 1 vrk.

Kriittisilla menestystekijoilld tarkoitetaan niitd asioita, joissa on ehdottomasti onnistuttava, kuten
kustannustehokkuus, lopputuotteen tai palvelun oikea-aikaisuus tai prosessin ldpimenoaika. Onko
kirjasto asiakkaalle ainoa ldhde prosessin tuotteelle? Onko asiakkaalla mahdollisuus saada proses-
sin tulos muualta? Keitd kilpailijat ovat? Eroavatko kilpailijoiden tuotteet joiltain osin omistamme
— eduksi vai haitaksi?

Prosessin tybkalut ja menetelmét

Prosessin toteuttamisessa tarvitaan usein erilaisia sitd varten suunniteltuja atk-jarjestelmia tai -sovel-
luksia. Samoin saatetaan kéyttda erilaisia lomakkeita, ohjeita tms. Niiden kokoaminen prosessikuva-
ukseen auttaa mm. uusien tyontekijoiden perehdyttdmisessé eri tehtéviin.

Prosessin rajapintaosaamisen ja tietojen ja tietimyksen hallinta

Osaaminen ja tietdimyksen hallinta ovat strategisia menestystekijditd prosessien toteuttamisessa. Pro-
sessiin liittyvét tiedot ja tavat toimia kootaan ja kirjataan prosessikuvauksiin. Myds prosessin tai sen
jonkin osatehtdvén edellyttdma osaaminen on hyva kirjata prosessikuvaukseen. Osaamisen yllapita-
minen ja jatkuva kehittdminen on perusedellytys organisaatioiden vélisessé kilpailussa.

Prosessin parantaminen

Valtaosa virheistd on rakennettu prosessiin, siksi niiden minimointi onnistuu parhaiten korjaamalla
virhetoiminnon aiheuttavaa kohtaa prosessissa, ei vain yksittdistd esiin tullutta virheellistd lopputu-
losta. Mitd mahdollisia ongelmakohtia prosessiin sisdltyy, ovatko ne aina ennakoitavissa, miten ne
voidaan valttdd? Miten voidaan valttdd hairiot ja katkokset? Mitkd vaiheet ovat kriittisid prosessin
onnistumiselle? Mikd on pahin ongelma? Miten sen voisi estdd, mité tietoja sitd varten tarvittaisiin
ja onko niitéd saatavilla?

Prosessikuvailujen yhteydessd havaitaan yleensé lukuisia kehittdimiskohteita. Ne voivat liittyd tyo-
vaiheiden epétarkoituksenmukaisuuteen, teknologiaan, sen kéytettivyyteen tai henkildkunnan toi-
mintaa tukevaan lisdkoulutukseen. Varsinaisen kartoituksen jilkeen on syytd kdyda lapi kaikki ke-
hittdmis- ja parannusehdotukset. Niiden arviointi on tehtdvd suhteessa kokonaisuuteen, hyddyt ja
mahdolliset haitat arvioiden. Aina parantaminen ei ole jérkevad, esimerkiksi tulossa olevan koko-
elmajirjestelmén vaihdoksen vuoksi. Télldin saattaa olla parempi ajankohta prosessin korjauksille
ja uudistamiselle vasta uuden jarjestelmén kéyttoonoton jélkeen, kuten todettiin Eduskunnan kir-
jastossa. Erilaisia ratkaisuun vaikuttavia tekijoitd tulee aina miettid. Térkedd on kuitenkin selvittda
toteuttamisedellytykset, médritelld, vastuuttaa ja aikatauluttaa toteutukset — myds ehdotukset, joita
ei katsota syystd tai toisesta voitavan toteuttaa, tulee tiedostaa ja kirjata kaikkien tietoon. Parannus-
ehdotusten aikataulutus jérkevoittdd tydpanosten kédyton, silld on sekd laajuudeltaan ettéd ajalliselta
toteutusmahdollisuudeltaan hyvin erilaisia parannusehdotuksia. Aikataulutus voi olla esimerkiksi:
heti toteutettavat, 1 vuoden kuluessa, 3 vuoden aikana, ei ollenkaan ja ne joiden toteuttaminen edel-
lyttdd toimintalinjauksien pohdintaa.
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Eduskunnan kirjaston prosessikartoitukset 2000 ja 2003

Eduskunnan kirjastossa toteutettiin prosessikartoitus vuonna 2000. Lahtokohtana kartoituksen to-
teuttamiselle olivat tulossa oleva organisaatiomuutos — kirjasto siirtyi erillislaitoksesta osaksi edus-
kunnan kansliaa sekd eduskunnan viestintdstrategiassa kirjastolle suunnitellut uudet tehtévét ja jo
tiedossa oleva kirjastojarjestelméin vaihto.

Tavoitteena oli kehittdd kirjaston toimintatapojen ja prosessien tehokkuutta ja laatua. Kirjaston ai-
emmat tehtdvien kuvaukset tiedettiin vanhentuneiksi ja haluttiin saada koko henkilostdd palvelevat
kuvaukset eri tehtivissd ajan tasalle. Néin saatiin selville, mihin tehtdviin tydpanokset kohdistuivat
ja mité tehtévid voitaisiin tarvittaessa karsia, mikéli kirjaston uudet tehtévét niin edellyttdisivat — li-
sdhenkilokuntaa ei uusiin tehtéviin ollut luvassa. Samalla jokaisen tehtdvien merkitys osana Edus-
kunnan kirjaston kokonaisuutta selkiytyi. Ongelmakohdat saatiin selville ennen muutoksia, jolloin
niihin osattiin kiinnittda erityishuomiota muutosten toteutuessa.

Ensimmadisen prosessikartoituksen jdlkeen toteutui lainmuutos Eduskunnan kirjaston tehtivista,
henkil6stohallinto siirtyi hallinto-osastolle ja virastopalvelut muuttuivat. Perustettu tieto- ja vies-
tintdyksikkd, johon Eduskunnan kirjasto, eduskuntatiedotus ja sisdinen tietopalvelu kuuluvat lisdsi
yhteisty6td nédiden yksikdiden kesken. Kirjaston tietopalvelu keskittyy ulkoisten asiakkaiden pal-
velemiseen, verkkopalvelut lisddntyvit, kansalaispalvelut ovat kirjaston uutta toiminta-aluetta. Yh-
teistyd niin eduskunnan sisilld kuin verkostoituminen ulkopuolisten tahojen kanssa on lisdéntynyt
voimakkaasti, muutosten nopeus on kasvanut. Ty0 on entisté ldpindkyvampdi, aineistot ovat elektro-
nisessa muodossa yhd enemmadn ja entiset rutiinitydt vihenevét. Tyovilineilld on suuri merkitys tyon
muutoksissa. Kansainvélinen yhteistyo lisdéntyy ja sen merkitys kasvaa jatkuvasti.

Muutosten aiheuttamien tydprosessien muutoksien vakiinnuttua prosessikartoitus uusittiin vuoden
2003 syksylld. Néin saatiin kuvaukset ajantasaisiksi kaikista silloisista prosesseista. Taméankin jal-
keen on syntynyt uusia toimintoja, mm. valokuva-arkisto, jonka prosessit kuvattiin erikseen myo-
hemmin. Péivityksid on tehty prosessikohtaisesti jonkin verran.

Kummallakin kerralla kirjaston koko henkilokunta osallistui prosessikuvauksiin, jotka toteutettiin
muiden ty6tehtidvien ohella pienryhmissd. Molemmat prosessikartoitukset toteutettiin konsultti Leea
Lehtisen (Kliiwari OY) kanssa. Projektien aikataulu méiritettiin suhteellisen tiukaksi, noin 3 kuu-
kautta, mutta projektin loppumisajankohta oli jo sitd aloitettaessa kaikilla tiedossa. Tétd pidettiin
jalkikéteen hyvénd asiana. Projektin johtoryhménd toimi kirjaston ohjausryhmad: kirjaston johtaja,
johtavat tietoasiantuntijat, palvelujohtajat ja arkistopaéllikkd.

Eduskunnan kirjaston toiminnan tavoitteet ja tehtévét sisdltyvdt Lakiin Eduskunnan kirjastosta
(717/2000). Kirjaston ydintehtdvét maarittyvit lain tekstin perusteella. Kaikki ydin- ja tukiprosessit
maédriteltiin johtoryhméssé, samoin prosessia kuvailevat pienryhmit. Koko henkildkunta osallistui
kuvauksien laatimiseen. Kuvausryhmi koostui kyseiseen toimintoon osallistuvista tdydennettyni
tarpeen mukaan asiakasnidkokulmilla. Kuhunkin ryhméédn nimettiin prosessiin osallistuvien henki-
16iden liséksi henkild, joka tarkasteli prosessia ulkopuolisena (kyseenalaistaja). Samaan kuvailuryh-
méén kuului eri yksikoiden henkilditd, silld prosessit useimmiten lépéisivit useita yksikoitd. Ryhmét
organisoituivat itse ja kuvailivat prosessin konsultin laatimien kysymysten avulla. Konsultin liséksi
kirjastossa oli nimetty yhteyshenkild, jolta voi kysyé apua tarvittaessa. Ensimmaisessi kuvauksessa
ryhmien oli médra 16ytdd vahintdén viisi parannusehdotusta prosessille, jailkimmaisessa tdtd minimi-
vaatimusta ei ollut.
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Kuvaustapa

Kummassakin prosessikartoituksessa projektin johtoryhmén muodostivat kirjaston johtaja, palve-
lujohtajat, johtavat tietoasiantuntijat ja arkistopééllikkd. Projektien aikana johtoryhmaé ja konsultti
kayttivdt yhteensd kolme seminaaripédivad prosessien tydstamiseen. Projektit toteutettiin alusta lop-
puun molemmilla kerroilla noin kolmessa kuukaudessa. Prosesseja ja tehtdvid kuvattiin molemmilla
kerroilla runsaat sata.

Ensimmadisessd tyoseminaarissa madritettiin ydin- ja tukiprosessit kuvausten kdynnistdmistd var-
ten ja laadittiin aikataulu. Palvelujohtajat nimesivdt timén jélkeen henkildt kuvausryhmiin. Koko
henkilokunnalle jérjestettiin tyon alussa konsultin vetdmé puolen péivén aloitustilaisuus. Jokaises-
sa ryhmadssé oli prosessin suorittamiseen osallistuvien lisdksi yksi henkild, joka tarkasteli prosessia
ulkopuolisena. Konsultti oli kuvailutydssé tarvittaessa ryhmien tyon apuna. Sama henkild kuului
moneen prosessiryhmain. Tarvittaessa ryhmét saattoivat ottaa mukaan uusia aliprosesseja tai nimeta
prosesseja uudelleen. Kuvailuty0 toteutettiin padperiaatteiltaan samansiséltdisend konsultin laatiman
kymmenkohtaisen asia- ja kysymyslistan avulla. Ryhmillé oli kuitenkin vapaat kidet valita kuvailun
Syvyys ja tapa miten prosessin eteneminen kuvattiin vaiheittain. Osa kéytti sanallista kuvailua, osa
erilaisia graafisia tapoja. T4lld tavoin ei tyon esteeksi tai rajoitukseksi tullut kuvailutavan opettelu.

Seuraavassa vaiheessa prosessikuvaukset analysoitiin konsultin kanssa ohjausryhméssé, minka jil-
keen ne olivat koko henkilokunnan kommentoitavina kirjaston tydtilojen kdytavaseinilld. Néin kaik-
ki voivat helposti tutustua ja kommentoida mité tahansa prosessia. Parannusehdotukset ryhmiteltiin
niiden toteuttamismahdollisuuksien mukaan heti toteutettaviin, yhden tai kolmen vuoden kulues-
sa toteutettaviin sekd niihin, jotka edellyttivdt kirjaston toimintaperiaatteiden laajempaa pohdintaa.
Kaikkiin ongelmia aiheuttaviin syihin kirjasto ei voinut vaikuttaa lainkaan, silti nekin késiteltiin ja
kirjattiin kaikkien tietoon.

Molemmilla kerroilla projekti paitettiin koko henkilokunnan yhteenvetotilaisuuksilla.

Kannattiko?

Kylld kannatti, molemmat kuvaukset olivat hyddyllisid. Prosessikuvauksien avulla saatiin ajantasai-
nen kokonaiskuva kirjaston toistd. Organisaation tydskentelykdytannot kirjattiin paperille ja arvioi-
tiin, toimintoja kehitettiin tuloksena paremmat prosessit ja resurssit hyddynnetdén oikeisiin tehtéviin.
Tehtdvit tarkistettiin ja ajantasaistettiin, tarpeettomiksi kdyneet prosessit poistettiin ja pullonkaulat
purettiin. Laadun varmistus parani virheiden ennaltachkéisylld. Samalla vapautui resursseja uusiin
ja muuttuviin tehtiviin.

Yksilotasolla jokaiselle selkiytyi oman tyon osuus koko prosessissa samalla kun mietittiin eri tyo-
vaiheiden merkitystd omaan tyohon ja pdinvastoin. Kuvausyhteistyo lisési toisten tyopanosten ym-
martdmistd ja paransi eri toimintakokonaisuuksien yhteistyotd. Motivaatio ja me-henki kasvoivat
yhteisessd ponnistuksessa. Kun myos aikataulut pitivdt voimme kaikki tuntea onnistuneemme.

Samassa yhteydessd toteutettiin myds resurssikartoitus. Silld selvitettiin tydajan jakautuminen eri
prosesseihin. Kartoituksessa kohdistettiin kiytettdvissa oleva tydaika (100 %) eri prosesseille, joko
suoraan ydinprosesseihin tai tukiprosessien kautta. Télld pystyttiin tarkistamaan se, etté tehtiin oikei-
ta toitd, ts. ettd pddosa kéytetystd ajasta kohdistui tirkeimpiin ydintehtéviin.
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Palautejérjestelmét korkeakoulukirjastoissa

Pirkko Pietildinen ja Ville Tuomi

1. Johdanto

Kirjasto kéyttdd useimmiten samaa laadunvarmistusjérjestelméai kuin kehysorganisaationsakin. Kir-
jastoa tarkastellaan yleensd kehysorganisaation sisdisend palveluna, johon liittyy palautejirjestelma
ja sithen kuuluvaa mittaamista ja arviointia.

Mikad sitten on palautejérjestelmé ja mihin silld pyritdén? Palautejirjestelmé voidaan toteuttaa monel-
la tavalla, esim. korkeakoulukirjastossa kuvan 1 mukaisesti. Kirjaston prosessina voi olla esim. asia-
kaspalvelu, josta kerétéddn tietoa havainnoimalla palvelun onnistuneisuutta asiakaskyselylld. Kyselyn
tuloksia verrataan laatua koskeviin tavoitteisiin ja padtoksentekijoiden ryhmaé, esim. kirjaston johto,
paéttdd tulosten mukaan miten palveluprosessia kehitetédn, jos sithen kyselyn perusteella on tarvetta.
Lopuksi toimijat eli se osa henkildstdstd, joka voi vaikuttaa prosessiin alkaa muuttaa toimintaansa
(soveltaen Juran, 1989: 145-148).

Prosessi 1 ,|[Havainnointi Tavoite
5 2 \ / 3
Toimijat |, Paatoksen-

tekiiat

Kuva 1. Palautejérjestelméa (Juran, 1989:146).

Kun palveluiden kayttdon liittyy vapaaehtoisuutta, asiakasldhtdisyyden merkitystd tulisi korostaa
ja palautetta tulisi sdénnollisesti kerétd kaikilta asiakasryhmiltd. Asiakkaalla pitiisi olla aktiivisen
vaikuttajan rooli ja heidét on saatava mukaan laatua kehittdmédén erilaisten suoran osallistumisen ja
vaikuttamisen keinojen avulla. Palautetta pitéisi kerdtd enemmén oppimis- kuin valvontatarkoituk-
sessa (Lumijérvi & Jylhdsaari, 1999: 236-238).

Korkeakoulujen yhteydessé laatujohtaminen on mééritelty kokonaisvaltaiseksi arvioinnin, paatok-
senteon ja toiminnan muodostamaksi prosessiksi (Brennean & Shah, 2000: 5). Jos arviointi on on-
nistunutta ja sitd kdytetddn padatoksenteossa ja toiminnan kehittdmisessé hyviksi, voidaan puhua to-
siasioihin perustuvasta johtamisesta. Laatutyd on kansanomainen sana, joka tarkoittaa sité tyotd, jota
korkeakoulukirjastossa tehddén laadun parantamiseksi. Kyse on suunnilleen samasta asiasta kuin
laatujohtamisessa.

Palautejérjestelma on laatujohtamisen perinteinen osa eli korkeakoulukirjastonkin toimintaa voi tar-
kastella kehénd johon kuuluu nelja vaihetta: 1) suunnittelu, 2) toteutus, 3) arviointi ja palautteen
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kerddaminen, sekd 4) toiminta edellisen vaiheen tulosten perusteella. Téssé kirjoituksessa tarkastelen
my0s muuta palautteen kerdémistéd eli palautetta henkildstoltd ja sidosryhmiltd, koska niitd ei voi
ohittaa laatutydsséd (Aune, 1999).

Korkeakoulujen arviointineuvoston (mydhemmin KKA) suorittama korkeakoulujen laadunvarmis-
tus on yksi syy palautejérjestelmén yllapitoon. Korkeakoululla saa olla millainen laadunvarmistus-
jarjestelmd vain, mutta KKA arvioi sen hyvyyttd ja riittivyyttd ennakolta tiedetyilld kriteereilld (Kor-
keakoulujen laadunvarmistusjdrjestelmien auditointi 2005). Laadunvarmistusjdrjestelméin kuuluu
arviointia, jonka tarkoituksena on kehittdd organisaatiota. KKA pitdd laatua suhteellisena, eli sitd
pitdd verrata myds muiden samalla alalla toimivien toimintaan.

Korkeakouluissa joudutaan kysymédn miksi ja kuinka paljon kirjastoille pitdisi antaa rahaa, kun
muitakin kehitettévid alueita ja niiden puolestapuhujia on paljon. Pitdisiko kirjaston arvioinnillaan ja
mittareillaan pystyd osoittamaan kirjaston arvo korkeakoululle?

Olipa vastaus em. kysymyksiin mika tahansa, on selvéi, ettd ainakin jatkuvaa laadunvarmistusta tar-
vitaan — vaikkapa moraalisista syistd veronmaksajia kohtaan. Kirjaston palvelut ovat niin moninaisia
ja nykyisin my0s alati muuttuvia, ettd kaiken arviointi ja mittaaminen on mahdotonta. Myds asiak-
kaiden odotukset muuttuvat koko ajan, kun he vertaavat kirjaston palvelua esim. nopeaan Google-ha-
kuun. Ympariston — kuten yhteiskunnan tai teknologian — muutokset vaikuttavat suoraan kirjastojen
toimintaan ja laadun sdilymiseksi ndité tekijoitd pitdd arvioida, sekd pohtia millaisia muutoksia nii-
den johdosta pitéisi tehdd kirjaston toimintaan. Abstrakti laatumittari on parempi kuin konkreettinen,
koska se on kattavampi eikd vanhene niin nopeasti. Myos kirjastoalalla on olemassa projekteja, jois-
sa yksittdisten piirteiden arvioinnin sijasta arvioidaankin koko organisaation arvioimiskulttuuria.

2. Laatutybkalut osana palautejérjestelméé

Laatutydkalut voi luokitella paloittaiseen laadun parantamiseen tarkoitettuihin mikrotason laatutyd-
kaluihin ja kokonaisvaltaiseen laadunparantamiseen tarkoitettuihin makrotason laatutydkaluihin.
Mikrotason pienid laatutydkaluja voi kdyttdd yksittdisten ongelmien ratkaisuun (esim. kalanruoto-
kaavio'), tiedon kerddmiseen (esim. tukkimiehen kirjanpito) tai kerityn tiedon esittimiseen (esim.
histogrammi). Téllaisten tydkalujen kéytto ei vaadi pitkdaikaista perehtymistd. Makrotason suuria
tyokaluja ovat esim. laatupalkintokriteerit ja laatustandardit (Niskanen & Tuomi, 2000: 288-289).
Isoista laadunhallintatydkaluista ISO 9001 -laadunhallintastandardi ja EFQM-laatupalkintokriteeris-
to ovat sisdlloltddn hyvin péadllekkdisid ja korostavat palautejérjestelmien merkitysté. Tydkaluja voi
kayttdd esim. datan kerdémisessd ja esittdmisessd, kuten tarkistuslistaa tai asiakaskyselyd, tai datan
muuttamisessa informaatioksi, kuten syy—seuraus -kaavio (Marsh, 1995).

ISO 9001 -laadunhallintastandardia soveltaen voi korkeakoulukirjaston palautejérjestelmdd kuvata
kuvan 2 mukaisesti. Malli on perinteinen laatujohtamiskirjallisuudessa esitetty suunnittele, toteuta,
tarkista, kehitd -kehin sovellutus®. Yleisesti timi tunnetaan PDCA-ympyrind. Kun PDCA-ympy-

! Menetelmii voi kéyttid pohdittaessa esim. ryhmissd, mitkd syyt aiheuttavat laatuongelman. Tavallisimmat syyt liittyvit
ihmisiin, koneisiin tai laitteisiin, tydympéristoon tai tydmenetelmiin.

2 Suunnitteleminen tarkoittaa tavoitteiden asettamista ja prosessien luomista tavoitteiden saavuttamiseksi asiakkaan vaati-
musten ja organisaation omien politiikkojen (tavoitteiden) mukaisesti. Toteuttaminen tarkoittaa prosessien toteutusta, esim.
asiakaspalvelun. Tarkistaminen tarkoittaa prosessien ja palvelun seuraamista ja mittaamista, niiden vertaamista politiikkoihin,
tavoitteisiin ja palvelua koskeviin vaatimuksiin, sekd tulosten raportointia. Kehittédminen tarkoittaa sellaisiin toimenpiteisiin
ryhtymistd, joilla parannetaan prosesseja, esim. asiakaspalvelua (ISO 9001:2000 laadunhallintajérjestelmat. Vaatimukset.
2001).
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rdd ajatellaan kokonaisuutena, on jarkevampad kdydd ympyrd nopeasti ldpi, kuin takertua vaikkapa
suunnitteluvaiheeseen. Lisdksi johdon pitdisi 10ysétd kontrollia ja edesauttaa oppimista (Silverman,
1999).

1. Johto asettaa
laatutavoitteet ja ottaa

vastuuta laadusta <_\__|

2. Varataan resursseja 4. Arviointi/mittaus
tydhon: henkildsto, tilat ja (asiakaskysely yms.),
|aitteet analysointi ja parantaminen
I—_|_> 3. Toteutetaan palvelu:
esim. luettelointi, Nelli-
portaali

Kuva 2. Palautejérjestelmé ISO 9001 -laadunhallintastandardia soveltaen.

Y114 olevaan palautejérjestelmédédn kuuluu, ettd koko korkeakoulukirjastosta kerédtddn palautetta eri
tavoin. Yksi palautteen kerddmistapa on asiakaskysely. Oleellista on, ettd pelkkd mittaus, kuten kyse-
lyn tekeminen ei riitd, vaan tarvitaan myos mittaustulosten analysointia ja niiden perusteella tehtavaa
kehittdmistd. Mittausta ei saa myoskdén tehda liikaa (Lehr & Rice, 2005). Laadunhallintastandardis-
sa ei sanota, millé tavalla asiakastietoa pitdd kerétd eli miten mittaaminen pitdisi tehda.

Kirjastoalalla kdytetd&in monia palautejirjestelmii ja indikaattoreita eri maissa. Esimerkiksi Ruotsis-
sa sikéldinen laatukésikirjaprojekti késitti 32 erikokoista yleisté kirjastoa eri puolilta maata, viisi sai-
raalakirjastoa ja 13 tieteellistd kirjastoa (Svensk biblioteksforenings specialgrupp for kvalitetsarbete
och statistik). Projektin padtuloksena méairiteltiin seuraavat suorituskykyindikaattorit:
kayttijatyytyvaisyys,

aukiolotunnit verrattuna tarpeeseen,

saavutetun kohdevéeston prosenttiosuus,

elektronisten kirjastopalvelujen saavuttaman kohdevieston prosenttiosuus,

elektronisten kirjastopalvelujen istuntojen lukuméérd kohdevéeston henkildd kohti,
kirjastokdynnit kohdevéeston henkildd kohti,

tietopalvelupyyntdjen méira kohdevaeston henkil6é kohti,

ohjelmien/tilaisuuksien osallistujaméérd kohdevéeston henkildd kohti,

9. dokumenttien hankinta-ajan mediaani/dokumenttien prosessointiajan mediaani,

10. kaukolainojen méirdn osuus kokonaislainauksesta,

11. kokoelmien lainausaste (lainat/lainattavissa olevat) ja

12. védrinhyllytys.

S e e

Ruotsin indikaattorivalikoima on perdisin ISO 11620:sta, PROLIB (1994):std, UK The Effective
Academic Library’std, Equinoxista, sekd IFLA:sta. Téstéd laatukisikirjaprojektista tehtiin myos ar-
vio. Projektin heikkoudeksi ndhtiin mm. se, ettd yleisilld ja korkeakoulukirjastoilla on niin erilaiset
olosuhteet, ettd monien osallistujien mielestd samoja indikaattoreita ei voi kéyttdd. Arvioinnissa suo-
siteltiin tyon jatkamista, mutta ndin ei ole tapahtunut. Viimeisimmadt indikaattorit tietokantaan on
keritty vuodelta 2004. Kolmivuotisen projektin aikana kirjastojen vastausinto myos putosi 70 %:iin
alkuperdisestd. Elektronisten aineistojen kdyttoindikaattoriin saatiin koko aikana tiedot vain 12—-15
kirjastolta 51 projektiin osallistuneesta kirjastosta.
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Saksassa (Der bibliotheksindex BIX.2006) kerdtién ja julkaistaan kaikkien kirjastojen yhteiset indi-
kaattorit (18 kpl). Tulokset ryhmitellddn BSC:n (Balanced Score Card) mukaisiin ryhmiin ja julkais-
taan kunkin kirjastosektorin paremmuustilat ndissd BSC-ryhmissa.

Englannin SCONUL (Society for College, National and University Libraries) ylldpitdd tilasto- ja
suorituskykymittareita ja organisoi asiakastyytyvédisyyskysely-yhteistyotd. Silld on myds mittavia
kirjastojen laatuun ja vaikuttavuuteen liittyvid tutkimusprojekteja.

EQUINOX oli Euroopan komission projekti, jossa yritettiin luoda digitaaliseen aikaan sopivia kir-
jastoindikaattoreita. Senkin ongelma oli, ettd tekninen kehitys ajoi ohi projektin ja tulos oli osittain
vanha jo syntyessédan.

USA:ssa NISO (National Information Standards Organization) huolehtii siitéd, ettd eri jarjestdjen
kerddmat tilasto- ja suorituskykytiedot olisivat yhdenmukaisia. NCES (The National Center for Edu-
cation Statistics) kerdd tiedot joka toinen vuosi noin 3,700 korkeakoulusta ja yliopistosta, ja julkaisee
niistd aikasarjoja (National Center for Education Statistics, Library Statistics of Colleges and Uni-
versities, 2006). Yksi tieteellisten kirjastojen jarjestdistd, ARL (Association of Research Libaries)
kerdd vuosittain tilastot ja toimii hyvin aktiivisesti kirjastojen arviointi- ja mittaustydssi. Yleiseen
SERVQUAL-asiakaskyselyyn perustuva ARL:n kehittimai kirjastojen arviointimenetelma on nimel-
tadn LibQUAL+. Sitd kdytetddn sadoissa kirjastoissa 13 maassa, eniten kuitenkin USA:ssa. ARL
yllapitda tutkimuskirjastojen arvioinnin web-sivustoa (http.//www.libraryassessment.info/). Kehitys-
asteella ARL:11d on DigiQUAL digitaalisen kirjaston web-sivuston arviointityokalu, samoin MINES
web-pohjainen palautejérjestelmé, joka kerdd tietoa elektronisten resurssien kayttotarkoituksesta ja
kayttdjien demografisia tietoja. Suomessa LibQUAL-asiakastyytyvéisyyskyselya kayttad neljaa kir-
jastoa ja jarjestelmdd kuvataan tarkemmin kohdassa 4. Asiakastyytyvéisyys. Research Library Group
(RLG), Association of College and Research Libraries (ACRL) ja OCLC toimivat my6s kirjastojen
arvioinnin saralla.

IFLAn tilasto- ja arviointijaos osallistuu kansainvélisten alan standardien kehittdmiseen ja tekee yh-
teistyotd mm. ISO:n ja UNESCOn kanssa tdlld alueella. IFLA:n uudistettu kédsikirja ”Measuring
Quality” on ilmestynyt 2007 (Poll & Boekhorst, 2007). ISO-standardit ovat Suomessa keskeises-
sd asemassa kirjastojen indikaattoreita ja tilastoja laadittaessa, ja niiden kehittdimiseen osallistutaan
Suomesta tiiviisti.

3. Millainen korkeakoulukirjaston palautejérjestelmé voisi olla?

Arviointi on syytd kytked johonkin isompaan kokonaisuuteen. Yleensd kehysorganisaatio kayttaa
jotakin tunnettua laadunvarmistusjérjestelmad, johon kirjastonkin laatutyd kannatta kytked. Koska
BSC eli tasapainotettu mittaristo (Balanced Score Card) on nykyisin aika laajasti kiytdsséd, annamme
alla esimerkin sen sovelluksesta kirjastoon. BSC:n mittarit ja tavoitteet voisivat esimerkiksi olla
taulukossa 1 kuvatun kaltaisia. Niissd korkeakoulukirjaston toimintaa mitataan asiakkaan, sisdisen
tehokkuuden, talouden, seki innovatiivisuuden ja oppimisen nikdkulmasta.

Vaikka kirjoittajien mielestd tdmé Virginian yliopiston tdssd hieman pelkistetysti esitetty esimerkki
sisdltdd aika paljon mittareita, on se monipuolisuudessaan havainnollinen, ja kdytimme sitd tésséd
artikkelissa esimerkkind jatkossakin. BSC:n neljd ndkokulmaa saavat eri organisaatioissa vahén toi-
sistaan eroavia nimityksid, mutta sisillot pysyvit samoina.
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Keskeisten suorituskykymittareiden pitdisi olla tulevaisuuteen orientoituneita, niiden avulla kirjas-
ton pitéisi pystyd vertaamaan ja seuraamaan taloudellisia ja muita tuloksia ja tarkastelemaan asioita
kehysorganisaation strategiaan ja operatiiviseen toimintaan ndhden. BSC voidaan néhdé sellaisena
suunniteltuna mittarikokoelmana, joka mieluummin toimii aikaisena varoitussignaalina kuin jo syn-
tyneen ongelman ja sen syiden tunnistajana. Mitd paremmin mittarit on suunniteltu ja niitd kdytetdén,
ja mitd paremmin ne on kytketty paéatoksentekoon, sitd paremmin jérjestelma toimii.

1) ASTAKKAAN nédkokulma:

* Asiakastyytyvéisyyskyselyn tuloksen yleinen asiakastyytyvéisyys vdhintddn 4,25 ( asteikolla 1-5)
jokaisessa asiakasryhméssa.

2) SISAISEN TEHOKKUUDEN nikékulma:

* 90 % tilatuista kirjoista on kirjastossa kdytettdvissd yhden kuukauden sisdlld tilauksesta.

» Tydhyvinvointikyselyssd 80 % henkilokunnasta antaa positiivisen kokonaisarvion.

+ Jokaisen kirjaston henkilokunnan jésenen antama arvio kunkin sisdisen osaston palvelutoiminnasta antaa
kokonaistulokseksi véhintddn 4,0 (asteikolla 1-5) eikd yksikddn osasto jaa alle 3,5:n.

 Osaston- ja apulaisjohtajista 90 % saa kirjaston arviointikulttuurin selvittdimiskyselystd positiiviset
pisteet.

* 90 % atk-laiteongelmista ratkaistaan 48 tunnin sisélla.

+ Palautetuista kirjoista vahintdén 85 % oikein hyllytettynd saman péivén aikana, joka mitataan
satunnaisotannalla satunnaisina péivind tarkistamalla aina 10 palautusta seuraavana aamuna.

» Kopiokoneiden kdyttdkatkojen keskiarvo ei ylitd sovittua rajaa.

» Web-sivujen kaytettédvyystesti tehdddn sddnnollisin véliajoin.

+ Kaytetddn vahintdédn 100 000 kuluvana vuonna tilojen korjaamiseen siten etté korjataan sekd yleiso- ettd
henkilokunnan tiloja.

 Pédserverit ovat paalld 99,9 % ajasta.

3) TALOUDEN nékoékulma:

+ Kirjaston menot koko korkeakoulun menoista ovat vahintdén 2,5 %.

+ Elektronisten lehtien keskimaardinen kdyton hinta (elektronisten lehtien yhteishinta/kéyttokerrat) ei
kasva.

» Kaukolainan yksikkdhinta ei kasva nopeammin kuin kirjaston budjetti.

* Kirjaston kokoa kuvaavalla indeksilld mitattuna kirjasto sdilyttdd aikaisemman suhteellisen asemansa
valtakunnan muiden kirjastojen joukossa.

4) INNOVATIIVISUUDEN JA OPPIMISEN nékdkulma:

» Tydhyvinvointikyselyssd 80 % henkilokunnasta antaa positiivisen arvion kohdassa Henkilokunnan
kehittdminen.

+ Kirjaston jarjestdmissé sisdisissd koulutuksissa osallistujilta kerétty koulutuksen laadun arvio saa
yhteisarvosanakseen vihintddn 4,0 mahdollisesta 5,0:sta.

» Tydhyvinvointikyselyssd 80 % henkilokunnasta antaa arvosanan 4 tai 5 ty6tyytyvaisyydestddn.

* 95 % niistd tyontekijoisté, jotka ovat saaneet véhintddn tyydyttdvan arvion esimiehiltddn pysyy toissd
kirjastossa.

* 60 % kirjastohenkilokunnan palkoista on alueen vastaavien tydpaikkojen keskipalkkojen yldpuolella.

» Tydhyvinvointikyselyssd 80 % henkilokunnasta antaa arvosanan 4 tai 5 tyopaikan diversiteetistd. Lisdksi
kéytetddn koko korkeakoulun diversiteettimittaria.

+ Kirjaston tutkimus- ja kehitysohjelma saa yhtd paljon ulkopuolista rahoitusta kuin miti kirjasto sithen
sijoittaa laskettuna 3 vuoden aikajaksolla.

* Digitoidun kuva- ja tekstiaineiston lukumaééri kasvaa 15 % vuodessa

Lahde : University of Virginia Library (2007)

Taulukko 1. BSC:n mittarit Virginian yliopiston kirjastossa.
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Palautteen kerddminen on kédytdnndssd suunniteltava niin, ettd palautejérjestelmé ei ole kirjastol-
le liian raskas. Kuvassa 3 oleva palautteen kerdémisen aikataulu on viitteellinen. Alkavan vuoden
suunnittelua tehdddn vuoden alussa tilastojen kerddmisen ja tilinpddtdksen teon yhteydessd. Palau-
tejarjestelmddn kuuluu tilastojen keruu, asiakaskysely, henkildstdlle suunnattava tydilmapiirikysely
joka toinen vuosi ja vuosittaiset kehityskeskustelut. Asiakastyytyvéisyyskyselyjd on Vaasan Trito-
nia -kirjastosta tehty jo vuosia ja kysely pohjautuu SERVQAUL-kyselyyn®. Viimeisimmén kyselyn
kysymyksid on hieman muunneltu, mutta runko on pysynyt samana, jotta kyselyn avulla ndhdéén,
mihin suuntaan toiminta on kehittymassa.

Kirjaston oman kehittymisen kannalta voisi harkita itsearvioinnin tai sisdisen auditoinnin kaytt66n-
ottoa. Sisdinen auditointi* tai itsearviointi’ ovat korkeakoulukirjastolle itsendisii tapoja keriti tietoa.
Niissd ei valttdmattd tarvitse ulkopuolista apua ja ne voidaan toteuttaa esim. jonkin kehittdmispaivan
yhteydessé. Sisdinen auditointi on hyvé tehdd ennen ulkoista auditointia, jolloin se toimii ikdan kuin
harjoituksena ulkoista auditointia varten, joka vie yleensd enemmin aikaa ja resursseja kuin sisdinen
auditointi. Mitdén arviointia ei pitéisi kdyttdd ilman arvioinnin soveltamista omaan toimintaan sopi-
vaksi (ks. esim. ISO 9001:2000 laadunhallintajérjestelmét, vaatimukset: 2001).

— - 1= Auditointi (alk.
v. 2011)

2 = Tilastot

3 = Asiakaskyselyt
kayttajille

4 = Yhteisty6kumppa-
neiden tyytyvai-

Palaute-jarjestelma Syys kysglﬂy.

5 = Tyontekijoiden
palaute (tydilma-
piiritutkimus)

6 = Tilinpaatos

Kuva 3. Palautejérjestelmén aikataulutusesimerkki, esimerkking tiedekirjasto Tritonia.

3 Ks. http://soc.kuleuven.be/io/egpa/qual/vaasa/paper vaasa_tuomi.pdf

4 Auditointi tarkoittaa arviointia. Auditoinnin tarkoitus on kiydi koko organisaation laadun kannalta keskeinen toiminta lapi.
Auditoinnissa voi kdyttdd myos ulkopuolista apua ja siitd on saatavissa monenlaisia ohjeistuksia ja malleja eikd kaikkea tar-
vitse kehittdd itse.
5 Itsearviointina voi kayttdd esim. EFQM-laatupalkintokriteerejd, ISO 9001-standardin liitteend olevaa itsearviointia tai si-
sdistd auditointia.
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4. Eri kohteitten mittaaminen ja arviointi

Vaikuttavuudella pitdisi mitata sitd hyotyd, mika tuotteella tai palvelulla on sen kéyttéjdlle, eli millai-
sen muutoksen se kdyttdjille aiheuttaa. Vaikuttavuus on suurin piirtein sama kuin merkitys. Julkisten
organisaatioiden perusfunktioiden tarkastelussa vaikuttavuus on yksi tavoitteiden saavuttamisen osa-
alue. Muita ovat mm. taloudellisuus. Yliopistokirjastoilla on meneilldédn laatuprojekti, jonka yhtend
tavoitteena on laatia lista vaikuttavuutta kuvaavista tunnusluvuista (ks. Muhonen 2006). Tarkedna
tavoitteena on myos osoittaa kirjastojen vaikuttavuutta yliopistojen toiminnalle. Hankkeen kdynnis-
tdmisen taustalla on muun muassa opetusministerion yliopistoille asettama tavoite laatujdrjestelmien
auditoinnista. Mittareiden toimivuus kirjastoverkon tasolla on tidrkedd, samoin sellaisten vaikutta-
vuutta kuvaavien mittareiden 16ytdminen, jotka mahdollistavat jatkossa myds vertaisauditoinnin yli-
opistokirjastojen kesken (Suomen yliopistokirjastojen neuvosto 2007).

Informaatiolukutaidon ja kéyttdjikoulutuksen arviointi on térkedd. Haasteina koulutuksessa on
yleensd vain yksi lyhyt opetuskerta, opettajan sivutoimisuus ja se, ettd opetushenkilokunnan ja kirjas-
ton yhteistyd ei aina ole ongelmatonta. Lyhytkin palaute on kuitenkin parempi kuin mitdan. Annetaan
vaikkapa 10 kysymystd jokaiselle koulutettavalle ryhmalle ja ajan sddstdmiseksi kukin vastaa vain
1-2 kysymystd. Vertaisarviointi on myds hyvd menetelmad, jossa kollega voi tulla opetustilanteeseen
tai ainakin arvioida opetusmateriaalin etukéteen. Yhteiset esimerkki- ja tehtdviakokoelmat nostaisivat
tasoa, kun kaikkien ei tarvitsisi keksid uusia hyvid esimerkkejd. Esimerkkejé tdytyy tosin olla aina
kuuntelijoiden erikoisalalta.

Asiakastyytyvdisyys on tavallisimpia arvioitavia asioita. Ammattikorkeakoulujen piirissd on kehitelty
asiakastyytyvéisyyskysely, joka on toteutettu v. 2004 ja 2006 ldhes kaikissa ammattikorkeakouluissa
(Hyvonen, N., Koponen M. & Tyrviinen, J. 2006). Asiakastyytyvdisyyden mittaamisessa on yleisim-
min kiytetty SERVQUAL-menetelmdic®. Menetelmilld hankitaan tietoa seuraavista palvelun laadun
osatekijoisté: 1) fyysiset tilat ja vidlineet, laitteet, henkilokunta ja kommunikaatiomateriaalin hyvyys,
2) luotettavuus eli kyky toteuttaa luvattu palvelu luotettavasti ja tdsmaéllisesti, 3) responsiivisuus eli
halu auttaa asiakasta ja tarjota nopeaa palvelua, 4) vakuuttavuus eli henkildstdlld oleva tieto, tahtoa
ja kyky heréttda luottamusta ja uskottavuutta, sekd 5) empatia eli vélittdminen ja asiakkaiden yksilol-
linen huomioiminen (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990: 23-26). SERVQUAL-menetelméé on
tutkittu paljon’, mutta sen soveltuvuutta tieteellisten kirjastojen johtamisen apuvilineeksi ei ole ehkd
tutkittu tarpeeksi, tai ainakin sitéd olisi hyvd muokata nimenomaan yliopistokirjastoihin soveltuvaksi.
Menetelma voi auttaa saamaan kirjaston kayttdjét eli asiakkaat mukaan palveluiden kehittdmiseen.
Oleellista on myds tietdd, miten arvioinnilla keréttyé tietoa hyodynnetéddn (Nitecki, 1996; Nitecki &
Hernon, 2000).

6 Tarkkaan ottaen menetelmé ei ensi sijaisesti mittaa asiakastyytyviisyytti suoraan, vaan palvelun laatua. Kirjastossa kiydes-
sdén asiakas huomaa ensin palvelun laadun ja uhraukset, joita tekee kayttdessdan palvelua (maksaa sakkoja, jonottaa jne.).
Uhrauksien ja laadun seurauksena syntyy asiakastyytyviisyyttd, jos palvelu on hyvai tai tyytyméttomyyttd, jos palvelu ei ole
riittdvan hyvid verrattuna sen kiyton vaatimiin uhrauksiin, kuten jonotukseen ja aineiston ldydettédvyyteen.

7 Vuonna 1996 SERVQULia koskevia viitoskirjoja oli tehty ainakin 20 ja artikkelitutkimuksia yli 100 (Nitecki, 1996).
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2006 AMKIT YHTEENSA OAMK kokonaisuutena
Kui- | Tar- Onnistu- Kui- | Tar- Onnistu-

Kriteeri lu keys minen lu keys minen

B.5. Kirjaston palvelut kokonaisuutena ovat toimivia -0,5 4,6 4.1 -0,6 4,6 4,0

4.4 Elektronisten palvelujen kayttohjeet ovat selkeita -0,6 42 3,6 -0,6 42 3,6

4.3 Kirjaston www-sivuilta I6ydan helposti etsiméni -0,5 43 3,8 -0,6 43 3,7

4.2 Asiointi kirjaston elektronisten palvelujen avulla

on toimivaa -0,3 4,2 39 -0,3 43 4,0

4.1 Elektroniset palvelut vastaavat tydskentelytarpeitani 0,3 42 39 0,3 42 39

3.4 Kirjaston henkildkunta osaa tarvittaessa ohjata

hakemaan tietoa amk-kirjaston ulkopuolelta -0,2 4,2 4,0 -0,2 4,2 4,0

3.3 Kirjaston henkilokunta tuntee opetuksen sisaltoja

riittavasi 0,2 39 3,7 0,2 3,9 3,7

3.2 Henkilokunta osaa ohjata -0,1 44 43 -0,1 44 43

3.1 Kirjaston tarjoama tiedonhankinnan opetus on

kehittanyt tiedonhankintataitojani -0,4 39 35 -0,4 39 35

2.7 Kirjaston omasta kokoelmatietokannasta on

helppo etsia tarvitsemaani aineistoa -0,5 44 39 -0,5 45 4,0

2.6 Kirjastossa on riittdvésti lainattavaa aineistoa -1.3 45 32 -1.3 45 3.2

2.5.Elektronisten kokoelmien riittavyys -0,3 39 3,6 -0,3 39 3,6

2.4. Kirjaston painetut lehtikokoelmat ovat oman

alani kannalta riittavat -0,3 42 39 -0,4 42 3,8

2.3 Kirjaston kokoelmat ovat ajantasaiset -0,7 45 3,8 -0,7 45 3,8

Kirjaston elektroniset aineistot vastaavat oman alani

tiedontarpeita -0,5 42 3,7 -0,4 42 3,8

2.1. Kirjaston painetut aineistot vastaavat oman alani

tiedontarpeita -0,8 46 3,8 -0,8 46 3,8

1.5 Kirjasto tiedottaa palveluistaan ja aineistostaan

riittavasti 0,3 39 3,6 0,3 3,8 35

1.4 Kirjaston tilat vastaavat tyoskentelytarpeitani -0,5 4,1 3,6 ‘ 3,9 3,2

1.3 Kirjasto on asiointiympéristona selked -0,5 4.4 39 ‘ 4.4 3,7

1.2 Kirjasto mahdollistaa tiedon omatoimisen hankinnan -0,3 44 41 -0,3 44 41

1.1 Kirjasto on luonteva osa

opiskeluanilopetustanil/tydskentelyani -0,4 43 39 -0,4 44 4,0

Taulukko 2. OAMK verrattuna kaikkiin ammattikorkeakoulujen kirjastoihin.
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Taulukossa 2 on verrattu (Alila, 2006) Oulun seudun ammattikorkeakoulun (OAMK) vuoden 2006
tuloksia kaikkien ammattikorkeakoulujen tuloksiin. Taulukkoon on merkitty ne alueet, joissa OAMK
on onnistunut eri tavoin kuin valtakunnan keskiarvo ja ne kohdat joissa kriteerin tirkeys OAMK:
ssa poikkeaa kaikkien AMK-kirjastojen keskiarvosta. Lisdksi taulukkoon on merkitty kohdat, joissa
tirkeyden ja onnistumisen ero eli kuilu on OAMK:ssa poikkeava kirjastojen ko. kriteerin keskimaa-
riisestd kuilusta. Taulukossa nidkyvien kysymysten liséksi vastaajilta on kysytty demografiset tie-
dot, tiedot vastaajan kéyttdmasta kirjastosta ja eri osa-alueilla on pyydetty vapaata palautetta. Kukin
ammattikorkeakoulu on saanut yksikkdkirjastokohtaiset tulokset. Saatuja tuloksia voi verrata esim.
kaikkien muiden ammattikorkeakoulujen saamiin tuloksiin, tai omiin aikaisempiin tuloksiin.

LibQUAL+ on laajoihin tutkimuksiin perustuva palvelun laadun arviointimenetelma kirjastoissa. Sii-
nd arvioidaan kirjastoa paikkana, palvelun saavutettavuutta, kirjaston laajuutta, itse palvelutapahtu-
mien onnistumista, kuten palvelualttiutta, palvelun yksildllisyyttd jne. (Thompson, Cook, & Heath,
2003). Suomessa LibQUAL-asiakastyytyviisyyskyselyd kayttdd neljda kirjastoa: Helsingin yliopis-
ton kirjasto (Vakkari, 2006), Helsingin Kauppakorkeakoulun kirjasto, Svenska Handelshogskolan
ja Turun Kauppakorkeakoulun kirjasto. Asiakkailta kysytdan mielipiteitd siitd, kuinka térkeitd tau-
lukossa 3 nékyvit asiat ovat ja siitd, miten kirjasto on niissd onnistunut (Raatikainen 2006). Liséksi
LibQUAL:issa kéytetddn tyypillisesti muutamia kirjaston itsensd valitsemia kysymyksid. Aina on
mukana tirked avoin palautemahdollisuus.

AS-1 Asiakkaissa luottamusta herattavat tyontekijat

AS-2 Asiakkaiden ottaminen yksil6llisesti huomioon

AS-3 Johdonmukaisen kohteliaat tyontekijat

AS-4 Valmius vastata asiakkaan kysymyksiin

AS-5 Tyontekijat, jotka tietavat tarpeeksi vastatakseen asiakkaiden kysymyksiin
AS-6 Tyontekijat jotka valittavat asiakkaista

AS-7 Tyontekijat jotka ymmartavat asiakkaidensa tarpeet

AS-8 Halu auttaa asiakkaita

AS-9 Luotettavuus asiakkaan palveluongelmien késittelyssé

IC1 Séhkoisten aineistojen tarjoaminen kaytettavéksi kotoa tai tydhuoneesta kasin
IC-2 Kirjaston www-sivut, jotka antavat mahdollisuuden I6ytaa tietoa itse

IC-3 Painettu kirjastoaineisto, jota kayttaja tarvitsee tydssaan

IC-4 Kayttajan tarvitsemani sahkoiset tiedonlahteet

IC-5 Nykyaikaiset laitteet jotka mahdollistavat helpon p&ésyn tarvitsemaani tietoon
IC-6 Helppokayttoiset tyokalut, joiden avulla I6ytaa asioita omatoimisesti

IC-7 Tiedon saattaminen helposti saataville itsendista kayttéa varten

IC-8 Painetut ja/tai séhkdiset lehtikokoelmat joita ty0ssa tarvitsee

LP-1 Kirjaston tilat, jotka houkuttelevat opiskelemaan ja oppimaan

LP-2 Hiljainen tila omaan tydskentelyyn

LP-3 Mukava ja houkutteleva sijainti

LP-4 Rauhallinen, suojaisa paikka opiskelua, oppimista tai tutkimusta varten

LP-5 Tilat ryhmaty6hon ja —opiskeluun

Taulukko 3. LibQUAL-asiakastyytyvéisyyskyselyn osa-alueet (Raatikainen 2006).

LibQUAL-kysymyksid on myds annettu kirjastohenkilokunnalle vastattavaksi ja kun verrataan niita
asiakkaiden vastauksiin, saadaan hyddyllisté tietoa ndkemyseroista. Esimerkiksi kirjastohenkildkun-
ta ei arvosta etdkdyttomahdollisuuksia yhté korkealle kuin asiakasryhmat tekevit.
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Yliopistojen kirjastot ovat tehneet omia asiakastyytyvaisyyskyselyji esimerkkeind HTKK v. 2006.
Helsingin yliopiston kirjasto tekee v. 2007 ovensuukyselynd asiakastyytyvéisyyskyselyn ja selvit-
tdd samalla asiakaskunnan rakennetta. Oulun yliopiston kirjasto toteutti 2001-2004 projektin, jossa
SERVQUAL-tyyppiselld kyselylld selvitettiin yliopiston kirjaston ja kansainvilisten yhteistydkump-
paneiden asiakastyytyviisyys ja voitiin ndin verrata omia tuloksia myos muiden maiden vastaaviin
kirjastoihin (Rasinkangas & Kytomaki, 2003).

AINEISTOPROSESSI TIEDONHANKINNAN OPETUKSEN PROSESSI

1. 90 % tilatuista kirjoista on kirjastossa kaytettavissa
yhden kuukauden sisll4 tilauksesta.

2. Elektronisten lehtien keskimaaréinen kayton hinta
(elektronisten lehtien yhteishinta/ kayttokerrat) ei
kasva.

3. Kaukolainan yksikkohinta ei kasva nopeammin
kuin kirjaston budjetti.

4. Digitoidun kuva- ja tekstiaineiston lukuméaara
kasvaa 15 % vuodessa

ASIAKASPALVELUPROSESSI JOHTAMISEN JA KEHITTAMISEN PROSESSI

1. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksen yleinen 1. Tydhyvinvointikyselyssa 80 % henkildkunnasta antaa positiivisen
asiakastyytyvaisyys vah. 4,25 (asteikolla 1 - 5) kokonaisarvion
jokaisessa asiakasryhméssé 2. Jokaisen kirjaston henkilékunnan jasenen antama arvio kunkin

2. 90 % atk-laiteongelmista ratkaistaan 48 tunnin sisdisen osaston palvelutoiminnasta antaa kokonaistulokseksi
sisalla vahintaan 4,0 (asteikolla 1-5) eiké yksikaan osasto jaa alle 3,5:n.

3. Palautetuista kirjoista v&hinta&n 85 % oikein 3. Osaston- ja apulaisjohtajista 90 % saa kirjaston arviointikulttuurin
hyllytettynd saman péivén aikana, joka mitataan selvittdmiskyselysté positiiviset pisteet
satunnaisotannalla satunnaisina paivina 4. Web-sivujen kaytettavyystesti tehdaan saanndllisin valiajoin
tarkistamalla aina 10 palautusta seuraavana 5. Kirjaston menot koko korkeakoulun menoista ovat vah. 2,5 %.
aamuna 6. Kirjaston kokoa kuvaavalla indeksilld mitattuna kirjasto séilyttaa

4. Kopiokoneiden kayttokatkojen keskiarvo ei ylita aikaisemman suhteellisen asemansa valtakunnan muiden kirjastojen
sovittua rajaa joukossa

5. Kaytetddn vahintdan 100 000 kuluvana vuonna 7. Kirjaston jarjestamissa sisdisissé koulutuksissa osallistujilta keréatty
tilojen korjaamiseen siten etta korjataan seka koulutuksen laadun arvio saa yhteisarvosanakseen vahintaan 4,0
yleiso- etta henkildkunnan tiloja mahdollisesta 5,0:sta.

6. Péaaserverit ovat paalld 99,9 % ajasta 8.  Tydhyvinvointikyselysséa 80 % henkilokunnasta antaa arvosanan 4 tai

5 tytyytyvéisyydestaan

9. 95 % niista tydntekijoista, jotka ovat saaneet vahintadn tyydyttavéan
arvion esimiehiltadn pysyy t6issé kirjastossa

10. 60 % kirjastohenkilékunnan palkoista on alueen vastaavien
tydpaikkojen keskipalkkojen ylapuolella.

11. Tybhyvinvointikyselyssa 80 % henkilékunnasta antaa arvosanan 4 tai
5 tydpaikan diversiteetista. Lisaksi kaytetaan koko korkeakoulun
diversitettimittaria

12. Kirjaston tutkimus- ja kehitysohjelma saa yhta paljon ulkopuolista
rahoitusta kuin mité kirjasto siihen sijoittaa laskettuna 3 vuoden
aikajaksolla

Taulukko 4. Prosessien mittareita.

Korkeakoulujen prosessit jaotellaan yleensd ainakin kahtia eli ydinprosesseihin ja palveluproses-
seihin. Kirjasto- ja tietopalvelut kuuluvat jilkimmaiseen®. Padmédrina on, ettd prosessit toimivat ja
niitd pystytddn muuttamaan. Prosessien laatua varmistetaan prosessikuvausten ja prosessimittareit-
ten avulla saadun palautteen hyddyntdmiselld. Taulukossa 4 on kuvattu yhden korkeakoulukirjaston
mittareita. Taulukosta ndhdéén, ettd vaikka mittaammekin paljon, aina 18ytyy uusia ndkdkohtia, joita
voisi mitata. Ja senkin, ettd esimerkkikirjastomme ei ole asettanut yhtéédn tiedonhankinnan koulutuk-
sen tavoitemittaria. Joissain kehysorganisaatiossa taulukossa 4 esiintyvit atk-alaan liittyvat mittarit
kuuluisivat kirjaston ulkopuolisiin prosesseihin, vaikka ovatkin asiakaspalvelumme kannalta keskei-
sid.

8 Jos korkeakoulussa mairitellizn kirjasto- ja tietopalvelut yhdeksi prosessiksi, sen osaprosesseja voisivat olla esim. aineisto-
prosessi (kokoelmatyd ja luettelointi), asiakaspalveluprosessi (lainaus, tiedonhaun ohjaus sekd tilat ja laitteet), tiedonhankinnan
opetuksen prosessi (kirjastoesittelyt ja kayttdjakoulutus ja tiedonhankinnan opetus) ja johtamisen ja kehittaimisen prosessi.
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Digitaalisen kirjaston arviointia on pidetty “litkkkuvana maalina”, koska kehitys alalla on niin nope-
aa. Esimerkiksi monihaun kéyttéonotto muutti istunnon kisitteen. Aiheen keskeisyyden takia siitd
ilmestyy my®0s paljon kirjallisuutta (Jeng, 2006), ja tuloksiltaan mielenkiintoinen esimerkki tiiviste-
tysté palautteesta ja sen perusteella tehdyistd toimenpidesuosituksista on Irlannin tutkijoilta kerétty
kirjastopalaute (ks. Consortium of National & University Libraries 2005)

FinELib kerdi toistuvin web-kyselyin palautetta loppukéayttdjiltd (FinELib, 2006). Vastauksista saa-
daan tietoa esim. siitd, mitd aineistoja kayttdjét pitdvat tdrkeimpind ja missd méérin aineistojen kayttd
tapahtuu kirjastojen ulkopuolelta’.

Yhteistilaston mukaan tiedonhakujen toimeksiantojen mdcdrd on vihentynyt vuodesta 2002 vuoteen
2005 yliopistoissa 30 % ja ammattikorkeakouluissa 20 %. Kuten on tarkoituskin, nima palvelut ovat
siirtyneet itsepalveluiksi, ja kirjastot ovat tehneet sen eteen paljon tdité, ettd asiakkaille syntyisi mah-
dollisuus tehdd tiedonhaut itse. Vdhenevén trendimme takia tietopalveluiden laatuindikaattoreille
ei ndytetd korkeakoulukirjastoissa osoitettavan kovin suurta innostusta. Muualla maailmassa tdmén
suuntaista aktiivisuutta sen sijaan on.

Web-sivustojen ja portaalien ariointiin voidaan kayttdd ainakin seuraavia menetelmié (Poll, 2005)
. Pieni asiantuntijajoukko arvioi ne. Menetelména voidaan kéyttda kuviteltua kiyttdjaa kuviteltujen
tiedonhakukysymysten kanssa. Websivujen kdyttologeista voidaan mm. analysoida kéyttédjien etsin-
titapoja, selvittdd eniten kdytetyt web-sivut ja niiden kéyttokerrat. Ndissd menetelmissé ei tarvita
varsinaisen kdyttdjain mukanaoloa. Kéyttdjien panosta taas vaaditaan web-lomakekyselyissd, joilla
voidaan esim. selvittdd asiakkaiden tyytyviisyyttd ja etsinnédn tarkoitusta tai ongelmia, joita haki-
ja kohtaa. Ryhmitestauksia voidaan jérjestdd jonkin rajatun ongelman aihepiiristd. Liséksi voidaan
kayttdd menetelmad, jossa kéyttdjd ajattelee ddneen samalla, kun tydskentelee web-sivun kanssa ja
adni taltioidaan mydhempéd analysointia varten. Kayttdjda voidaan myds havainnoida, kun hén yrit-
tad ratkaista annettua tehtdvaryhmaa ja toistaa tdimi usealla kéyttdjalla. Havainnointi voidaan tehda
joko havainnoijan ldsni ollessa tai tallentamalla istuntotapahtuma. Roswitha Pollin listaamia mah-
dollisia web-sivujen suorituskykyindikaattoreita nékyy taulukossa 5.

Indikaattori Miten indikaattorin arvo saadaan

Onnistuneiden hakujen %-osuus Online-kysely, haastattelu haun jalkeen, testi tai
havainnointi

Klikkausten méaré tietyn tiedon I6ytamiseksi Testaus, kuviteltuna asiakkaana tehty hakutapahtuma

Montako % térkeistd asioista [6ytyy kotisivun kautta Kuviteltuna asiakkaana tehty hakutapahtuma

Sivujen maara, joissa ei ole kaynteja ollenkaan Lokianalyysi

tiettyna aikajaksona

Web-sivuilla kéynteja/kohderyhmé Lokianalyysi

Montako % kohderyhmasta tavoitetaan web-sivuilla Online-kysely

Kayttajien tyytyvaisyys web-sivuihin Online-kysely

Taulukko 5. Web-sivujen mahdollisia suorituskykyindikaattoreita.

9 Ndemme esim., ettd vuonna 2005 niistd ammattikorkeakoulujen vastaajista, jotka eivit olleet kiyttineet elektronisia aineis-
toja oli 28 % epitietoisia aineistoista. Yliopistoissa epétietoisia oli 11 % vastaajista. Jos oman kehysorganisaation vastaajat
ovat esimerkiksi olleet aineistoista vahemman tietoisia kuin keskiméérin, saa palautekyselystd myos vinkkid siihen, millaisia
tiedotuskanavia pitkin asiasta tiennet ovat siitd kuulleet. Samoin Nelli-portaalin kdytostd kysytddn web-lomakkeella asiakas-
palautetta, jotka kootaan FinELibin web-sivustoille. Perustilastoaineisto kerdtadan COUNTER-suositusten (Counting Online
Usage of Networked Electronic Resources) mukaan. Kustantajien ja kirjastojen yhteinen COUNTER-projekti on tuottanut
elektronisten aineistojen kayttotilastointiin sovellettavia suosituksia vuodesta 2002 lahtien. Suositusten etuna ovat kustantajil-
ta saatujen tilastojen luotettavuus ja vertailtavuus. FinELib on osallistunut COUNTER-suositusten kehittamiseen.
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Web-sivuilla voisi myds olla pysyvésti palautteenantomahdollisuus tyyliin ”Kerro mitd mieltd olet
téstd sivusta” joka sivulla (ja mielellddn myds OPACissa). Palautteenantoa ja kirjastolta tehtdvia
kyselyja voisi edistdd myds se, ettd samoissa yhteyksissé kerrottaisiin milloin linkistd on viimeksi
vastattu asiakkaalle, ja mahdollisesti keskimédérdinen vastausaika. On nimittdin olemassa paljon vi-
rastoja, joiden internetsivuilla kylld on kysymys- tai palautteenantomahdollisuus, mutta vastausta
sieltd ei koskaan kuulu. Erityisen hyddyllinen téllainen palautteenantomahdollisuus olisi silloin kun
web-sivuja, atk-jarjestelméa tai jotain muuta kirjastossa uudistetaan. Kirjaston toiminnasta yleensé-
kin voisi yhtend palautemekanismina kéyttéa blogia.

Lainauksessa henkilokunnan kerddma suusanallinen palaute on jokapdivdinen menetelma. Palautteet
pitdisi analysoida ja kirjata esimerkiksi tilastointipdivini. Kirjaaminen auttaa sen seuraamisessa, mika
on ajan kuluessa muuttunut. Analyysin yhteydesséd esimerkiksi viikkokokouksessa voidaan pohtia,
mihin toimenpiteisiin palautteen johdosta ryhdytdén. Ndin varmasti monessa paikassa toimitaankin,
mutta laatujdrjestelmddn kuuluu, ettd tdllaiset toimintatavat kirjataan laatukdsikirjaan. Lainaus on
tieteellisissé kirjastoissa osa-alue, joka soveltuu parhaiten yleisen kirjaston kanssa benchmarkatta-
vaksi. Heidén sakotus- ja perintédkdytdnnoistdan on heiddn suuren lainausvolyyminsa takia opittavaa
eli parhaat kdytdnndot saattavat 10ytyd oman toimialan ulkopuolelta. Painetun materiaalin kanssa voi-
daan myo6s kayttdd kirjan véliin laitettuja palautelomakkeita, joita asiakkaiden pyydetddn pitiméaan
kirjanmerkkeind ja palauttamaan samalla, kun he palauttavat kirjankin.

Viime vuosina kaukolainaus asiakkaan kannalta on muuttunut monella tavalla. Asiakas voi tilata
osan kaukolainoistaan nyt itse. Elektronisten aineistojen lisdéintyminen on véhentényt kaukolaino-
jen tarvetta, mutta se on vaatinut niin asiakkailta kuin kirjastohenkilokunnaltakin uusien taitojen ja
sddntdjen opettelua.

Itsepalvelu on lisddntynyt tieteellisissd kirjastoissa viimeisen 10-15 vuoden aikana hyvin paljon.
Palvelua on kehitetty monipuolisemmaksi ja kehitetdén yhd, mm. itsepalveluja. Jos asiakkaat eivit
kuitenkaan kaytd tarjottuja itsepalvelumahdollisuuksia hyva keino asian selvittdmiseksi on bench-
marking sellaisen kirjaston kanssa, jossa kdyttdd on isompaa. Toinen tapa on kédyttdd jotain menetel-
méd, jolla selvitetddn prosesseissa esiintyvid virheitd. Itsepalvelun lisddmiseksi ja kehittdmiseksi on
kidytetty mm. six sigma -menetelméi'®, jonka avulla voidaan systemaattisesti analysoida syité tissi
tapauksessa siithen, miksei itsepalvelun kdyttd ole suurempaa. Kun syyt ovat 10ytyneet, voidaan sa-
malla arviointimenetelmélla etsié ratkaisuja ndihin syihin.

Eeva Murtomaa (1997) liittaa luetteloinnin laadun hakujen onnistumiseen. Han mainitsee my0s, etta
”Bibliografisten tietueiden laatukriteereitd ovat ajantasaisuus, toimivuus (soveltuu kayttdjan tarkoi-
tuksiin), autenttisuus, yhdenmukaisuus, loogisuus sekd kansainvilinen vaihdettavuus ja uudelleen-
kayton mahdollisuus.” Jos katsomme asiaa BSC-jaottelulla, niin mukana luettelossa on asiakkaan
(hakujen onnistumiseen), sisdisen tehokkuuden (ajantasaisuus, toimivuus, autenttisuus, yhdenmukai-
suus, loogisuus) ja taloudellisuuden (kansainvélinen vaihdettavuus, uudelleenkdyton mahdollisuus)
ndkdkulmat. Luetteloinnin laatua on myds se, ettd luetteloijat seuraavat aikaansa ja ymparistod ja
kouluttautuvat, mikd kuuluu BSC:ssd innovatiivisuuden ja oppimisen nidkdkulmaan. Luettelointi-
prosessin sisdisestd tehokkuudesta saamme lasketuksi useita mittareita yhteisluetteloon kerdttévista
tiedoista. Hakujen onnistumista luettelointitietojen perusteella voitaisiin mitata ainakin havainnoi-
malla, online-kyselyn tai lokianalyysin avulla.

Tilat ja vilineet arvioidaan perinteisesti asiakaskyselyissd (esim. SERVQUAL). Yhteistilaston tun-
nusluvut kertovat kirjaston luku- ja tydskentelypaikat sekd tydasemat/omat opiskelijat (TL 22) ja

19 Six Sigma on kehittimisen menetelmé, jonka avulla minimoidaan prosessissa esiintyvi vaihtelu ja virheet. Tavoitteena on
parantaa prosessin suorituskykyd. Viime aikoina menetelmaa (tai sen osia) on alettu kiyttdméan myds palvelualoilla.
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/kohdeviéesto (TL 24). Kukin voi laskea vastaavia tunnuslukuja my®ds tiloille jaoteltuna vield mm.
asiakaspalvelutiloihin ja muihin tiloihin. Tilojen kdytdstd voidaan asiakaspalautemenetelmien avulla
selvittdd esim. eri osastojen aukiolotoiveita, eri kdyttdjaryhmien tarpeita, kirjaston tilojen kdyttdtapo-
ja, huonekalutoiveita tai kdnnykké- ja evéspolitiikkaa. Erityisen tirkedd kdyttdjien palautetta ja toi-
veita on kerétd ennen remontteja tai uudisrakentamista. Muina menetelminé voidaan kéyttdd ainakin
fokusryhmid (kullekin kayttdjaryhmalle), online- tai muita kyselyitd sekd havainnoimalla tehtdvia
selvityksia tilojen kayttotarkoituksista ja -tavoista. Vilineiden korjausajoista on syytd yhdessd sopia
tavoiteluvut. Laitteitten kaytettdvyyttd koskevat kommentit asiakastyytyvéisyyskyselyissd antavat
hyvéai tietoa asiakkaitten toiveista.

Kirjaston tietohallinnon arviointi on hyddyllistd. Kirjaston atk-henkilostdlle tulee haasteita monelta
suunnalta. Miten ty6 organisoidaan, kun kehysorganisaatiolla on useissa tapauksissa taipumusta or-
ganisoida yhteistd tietohallintoa ja/tai tietotekniikkaa. Kirjaston kannalta atk-asiantuntemuksen ke-
hittyminen nimenomaan kirjaston ndkdkulmasta on niin keskeistd, ettd endd harva kirjasto on ilman
omia atk-henkil6itd. Yhteistilaston mukaan asiakastydasemia oli osallistujakirjastoissa v. 2006 liki
viisi tuhatta.

Vaikka luvun 3 esimerkkikirjastomme mittareissa ndyttiisi oleva suoranaisesti vain kaksi atk-asioihin
liittyvad mittaria, ndkyy esimerkiksi asiakastyytyvéisyyskyselystd, milld tavalla asiakkaat kokevat
atk:lla toteutetut palvelut. Sisdisen tehokkuuden mittarissa osastojen vélistd yhteistyotd mitattaessa
se myds on keskeinen. Taloudellisuusndkokohdat riippuvat niin epdsuoraan kuin suoraankin atk-
palvelujen pyrkimyksestd taloudellisuuteen. Mutta viimeinen kohta, innovatiivisuus ja oppiminen
korostuu tdmédn ammattikunnan osalla erityisesti.

Johdon/kehittimisen arviointi ovat myos térkeitd. Koska johtamisjérjestelmén toimivuus on kirjas-
ton laadun kannalta oleellista, KKA arvioi my6s sen. Hyvén johtamisjirjestelméin laatukriteereita
ovat mm. tavoitteiden asettamien, viestinti ja jatkuvan oppimisen takaaminen kirjastossa. Kirjaston
oman organisaation kehittdminen, asiakaspalautteen kerddminen systemaattisesti, ja sen kulkeutumi-
nen kirjastonjohtajalle ovat esimerkkejd KKA:n mainitsemista kriteereista.

Koska kirjaston eri osastot ovat toistensa asiakkaita, sisdisten palvelujen toimivuus on myds laatute-
kija. Sen arvioimiseksi voidaan kdyttdd sisdistd tyytyvidisyyskyselyd, kuten esimerkissamme Virgini-
an yliopiston kirjastossa oli tehty.

Muutoksen merkkien havaitseminen on tirkedd kaikille organisaatioille. Se on ylléttdvén vaikea laji,
joka on saatu nédhdd viime aikoina, kun internetvallankumous muutti monet asiat vanhoiksi ja toi
mukanaan paljon uusia késitteitd ja ilmiditd. Kirjastoissa muutokseen on suhtauduttu positiivisesti.
Mutta uusia ilmi6itd on niin paljon, ettd jokin systemaattinen menetelmé niiden arvioimiseksi ja hal-
tuun ottamiseksi olisi hyva olla niin jokaisella yksil6lld kuin organisaatiollakin. Eivétka kirjastoalan
muutokset tdhin lopu.

5. Menetelmét

Arviointimenetelmid voi on suuri mééré ja useimpia menetelmii voi ja kannattaa muutella oman tar-
peen mukaan. Tavallisimpia menetelmid ovat kyselyt ja haastattelut, joita aikaisemmin jo késiteltiin,
tilastojen kayttd, benchmarking, ryhmétydmenetelmit jne.
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Haastattelut ja kyselyt

Varsinkin kirje-, sdahkoposti- ja online-kyselyissd on muistettava pyytdéd lupa asianomaiselta viran-
omaiselta ja noudatettava heiltd saatuja ohjeita mm. tietosuojan suhteen. Tutkimuslupa anotaan orga-
nisaatiolta, jonka opiskelija tai tyontekijé tutkittava on. Korkeakoulussa se on yleensé tutkimuseet-
tinen toimikunta.

Korkeakoulut teettidvit opiskelijoillaan tyytyvéisyyskyselyitd ja kysyttyjen asioiden joukossa on
usein kirjastopalveluita koskeva kysymys tai kysymyksid. AMKOTA OPALA -kyselyssi ei ole ny-
kyddn suoranaisesti kirjastoa koskevaa kysymysté. Sielld kysytddn nyt ovatko ”Opintoihin liittyvit
neuvonta- ja ohjauspalvelut ovat tukeneet opintojeni edistymista”.

Exit-surveyt eli ovensuukyselyt ovat osoittautuneet hyddylliseksi menetelméaksi. Lisdksi kdytetddn
myos kirjaston palvelun parissa tydskentelevdn kuvaputkelle ilmestyvid lyhyité kyselytutkimuksia.

Benchmarking

Vaikka benchmarking siséltdd vertailtavuuden idean se ei kuitenkaan tavoittele paremmuusjarjes-
tyksien tai tuloslistojen luomista, vaan vertailua sovelletaan olosuhteiden, prosessien ja menettelyta-
pojen analyysiin tdhtdimend ns. parhaiden kiytintdjen omaksuminen. Toisaalta vertaileva ote antaa
mahdollisuuden my6s oman toiminnan ongelmakohtien tunnistamiseen. Vertailun avulla voidaan
etsid ja 16ytda kuiluja, jotka tulevat esiin vain silloin, kun oman organisaation informaatio asetetaan
vertailevaan analyysin verrokkiorganisaatioiden informaation kanssa. Mitd useampi samantyyppinen
kirjasto osallistuu yhtépitdvisti maériteltyjen tietojen keruuseen, sen hyddyllisempi vertailulukujen
tietokanta pystytdén saamaan aikaiseksi. Tietoja voidaan kéyttdd myos esim. sen tutkimiseen, millai-
sia ominaisuuksia on kirjastoilla, jotka ovat saaneet parhaat arviot asiakkailtaan.

“Benchmarking tdhtdd viime kddessd palveluprosessien asiakaskeskeiseen kehittdmiseen ja pyrkii
siten palveluprosessien laatua ja vaikuttavuutta parantamalla tuottamaan lisdarvoa asiakkaille, sidos-
ryhmille ja yhteiskunnalle” (Ojala & Vartiainen, 2006). Tyypillisesti benchmarkauksessa kaytetdan
sekd tunnuslukuvertailua ettd avainprosessien systemaattista analysointia ja hyvé esimerkki kansain-
vilisestd benchmarkauksesta on Kymenlaakson ammattikorkeakoulun kirjaston toteuttama projekti
(Kuusinen, 1998).

Usein benchmarkaustoive tulee kirjaston rahoittajataholta. Jotta benchmarkingia voitaisiin tehdd, on
padstdva yhteisymmarrykseen asioista, joita verrataan. Se on usein hyvin vaikeaa, kuten Ruotsin
tai SCONULIn tapaus osoittavat. Usein mitataan melkein samaa asiaa, mutta pikkuisen eri lailla;
Tyypillinen esimerkki tdstd on kirjastohenkilokunnan koulutus: ISO-standardissa mitataan osallistu-
jamadrdt koulutustilaisuuksiin, Saksassa henkilokunnan kdyttima aika koulutukseen ja Hollannissa
taas mitataan koulutuksen kustannukset. (Poll, 2006)

Fokusryhmét ja muut ryhmétyémenetelmét
Fokusryhméén kutsutaan n. 412 asianosaisosallistujaa keskusteluhaastatteluun, joka ei kestd enem-
pad kuin 1Y% tuntia. Tilaisuuden vetéjéd fokusoi keskustelun selvitettdvéné olevaan aihepiiriin ennalta

suunniteltujen kysymysten avulla ja ryhmaéldisten mielipiteet joko nauhoitetaan tai kirjataan. Mene-
telméd on nopea ja halpa tapa saada kvalitatiivista tietoa.
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Fokusryhmié kéytetddn yha lisdéntyvésti selvitettdessd kirjaston palvelujen laatua. Kovin suurta va-
paaehtoisten ryntdystd niihin ei pidd odottaa, eikd kokemuksen mukaan niissé saa juurikaan ehdotuk-
sia uusiksi kdytdnnoiksi. Sen sijaan olemassa olevien palvelujen arvioinnissa ne ovat osoittautuneet
kayttokelpoisiksi. Menetelmén hyvé puoli on my®0s se, ettd se soveltuu mitd erilaisimpiin asioihin.
Sitd voidaan kédyttdd informaatiolukutaitoon, tietopalveluun tai kirjaston tekniikan kdyton eri kysy-
myksen selvittdmiseen (Walden, 20006).

Ryhmitydmenetelmait ovat perinteisié tapoja tehdé laadun arviointia. Péddasiassa kirjastohenkildkun-
nasta kootussa ryhmissd analysoidaan systemaattisesti esimerkiksi jotain kirjaston prosessia, jota
halutaan parantaa, tai poistaa ei-toivottuja tapahtumia tai lisité toivottuja. Itsepalvelun lisddminen on
yksi hyvé esimerkki, johon menetelméd voitaisiin kayttdd. Toinen esimerkki voisi olla jonkun ryh-
mén véhdisen kirjastonkdyton syiden selvittdiminen. Ryhma tuottaa ensin listan mahdollisia asiaan
vaikuttavia syité, ja sen jélkeen jokainen pisteyttdd jokaisen ehdotetun syyn oman arvionsa mukaan
tarkeysjdrjestykseen. Tdssd ddnestyksessd on hyva kayttdd joko hyvin isoaskelista asteikkoa (esim.
9,3,1) tai jokaisella osallistujalla on vain tietty maird pisteité, jotka hén saa jakaa arvionsa mukaan.
Pisteytyksen voittaneet syyt (esim. 4-6 kpl) otetaan ryhmaéssa lahempédn tarkasteluun, ja taas tuo-
tetaan ratkaisuehdotuksia kuhunkin. Ratkaisuista ddnestetéddn samoin, ja saadaan esille ryhmén par-
haimmiksi arvioimat etenemistavat.

Kirjastojen tilastot

Yliopistojen ja ammattikorkeakoulujen kirjastotilastot kerdtéddn seuraavien standardien mukaisesti:
« ISO 2789: Information and documentation — international library statistics (lisdksi uudistustyon
alla olevia suorituskykyindikaattoristandardeja),
« ISO 11620: Information and documentation — Library performance indicators ja
» ISO TR20983: Information and documentation — Performance indicators for electronic
library services (Laitinen, 2006a).

ISO 11620 késittad 29 indikaattoria. Standardi on ollut tammikuussa 2007 péattyvéalla lausuntokier-

roksella ja sithen voi olla tulossa muutoksia. Indikaattorit on jaoteltu kolmeen ryhmaéin: kayttdjakoke-

mukset, yleisdpalvelut ja tekniset palvelut. Saamme Suomen tieteellisten kirjastojen yhteistilastoista

noin 2/3 standardin 11620 indikaattoreista joko suoraan tai laskettuina tunnuslukuina (Tieteellisten

kirjastojen tilastotietokanta, 2006). Roswitha Poll on selvittinyt laajemminkin kirjastojen kaytté-

mid suorituskykyindikaattoreita, joiden avulla voi verrata Suomen tilannetta muihin maihin. Pollin

selvityksessé (Poll, 2006) oli 49 korkeakoulukirjastoissa kdytettyd indikaattoria 5 maasta. Suomen

yhteistilastosta niistd saadaan laskemalla kaikki muut paitsi seuraavat asiat:

* Ruotsin kdyttdma aukiolotuntien suhde kéyttdjan toivomaan aukioloon ja lomakekyselylla
selvitetty elektronisten palvelujen etidkdyttdjien méaard mahdollisista kéyttéjista,

« kayttdjatyytyvaisyys (ISO 11620),

* tapahtumien osallistujaméérét per capita (ISO 11620),

 henkilokunnan jakautuminen 1. hankintaan ja prosessointiin, 2. palveluihin ja 3. hallintoon ja
tukeen, (~ISO 11620),

* aineiston hankintanopeus (ISO 11620),

* aineiston prosessointinopeus (ISO 11620),

* kirjastohenkildokunnan tuotavuus materiaaliprosessoinnissa (ISO 11620),

* aineistopyyntdjen toimitusaika (ISO 11620),

 kaukolainojen nopeus (ISO 11620),

* hyllytystarkkuus (ISO 11620),

* elektronisia palveluja jarjestdvin kirjastohenkilokunnan osuus (ISO 11620)

* koulutuskulut henkiléa kohti ja

+ Saksan kdyttdimd materiaalin véliton saatavuus.
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Lisidksi kdytossd on kolme lukua, jotka saamme kirjastojdrjestelmédstd. Ndmé ovat lainattaviin ko-
koelmiin kuuluvien dokumenttien maéara, niiden dokumenttien mééri, joita ei ole lainattu, seka talla
hetkella lainassa olevien dokumenttien mééara.

KITT-tilasto-ohjelmalla (Laitinen, 2006b) voi helposti verrata esim. oman kirjaston lukuja mihin ta-
hansa muuhun KITT-kirjastoon. Tilastoluvut saa kétevisti exceliin, jolloin voi tehdd omiakin vertai-
lukaavoja. Hyddyllinen on KITT:iin valmiiksi rakennettu Vertaile-ominaisuus, johon voi valita esim.
joko kaikki oman sektorin kirjastot, tai sitten yksittdisid kirjastoja, esim. samankokoisia kirjastoja.
Koska suurin osa tilastoluvuista on toimipistekohtaisia, voi vertailla my&s esim. saman alan kirjas-
toja keskenddn. KITT:iin on tehty valmiiksi joukko tunnuslukuja, joista useat ovat kansainvélisesti
kaytettyjd suorituskykyindikaattoreita (ks. kohta ISO-standardit).

Tilastojen itsendiskdyttd on kuitenkin vain osa niiden hyodyntdmismahdollisuuksista. Niitd voidaan
yhdistéd ldhes kaikkiin arviointimenetelmiin, mm asiakastyytyviisyysselvityksiin (Laitinen & Vak-
kari, 2006). Tietojen sy0ttdjan on saatava hyvét madritelmét kerdttaville sadoille tilastoluvuille, muu-
ten ei tilastojen vertailtavuus ja luotettavuus toteudu (Luokkanen, 2006).

KOTA ja AMKOTA -tilastoista saadaan osa yhteistilaston luvuista (Hékkild & Laitinen, 2007). Ope-
tushallituksen (2005) kustannustilastosta ammattikorkeakouluista sisdltdd myds kirjasto- ja tietopal-
velujen kustannustietoa koulutusaloittain. Kirjasto- ja tietopalvelut ovat sielld vain yhtend lukuna.
Sen mukaan esim. ammattikorkeakouluissa vuonna 2005 kirjasto ja tietopalvelujen kulut kokonais-
menoista olivat OAMK:ssa ja koko valtakunnassa eri koulutusaloilla kuvan 4 mukaiset.
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Kuva 4. Esimerkki OAMK:n kirjaston menoista.

Kirjaston atk-jérjestelmdistd saamme poimittua suoraan yhteistilastossa tarvittavat luvut lainoista,
uusinnoista ja asiakkaista sekd kokoelmatiedot lukuun ottamatta poistoja. Varatuimmista nimekkeis-
téd ja niteistd voidaan myds tuottaa sieltd listoja, samoin aineistopyynndisti. Nellistd saadaan tilasto-
tietoja mm. kdytetyistd tietokannoista.
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Kirjastossa voidaan kokeilla esim. erilaisia palvelumuotoja, ja mitata niiden vastaanottoa, ja paattaa
sen perusteella, mitkd palvelumuodot otetaan kayttoon.

Delphi-tekniikka, jossa kootaan tutkittavasta asiasta mielipiteistd alan parhailta asiantuntijoilta, on
yksi ryhméatyomenetelmisté. Sitd on kdytetty mm. kirjaston vaikuttavuuden piirteiden arviointiin.

Millaiset lahteet paityva korkeakoulujen tutkijoiden (Muhonen, 2005) ja opiskelijoiden artikkelien
ja raporttien viitteiksi ja miten kirjaston kokoelmat vastaavat tdtd viiteaineistoa on yksi tapa selvittda
kirjaston panosta korkeakouluty6hon. Julkaisutapojen mullistus avoimempaan ja elektronisempaan
suuntaan tuo uusia mahdollisuuksia timédn menetelmin kaytolle.

6. Loppupohdinta

Laatutydn onnistumisessa on valttimétonta tyon aikatauluttaminen niin, ettd aikataulusta voi pitdd
kiinni. Siksi tdhén artikkeliin otettiin palautejérjestelmén esimerkki kuvaan 3. Liséksi on otettava
huomioon mittaamisen onnistumisen perusedellytykset (mitataan oikeaa asiaa oikealla tavalla).

Laatutydssd voi kdytdnndssd edetd aloittamalla tavoitteiden asettamisesta eli kirjoittamalla paperil-
le kirjaston laatupolitiikan (= mikd meille on laadussa tirkedd), laatutavoitteet (= miten politiikat
saadaan toteutumaan) ja mittarit edellisille. Yleensé kaikissa palveluorganisaatioissa on tavoitteena
asiakastyytyvdisyys ja sen tavallisin mittari on asiakastyytyvéisyystutkimuksen tulokset (esim. 4,5
asteikolla 1-5).

Eri tahojen vaatimusten yhdistdminen voi laatutydssé olla haasteellista. KK A:n asiakasléhtdisyys- ja
vaikuttavuushaasteeseen pystynemme vastaamaan hyodyntdmélld nykyisid tuloksellisuusindikaat-
toreita ja tilastoja ja kehittdimailld yhteinen asiakastyytyvéisyyskysely esim. ylld esitellyn pohjal-
ta lisddmallad siihen ainakin hyddyllisyys-nédkokohdan. Pohtia pitdd, miten tdmé kysely suhtautuu
FinELibin kéyttdjakyselyyn. Haasteeseen voi vastata myds kuvaamalla kirjaston prosessit oman kor-
keakoulun kanssa yhtendisesti ja asettamalla prosessimittarit ja ottamalla kdyttoon niiden seurannan.
Prosessimittareista suurin osa saadaan nykytilastoista ja indikaattoreista. Uusia mittareita joudutaan
todennékdisesti tdmén korkeakoulukohtaisuuden johdosta ottamaan kayttoon.

Omien korkeakoulujen haasteisiin pystymme sitten todenndkoisesti vastaamaan samoilla vélineilla
(Luokkanen & Saarti, 2006), mutta huomioitava on, ettd indikaattoreita ja mittareita pitdd ainakin
tdydentdd ulkoisten muutosten johdosta ylldttdvin tiheddn. Jotta mittariméérd pysyisi kohtuudessa,
niitd pitdisi myos pystyé karsimaan.

Pitd4 arvioida myos tulevien palveluiden tarvetta, eikd mitata vain entisten kayttod. Asiakaspalautet-
ta kannattaa kdyttdd my0s uusia palveluita suunniteltaecssa. Mahdolliset asiakkaat, jotka eivit kayta
kirjaston palveluja on otettava selvityksissd mukaan. Talldin esim. haastattelukyselyt pitdd tehda
kirjaston ulkopuolella. Pelkéstddn etdpalveluna kirjastossa asioivat on huomioitava myds. Monet
kaytetyistd menetelmistd ovat hyvin ty6lditd, joka estdd niiden jatkuvan kdyton. Myos asiakkaat ko-
kevat kyselyt usein liian aikaavieviksi, esim. LibQUAL-kyselysséd oli havaittu ettd 75 % kyselyvas-
taamisen aloittaneista lopetti sen kesken (Roper, 2006).

Kaytettéviin tilastoihin pitdd suhtautua tarpeellisella kriittisyydelld (FinELib, 2007; Laitinen, 2006b;

Luokkanen, 2006). Kaikki elektronisten aineistojen toimittajat eivit ole vield pystyneet toimittamaan
kayttdimidmme tunnuslukuja aineistoistaan. Jotkut eivét pysty kertomaan yhteydenottokertoja, toiset
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tehtyjen hakujen médirdd, kolmannet tulostettujen viitteiden méaardd ja jotkut harvat eivdt mitdén
naista.

Eri kéyttdjaryhmien tarpeet ja nikemykset eroavat suuresti, mikd pitdisi huomioida kaikissa vai-
heissa. Toimenpiteilld ei pitdisi vahingoittaa hyvin toimivia jarjestelmié. Ne eivét saa johtaa védriin
toimenpiteisiin tai toimintatapoihin. Kuten edelld on tullut ilmi, liian konkreettiset kyselytutkimukset
asiakkaille vanhenevat nopeasti.

Onnistunen palautejérjestelmén kriteerit ovat:

1) Toimintaa arvioidaan osana kokonaisuutta ja osana emo-organisaatiota.

2) Ymmaérretddn kuka tekee padtdksid ja miten.

3) Arviointi ja paiatoksenteko ovat mahdollisimman ldhelld toimintaa, johon ne vaikuttavat.

4) Valitaan rajallinen méira mittareita ja varmistetaan, ettd ne ylittdvit osastorajoja.

5) Suunnitellaan tiedon kaytto etukéteen: datan kerddminen, analysointi, yhteenveto, suositukset
ja tulosten esittdminen.

6) Tavoitellaan yksinkertaisuutta arvioinnissa, suosituksissa ja arviointitulosten esittimisessa.

7) Maéritelldadn ja dokumentoidaan arviointitavat ja varmistetaan kerdtyn datan laatu.

8) Kehitetddn ja parannetaan arviointijarjestelmai jatkuvasti.

9) Autetaan paatoksentekijoitd prosessien ja heiddn vastuualueidensa hallitsemisessa
(ei keskitytd arviointiin itsessddn).

10) Muistetaan, etté kaikilla arviointijérjestelmilld on rajoituksensa (Redman, 1999: 9.1-9.15.).
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Anne Holappa, Sinikka Luokkanen ja Jarmo Saarti

Laadun kehittdmisen malli rakentuu pohjimmiltaan oppimisen ja jatkuvan parantamisen filosofialle.
Demingin ympyrd (PDCA = Plan — Do — Check — Act; tunnetaan myds PDCA-syklind) on yleisesti
tunnettu jatkuvan parantamisen malli. (Hokkanen & Stromberg, 2006, 78-94.) Mallissa keskeiseni
tekijand on arviointi (check) ja tuon arvioinnin pohjalta toimiminen (act), joka tarkoittaa toimintojen
janiité suorittavien toimintoprosessien jatkuvaa kehittdmisté palautteen pohjalta. Sisdisen toiminnan
arvioinnin liséksi laatu- ja toimintajarjestelmiin liittyy yleensd ulkoinen arviointi, jolla halutaan var-
mistaa laatujérjestelmén standardinmukaisuus ja osoittaa, ettd organisaatiossa toimitaan kdytettdvan
laatujirjestelmén mukaisesti. Laatujérjestelmédnmukaisuuden arviointi tapahtuu kahdella péadtavalla:
sertifioinnilla ja akkreditoinnilla ja toiminnan arviointi auditoinneilla. Yleensd ndmé yhdistyvét laa-
tujérjestelmén arviointiprosessissa.

Nykymuotoinen korkeakoulujen laadun ja laatujirjestelmien arviointi voidaan katsoa alkaneen Bo-
lognan prosessin myo6td (Ursin 2007, 15-16). Bolognassa vuonna 1999 kokoontuneet Euroopan
opetusministerit asettivat tavoitteeksi luoda Euroopan korkeakoulutusalue (EHEA) vuoteen 2010
mennessd. Berliinissd vuonna 2003 jérjestetyssd Bolognan prosessin toisessa seurantakokouksessa
asetetuissa vuoteen 2005 asti ulottuvista vilitavoitteista yksi keskeinen kehittdmisalue oli korkea-
koulujen laadunvarmistus. Euroopan opetusministerien mukaan korkeakoulutuksen kansallisiin laa-
dunvarmistusjérjestelmiin tulisi vuonna 2005 kuulua:

* asianosaisten elinten ja laitosten vélinen vastuunjako;

* koulutusohjelmien tai korkeakoulujen arviointi, mukaan lukien sisdinen arviointi, ulkoinen
arviointi, opiskelijoiden osallistuminen arviointiin, sekd tulosten julkistaminen;

« akkreditointi-, sertifiointi- tai muu vastaava jérjestelma;

« osallistuminen kansainvéliseen toimintaan, yhteistyohon ja verkostoihin.

(Korkeakoulujen arviointineuvosto 2005.)

Useat Euroopan maat ovat kehittdneet kansallisen korkeakoulujen laadunvarmistusjirjestelmén.
Kaytetyt ratkaisut on luokitettavissa kolmeen ryhméén: auditoinnit, akkreditoinnit ja edellisten yh-
distelma tai jokin muu ratkaisu:

”Auditointi on riippumatonta ulkopuolista arviointia, jossa selvitetddn, onko laadunvarmistusjérjes-
telma tavoitteiden mukainen, tehokas ja tarkoitukseen sopiva. Auditoinnissa ei oteta kantaa tavoittei-
siin tai toiminnan tuloksiin sindnsd, vaan arvioidaan niitd prosesseja, joilla korkeakoulu hallitsee ja
kehittdé koulutuksen ja muun toiminnan laatua. Akkreditoinnilla tarkoitetaan yleensa joko virallista,
muodolliseen vallankdyttoon liittyvad korkeakoulujen tai niiden tarjoamien ohjelmien hyvéksymis-
té tai erilaisten laatuleimojen myontdmistd korkeakouluille tai niiden ohjelmille.” (Korkeakoulujen
arviointineuvosto 2005.)

Eri maat ovat valinneet erilaisia laadunvarmistusmenetelmii. Suomen lisdksi Isossa-Britanniassa
kéytetddn auditointia. Alankomaat ja Saksa ovat valinneet menetelmékseen akkreditoinnin. (Ursin
2007, 17-19.) Suomessa Opetusministerio vastaa korkeakoulujen laadunvarmistusjérjestelméasiois-
ta. Vaikka se onkin antanut joitain suosituksia, korkeakoulujen tulee laatia itsendisesti oma sisdinen
laadunvarmistusjérjestelménsa. Sisdinen laadunvarmistus on yleensé korostanut lapindkyvyytta. Ide-
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ana on myds julkisuus ja vertailukelpoisuus. (Ursin 2007, 17-18). Ulkoista laadunvarmistusta ja au-
ditointia Suomessa toteuttaa Korkeakoulujen arviointineuvosto. Ulkoisen laadunvarmistuksen taas
tdytyy perustua sisdiseen laadunvarmistukseen. Seuraavassa késitelldén eri jérjestelmien mukaisia
arviointeja ja niiden kriteereja.

1SO 9000 -laatujérjestelméstandardit ja sertifiointi

Ensimmadiset ISO 9000 -sarjan laatujérjestelméstandardit ilmestyivdt 1980-luvun lopulla. Hyvén
laatujérjestelmén voi rakentaa muutenkin kuin standardin pohjalle, kuten ennen standardin ilmes-
tymistd laaditut jarjestelmit on tehty. Monien yritysten aiemmin tekemadt laatujirjestelmét téyttivit
hyvin standardien vaatimukset. Varsin nopeasti suurten yritysten verkostokumppanuuksien kautta
ISO standardin mukaiset laatujirjestelmat tulivat yrityksissa yleisiksi samoin kuin niiden sertifiointi.
Sertifikaatin tarkoituksena on osoittaa ulkopuoliselle, ettd standardin mukaiset asiat ovat organisaati-
ossa standardin mukaisella tasolla. Sertifikaatin saa, kun ulkopuolinen akkreditoitu sertifiointielin on
todennut organisaation laatujérjestelmén ISO 9001 -standardin mukaiseksi. Sertifikaatit ovat voimas-
sa vain mairdajan, jonka jélkeen tehddin tdydellinen uusinta-arviointi. Sertifioinnissa ei edellyteté
jotain tiettyd tasoa, vaan ettd organisaatiolla on laadunhallintajirjestelmai ja ettd se vie organisaatiota
kohti tavoitteita. (Pesonen 2007, 221-223.)

ISO 9001 sertifikaatteja myontévét sertifiointialan yritykset, joista osa on akkreditoituja. Suomessa
FINAS akkreditoi eli toteaa péteviksi sertifiointialan yrityksid. Mm. SFS ei toimi sertifiointielimena.
(SFS, 2007a.)

ISOn standardeja kehitetddn jatkuvasti. Alkujaan 1980-luvulla kokonaisuus muodostui parista yleis-
standardista ja kolmesta laadunvarmistuksen standardista. 1990-luvulla uusitut standardit korostivat
laatupolitiikan vyoryttdmistd ldpi laatujirjestelmén, toimittajien ja alihankkijoiden valintaa ja val-
vontaa, prosessin suorituskyvyn turvaavaa kunnossapitoa ja sen menettelytapaohjeistusta, ennaltach-
kaisevid toimia ja oireisiin reagointia korjaamien toimenpiteiden lisdksi sekd tilastollisia menetelmia.
(Hokkanen & Stromberg, 2006, 95-101.)

ISO 9001:2000 -standardin uusin versio keskittyy asiakaskeskeisyyteen. Standardin uutena vaati-
muksena ovat mm. asiakastyytyviisyyden aktiivinen seuraaminen ja kartoittaminen, prosessiajatte-
lu ja vaatimus jatkuvasta kehittymisestd, laadun suunnittelusta ja parantamistavoitteista. Jatkuvassa
laadun parantamisessa tulee hyddyntdd mm. auditointien tuloksia. (LRQA 2007.) Ajatus pohjautuu
ns. Demingin ympyramalliin

Mallin mukaisesti ensin suunnitellaan toiminta (esimerkiksi kirjastoyksikon tyonjako), suoritetaan
toiminta, sitten arvioidaan sen toimivuutta (esimerkiksi lukuvuoden jilkeen), jonka jilkeen mietitdén
hankittuun ja saatuun palautteeseen (myds sisdinen palaute) pohjautuen toiminnan kehittdmisté, jon-
ka jalkeen paddytddn suunnittelemaan toiminta uudestaan (esimerkiksi vaihtuvuutta lisdd, enemmén
tyonkiertoa, koulutusta, tyéryhmétoimintaa jne.).

ISO 9001:2000 edellyttdd laatukésikirjan laatimista, joka siséltdd menettelytapaohjeen laatimisen
vahintddn seuraaville alueille: asiakirjojen hallinta, laatutiedostojen hallinta, sisdiset auditoinnit,
poikkeamien valvonta, korjaavat toimenpiteet ja ehkdisevit toimenpiteet. Lisdksi on luotava or-
ganisaation tarpeelliseksi katsomat muut ohjeet. Uusi ISO-standardi jéttdd aikaisempaa enemmén
valinnanvapautta organisaatiolle itselleen méérittdd omat ydinalueensa. Laatukisikirjan tulee myos
sisdltdd kuvaus laadunhallintajirjestelméaén liittyvistd prosesseista sekd niiden vélisistd liitynndista.
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Eri prosesseilla tulee olla niille raétdloidyt laatutavoitteet, joiden tulee olla mitattavissa aina kun se
on mahdollista. (LRQA 2007.)

ISO 9001:2000 korostaa johdon sitoutumista jarjestelmén suunnitteluun, tiedottamiseen ja toiminnan
seuraamiseen. Laatupolitiikka on laadunhallintajérjestelmén ydin ja sitoo organisaation seké vaati-
musten tdyttdmiseen ettd jatkuvaan parantamiseen. Kun laadunhallintaa ryhdytéan rakentamaan ISO
9001:2000 standardin pohjalta, ensin on vuorossa prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen, sitten
perehdytdédn niiden hallintaan ja ohjaamiseen. Lahtokohtina on organisaation médritellyt tarpeet.

Kun sertifioinnin taustalla kdytetdan samoja kriteereitd, voidaan eri organisaatioiden toiminnan tasoa
arvioida yhteismitallisesti. My®s vertailu ja vertaisoppiminen (benchmarking) mahdollistuu.

ISO 9000 -sarjan jatkokehittdmisestd SFS toteaa (SFS, 2007a): Standardien ISO 9001 ja ISO 9004
uusia versioita valmistellaan parhaillaan. Tavoitteena on, ettd uusi versio standardista ISO 9001 val-
mistuu syksylld 2008 ja vastaavasti ISO 9004 syksylld 2009. Uudistus tulee olemaan radikaalimpi
standardin ISO 9004 kohdalla: pyrkimyksend on luoda paremmat yhteydet kansainvélisiin laatu-
johtamismalleihin ja muiden alueiden hallintajdrjestelmiin. Standardin ISO 9001 kohdalla uudistus
liittyy siséllon selkeyttdmiseen.

Iso 9000 standardin mukaisen laatujirjestelméin laatimisen vaiheet ovat seuraavat (SFS 2007b.):

1) Tunnista haluamasi tavoitteet

 toimia tehokkaammin ja tuottavammin

* tuottaa tuotteita ja palveluita, jotka jatkuvasti téyttévét asiakkaiden vaatimukset
* saavuttaa asiakastyytyvdisyys

* lisdtd markkinaosuutta

* sdilyttdd markkinaosuus

* parantaa viestintdd ja moraalia organisaatiossa

 supistaa kustannuksia ja vierasta pddomaa/velkoja

« lisdtd luotettavuutta tuotantojarjestelméassa.

2) Tunnista muiden odotukset

« asiakkaat ja lopulliset kayttdjat
* henkildstod
 tavarantoimittajat

+ osakkeenomistajat
 yhteiskunta

3) Hanki tietoa ISO 9000 -sarjasta

4) Sovella ISO 9000 -standardeja johtamisjérjestelmédn

+ paitd, valitsetko ISO 9001 mukaisen sertifioinnin vai anotko kansallista laatupalkintoa

+ kaytd standardia ISO 9001 sertifioinnin perustana

+ kaytd standardia ISO 9004 kansallisen laatupalkinnon kriteerien kanssa valmistautuessanne
laatupalkintoon.

5) Hanki opastusta tietyistd aiheista liittyen laadunhallintajirjestelmaén
6) Selvitd nykyinen asemasi, maaritd laadunhallintajérjestelménne ja standardin ISO 9001
véliset aukot

* itsearviointi
 ulkopuolisen organisaation suorittama arviointi
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7) Médritd tarvittavat menettelyt tuotteiden toimittamiseksi asiakkaillesi
« asiakkaaseen liittyvét prosessit

* suunnittelu ja/tai kehittdminen

* ostotoiminta

* tuotanto- ja palvelutoiminnot

* mittaus- ja seurantalaitteiden valvonta.

8) Laadi suunnitelma vaiheessa 6 tunnistettujen aukkojen poistamiseksi ja vaiheessa 7
esitettyjen prosessien kehittamiseksi

9) Toteuta suunnitelmasi
10) Tee jaksottaista sisdistd arviointia

11) Onko tarpeen osoittaa vaatimustenmukaisuus sertifioinnilla

+ sopimusten edellyttiessa

» markkinasyistd tai asiakkaiden vaatimuksesta

* lakisditeisten vaatimusten edellyttdessé

* riskienhallinnan vuoksi

 selvin tavoitteen asettamiseksi sisdistd laadun kehittdmistd varten (motivaatio)?

12) Hanki puolueeton auditointi
13) Jatka toimintasi parantamista

ISO sertifiointi korostaa laatujdrjestelmén standardinmukaisuutta. Auditointi on my®6s toistuvaa eli
sertifikaatin saa vain méérdajaksi. Lisdksi auditoinneissa selvitetddn toimiiko organisaatio laatimansa
dokumentaation mukaisesti ja kuinka hyvin se hyodyntdd keréttyéd palautetta toimintojensa kehitta-
miseen. Viime vuosina esille ovat nousseet myos yhteiskunnalliset kysymykset, mm. ymparistoky-
symykset ja kysymykset henkiloston osallistumisesta toimintojen kehittdmiseen.

Laatupalkintomallit

Viime vuosina laatupalkinnot ovat saaneet kasvavaa huomiota. Kun ISO 9000 -laatujérjestelmien
rakentamisessa keskitytddn prosessien ja menettelytapojen kuvaamiseen ja toiminnan kehittdmiseen
kuvauksien mukaiseksi, laatupalkintomalleissa korostuvat voimakkaasti tulokset ja niiden seka toi-
minnan jatkuva parantaminen. Laatupalkintomallit edellyttidvit ndyttod tuloksista ja vield niiden jat-
kuvasta parantamisesta. (Hokkanen & Stromberg, 2006, 103—110.)

Suomen laatupalkintoa on jaettu nykyiselld mallilla vuodesta 1991 alkaen. Suomessa Laatukeskuk-
sen jérjestimassé kilpailussa on kdytdssd Eurooppalaisen laatupalkintomallin kansallinen sovellus
(The EFQM [The European Foundation for Quality Management] Excelence Modell yleisesti kiyte-
tddn nimed EFQM -malli). Vastaavanlaiset kansallisiin sovelluksiin perustuvat laatupalkintokilpailut
jarjestetddn ldhes 20 maassa. (Laatukeskus 2007a.)

EFQM-malli koostuu yhdeksésté arviointialueesta, jotka ryhmitellddn toiminnan (johtajuus, henki-

16std, toimintaperiaatteet ja strategiat, kumppanuudet ja resurssit sekd prosessit) ja tulosten (henkilds-
totulokset, asiakastulokset, yhteiskunnalliset tulokset sekd keskeiset suorituskykytulokset) arvioin-
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tialueeksi. Arviointimallin ytimend pidetdin TUTKA-periaatetta: Tulokset (Results), Toimintatapa
(Approach), Kdytannon soveltaminen (Development) sekd Arviointi ja parantaminen (Assessment
and Review). (EFQM 2003.)

Toiminnan arvioinnin ja parantamisen

TUTKA-logiikka

_Perustehtava, sen
paamaarat ja tavoitteet

Maarittele TUlokset,
jotka halutaan saavuttaa

Arvioi ja paranna ) _ -
toimintatapoja ja Suunnittele ja kehita

niiden kiytinnén Toimintatavat
soveltamista

\ Sovella

toimintatapoja
p LAATUKESKUS antannossa
EXCELLENCE FINLAND

Kuvio 1. TUTKA-periaate EFQM-mallissa (Laatukeskus 2007b.)

Julkisen sektorin yhteinen arviointimalli

EU:n toimesta on kehitetty erityisesti julkisen sektorin laadunarviointitarpeisiin Yhteinen arviointi-
malli (CAF; Common Assessment Framework). CAF-mallin kehittdmisestd on vastuussa EU-jdsen-
maiden vélinen tyéryhmé (Innovative Public Service Group, IPSG). CAF:n kehittdmiseen ovat ja-
senmaiden liséksi osallistuneet myds mm. edustaja EFQM:std. CAF:n ensimmaéinen versio julkaistiin
toukokuussa 2000, ja uusin version on syksyltd 2006. CAF-mallin perusajatuksena on kokonaisval-
tainen laadunarviointi, jossa tarkastellaan paitsi eri tulosalueita, myds organisaation toimintatapoja,
joilla mahdollistetaan hyvien tulosten syntyminen. CAF-malli pohjaa pitkille Euroopan laatupalkin-
tomalliin (EFQM-malliin), ja apuna sen luomisessa on kéytetty myds Saksan hallintokorkeakoulun
luomasta Speyer-mallista saatuja kokemuksia. (Valtiovarainministerié 2007.)

Suomalaisten korkeakoulujen laadun arviointi

Korkeakoulujen arviointineuvosto suorittamassa auditoinnissa selvitetddn, mité laadullisia tavoittei-
ta korkeakoulu on toiminnalleen asettanut ja arvioidaan, millaisilla prosesseilla ja menettelytavoilla
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se yllapitdd ja kehittdd koulutuksen ja muun toiminnan laatua, toimiiko laadunvarmistus korkea-
koulussa tarkoitetulla tavalla, tuottaako laadunvarmistusjérjestelma toiminnan kehittdimisen kannalta
tarkoituksenmukaista tietoa ja johtaako se vaikuttaviin, laatua parantaviin kehittdimistoimenpiteisiin.
KKA edellyttdd korkeakoululta dokumentaatiota ja niyttdjd laadunvarmistusjérjestelmén toimivuu-
desta. Auditoinnissa ei kuitenkaan oteta kantaa korkeakoulun paédméaériin, laadunvarmistusjérjestel-
min tavoitteisiin, eikd toiminnan sisiltdon tai tuloksiin. (Korkeakoulujen arviointineuvosto 2005.)

Korkeakoulujen arviointineuvosto julkaisu vuonna 2005 kriteerit, joilla se arvioi suomalaisten kor-
keakoulujen laadunvarmistusjérjestelmien toimivuutta. Kriteerit perustuvat ENQAn (European As-
sociation for Quality Assurance in Higher Education) antamiin suosituksiin korkeakoulujen sisdisen
laadunvarmistuksen periaatteista (ENQA 2005):

1. Korkeakouluilla tulee olla laatupolitiikka seké toimivat menettelytavat koulutuksen laadun var-
mistamiseksi. Korkeakoulujen tulee myos olla sitoutuneita kehittdmaén kulttuuria, jossa laatu ja laa-
dunvarmistus on keskeiselld sijalla. Tdmédn saavuttamiseksi korkeakoulujen tulee kehittdd ja ottaa
kayttoon laadun jatkuvan parantamisen strategia. Strategian, politiikan ja menettelytapojen tulee olla
virallisia ja niiden tulla olla julkisesti saatavilla. Niihin tulee sisdltyd my0s opiskelijoiden ja sidos-
ryhmien roolit.

Suosituksena on, ettd korkeakoulujen laatupolitiikkaan tulisi sisdltyd ainakin

+ opetuksen ja tutkimuksen vélisen suhteen méérittely

« strategia/keinot, joilla saavutetaan tavoitteeksi asetettu laatu

 laadunvarmistusjirjestelmén organisointi

 koulutusyksikkojen, muiden organisaatioyksikkdjen ja henkildiden vastuiden médrittely
laadunvarmistuksessa

 opiskelijoiden osallistuminen laadunvarmistukseen

* laatupolitiikan toteuttamisen, seurannan ja tarkistamisen menettelytavat.

2. Korkeakouluilla tulee olla viralliset menettelytavat koulutusohjelmien ja tutkintojen jatkuvaa
kehittdmistd varten.

3. Opiskelija-arvioinnissa tulee kayttda julkisia kriteerejd, ohjeita ja menettelytapoja
johdonmukaisesti.

4. Korkeakouluilla tulee olla menettelytavat, joilla voidaan varmistua opetushenkildston muodol-
lisesta ja ammatillisesta patevyydestd. Menettelytapoja koskeva tieto tulee olla ulkoisten arvioijien
kaytettdvissa.

5. Korkeakoulujen tulee varmistaa, ettd opiskelijoiden oppimisen tukemisen voimavarat ovat riitta-
vit ja tarkoituksenmukaiset jokaisessa koulutusohjelmassa.

6. Korkeakoulujen tulee keritd, analysoida ja kdyttda asiaankuuluvaa tietoa tehokasta koulutuksen ja
muun toiminnan johtamista varten.

7. Korkeakoulujen tulee julkistaa sdaénnollisesti ajantasaista, puolueetonta ja objektiivista maérallista
ja laadullista tietoa tarjoamastaan koulutuksesta ja tutkinnoista.

KKA:n suorittamaan ulkoiseen auditointiin perustuva kunkin korkeakoulun laadunvarmistusjérjes-

telmén arviointi arvioi kunkin arviointikohteen osalta onko laadunvarmistusjérjestelméd olemassa ja
kuinka kehittynyt se on. Esimerkkind taulukossa 1. tukipalveluiden osio.
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KOHDE PUUTTUVA ALKAVA KEHITTYVA EDISTYNYT

3 d) Tuki- ja Tuki- ja Laadunvarmistus | Laadunvarmistus | Laadunvarmistus
palvelutoiminnot | palvelutoiminnoissa | kattaa joitakin kattaa useita tuki- | kattaa kaikki

(mm. kirjasto- ja | eiole yksittéisid tuki- ja | ja keskeiset tuki- ja
tietopalvelu, ura- | laadunvarmistusta. | palvelutoiminto- | palvelutoimintojen | palvelutoimintojen
ja palvelutoimintojen | osa-alueita osa-alueet.
rekrytointipalvelut osa-alueita.

sekd

kansainviliset

palvelut).

Taulukko 2. KKA:n arviointikriteerit (Korkeakoulujen arviointineuvosto 2005)

KKA:n auditointi pyrkii siis 10ytdmédén kustakin organisaatiosta jarjestelméllisen laadunvarmistuk-
sen ja madrittelee sen kehittymisasteen. KKA:n auditoijat ovat korkeakoulujen henkildstdd ja opis-
kelijoiden edustajia sekd KKA:n viranhaltijoita.

Péaténto

Laatujérjestelmén ulkoinen arviointi pyrkii organisaation toiminnan kehittimiseen saamalla mukaan
ulkopuolisen ndkdkulman. Tavoitteena tdssd voi olla pelkédstddn oman toimintajérjestelmén kehitté-
minen, mutta yleensa tavoitteeksi asetetaan laatujirjestelmén sertifiointi. Sertifioinnilla haetaan ima-
goarvoa ja toisaalta viestitddn asiakkaille ja kumppaneille oman toiminnan laadusta.

Akkreditointi puolestaan liittyy yleensd julkishallinnon organisaatioiden toimintaan. Julkinen valta
hyviéksyy eli akkreditoi esimerkiksi oppilaitoksen tutkintoja antavaksi oppilaitokseksi. On mielen-
kiintoista jatkossa néhda, tuleeko Suomeenkin akkreditointi kdyttoon kun korkeakoulujen taloudelli-
nen itsendistyminen todennikdisesti tapahtuu tulevaisuudessa.

Organisaatiolle ulkoinen arviointi antaa palautetta tyon onnistumisesta ja motivoi kehittdmdin omaa

laatujirjestelméd eteenpdin. Ulkopuolinen ndkdkulma huomaa myds usein asioita, jotka tietoisesti tai
tiedostamatta on jatetty kehittimétta.

Lahteet

EFQM (2003). EFQM Excelence Modell: Suomenkielinen kdénnds. Helsinki: Laatukeskus

ENQA (2005). Standards and Guidelines for Quality Assurance in the European Higher Education Area. Hel-
sinki, ENQA. http://www.enqa.eu/files/BergenReport210205.pdf. (12.6.2007.)

HOKKANEN, SIMO & STROMBERG, OIVA (2006). Laatuun johtaminen. Jyviskyld: Sho Business
Development Oy

Korkeakoulujen arviointineuvosto 2005: Korkeakoulujen laadunvarmistusjarjestelmien auditointi. Auditointi-
kisikirja vuosille 2005-2007. http://www.kka.fi/pdf/julkaisut/KKA 405.pdf. (30.9.2007)

Laatu ratkaisee — Laatutyén opas korkeakoulukirjastoille

65



Laatujérjestelmét ja niiden ulkoinen arviointi

Laatukeskus (2007a). Suomen laatupalkinto. Laatukeskus, Helsinki.
http://www.laatukeskus.fi/default.asp?docld=1453 (26.8.2007)

Laatukeskus (2007b). Kalvoesitys Suomen laatupalkintokilpailusta. Laatukeskus, Helsinki.
http://www.laatukeskus.fi/default.asp?docld=14037 (26.8.2007)

LRQA (2007) Lloyd’s Register Quality Assurance Ltd (LRQA)
http://www.lrqa.fi/ (14.4.2007)

PESONEN, HEIKKI (2007). Laatua!: Asiantuntijaorganisaation laatuopas. Juva: Infor Oy

SES (2007a). ISO 9000 standardisarja. SFS, Helsinki.
http://www.sfs.£i/is09000/. (26.8.2007.)

SFS (2007b). Laadunhallintajirjestelmén luominen. SFS, Helsinki.
http://www.sfs.fi/is09000/laadunhallinta/. (12.6.2007.)

URSIN, JANI 2007: Yliopistot laadun arvioijina. Akateemisia kisityksid laadusta ja laadunvarmistuksesta.
Koulutuksen tutkimuslaitos, Jyvéskyldn yliopisto.

Valtiovarainministerid (2007). CAF 2006 (yhteinen arviointimalli). Valtiovarainministerid, Helsinki.

http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/08 muut julkaisut/20060927CAF200/name.jsp
(26.8.2007)

66 Laatu ratkaisee — Laatutyén opas korkeakoulukirjastoille



Laatutyé Jyvéskyldn ammattikorkeakoulun kirjastossa

Arja Kunnela & laatutiimi Jyviskyldin ammattikorkeakoulun kirjasto

Kirjastoissa on aina tehty laatuun tdhtddvad tyotd, késitteet ovat vain muuttuneet. On puhuttu esi-
merkiksi kdytinteiden yhtendistdmisestd tai yhteistyostd. Kansainvélisend yhteistyond on kehitetty
yhteisid sddnt6jd ja toimintatapoja mm. tilastointia, luettelointia, luokituksia, tiedonsiirtoa ja kau-
kopalvelua. Kirjastomaailma on rakentanut yhteyksid ja verkostoitunut. Kirjastoverkko kattaa niin
tieteelliset, yleiset kuin erikoiskirjastot. Kirjastoverkostojen luominen on selkedsti laatutyota!

Yhteiseen laatuun, kéy!

Jyvidskyldn ammattikorkeakoulun laatutydskentelyn juuret saavat voimansa yksikdissé toteutetusta
omaleimaisesta laadusta. Yhteistd laatu- ja arviointitydn strategiaa ja laadunvarmistusjérjestelméai on
luotu vuodesta 1997 alkaen. Jyvéskyldn ammattikorkeakoulun ensimmaéinen padtoiminen laatupéal-
likkd Matti Virtala nimitettiin vuonna 2001."

2005-2006 * Kansainvéliset vaatimukset
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"ﬂﬁ\g"- __/ 2001-2002 “Laatutydstd konkretiaan”

Fi
(,f---\,,;'\\__/" 1998-2000 "Organiseituminen ja
L ) laatutydn toteutuksen viitekehys”,
A3 T 1997-1998 "Yhteisen strategian luonti”

-1997 "vksikdiden cmaleimainen laatu”

Kehitysvaiheet

Kuvio 1. Jyvédskyldn ammattikorkeakoulun laadunvarmistusjérjestelmén kayttéénoton
vaiheita

Laatupééllikko Johanna Heikkildn aikana tehtiin tammikuussa 2006 auditointiin padttynyt suuri pon-
nistus. Korkeakouluneuvoston arviointiryhma tarkisti Jyvéskyldn ammattikorkeakoulun laadunval-
mistusjdrjestelmén. Auditointi on voimassa 13.3.2006—13.3.2012 (Hamaéldinen, K. ym. 2006, s. 71).

! Jyviiskylin ammattikorkeakoulun intranet https://intra jamk.fi/laatu/Laadunvarmistusjirjestelmén kehitysvaiheet
(19.6.2007)
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Jyviskyldn ammattikorkeakoulun kirjastoyksikoéihin laadunvalvonta tuli mukaan kehysorganisaation
tahdissa. Esimerkiksi Tekniikan ja litkenteen kirjasto liitettiin osaksi Tekniikan ja litkenteen laatuké-
sikirjaa, jonka ISO-9001 sertifiointi saatiin ensimmadisend insindoritutkintoon johtavassa koulutuk-
sessa Suomessa vuonna 1997.> Ymmirrys kirjaston merkityksesti kasvoi koulutusyksikdssi, kun sen
toiminta tuli paremmin tutuksi laatujérjestelmén osana.

Jyvéskylan ammattikorkeakoulun kirjaston laadun perustukset

Kirjaston asema Jyvéskyldn ammattikorkeakoulussa muuttui, kun ammattikorkeakoulu vakinaistet-
tiin 1.8.1997. Koulutusyksikoéiden alaisuudessa toimivista kirjastoyksikdistd muodostettiin ammat-
tikorkeakoulun kirjasto, joka on itsendisen tulosyksikko johtajanaan rehtorin alaisuudessa toimiva
kirjaston johtaja. Jyvéskyldn ammattikorkeakoulun kirjaston muodostavat Pddkampuksen kirjasto,
IT-Dynamon kirjasto, Musiikin kirjasto, Luonnonvara-alan kirjasto, Matkailu-, ravitsemis- ja talous-
alan kirjasto sekd Sosiaali- ja terveysalan kirjasto.

Kirjaston perustamisen jilkeen toiminta alkoi organisoitua koko ammattikorkeakoulun toimintaa ja
tavoitteita palveleviksi kirjastoyksikoiksi. Nyt alkoi kédyténteiden yhtendistdminen niin tietokannan,
kokoelmien kuin toimintojenkin suhteen. Ensimméinen maininta laadun kehittdmisestd 16ytyy jo
vuoden 2000 alusta. Merkittdvid virstanpylvéitd kirjaston laatutyon kannalta olivat ensiksi erillisten
PrettyLib tietokantojen yhdistdminen yhdeksi kirjastotietokannaksi vuonna 2000 ja lopulta siirtymi-
nen ammattikorkeakoulu- ja yliopistokirjastojen yhteiseksi tyokaluksi valitsemaan Voyager-kirjasto-
jarjestelmddn elokuussa 2002.

Kirjasto- ja tietopalvelut laati ensimmadisen tavoite- ja tulossopimuksensa vuonna 2001. Laatupro-
jektin kdynnistyttyd vuonna 2001 my®ds kirjasto osallistui ammattikorkeakoulun yhteiseen laatukou-
lutukseen. Kirjaston prosesseja oli pohdittu ryhmitdind jo kesdseminaarissa 2000. Silloin 18ytyivit
kirjaston ydinprosessit, joskin nimid vield hiottiin sen jilkeenkin ja prosessikuvauksia alettiin hiljal-
leen miettia.

Jyviskyldn ammattikorkeakoulun kirjastoon ensimmaéinen tiimiorganisaatio perustettiin myds vuon-
na 2000, samoin kirjaston ensimméinen oma intranet paremman tiedonkulun takaamiseksi. Tiimit
tuottivat myohemmin laatukuvauksissa tarvittavia dokumentteja, kuten kokoelmapolitiikan ja palve-
lupolitiikan. Lisdksi pienemmissé tydryhmissd laadittiin muutakin laatukuvausten tausta-aineistoa,
kuten ACRL:n Informaatiolukutaitostandardin Helsingin yliopiston Opiskelijakirjaston kdanndkses-
td muotoiltu Tieto kdyttoon! -esite (Informaatiolukutaidon osaamistavoitteet yliopisto- ja korkea-
kouluopetuksessa 2001). Tiimityd antoi mahdollisuuden tehokkaasti jakaa tietoa ja kokemuksia eri
yksikdiden valilla.

Spiikin (2004, s.12) mukaan suurimpia muutoksia yksilon tyohon tulee ammattitaidon laajentuessa,
moniammatillisuuden lisdédntyessd, tekniikan ja tietotekniikan kehittyessé ja vastuualueiden kasva-
essa. “Tydeldmassd nopeasti 1990- ja 2000-luvuilla edennyt joustotyd edellyttdd tekijoiltddn mo-
nipuolista osaamista, itsendistd ajattelua ja yhteistyokykya, kun ty6td tehdddn ja asioista sovitaan
itseohjautuvissa tiimeissé ja tyoryhmissa... Tuotteita, palveluita ja niiden tuottamisen tapaa paran-
nellaan jatkuvasti pienien keksintjen avulla tydryhmissé jatkuvasti” (Lavikka 2006 s. 221-222).
Ammattikorkeakoulukirjastoille on usein ominaista pienet yksikot, joissa tyoskentelee toisiltaan ja

2 Jyviskylan ammattikorkeakoulun intranet https://intra.jamk.fi/laatu/Laadunvarmistusjirjestelmén kehitysvaiheet
(19.6.2007)
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verkostoiltaan tukea hakevia monialaisia, tyotaustaltaan erilaisia kirjastoammattilaisia. Organisaatio
ei ole useinkaan kovin hierarkkinen, vaan ketterd eli nopea sopeutumaan muutokseen. Tiimityoajat-
telu soveltuu siksi erittdin hyvin ammattikorkeakoulukirjastoihin.

Kun auditointiin tdahtddva laatutyd aloitettiin Jyvéskyldn ammattikorkeakoulussa 2005 ja kirjaston
prosessit “virallistettiin”, jouduttiin kirjaston tiimejd muokkaamaan siten, ettd niistd osa selkeds-
ti vastuutettiin kirjaston padprosessien omistajiksi. Tiimien rinnalla tyotd jakavat tydryhmdt, jot-
ka keskittyvét spesifimpiin asioihin ja ohjeiden tekemiseen. Ryhmit raportoivat tydskentelystiddn
“emotiimille” sekd tarvittaessa koko kirjastolle. Lisdksi perustettiin johtoryhmé, johon kuuluvat
kirjastoyksikdiden esimiehet, tiimien vetdjdt ja yksi henkilokunnan edustaja. Jyvdskyldn ammatti-
korkeakoulu antaa johtamis- ja kehityskoulutusta esimiehille. Koulutusmateriaalit ovat intranetissa,
ja keskeiset asiat esitellddn johtoryhmén kokouksissa. Kehysorganisaation strategisen johtamisen
linjaukset jalkautetaan nédin tehokkaasti koko kirjastoon. (Jyviskyldn ammattikorkeakoulun kirjaston
kokousmuistiot)

Koko kirjaston laatutyoskentelyssd kaiken takana on pitkdjénteinen laatuajattelu — yhtendistamis-
prosessi on ollut kdynnissd kirjaston perustamisesta 1&htien. Yhtendisid ohjeita ja kuvauksia tarvit-
see niin henkildkunta kuin asiakkaatkin. Ydinkysymys on, miten palveluja ja toimintaa saatetaan
tiedoksi kaikille kéyttdjille. Kirjastolla on oltava koko ajan pdivittyvé viestintdsuunnitelma, miten
toimia. Sisdisen ja ulkoisen viestinndn onnistuminen on laatutyon kipupiste, jossa mitataan todelli-
nen tuloksellisuus.

Laadunvarmistusjérjestelmé rakennuspiirustuksena

Jyvaskylan ammattikorkeakoulun arvoja ovat vastuu, luottamus ja luovuus. Vuonna 2007 missiona
on toimia kansainvélisesti suuntautuneena korkea-asteen koulutus- ja kehittdmisyhteisoné, joka lisda
Keski-Suomen tydeldmin osaamista, kilpailukykyd, yrittdjyyttd sekd védeston hyvinvointia. Visio-
naan Jyviaskyldn ammattikorkeakoululla on olla kansainvélisesti tunnustettu korkeakoulu ja merkit-
tava aluekehittdja. (http.//www.jamk.fi/Missio.htm)

Suomen ja Eurcopan unionin koulutuspolitiikka
ja globalisaation vaikutukset

*—'

A. Laadunhallinta B. Seurantatiedot C. Laadun
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Alueelliset strategiat ja tavoitteet, tyoelaman kehitystarpeet

Kuvio 2. Jyvéskyldn ammattikorkeakoulun laadunvarmistusjérjestelma ja toiminnan-
ohjausprosessit

Laatu ratkaisee — Laatutyén opas korkeakoulukirjastoille 69



Laatutyd Jyvaskyldn ammattikorkeakoulun kirjastossa

Laadunvarmistusjérjestelma ja laatutyd niveltyvét toiminnanohjausprosessiin ja toimivat sen osana
koko ammattikorkeakoulun kehittimisvélineend. Ydinprosessien, koulutuksen ja T&K-tyon laatua
tuetaan strategisilla ohjausprosesseilla seka tuki- ja palveluprosesseilla. Laadunvarmistusjérjestelmén
ydin muodostuu kolmesta elementisti: (A) laadunhallinnasta, (B) tilannetta ja tuloksia osoittavista
seurantatiedoista ja indikaattoreista sekéd (C) laadun parantamisesta. Seurantatiedot ja indikaattorit
on erotettu omaksi lohkokseen, jotta voidaan havainnollistaa niiden roolia laadunvarmistusjérjes-
telmassd. Tunnetuista laatujérjestelmistd on valittu korkeakouluympaériston eri tehtéviin sekd omaan
laatukulttuuriin toimivimmat ja soveltuvimmat. Jatkuva palaute on koko jéarjestelmén ydin. Se on
viety my®ds kirjaston omiin prosesseihin®. (Himildinen, K. ym. 2006, s.18-20)

Suomen ja Euroopan unionin koulutuspolitiikka
ja globalisaation vaikutukset
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JAMK ja indikaattorit parantaminen
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Alueelliset strategiat ja tavoitteet, tydelaman kehitystarpeet

Kuvio 3. Jyvéskylédn ammattikorkeakoulun laadunvarmistusjérjestelmén ydin

Laadun rakennuspuut kirjaston tavoite- ja tulossopimuksesta

Kirjaston laatukuvaukset perustuvat kirjaston tavoite- ja tulossopimukseen. Johtamisen ja kehitta-
misen prosessi kirjastossa pohjautuu Jyvéskyldn ammattikorkeakoulun yhteisiin johtamisen pro-
sesseihin. Kirjaston toimintoja suunnitellaan ja kehitetddn Jyvéskyldn ammattikorkeakoulun vision,
tavoitteiden ja strategioiden suunnassa ottaen huomioon my®os valtakunnallisen kirjastoverkon kehit-
tdminen. Kirjastolla on omat sovelletut BSC-mittarit, jotka kuvataan vuosittain kirjaston tavoite- ja
tulossopimuksessa, liséksi kirjastolla on monia omia mittareita toiminnan tukena. Laatu- ja arvioin-
tityd on koko ammattikorkeakoulun yhteinen asia ja ldpéisee luonnollisena osana kaikkea toimintaa.
(Jyvéskylan ammattikorkeakoulun rehtorin ja kirjaston vélinen tavoite- ja tulossopimus 2007-2009,
Héamadldinen, K. ym. 2006, s. 22)

Kirjaston visio vuonna 2007 on olla oppimisen ja tutkimuksen vetovoimainen kohtauspaikka seka
tunnustettu ja arvostettu yhteistyokumppani alueellisesti, valtakunnallisesti ja kansallisesti. Tavoite-
ja tulossopimukseen kirjatun palvelulupauksen mukaan kirjastoyksikot takaavat kéyttéjilleen erin-

omaiset tutkimus- ja kehittdmistoiminnan olosuhteet tarjoamalla kdyttoon ajantasaiset, uusiutuvat

3 Jyviskylan ammattikorkeakoulun intranet https:/intra.jamk.fi/laatu/Laadunvarmistusjérjestelma (19.6.2007)
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kokoelmat ja verkkopalvelut, tydasemia, lukupaikkoja ja opastusta kirjaston kidytossa ja tiedonhaus-
sa ja -hallinnassa. (Jyviskylan ammattikorkeakoulun rehtorin ja kirjaston vilinen tavoite- ja tulosso-
pimus 2007-2009)

Tehtévéksi toiminnanohjausprosessien kokoaminen

Jyvéskylan ammattikorkeakoulun yhteiset strategiset ohjausprosessit, ydinprosessit sekd tuki- ja
palveluprosessit kuvataan toiminnanohjauskasikirjassa. Tdhdn kehykseen sijoitetaan ja sopeutetaan
yksikdiden omat ratkaisut ja tarkennukset. Yhteinen laadunvarmistusjérjestelmén peruskehys on niin
vilja, ettd se sallii yksikkokohtaisten laatutydkalujen kdyton yhteisten sopimusten rinnalla. Toimin-
nanohjauskisikirja eli Tohjo péivitettiin toiseen versioonsa auditoinnin alla joulukuussa 2004.

JAMK PROSESSIKARTTA

Jatkuva p en ﬁ

Kuvio 4. Jyvéskylédn ammattikorkeakoulun prosessit

Strategiset ohjausprosessit koostuvat strategia- ja johtamisprosesseista, tavoite- ja tulossopimuspro-
sesseista ja budjetointiprosessista, joiden avulla Jyviaskyldn ammattikorkeakoulu muuntaa opetusmi-
nisterion kanssa solmitun tavoitesopimuksen omiksi toimintastrategioikseen ja yksikkokohtaisiksi
tulostavoitteiksi.

Ydinprosessit tarvitsevat toimiakseen monitasoisen palveluverkoston. Niitd kutsutaan tuki- ja palve-
luprosesseiksi. Tuki- ja palveluprosesseja on yksitoista (kirjasto ja tietopalvelut, opiskelijahallinto,
uraohjaus ja opiskelijoiden tyoeldmadintegraatio, kansainvélistymispalvelut, T&K-tukipalvelut, laa-
dunvarmistusprosessit, viestintdpalvelut, henkildstopalvelut, tietohallinto ja mikrotuki, talouspalve-
lut ja tilapalvelut).
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Laadun rakennusta aikataulutettuna

Kaikki tuki- ja palveluyksikét, kirjasto mukaan lukien, kirjasivat toimintaprosessinsa yhteisessé pro-
jektissa: "Toimintaprosessien kuvaukset, rajapinnat ja mittarit (JAMK TOP)”, joka kdynnistyi, kun
Jyvaskyldan ammattikorkeakoulu ilmoittautui KK A:n auditointiin 14.1.2005. Jo sitd ennen kirjastossa
oli luonnosteltu kirjasto- ja tietopalveluiden laatukésikirjan rakenne. Sithen kuuluivat nimettyjen
prosessien (Asiakaspalveluprosessi, Aineistoprosessi, Tiedonhankinnan ja -hallinnan opetuksen pro-
sessi, Johtamisen ja kehittdmisen prosessit ja Julkaisutoiminnan prosessi) liséksi mittarit ja indikaat-
torit, palautejirjestelmad, itsearviointi sekd ulkoinen arviointi. (Kirjaston laadunhallintajérjestelmén
hahmotus 9.12.2004 Eva [jis)

Kirjastolle nimettiin laatutiimi, johon kuuluivat kirjaston johtaja Eva Ijdksen lisdksi myds kirjaston
ydinprosesseja vastaavia tiimejé vetdvét kehittdmispaallikko Raija Malherbe, informaatikko Susanna
Niemilahti ja informaatikko Arja Kunnela. Laatutiimimme osallistui kehysorganisaation jérjestdmiin
kehittdmispdiviin prosessikuvauksia laativille ryhmille:

11.2. Yhteinen johdanto ja ohjeistus

21.4. Kirjaston laaturyhmi ohjatusti '/2 pv

27.5. Rajapintatarkastelu ydinprosesseihin pdin

13.6. Viimeistely ja mittarien ldpikdynti (Johanna Heikkildn jakama koulutusmateriaali)

Kuinka kuvata kehyksessé kahden maan kansalaisuus?

Kirjasto- ja tietopalvelut on osa Jyvéskyldn ammattikorkeakoulun toimintaa, mutta toisaalta myos
osa alueellista ja kansallista kirjastoverkkoa. Mitkd ovat kirjaston toimintaa kahtaalta ohjaavat voi-
mat ja ohjeet? Tama ajatus tuli vahvasti mieleemme heti ensimmadisend kehittdmispaivand, kun ryh-
dyimme miettiméén kirjaston toimintaymparistod. Ajatuksesta lahti liikkeelle myds toimintakaavion
kuvausyritys perusideana Jyviskylan ammattikorkeakoulun laadunvarmistusjérjestelmén kuva, jossa
ndkyvét toimijat, prosessit ja tulos. Siihen sijoitetut kirjaston toiminta ja tulokset ovat kirjaston tavoi-
te- ja tulossopimuksen mukaisia. Parissa tunnissa syntynyttd ensikehitelmad esiteltiin muille tuki- ja
palveluprosessien edustajille iltapdivan paitteeksi.

Toimintakaaviota hiottaessa ajateltiin, ettd kirjaston toimintaan vaikuttavat organisaation ulkopuo-
liset toimijat hahmottuvat parhaiten vérillisessid kaaviossa. Myds organisaation sisdisid toimijoita
pohdittiin, ja yksi oivalluksista liittyi kehysorganisaation verkkopalveluiden ja toimitilapalveluiden
nikyvéksi nostamiseen koko kirjaston toiminnan mahdollistavana pohjana, perusedellytyksena. Tata
havaintoa edisti Rajapintatarkastelupdiva, jolloin pienessd ryhméassamme oli niin toimitilojen, tieto-
hallinnon kuin T&K-tyon tukipalvelujen edustajat ja kdivimme ldpi kaikkien neljén toimijan prosessit.
Koko kirjastomme toimintaa kuvaava kansilehti syntyi sitten luonnollisena jatkumona ajatukselle,
ettd kirjaston on kuvattava tdimé “kaksoiskansalaisuus” myds konsernin johdolle ja koko organi-
saatiollemme. Siksi poikkesimme annetusta kansilehtijaosta ja loimme koko kirjastotoiminnalle al-
kusivun. Kirjaston asema tehddin nédin ndkyvéksi omassa organisaatiossa. Kuvan viimeistelyn teki
graafikkomme Pekka Salminen kevailld 2006 kirjaston uutta intraa varten.
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KIRJASTO- JA TIETOPALVELUT / TOIMINTAKAAVIO (AK 6/2006)

1.5. Johtamisen ja kehittdmisen prosessi I

1.1. Asiakaspalveluprosessi

1.2. Aineistoprosessi

1.3. Tiedonhankinnan ja -hallinnan
opetuksen prosessi
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Kuvio 5. Jyvéaskyldn ammattikorkeakoulun kirjasto- ja tietopalvelut/toimintakaavio
(AK 6/2006)

Kehittdmispéivien vélilld tehtiin lujasti toitd, kun prosessikuvauksia tydstettiin tiimeissé ja ryhmissa
jaetusti:

* Asiakaspalveluprosessi Raija Malherbe seki asiakaspalvelutiimi.

* Aineistoprosessi Arja Kunnela sekd aineistotiimi (aiemmin erilliset luettelointitiimi seké
hankintatiimi).

» Tiedonhankinnan opetuksen prosessi Susanna Niemilahti sekd opetustiimi

 Julkaisutoiminnan prosessit sekd johtamisen ja kehittdmisen prosessit Eva Ijas. Ndiden
kuvauksen syntymiseen vaikuttivat samaan aikaan valmisteilla olevat Jyvéskyldn ammatti-
korkeakoulun yhteiset johtamisen toiminnankuvaukset.

Prosessien késitteiden ja uimaratojen kuvailupainepesurissa

Kullakin laatujdrjestelmdlld on oma slanginsa, joka ei heti dkkindiselle aukea. Jos ensimmaiisessi
koulutuksessa niskaan kaadetaan runsaasti késitteitd ja tdytettdvid paperipohjia, vastustusta saattaa
tulla itse kullekin. Kehittdmispdivien aikana tutustuimme esimerkiksi uimaratoihin (mitd ihmeen
uimamaistereita!), kansilehtiin, dokumentteihin, mittareihin, ohjeisiin ja lomakkeisiin. Kuvauksiin
kaytetty Visio-ohjelma jouduttiin opettelemaan loppuvaiheen nuolenpdiden kééntelyineen. Toimin-
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taprosessien sujuvaa kulkua hiottiin vélilld kirjurin avustuksella, vililla omin avuin. Kadonneet tai
oikkuilevasti kulkevat nuolenpdit aiheuttivat monia harmaita hiuksia.

Projekteja voidaan vetdd hyvin monella tapaa: kokemuksesta ldhestyttdvyys on yksi parhaita laa-
tupdallikdiden ominaisuuksia. Matti Virtalan kanssa piirtelimme lumihankeen tikulla prosessiku-
vausten hahmoja henkilokunnan Laajavuoren ulkoilutapahtumassa kevailld 2003. Kysyin hénelta
neuvoa, mitd asioita prosesseihin pitdd ottaa, ja hén varoitteli kirjaamasta joka ikistd pikkudetaljia.
Siind sivussa kokosimme joukkueena lumiveistoksen nimeltd ”Tunneédly”... Jos ja kun prosessiku-
vauksissa tulee vililld ongelmia, on tirkead, ettd tietdd, mistd apua kysyéa. Tekniset tai ulkoiset seikat
eivét saa haitata siséllon esille saamista. Kokemuksemme mukaan olisi hyvé, jos ryhmaélld olisi tar-
vitessaan kaytettavissd ulkopuolinen kirjuri kaavioiden puhtaaksi piirtdmisessé.

Mietintdmyssyssé kypsyteltiin hartaasti ajatuksia, ennen kuin sieltd putkahtelivat:

» Mitd toiminnot ovat? Ne on kuvattava prosesseina ja tarvittaecssa osaprosesseina.

» Kuka on asiakas missikin prosessissa?

* Mitkéd dokumentit liittyvét toimintoon?

« Mitéd mittareita kdytetddn? Mittareita ei voi kopioida toisilta, niiden on oltava omia ja
kehysorganisaation ja kirjaston painopistealoista ja tavoitteista nousevia, juuri sithen yhteyteen
sopivia, kuitenkin riittdvédn yksinkertaisia ja kdytdnnonléheisid, ettei siséltd hamarry.

* Mité on jo valmiina, mité pitdd vield tehdd? Kannattaa kartoittaa kaikki aiempi kirjaston
dokumenttity®, ettei turhaan keksitd pyordd uudestaan. Jos olennaisia dokumentteja puuttuu,
on kasattava tyéryhmit pystyyn niitd suunnittelemaan!

Sisétdinéd uimaratataiteilua ja kansilehtikirjailua

Keviidn 2005 aikana tyostimme prosesseja yhdessd ja yksin, vililld pareittainkin sekd tiimeissa.
Versionumerot ja pdivdmadrat kirjattiin joka paperiin. Versioita tuli véhintdén yhdet jokaista kehit-
tdmispdivad kohti, syksylld vield jatkettiin tyOstdd tuloksena — ehkd noin kuusi péivittyd versiota
huhtikuusta lokakuuhun 2005, eli paksu kasa paperia! Kansilehtiin kuvattiin toimintojen tavoitteet ja
kuvaukset numeroituina “uimaratakaavioiden” mukaan.

Kuhunkin toimintoon liittyvdt dokumentit nimettiin, tdrkeimmaét nékyivit kaavioissa. Kunkin nu-
meroidun vaiheen toteuttajat listattiin. Laatukriteereihin kirjattiin selkeésti, mitd mitataan ja mitka
ovat mittarit. Mittareiden médrittely vaati vield viime vaiheessa ankaraa pohdintaa, joka kannatti!
Auditointiraportti toteaa: “Kirjasto- ja tietopalveluiden laadunvarmistus on hyvin jdsentynyttd ja
korkeatasoista. Toiminnan tavoitteet, osaprosessit vaihekuvauksineen, dokumentointi ja toteuttajat
(ml. kansallinen yhteistyd) on selkedsti médritelty. Erityisen kiitoksen ansaitsevat toiminnan laatu-
kriteereiden ja mittareiden selked ja laadullinen ja kdytdnnonlédheinen kuvaus.”(Hamaéldinen, K. ym.
2006, s. 70)

Koko kirjaston henkilokunta oli mukana kirjaston omissa kokouksissa ja koulutuksissamme pitkin
projektia. Korjauksia, lisdyksid ja selvennyksid tehtiin. Ennen keséd konsernin johto kisitteli pro-
sessit: keskenerdisyys huomioitiin, osa kuvauksista poistettiin tdssd vaiheessa. Viimeksi merkittiin
kaavioihin siséiset ohjeet.
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Vélitilinpaétdstarkastus auditointiin mennessé

Kirjaston prosesseista valmistuivat auditointiin mennessa Asiakaspalveluprosessi, Aineistoprosessi
sekd Tiedonhankinnan ja — hallinnan opetuksen prosessi. Kuvauksista kesken olivat Johtamisen ja
kehittdmisen prosessit (koska Jyviskyldn ammattikorkeakoulun yhteiset prosessikuvaukset piti val-
mistua ensin) sekd Julkaisutoiminnan prosessi.

Valmistuneita laatukuvauksia jalkautettiin kirjastoon tiimikasittelyilld, johtoryhma- ja henkildstoko-
kouksissa sekd matriisitilaisuuksissa koulutusyksikoihin. Kirjaston verkkosivut sekd intranet doku-
mentteineen muodostavat yhdessd laatukésikirjan, jota on vield tdydennettava.

Laatutydskentelyn yhteydessid kirjastolle perustettiin johtoryhmai ja tiimejd muokattiin prosesseja
vastaaviksi. Kirjaston henkildston toimenkuvia ryhdyttiin tarkastelemaan perusteellisemmin. Tii-
meissd alettiin tyostid edelleen ohjeita. Tama kaikki juurruttaa laatuasioita kirjastoty6hon. Esimerk-
kind tiimien tyostd kdyvét laatumittarit. Auditointiin valmistautuessa tarkistettiin koko toiminnan
ja kolmen prosessin laatumittarit. Koska palaute on yksi laatumittareista, tulee palautteenkeruusta
(kuten asiakaspalaute), palautteiden tarkistamisesta ja toimenpiteistd olla sddnndllisesti maininnat
tiimien ja johtoryhmén pdytékirjoissa. Auditoinnista kirjastossa selvittiin kunniakkaasti erityismai-
ninnalla.

Kehittdminen on jatkuvaa parantamista — laatu vaatii kestédvéé kehitysté

Jyviskyldn ammattikorkeakoulu suuntautui auditoinnin jélkeen pedagogista strategiaa kohti, laatu-
jarjestelmdd on péivitettdvd koko ajan. Pysyvédd on vain muutos — miten epdvarmuutta voi oppia
sietdmadn, ja jotenkin ohjaamaan toimintaa? Joitakin reunaehtoja laadunjohtamiselle: tarvitaan re-
sursseja, innostusta ja innovatiivisuutta, mutta myds konkreettisia pienié askelia. Jotta laatu toteutuu
ty0ssd, esimerkiksi aineiston hankinnassa, se vaatii my0s aikaa, ammattitaitoa, hyvaa harkintaa seka
jatkuvaa tiedonvilittymista.

Jotta laatujdrjestelmédi voi kehittdd, tyd on koko ajan dokumentoitava. Auditointi raportoidaan, mutta
myos laatukuvausten tekeminen pitdisi tallentaa, jotta opitaan itse prosessista. Kirjastojen vélilla
osaamista tulisi lisdtd koulutuksilla ja seminaareilla. Esimerkiksi Oulun ammattikorkeakoulun kir-
jasto toivoi ja sai koulutuksen laatukuvausten tekemisestd, kun informaatikko Arja Kunnela Jyvis-
kyldan ammattikorkeakoulusta koulutti henkilokuntaa Oulussa talvella 2007.

Mité tésté opittiin?

Prosesseille on tyypillistd, ettd ne unohdetaan, lienee sanonut Norbert Elias. Kiire on luovuuden
vihollinen, silti on parempi aikatauluttaa ikévétkin tehtévét, etteivit ne jdd muiden jalkoihin. Laatu-
ajattelu nousee kdytdnnon tyon tuntemuksesta, asiantuntijoita ovat tyon tekijét itse. Siispd kannattaa
aloittaa tyd, ennen kuin muut asettavat aikarajat!
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Muutama teesi laatutyosta:

* kukaan ei tee laatua tyhjéstd > kaikki rakentuu aiemmin tehdyn ja koetulle

 kukaan ei tee laatua yksin > laatu syntyy yhteisty0ssé tehtdvastd organisoituneesta tydsti

 padlle liimattu laatulappu ei pysy > jos laatuajattelua ei juurruteta perustaan asti, hyvéa jélked
ei synny!

 kehittdminen on vain tapa ajatella, miten tekisin tdimén vdhan paremmin!
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Arja Juntunen ja Jarmo Saarti

Laadun varmistaminen ja auditointi sen vélineené

Suomessa korkeimman koulutuksen laadunvarmistusta on ldhdetty toteuttamaan kolmella tasolla,
jotka koostuvat kansallisesta korkeakoulupoliittisesta ohjauksesta, kansallisesta arviointitoiminnasta
ja korkeakoulujen omasta laadunvarmistuksesta. Opetusministerion asettaman Korkeakoulutuksen
laadunvarmistus — tydryhmén raportissa (2004) asetetaan tavoitteeksi laadunvarmistukselle:

1. Yliopistot ja ammattikorkeakoulut kehittdvit laadunvarmistusjarjestelmit, jotka kattavat
korkeakoulun koko toiminnan.

2. Vastauksena Berliinin kommunikeassa esitettyihin tavoitteisiin Suomessa otetaan kayttoon
yliopistojen ja ammattikorkeakoulujen laadunvarmistusjirjestelmien arviointi eli auditointi.

Laadunvarmistaminen ja vastuu sen toteuttamisesta on raportin esityksen mukaan yksittdisilld kor-
keakouluilla. Auditoinneille asetetaan puolestaan seuraava aikataulu: pilotoinnit ovat vuosina 2004
—2005 ja vuoteen 2010 mennessa kaikki korkeakoulut tulisi olla kertaalleen auditoitu.

Yliopistojen ja niiden laitosten kannalta merkittdvimman ulkoisen paineen aiheuttaa vaatimus sertifi-
oinnista tai akkreditoinnista. Suomalaisessa jirjestelméssa ollaan kehittdmassa sertifiointiin perustu-
vaa laadunvarmistusjarjestelmaa. Jos sertifioinnista kehittyy samanlainen laadunvarmistuksen véline
kuin yrityseldméssd, saattaa yksittdisen korkeakoulun menestyminen jatkossa kansainvilisessa kil-
pailussa riippua hyvinkin paljon siitd, saavutetaanko tima sertifikaatti vai ei.

Kuopion yliopistossa vuonna 1996 alkanutta laatutyota aktivoitiin uudelleen vuonna 2002, jolloin
yliopiston johto sitoutui ottamaan laatutyon johtamisen vélineeksi. Téhén liittyi laatutydn resursoin-
ti, mittava henkiloston koulutus ja tavoitteellinen laatujérjestelmien kehittdminen yliopiston laitok-
silla. Erdénd vélineend tdssd on kdytetty auditointeja. Sisdiset auditoinnit ovat jatkuvassa kéytossa ja
osan laitosten kohdalla ollaan jo toisella auditointikierroksella. Sisdisind auditoijina toimii yliopiston
henkildkuntaa, joista noin 50 on saanut auditointikoulutusta. Lisdksi yliopisto osti SFS:Itd opetuksen
laatujdrjestelmén ulkoisen arvioinnin, jolla saavutettiin opetuksen laatujérjestelmélle ulkoinen serti-
fiointi vuonna 2006.

Kuopion yliopiston kirjasto on aktiivisesti hakeutunut mukaan néihin auditointeihin. Téssi on ollut
kaksi tavoitetta: kirjaston omien prosessien kehittdminen saadun palautteen avulla ja sen osoitta-
minen, ettd kirjaston toiminnot ovat kiinted osa yliopiston ydinprosesseja. Laatuty6td kédytetadnkin
usein tiedottamisen ja markkinoinnin vélineend. Nayttdd myos silté, ettd yliopiston sisdiset ja ul-
koiset rahoitusmallit ovat kehittyméssé sellaisiksi, ettd laadusta ja sen aikaansaamisesta palkitaan
— varsinkin jos ne voidaan osoittaa jollakin mittarilla.
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Miksi ja miten auditointeja tehdéén

Laatujérjestelmén kehittdminen ei ole laatukésikirjan kirjoittamista, vaikka usein se siksi mielle-
tadnkin. Sen sijaan organisaation toimintojen kehittdminen on laatutyon ydinasia. Téssd kaytetddn
yleensd mallina ns. laatuympyréi, jossa prosessin kehittdminen tapahtuu neliportaisena jatkumona:
suunnitteluna, toteuttamisena, seurantana ja parantamisena.

Prosessin seuranta voidaan jakaa sisdiseen arviointiin ja ulkoiseen arviointiin. Sisdisen arvioinnin
menetelmid ovat esimerkiksi erilaisten mittareiden ja palautteen kerdédminen ja analysointi. Laatujar-
jestelmin sertifioiminen vaatii puolestaan aina ulkoisen arvioinnin, ns. auditoinnin.

Auditoinnin onnistumisen olennainen edellytys on se, ettei sitd késitetd tarkastustoimenpiteeksi. Tar-
kastukseen liittyy yleensa juridinen tai muu sdddoksellinen tausta ja siind maérityt sanktiot. Audi-
tointi on puolestaan ainakin periaatteessa vapaachtoista, ja sen tarkoituksena on auttaa organisaatiota
ja siind tyoskentelevid henkilditd kehittdiméaén toimintojaan. Arviointi koskee prosesseja ja niiden
toimivuutta asiakkaille tehtdvien palvelujen ja tuotteiden toteuttamisessa asetettujen tavoitteiden
mukaan. Liséksi auditoinnissa korostuu mitattavuuden vaatimus vaikuttavuuden ja laadukkuuden
osoittamisessa.

Sisdistd auditointia kdytetddn tyokaluna organisaation laatujdrjestelmén kehittdmisessd. Auditoijina
voivat toimia joko hallinnon henkil6t tai, kuten Kuopion yliopistossa, eri laitosten henkilokunnasta
yksi tai kaksi koulutetaan auditoijiksi. Periaatteessa ulkoisen ja sisdisen auditoinnin kulku ja tavoit-
teet ovat samankaltaiset. Sisdinen auditointi antaa mahdollisuuden harjoitella ulkoisia auditointeja
varten. Tuomalla mukaan ulkopuolisen ndkdkulman ne auttavat 16ytdméadn laatujarjestelmédssa ja —
dokumentoinnissa mahdolliset olevat puutteet ja kehityskohdat. Sisdisen auditoinnin kdynnistdminen
on my0s hyvé viesti johdolta: laatujérjestelmén kehittdmisesséi ollaan tosissaan ja silld on asetettuja
tavoitteita, joita seurataan.

Kuopion yliopiston kirjaston osallistuminen ulkoisiin auditointeihin

Kirjaston on osallistunut osana Tieto- ja opetuspalvelukeskusta molempiin Kuopion yliopiston ul-
koisiin auditointeihin, sekd Korkeakoulujen arviointineuvoston ettd SFS Inspectan suorittamaan.
Auditointi jakautui kolmeen osa-alueeseen: ennakolta toimitettujen laatudokumenttien arviointiin,
auditoijien jalkautumiseen ja siind tapahtuneeseen henkildston ja kéyttédjien haastatteluihin seké pal-
velun toteuttajien edustajien haastattelutilaisuuteen.

Auditoinnista tehddin aina etukdteen sopimus, jolla molemmat sopimuskumppanit sopivat auditoin-
nin kulusta ja dokumentaatiosta, joka tulee toimittaa auditoijille. Kokemustemme mukaan dokumen-
toinnin tulee vastata todellisuutta, hyvé auditoija 10ytdd nopeasti dokumentaatiosta sen, mité orga-
nisaatio kuvittelee itsestddn ja toiminnoistaan ja sen, miten organisaatio todella toimii. Viimeistdén
tdma tulee esille auditoijien jalkautuessa henkiloston ja kdyttdjien pariin.

KKA:n auditointi liittyi kansalliseen korkeakoulujen auditointiohjelmaan ja Kuopion yliopiston
osallistui sithen ensimmadisend yliopistona. KKA oli jo etukéteen tehnyt selviksi ne kriteerit, joita se
tulee soveltamaan auditoinnissa. Auditoijia oli useita ja heilld kaikilla oli hyvé korkeakoululaitoksen
asiantuntemus. Tdmé& ndkyi myds auditoinnissa. Auditoijat pyrkivit selvittdmddn ensinndkin, kuinka
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laatujirjestelmdd kehitetddn ja oliko siihen ja sen jatkuvaan kehittdmiseen sitouduttu sekéd johdon
ettd henkiloston puolelta. Toisena selvityskohteena oli kirjastopalvelujen integroituminen yliopiston
perustehtéviin: opetukseen ja tutkimukseen. Kolmantena keskeisend selvityskohteena oli yliopiston
johdon sitoutuminen palvelujen kehittdmiseen ja se, kuinka tieto kirjastopalveluiden toimivuudesta
tai toimimattomuudesta saavuttaa ylimmén johdon ja miten asioiden kehittdmiseen reagoidaan.

Auditoijat eivit puutu suoraan toiminnan kehittdmiseen vaan he etsivit vastausta siithen, kuinka hy-
vin kdytdssé oleva laadunvarmistusjérjestelma tukee toiminnan kehittdmistd. Tama korostui selkeds-
ti Kuopion yliopiston toisessa ulkoisessa auditoinnissa, joka tilattiin SFS Inspectalta. SFS Inspecta
on auktorisoitu ISO 9001 standardin mukaisen laatujérjestelmén auditoija.

Tédmén ja KKA:n auditoinnin perusrakenne oli sama: dokumentaation arviointi ja erilaiset haastatte-
lut. Auditoinnin suoritti yksi ammattiauditoija. Tdmén auditoinnin selkeéné tarkoituksena oli tarkas-
tella Kuopion yliopiston laatujirjestelmén ISO 9001 standardinmukaisuutta. Toiminnan siséltoon ei
téssd auditoinnissa puututtu ollenkaan. Auditoija selvitti toiminnan ja sitd kuvaavan dokumentaati-
on yhdenmukaisuuden; sen, ettd laatudokumentoinnissa oli mukana kaikki ISO standardin vaatimat
osat ja johdon sitoutumisen jatkuvaan kehittaimiseen. Jos vertaa KKA:n ja SFS:n auditointeja, niin
SFS tarkisti dokumentaation standardinmukaisuuden ja vertasi sitd toiminnan johtamisjérjestelmaén.
KKA ei ottanut kantaa laatujérjestelmén standardinmukaisuuteen vaan siihen, toimiiko valittu laatu-
jarjestelmd korkeakoulun toiminnan ja sen tuottamien palveluiden kehittdmisessé.

Kuopion yliopiston kirjaston siséiset auditoinnit

Kuopion yliopiston kirjaston ensimmaéinen sisdinen auditointi oli syksylld 2004. Auditointikohteiksi
oli sovittu auditoijien kanssa lainauspalvelut kahdessa eri toimipisteessé ja kaukopalvelu. Samassa
yhteydessé suoritettiin myds kirjaston johdon katselmus. Auditointi oli sovittu kirjaston laaturyh-
méssé tavoitteeksi saman vuoden kevailld: paivimadran lydominen lukkoon asetti laatutydskentelylle
selkedn vilitavoitteen, johon yhdessa sitouduttiin. Kirjaston eri toimipisteistd ja toiminnoista koottu
laatuty6ryhma oli vastuussa laatutydskentelystd, ryhméa veti aluksi kirjastonjohtaja ja vuoden 2004
toukokuun alusta ldhtien palvelupéillikko.

Laatutydskentelyn lahtokohtana on ollut toimintojérjestelmén (laatujirjestelmén) rakentaminen niin,
ettd liikkeelle on ldhdetty arkiselta perustasolta: puhumalla niistd toistd, joita kirjastossa tehddén.
Esimerkiksi lainaustoiminto on purettu prosesseiksi, jotka on kuvattu toimintokaavioina ja sanal-
lisina ohjeina. Yhtend tavoitteena on ollut lainaukseen liittyvien kdytdntdjen yhtendistiminen, kun
kirjastossa on useampia lainauspisteitd ja kdytdnnot ovat vaihdelleet. Asiakkaille on haluttu antaa
laadukkaat ja tasapuoliset palvelut riippumatta siitd, missd toimipisteessd hin asioi. Toisaalta taas
ohjeet ja oppaat auttavat henkilokunnan perehdytyksessd ja toimivat muistin tukena, kun eteen tulee
harvoin toistuva tapahtuma.

Alkuvaiheessa tehtiin paitdos siitd, ettd dokumentit talletetaan kirjaston intranetiin, jos ne ovat sisdisia
ohjeita. Kaikki asiakkaille tarkedt ohjeet ja oppaat ovat kirjaston internet sivuilla. Molemmat sivustot
yhdessd muodostavat ajan tasalla olevan laatukésikirjan.

Ensimmadinen auditointitilanne oli valmistautumisesta ja ennakkotapaamisista huolimatta ilmeisen
jannittdva niin auditoijille kuin tydvuorossa tuolloin olleillekin. Talon siséiset auditoijat olivat yli-
opiston muilta laitoksilta, jotka tunsivat kirjastoa ldhinné asiakasndkokulmasta (ks. myds liitteend 1
oleva auditoijien kysymyslista). He tutustuivat kirjaston toimintoihin etukédteen ja heiddn johtama-
naan auditointitilanne kéytiin ldpi ennakkoon. Auditointiin valmistauduttiin kirjaston sisilld pait-
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si rakentamalla laatukésikirjaa myds kouluttamalla kaikki kyseisten toimintojen asiakaspalveluun
osallistuvat kdyttdmaéén sitd. Koko auditointiin valmistautuminen oli samalla organisaation sisdinen
oppimisprosessi. Sen aikana paljastui uusia kirjaamattomia kédyténtdjé, joille uudet atk-jarjestelmat
ja vilineet olivat luoneet tilauksen ja my0s aikansa eléneitd tapoja toimia. Se ettd auditointia ei olisi
koettu tarkastustilanteena, vaati etukéteispohjustusta itse tilanteessa tditd tekevien kohdalla. Hyvin
herkasti tilanne miellettiin henkildn arvioinniksi eikd kirjaston toimintojen arvioinniksi.

Miti sitten ensimmadisestd auditoinnista opittiin? Sen tuloksena saimme palveluihimme erittiin hy-
vén asiakasndkokulman: kuinka asiat tulisi ilmaista niin, ettd asiakkaamme ne ymmartavit. Monet
asiat ndyttaytyvit meille kirjaston tyontekijdille itsestdénselvyyksind, mutta eivdt avaudu kayttdjil-
lemme. Toisaalta huomasimme, etti itse kirjastoalan substanssi on meidian omalla vastuullamme. Sen
arviointi ja kehittdminen vaatii kirjastoalan vertaisauditointia — titd osuutta jaiimme kaipaamaan.

Johdon katselmus taas osoitti sen, ettd my0s laatutydssd kannattaa miettid tyon jarkeistdmistd. Kuo-
pion yliopistossa kirjasto on osa Tieto- ja opetuspalvelukeskusta (TOP) yhdessé Tietotekniikkakes-
kuksen ja Oppimiskeskuksen kanssa. Johtamisen osalta on jarkevaa tehdé laatutydtd TOP:n tasolla,
koska sithen kuuluvien laitosten johtamisjirjestelmit ovat yhtendistymaissd; TOP:1la on muun muas-
sa yhteinen strategia ja tydjdrjestys.

Laatutydskentelyn ohessa kasvoi versoja, joita ei kannata kitked vaan antaa kehittyd. Prosessissa ak-
tiivisimmin mukana olleet olivat sitd mieltd, ettd tydskentely on lisdnnyt yhteistyotd, sitoutumista ja
ollut samalla kouluttautumista. Se on my6s toiminut tiedon levittdmisen vélineena. Itse kirjastotydn
osalta laatutydskentely on antanut mahdollisuuden tarkastella kirjastoty6td uudesta nakokulmasta, ja
luonut vuosia tydskennelleille tunteen siitd, ettd kirjastossa tapahtuu kehitysta.

Kirjaston toinen sisdinen auditointi tehtiin helmikuussa 2007. T4ll6in kirjasto auditoitiin osana TOP:
in toimintoja. Johdon katselmus toteutettiin koko TOP:in palveluyksikon tasolla. Tdhdn oli valmis-
tauduttu TOP:in yhteiselld padlaatukdsikirjalla, jossa kuvattiin koko yksikdn johtamisjdrjestelma.
Auditoinnista saadun palautteen mukaan nidin oli myds jarkevad toimia: yhteistyOstd saatiin hyotya
yksikdiden palvelutoimintoja kehitettdessd. Auditoijien raportissa korostettiin koko TOP:in palvelu-
yksikon asiakaslahtoisyyttd. Toisaalta he toivat esille sen, ettd TOP:ia ei tunneta yliopistolla yleisesti,
mutta sen laitosten, kuten kirjaston, palvelut tunnettiin. TOP:in pohdittavaksi jd&, onko tdima ongel-
ma? Mutta seuraavassa auditoinnissa sithen varmaan palataan.

Kirjaston toiminnoista oli timén auditoinnin kohteeksi valittu kirjaston antama tiedonhaun opetus,
joka on kirjattu pakolliseksi opintojaksoksi opiskelijoiden opintosuunnitelmiin ja jota on toteutettu jo
vuodesta 1972 1dhtien. Auditoijat kdvivét 1dpi opetuksen dokumenteista opintojaksokuvaukset, opis-
kelijoiden ohjeistukset sekd opetuksesta kirjastossa vastaavan tydryhmén sisdiset toimintaohjeet ja
kokousmuistiot. Kehittdmiskohteiksi arviointiryhma esitti opiskelijapalautteen késittelya. Téta asiaa
oli jo pohdittu etukdteen auditointiin valmistauduttaessa. Kirjasto opetusta antavana yksikkdné on eri
tilanteessa kuin opetusta antavat tiedelaitokset esimerkiksi palautteen kisittelyn osalta. Kirjastolla
ei ole olemassa tiedekuntatason opetuksen arviointiin kdytettdvid ryhmid, jotka kasittelisivdt opis-
kelijapalautteita tai niistd tulleita valituksia. Joka tapauksessa opetuksen palautejérjestelmédi tullaan
jatkossa kehittimddn mahdollisimman samansuuntaisesti kuin miké yliopiston linjaus opetuksesta
annetun palautteen késittelyssa on.

Toki auditoijat tarkistivat edellisen auditoinnin pohjalta esitetyt kehittdmiskohteet ja niille tehdyt
toimenpiteet. Toistuvan sisdisen auditoinnin idea on myds siind mielessé hyvé, ettd se pakottaa koko
ajan pitdmadn laatujdrjestelmén ajan tasalla. Uskomattoman monet asiat ndyttivat muuttuvan vuo-
sittain, esimerkiksi yliopiston taloushallinnon kéytt66n ottama Rondo-laskutusjirjestelma vaikutti jo
moneen kirjaston toimintokaavioon, jotka koskevat laskutusta.
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Arvioinnin ty6kalupakki kéyttoén

Laatujohtamiseen kuuluu olennaisena osana toimintojen arvioiminen ja niiden kehittdminen tehdyn
arvioinnin perusteella. Lisdksi siind korostetaan asiakasldhtoistd laatua: sitd, ettd tarjotut palvelut
vastaavat kayttdjien tarpeisiin. Kuopion yliopiston kirjaston kokemusten mukaan arvioinnissa tulee
ottaa kdyttoon laaja kirjo erityyppisid menetelmia.

Tavoitteiden ja niihin liittyvien tavoitearvojen asettaminen prosessien toimivuuden mittaamiselle on
yksi tehtdva. Néitd voidaan seurata médrillisilla tai laadullisilla mittareilla. Keskeistd on mittaamisen
keskittyminen olennaisiin asioihin (= ei liian montaa mittaria) ja mittareiden pitkdkestoinen seuranta
trendien havaitsemiseksi. Toimiva asiakaspalautejérjestelmé puolestaan auttaa kehittdmédn toimin-
toja asiakaslahtoisesti.

Té&ma mittaaminen luo pohjan ulkoisille arvioinneille: organisaation sisdiselle auditoinnille, ulkoisel-
le auditoinnille ja benchmarkkaamiselle eli vertailulle samanlaisiin organisaatioihin (ks. yhteenveto-
taulukko 1.). Auditoinnit antavat hyvén ulkopuolisen ndkékulman omien toimintojen kehittimiseen.
Sisdisen auditoinnin vahvuutena on sen kollegiaalinen ja oman organisaation sisdinen ndkokulma
—sen avulla voidaan kehittdd toimintojérjestelmén lisdksi myos toimintoja, koska arvioijina toimivat
yleensd myds asiakkaina olevat henkil6t.

Ulkoinen auditointi Sisdinen auditointi Benchmarkkaus
Edut — ulkopuolinen — kollegiaalinen, — substanssin
nikokulma oman organisaation tuntemus hyva
— auditointi suhteessa sisdinen nakokulma — antaa mahdollisuuden
johonkin laatu- — kéyttdjan ndkokulma prosessien konkreettiseen|
standardiin — antaa mahdollisuuden kehittdmiseen
— puolueeton ulkoiseen auditointiin | — vertaisndkdkulma
valmistautumiseen
Haitat — substanssin tuntemus | — substanssin tuntemus | — saattaa jadda
yleensd heikko yleensd heikko nikodkulmaltaan
sisdpiirildiseksi

Taulukko 1. Eri arviointimenetelmien edut ja haitat

Ulkoisen auditoinnin vahvuutena on sen ulkopuolinen ndkokulma, joka tukeutuu johonkin ennalta
asetettuun kriteeristoon tai standardiin. Ulkoisessa auditoinnissa ei voi huijata: joko laatujérjestelma
tayttdd asetetut tavoitteet tai se ei tdytd. Tama tulee osoittaa hyvilld dokumentoinnilla ja titd do-
kumentointia noudattavalla toiminnalla. Benchmarkkaus puolestaan antaa parhaat mahdollisuudet
toimintojen kehittdmiseen ja parhaiden kdytdntojen eteenpdin viemiseen.
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LOTE 1.

Kuopion yliopiston sisdisten auditoijien kdyttdima kysymyslista (laatinut laatupaallikko Sirpa Sunti-
oinen ja sisdiset auditoijat).

Organisaatio

 tunnista organisaation rakenne, vastuut, tehtivinkuvaukset — onko organisaatiorakennekuvausta
olemassa

* miten johto varmistaa laadun

* miten laatujérjestelméstd huolehditaan ja vastataan

* miten johto osallistuu ja on sitoutunut

* miten henkildstd osallistuu ja on sitoutunut

* miten asioista viestitddn

 ketd haluatte tavata

Asiakas

+ miten asiakkuudet on mééritelty

* miten asiakkaiden tarpeet, toiveet ja odotukset on selvitetty

* miten asiakasvaatimukset on méaéritelty

+ miten tuloksia (asiakastyytyvéisyys) analysoidaan

* mitd toimenpiteitd on seurannut

* miten toimenpiteitd on seurattu ja niiden

* miten toimenpiteiden vaikuttavuutta on arvioitu

* mitd haluatte katsoa tarkemmin

Ohjeet

* mitd ohjeita, ohjeistoja, dokumentteja on

+ ovatko ohjeet kéyttédjien saatavilla

* miten niitd kdytetddn

+ mitd haluatte katsoa tarkemmin

Resurssit

* mitd resursseja on (henkildsto, laite, tila, materiaali)

* onko riittdvasti

 ovatko oleellisia

* toimiiko resurssien suunnittelu

* mitd dokumentaatioita on

* mitd haluatte katsoa tarkemmin
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Prosessit

* mitd prosesseja on (ydin, tuki, avain) — miten kolmas tehtévd mallinnettu ja johdetaan/kehitetédén

* tuottaako prosessit tuotetta joka tiyttda asiakasvaatimukset

* miten prosesseja suunnitellaan

* tunnista kriittiset pisteet — miten prosessien rajapinnat yliopiston muiden laitosten ja
palvelulaitosten kanssa on méritelty

* tunnista mittarit, tulosten analysointi, tiedon kdytto ja vaikuttavuus

+ mitd haluatte katsoa tarkemmin

Dokumentit

 tunnista mitd dokumentteja toiminnasta syntyy

* miten dokumentteja, laatutiedostoja, tallenteita hallitaan

* miten dokumentteja kdytetddn

 vastuut

* mitd haluatte katsoa tarkemmin — opetus ja kanslia tdssd

Poikkeamat

* tunnista poikkeamat ja niiden hallinta

* miten reklamaatiot hallitaan

+ mitd haluatte katsoa tarkemmin

Korjaavat ja ehkdisevdt toimet

* millainen ohjeistus

* kuka vastaa

* mitd toimia on ollut

* miten ne on hallittu

+ mitd haluatte katsoa tarkemmin

Jatkuva parantaminen

* miten jatkuva kehittdminen hoidetaan

* miten henkildston osaaminen arvioidaan ja miten sen kehittdminen on dokumentoitu
ja suunniteltu/resursoitu

* miten johto osallistuu

+ millainen mittaristo/toiminnan seurantajirjestelma teilld on ja miten sitd hyddynnetdan
johtamisessa ja toimintojen kehittdmisessé

» onko johdon katselmuksia suoritettu

* miten henkildsto osallistuu

* mitd toimintoja on ja miten ne on ohjeistettu

* mitd parantamisen toimenpiteitd on ollut

* miten ne ovat vaikuttaneet kdytdntoon

* mitd haluatte katsoa tarkemmin
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Jari Tyrvdinen

Johdanto

Oikeiden asioiden tekeminen parhaalla mahdollisella tavalla toiminnassa, jolta edellytetddn jatkuvaa
kehitystd, vaatii ajan hermolla olevaa palautejérjestelmédd. Organisaatioiden toimintaympéristot ja
sidosryhmat eldvdt muutoksessa. Vastaaminen kasvaviin ja erilaistuviin tarpeisiin sekd odotuksiin
edellyttdd systemaattista palautetietoa, jonka perusteella voi ohjata kehittdmisté ja johtamista.

Tiedon digitalisoituminen on aiheuttanut vallankumouksen tiedon tuottamisessa ja vélittdmisessa.
Kirjastot eivdt endd ole tiedontarvitsijalle vélttamatta ensisijainen tai pddasiallinen kanava tietoai-
neistoihin. Kirjastojen tdytyy kilpailla Internetin muiden tiedontarjoajien kanssa asiakkaista ja séi-
lyttddkseen asemansa tiedonvilittdjédportaassa kirjastojen on panostettava palvelun laatuun erityisesti
asiakkaiden niakokulmasta (Cullen 2001).

Asiakaspalveluun perustuvassa toiminnassa ei riitd, ettd palveluntarjoaja — esimerkiksi kirjasto —
ymmartdd, mitd on tarjoamassa ja millaisia palveluratkaisuja on tulevaisuudessa odotettavissa. Kir-
jastolla taytyy olla selvd késitys asiakkaan tarpeista ja tyytyvéisyydestd palvelujen nykytilaan sekd
nikemystd siitd, mihin suuntaan ne ovat kehittymassa. Néin véltytddn palveluilta, joita tarjotaan vain
sen vuoksi, ettd kirjastoammattilaiset pitdvét niitd tirkeind, mutta joita asiakkaat eivit koe tarpeelli-
siksi.

Pirkanmaan ammattikorkeakoulun kirjasto- ja tietopalveluissa laatua arvioidaan asiakaspalautteen
ja toiminnan maaréllisen tuloksellisuuden perusteella tarkastellen kirjastopalvelujen kykya vastata
asiakkaiden tiedontarpeisiin sekd opetussuunnitelman siséltoihin ja tavoitteisiin.

PIRAMKIin kirjasto- ja tietopalvelujen arvioinnissa kéytetyt indikaattorit:

Kirjasto toimintaympdristond

+ Kirjaston vaikuttavuus oppimisprosessissa

 Kirjaston toimivuus oppimis-, tydskentely- ja asioimisympéristona
 Kirjastopalvelujen saavutettavuus

 Kirjastopalvelujen tunnettuus, kirjaston kyky markkinoida tiedottaa palveluistaan
Aineistot

 relevanssi

 kattavuus

 ajantasaisuus

* saatavuus

* |dydettivyys

Asiakaspalvelu

* Henkildston kyky neuvoa, ohjata ja kouluttaa asiakkaita tiedonhankinnassa
» Henkildston kyky tunnistaa asiakkaiden tiedon tarpeet

 Palvelualttius
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Elektroniset palvelut
* Toimivuus
* Helppokayttdisyys

Oheisessa taulukossa on méadritelty PIRAMKin kirjasto- ja tietopalvelujen asiakaspalautteen tiedon-
keruun menetelmét. ajankohdat sekd vastuut palautetiedon kokoamisesta ja analysoimisesta.

TIEDONKERUU- AJANKOHTA VASTUU
MENETELMA/MITTARI ARVIONTITIEDON
KERUUSTA/
PALAUTETIEDON
KOKOAMISESTA
Lukuvuosipalaute Vuosittain Vararchtori
kevédlld
Valtakunnallinen Opala-kysely | Vuosittain Vararehtori
valmistuneille kevédlld
Sdhkoinen asiakaspalaute- Jatkuvasti Kirjaston henkildkunta

lomake kirjaston web-sivulla

Keskustelut asiakkaiden kanssa | Jatkuvasti Kirjaston henkilokunta
Tiedonhankintataitojen Jatkuvasti Tiedonhankintataitojen
kurssipalaute opettajat
AMKIT-konsortion Joka toinen vuosi | Tietopalvelupaillikko
valtakunnallinen kevailla

asiakastyytyvéisyyskysely

Valtakunnallinen tieteellisten Vuosittain Tietopalvelupaéllikko ja
kirjastojen yhteistilasto tilastotydryhma

Taulukko 1. PIRAMKIin kirjasto- ja tietopalvelujen asiakaspalautetiedon arviointi

Palautteen antamisen kynnys tehty kirjaston asiakkaalle mahdollisimman helpoksi ja sen keruu on
jatkuva prosessi. Paivittdistd suoraa palautetta kerdtdan PIRKKO-verkkokirjaston palautelomakkeel-
la sekd asiakaspalvelutilanteessa keskustelemalla. Suoraan palautteeseen vastataan vilittomasti ja
henkilokohtaisesti. Tiedonhankintataitojen opettajat kerddvit toteutuksistaan jatkuvasti kurssipa-
lautetta. Vuosittain kirjasto saa palautetta opiskelijoiden lukuvuosikyselystd. Asiakaspalautteeseen
pohjautuvaa perusteellisempaa laadullista tietoa kirjasto- ja tietopalveluista saadaan joka toinen
vuosi jérjestettdvdlld valtakunnallisella AMKIT-konsortion asiakastyytyvéisyyskyselylld. AMKIT-
konsortion kyselytyokalu tuottaa kyselyistd valmiit tulokset automaattisesti ja PIRAMKin sisdisen
kehittdmisen toiminnoissa kootaan puolestaan kirjasto- ja tictopalvelujen tulokset opiskelijakyselyis-
td nopeasti. Néin kirjasto voi keskittyd suoraan tiedon analyysiin ja tulkintaan seki toimenpiteiden
miettimiseen.
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Suunnittelun ja kehittdmisen apuneuvo: missé asiakaspalautetietoa hybdynnetéén?

On ensiarvoisen tarkedd kirjaston laatutydn onnistumiselle, ettd koko kirjastohenkildstd on sitou-
tettu ja ettd heitd kannustetaan mukaan laadun ja asiakastyytyvéisyyden kehittdmiseen. PIRAMKin
kirjasto- ja tietopalvelujen kehittdmistyoryhmalld ja sen alatyéryhmilld on keskeinen rooli sen var-
mistamisella, ettd kaikissa kirjastotoimipisteissd noudatetaan hyvid kayténteitd, toisin sanoen, ettid
kirjastohenkil6sto tekee johdonmukaisesti oikeita asioita ja oikealla tavalla. Asiakaspalautteet ana-
lysoidaan ja panos—tuotos-suhteita arvioidaan tieteellisten kirjastojen yhteistilaston maérallisten lu-
kujen valossa.

Kirjaston tydryhmien laatutyd on dokumentoitu laatukésikirjassa, jossa kirjasto- ja tietopalvelujen
keskeiset prosessit on kuvattu ja ohjeistettu ja médaritelty standardit palvelutasolle. Nédiden laaduk-
kaan toiminnan ohjeistusten ldhtokohtana on usein ollut asiakkaiden palautetieto ja ne toimivat arjen
toiminnan ohjenuorina jokaiselle tyontekijille kirjasto- ja tietopalveluissa.

Keskeisid kirjasto- ja tietopalvelujen prosesseja ovat johtaminen, tictopalvelu, tiedonhankintataito-
jen opetus, hankinta, lainaustoiminta, luettelointi, elektroniset palvelut seké tiedotus ja markkinointi.
Useimmille prosesseille on nimetty oma tyéryhminsa, joka keskittyy kyseisen osa-alueen kaytanto-
jen kehittdimiseen. Toiminnanohjaus tapahtuu tehtivi- ja jarjestelmékeskeisesti ohjeistamalla ja har-
monisoimalla toimintaa. Laatukésikirjaan dokumentoituina laadunvarmistusvilineind ovat erilaiset
toimintapolitiikat, toimintaohjeet, jarjestelmien standardit, formaatit sekd sddnndt ja suositukset.

Toiminnasta dokumentoitua palautetietoa, tilastoja ja kyselyjen tuloksia kédytetidn médriteltdessa
kirjasto- ja tietopalvelujen toiminnan ja henkiloston kehittdmisen painopistealueita. Laadullista ja
maadréllistd tietoa edellisen vuoden tuloksista hyddynnetdan PIRAMKin sisdisessd tavoite- ja tulos-
sopimusprosessissa laadittaessa seuraavan vuoden toimintasuunnitelmaa. Myos kehityskeskustelu-
jen sekd henkildston tydsuorituksen ja palkkauksen arvioinnin yhteydesséd on usein viitattu asiakas-
palautteeseen. Yleiselld tasolla tuloksia on esitelty koko henkildstolle suunnatuilla Spurtti-péivilla,
uuden henkildston perehdyttdmisen yhteydessa sekd koulutusalojen itsearviointitilaisuuksissa. Posi-
tiivisimpiin tuloksiin on viitattu markkinoitaessa kirjaston palveluja asiakkaille.

Ei savua ilman tulta: miten saatuun palautteeseen on vastattu konkreettisilla toimenpiteilléa?

PIRAMKIin kirjasto- ja tictopalvelujen asiakastyytyviisyyskyselyjen perusteella asiakkaat reagoivat
kriittisesti nimenomaan kirjaston kykyyn toimia oppimis- ja tyoskentely-ympéristond sekd aineis-
tojen tarjoajana. Positiiviset palautteet kohdistuvat pddasiassa asiakaspalvelun ystévéllisyyteen ja
kirjastohenkil6ston kykyyn ohjata, neuvoa ja opettaa asiakkaita tiedonhankinnassa seké kirjaston
elektronisiin palveluihin. (Ks. kuvio 1 ja 2).
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100 Kijasto oppirnisyrnparistina

110 Tyéskentelytilojen asianrmukaizuus =2

200 Kigaston aineistob

210 Aineiston madrs o=
100 Kijasto oppimisyrmparistini 27
120 Tyévilinest
200 Kijaston aineiztok 20
220 Aineiston laatu ja ajantaszaisuus
200 Kifjastajen asiakazpalvelu
Ohjaus, neuvonta ja tiedonhank, 16
3z0
opetus ;
400 Kijaston elektroniset palvelut 10
410 Palveluiden toimivuus
500 Tutkirnus a
510 Tutkirnukzen sisélts
kijaston elektroniset palvelut
400 . e .
Palveluiden helppok ayttdizyys ja g
420
zalkeys ‘
200 Kijaston aineistot 7
230 Laina-ajatja Sakot
300 Kifjastojen asiakaszpalvelu ;
330 Aukioloajat
300 Kijastojen asiakazpalvelu 7
3530 Muuta
500 Tutkirmus 5 :
520 Tutkimuksen pituus
300 Kijastojen asiakaspalvelu 5 :
310 Asiakazpalvelijan ystavallisyys

Kuvio 1: AMKIT-asiakaskysely: avoimen palautteen jakautuminen kirjastopalvelujen
osa-alueittain

2004 2006

1 Fiasto oppimisympdzting 1 Kijastn oppimisymnpéristing

1 hingistot 1 Aineistot

3 Newvonts, objaus ja tiedonhank 4 Hewvonta, ohjaus ja tiedanhank
4 Elektraniset palvelut 4 Elekironiset palvelut

3 hlkhiyht 3 Kalkki ht

Kuvio 2. AMKIT-asiakastyytyvéisyyskysely: PIRAMKin kirjastopalvelujen osa-alueiden
luokitellut keskiarvot onnistumisessa asteikolla 1-5
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Asiakkaiden panos aineiston valintaprosessissa on keskeinen

“Ymmdrrettdvdd on, ettd ldhes viidenkymmenen ihmisen halutessa samaa tenttikirjaa on mahdoton-
ta tarjota kaikille tuota samaa tarvitsemaansa kirjaa. Ehdottaisin kuitenkin, ettd kirjastosta oltaisiin
enemmdn yhteydessd opettajiin (tai pdinvastoin!), jotta kirjoja voitaisiin tentin ajankohdan ja tentti-
kirjojen ollessa tiedossa hankkia lisdd.”

Kokoelmien ja aineistontarjonnan kehittiminen perustuu PIRAMKissa suoraan asiakkailta saatuun
tietoon. Kurssi- ja tenttikirjojen médristd on tullut jatkuvasti hyvin kriittistd palautetta, jonka perus-
teella ilmeisiin aineistonhankinnan puutteisiin ja vinoutumiin on voitu paneutua ja puuttua oppiai-
nekohtaisesti. Palautteesta on kdynyt ilmi my®0s se, ettd tieto jonkin teoksen valitsemisesta tentti- tai
kurssikirjaksi ei aina ole edes saavuttanut kirjastoa. Saatavuutta onkin pyritty parantamaan lisddmal-
18 yhteistyotd opetuksen ja kirjaston vélille aineiston kysynnén ja tarjonnan paremman kohtaami-
sen takaamiseksi. Erityisesti kirjaston tiedonsaantia kéytdssd olevista kurssikirjoista on parannettu.
Yhteydenpitoa opettajiin aineistohankinnan on lisdtty esimerkiksi kokouksissa, henkil6kohtaisesti
ja sahkopostilla muistuttamalla aika ajoin. Kurssikirjatarjontaa on myds mietitty yhdessd opettajien
kanssa.

Opetussuunnitelman edellyttdmé kurssikirjavaranto on pyritty huomioimaan lisddmalld aineiston-
hankintapolitiikan painopistettd enemmaén kurssikirjoihin. Uusien, alkavien koulutusten tiedontar-
peet ovat saaneet myo0s erityishuomiota. Kokoelmia on inventoitu ja poistettu vanhentuneita aineis-
toja, erityisesti nopeasti vanhenevilla aloilla. Hankintaprosessin nopeuteen on pyritty kiinnittiméaan
huomiota. Asiakkaiden suoriin hankintachdotuksiin suhtaudutaan mydnteisesti ja niitd on pyritty
toteuttamaan ilman viiveitd. Kirjastojdrjestelmédn hankintamoduulin ja taloushallinnon kirjanpidon
parantuneen kustannusseurannan myotd kustannustietoisuus on lisddntynyt ja aineistonméddrarahan
kohdentaminen tarkentunut ja kéytto tehostunut. PIRAMKin kirjasto- ja tietopalvelut toimivat kah-
deksassa toimipisteessd ympéri Pirkanmaata, Tampereen liséksi Ikaalisissa, Méntéssd ja Virroilla.
Naiden kokoelmien yhteiskdyttod on lisdtty ja tehostettu jérjestdmaélld tietysséd toimipisteessd tilapdi-
sesti vihdisen kdyton kohteena olevaa aineistoa toimipisteesté toiseen lainaamalla tai muodostamalla
siirtokokoelmia. Erityisesti maakuntatoimipisteessd toimivan kirjaston ndkdkulmasta téllainen koko-
elmien yhteiskdyton harjoittaminen on lisdnnyt aineiston saatavuutta ja se on viestinyt joustavasta,
yli toimipisterajojen ulottuvasta palvelukulttuurista.

Asiakaspalautteessa on tullut suhteellisen vdhan moitteita kirjaston maksupolitiikasta, pikemminkin
on toivottu tiukempaa linjaa huolimattomien asiakkaiden kuriin saamiseksi tasapuolisuuden ja oi-
keudenmukaisuuden nimissd. Taméan vuoksi on tehostettu lainojen ja niistd aiheutuneiden mydhésty-
mismaksujen perintdd, milld on ollut selvé lainattavan aineiston kiertoa parantava vaikutus.

Kirjasto oppimisen toimintaympéristoné on vakiinnuttanut asemansa

“Lisdd tiloja, missd voi rauhassa lukea kirjallisuutta ja ryhmdtyohuoneita, missd voi tehdd ja pohtia
opiskelutehtdvid.”

Asiakaspalautteen perusteella kirjaston tilat, asioimisympéristd ja tydskentelytilat koetaan entisté-

kin tirkedmmiksi. Asiakkaiden ehdotuksesta on tiukennettu tyorauhaa lisddvid sdantdja. Kirjaston
monitoimitilat ovat saaneet negatiivista palautetta, silld koetaan, ettd ne eivét palvele hyvin mitdén

Laatu ratkaisee — Laatutyén opas korkeakoulukirjastoille

&9



Tuumasta toimeen: rakentavaan asiakaspalautteeseen on hyvé tarttua kehittdmisty6ssé

kayttotarkoitusta. Niinpé kirjastoihin on pyritty jarjestimaén suojaisempia ja viihtyisdmpié tyosken-
telyolosuhteita esim. rauhallisilla lukunurkkauksilla, ryhmétydtiloilla, musiikinkuuntelupaikoilla,
ergonomisemmalla kalustuksella sekd yleensékin tekemaélld valoa, ilmaa ja viihtyisyyttd lisddvia ti-
laratkaisuja. Kirjaston tietotekniseltd varustukselta odotetaan paljon ja tdhdn on vastattu lisddamalla
ja uusimalla tietokoneita ja oheislaitteita ja niiden suorituskapasiteettia. Kirjasto-toimipisteisiin on
rakennettu langattomia verkkoja. Tietokoneita uusittaessa on alettu suosia telakoitavia kannettavia,
joita voi siirrelld tarpeen mukaan ja tarvittaessa lainata kirjastosta omaan kayttoon esim. kotiin. Li-
sdksi on selkeytetty kirjastotilaa kokoelmien sijoittelulla, lisddmailld ja parantamalla opasteita seké
hyllyjérjestyksen logiikkaa.

Asiakaspalaute henkiléston kannustimena ja inhimillisten resurssien arviointivélineené

"Vaikka itse olin jo antanut etsimisen suhteen periksi, jaksoi kirjastonhoitaja jatkaa ja hinen sinnik-
kyytensd ansiosta tieto loytyil!!”

“Kirjaston henkilokuntaa ei ole aina saatavilla;, PALVELU-tiskin takana saattaa olla ainoastaan
kaksi tyhjdd tuolia.”

PIRAMKIin kirjasto- ja tietopalvelujen asiakkaat kokevat henkiloston osaamisen ja palvelualttiuden
erityisen tirkedksi. Asiakaspalvelu on koettu kaikissa toimipisteissd joka vuosi erittdin osaavaksi,
ystivilliseksi ja avuliaaksi sekd asiakastyytyvaisyyskyselyssé ettd lukuvuosipalautteessa, mikd moti-
voi henkilokuntaa pitdiméaén korkeaa tasoa ylld. Asiakaspalvelutaidot ovat henkildsidonnaisia, mutta
hyvin pieni osa kaikesta palautteesta viittaa huonoon kohteluun asioitaessa kirjastossa. Eniten palaut-
teissa kritisoidaan kirjastohenkilokunnan huonoa tavoitettavuutta ja paikalla oloa erityisesti yhden
henkilon varassa yllapidettdvissé kirjastoissa. Palautteen perusteella asiakkaatkin ovat huomanneet,
ettd palvelua ei ole aina saatavilla tarvittaessa kiireestd johtuen. My®6s henkildston kokoukset, koulu-
tustilaisuudet ja sairaustapaukset heikentdvit palvelujen saatavuutta. Toisaalta pienuudessa voi olla
positiivisiakin puolia: pienessd toimipisteessd asiakkaille on ollut mahdollista antaa yksilollisempaa
palvelua kuin suuremmissa yksikoissé, silld asiakkaille on aikaa enemmén, koska asiakasvolyymi on
suhteellisesti pienempi kuin PIRAMKin suurimmissa kirjastoissa.

PIRAMKissa on kohdistettu lisdd henkildstdresurssia niin pieniin kuin suuriinkin kirjastotoimipis-
teisiin. PIRAMKin kirjasto- ja tietopalvelut edustaa tyypillisesti monialaista ja monissa pienissé toi-
mipisteissd toimivaa kirjastoratkaisua. Nykyistd kirjaston palvelurakennetta tullaan hyvin suurella
todennékdisyydelld ldhivuosina tiivistdimddn yhdistdmallad kirjastotoimipisteitd suuremmiksi koko-
naisuuksiksi, minkd pitdisi merkittavésti helpottaa kirjastohenkilston kuormitusta, silld sen mah-
dollistaisi nykyistd paremman tyonjaon. Henkilostoresursoinnin lisdksi asiakaspalautetta on kéytetty
yhtend tiedonléhteend henkildston tydtaidon ja suorituksen arvioinnissa ja palkkausjirjestelmén ra-
kenteellisessa kehittdmisessd, joissa yhtend arviointikriteerind on ollut asiakaspalvelutaidot.

Kirjaston elektroniset palvelujen asiakastyytyvaisyys on lisééntynyt suhteellisesti eniten

“www-sivut, josta mennddn eteenpdin hakuihin ja lainoihin ei ole selked. Vaikka olen vuosia kdiyt-
tanyt PIRAMK :n pirkko-kirjaston palveluita, niin piddin seuraavaa www-sivua epdselvdnd... Sivu ei
ole helppolukuinen ja siind on liian paljon asioita.”

“Jdlleen uusi salasana niiden tuhansien muiden joukossa joita meille ensimmdisestd opiskelupdivis-
td asti on jaettu ja kdskettu muuttaa kuukauden vdlein jne. Yhdelld kéyttdjitunnuksella tulisi pddstd
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myos kirjaston sivuille. Ja jos timd ei ole mahdollista niin on mielestini kohtuutonta olettaa ettd
oppilaat muistavat kaikki kymmenen+ kdyttdjitunnustaan sekd salasanaansa ndin ollen sivustolla
mahdollisuus pyydettiessd saada oma unohdettu salasana sdhkopostiin tms.”

Kirjaston e-palvelujen (kokoelmatietokanta, kirjaston www-sivut, e-lomakkeet, e-aineistot) saama
kokonaisarvosana onnistumisesta oli 1-5 asteikolla v. 2006 3.8, kun se v. 2004 oli vain 2.8 (ks. kuvio
2). Panostaminen e-lomakkeisiin, e-aineistojen etékédyttoon ja Nelli-portaaliin on kantanut hedelmaa
sdhkodisen asioinnissa ja e-aineistojen kdytdssd. Nellin ja e-aineistojen kéyttdluvut ovat FinElibin
kayttotilastojen mukaan PIRAMKissa ammattikorkeakoulujen kérkipddssa. Tieteellisten kirjastojen
yhteistilaston mukaan PIRKKO-verkkokirjaston tietokantoihin kohdistui v. 2006 1 407 002 tiedon-
hakua, missi oli kasvua n. 30 %, v. 2005 verrattuna (991 908 tiedonhakua). Kaikesta tistd paitellen
e-aineistot ovat loytineet vakiintuneen kayttdjikunnan.

PIRAMKissa e-palveluihin kohdistunut asiakaspalaute on osoittautunut myds ensiarvoisen tarkedksi
tietoteknisten virheiden tunnistamisen ja korjaamisen kannalta. Ongelmiin on voitu puuttua vélittd-
miésti niiden ilmettyd, mikd vihentdd asiakkaiden turhautumista.

Kehittdmistoimina on mm.

« lisdtty kotimaisten aineistojen ja kokotekstiaineistojen osuutta tarjonnassa

* jdrjestetty jatkuvasti ohjausta, neuvontaa ja opastusta ja markkinointikampanjoita
e-palvelujen kdytossa koulutusalakohtaisesti

 kehitetty kdyttdjatunnistusta jarjestdmalld Shibboleth-kirjautuminen seké Nelliin ettd
WebVoyageen

+ otettu kiyttodon RSS-uutissyoétteisiin perustuva uutuusluettelo.

Joustamattomista, yksioikoisista tai lian monimutkaisista tiedonhankintataitojen
verkko-opetuksen toteutuksista kohti mielekkddmpiéa kursseja

“Tiedonhankinnan opetus oli ainakin oman ryhmdni kohdalla aika sekavaa ja lyhyessd ajassa kdy-
tiin ldpi niin paljon asioita ettd juuri kukaan ei pysynyt kérryilld.”

Tiedonhankinnan opetus on saanut PIRAMKissa vaihtelevia kommentteja:
* Opetus kuivaa.
+ Sisdlto tylsdd, epdrelevanttia, liian paljon asioita lyhyessi ajassa.
» Toisaalta:
— opettajina toimivien informaatikkojen asiantuntemusta on kiitelty
— opetuksen on toivottu jaksottuvan tiedontarpeiden ja kiinnostuksen mukaisesti opintojen
eri vaiheisiin integroituna muihin opintoihin

Tiedonhankintataitojen opetusta ja verkko-oppimateriaalia on jatkuvasti uudistettu opiskelijoiden pa-
lautteen mukaan. Pedagogiselta kannalta on pyritty 16ytdméan vastauksia kysymyksiin: miten harjoi-
tustehtivit, taustamateriaali sekd oppimispdivikirja on laadittava, jotta ne muodostaisivat loogisen,
motivoivan ja hyddyllisen kokonaisuuden, joka olisi oikeassa suhteessa kurssin laajuuteen. Mika
on lahiopetuksen opastuksen/ohjeistuksen osuus harjoitusten aikana ja kuinka se on kitevimmin ja
jarkevimmin toteutettavissa sekd opettajan ettd opiskelijan ndkdkulmasta.

Padmadriand on ollut myos lisdtd opiskelijoiden itsendisen tydskentelyn osuutta kurssilla lisddmal-
14 itseohjautuvuutta ja reflektiota edellyttivid tehtdvid liittyen nimenomaan tiedonhaun arviointiin
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ja lahdekritiikkiin. Tehtdvistd on pyritty tekeméén vaihtelevampia, ja kysymyksistd syvéllisempaan
pohdintaan rohkaisevampia. Lisdksi kurssin tarkoituksenmukaisuutta on pyritty kehittiméén mu-
kauttamalla sitd eri koulutusalojen tiedontarpeita vastaavaksi ja integroimalla sitd ammatillisiin pe-
rusopintoihin ongelmaperusteisen oppimisen idealla. Opinndytetydvaiheessa oleville on jérjestetty
tiedonhankintataitojen kertauksia ja myds opettajille on tarjottu koulutusta tiedonhankintataidoissa.

Inhimillinen palvelukulttuuri kehkeytyy huomioimalla ja kunnioittamalla asiakkaiden kokemuksel-
lista tietoa

Asiakaspalautetta on kdytetty PIRAMKin kirjasto- ja tietopalveluissa trendien ja asiakkaiden pro-
filoimisen vélineend koko ajan. Se on antanut tukea ja kdytdnnollisid ideoita kehittdmiseen sekd
osoittanut selkeitd epakohtia. Vaikka lopputulosta ei tietenkddn ole vélttamatta voitu toteuttaa tdysin
jokaisen asiakkaan mielen mukaisesti, asiakassuhteen ylldpitimisessd asiakaspalaute ja sithen vas-
taaminen ovat toimivan kommunikaation ja vuorovaikutuksen kannalta ensi arvoisen tirked seikka
palvelujen kohdentamiseksi oikein.

Korkeakoulujen arviointineuvosto arvioi PIRAMKin laadunvarmistusjarjestelmén kesdllda 2005 ja
auditointiraportissaan totesi sen vahvuuksiksi, ts. hyviksi kdyténteiksi seuraavia seikkoja: kirjasto- ja
tietopalvelujen kerddméd monipuolinen palautetieto on hyvin linjassa PIRAMKin keskeisten tavoit-
teiden kanssa. Laadunvarmistusjirjestelma on kiinni toiminnassa”, eli se on toiminnanohjauksen ja
johtamisen osa, joka integroituu tulos- ja tavoiteprosessiin luontevasti. Laadunvarmistujérjestelma
ndhtiin KKA:ssa my0s osallistavana, ts. tiimitydskentely on keskeinen laadunvarmistuksen osal-
listava toimintatapa, joka ohjeistaa ja yhtendistdd toimintaa. Laatujdrjestelmd oli KKA:n mielesta
lapindkyvd ja joustava antaen raamit, taustatukea ja -tietoa toiminnasta ja mika tarkeintd, arviointi- ja
palautetiedon perusteella aloitetuista ja tehdyistd kehittdmistoimenpiteistd on selkedd nayttod. (Kai-
nulainen ym. 2005).

Asiakaspalautteen hyodyntdmisessd on PIRAMKin kirjasto- ja tietopalveluissa vield runsaasti ke-
hittdmisen varaa. Tulisi ainakin laatia kattava ja seikkaperdinen palvelusuunnitelma, jossa kirjas-
topalvelun resursseihin nédhden realistiset tavoitetasot olisi médritelty, optimoiden ne asiakkaiden
odotuksia vastaavaksi. Ts. tavoitetaso palveluille, jotka asiakkaat kokevat térkedksi tulisi olla kor-
keampi kuin palveluilla, jotka ovat asiakkaalle vihemman merkityksellisid. Téllaisen suunnitelman
tekemiseen AMKIT-konsortion kaksiulotteisen asiakaskysely, jossa asiakas arvioin onnistumisen
liséksi palvelun tarkeyttd oman tyonsa kannalta, on hyvid apuneuvo. Laadun, vaikuttavuuden ja asia-
kastyytyviisyyden arviointi on ja tulee olemaan, ei pelkéstddn kirjasto- ja tietopalveluissa, vaan kai-
kissa korkeakoulujen toiminnoissa yksi tdrkeimpié prosesseja. Tdmé asettaa henkildston osaamiselle
laatuty6hon liittyvien menetelmien hallinnassa suuria vaatimuksia ja koulutustarpeita. (Hernon &
Whitman 2001).

PIRAMKIin kirjasto- ja tietopalvelujen aktiivinen kehittdmisote perustuu siihen, ettd ammennetaan
kehittdmisideoita kaikilta sidosryhmiltd, joista asiakaskunta on yksi tirkeimmistd. Liséksi erityises-
ti AMKIT-konsortio hankkeineen on merkittévésti tukenut kirjastopalvelujen kehittdmistoimintaa
PIRAMKissa, samoin kuin Kansalliskirjasto, Virtuaaliammattikorkeakoulu ja alueellinen kirjastojen
yhteisty0. Asiakkailta saadun palautteen erityismerkitys on siind, ettd se on valittomasti kiinni arjes-
sa ja toiminnassa. Kun siihen vastataan kaikilla kirjasto- ja tietopalvelun tasoilla, luodaan helpos-
ti lahestyttdvad, luottamusta herdttdvid, inhimillistd palvelukulttuuria. Vield pidemmalle menevén
muutoshaasteen toiminnallemme asettaa Kirjasto 2.0 -ajattelu: mietinnéssi siis on, miten osallistaa
asiakkaat kirjastopalveluissa niin, ettd toimintamme ei olisi pelkéstddn asiakasldhtoistd, vaan myos
asiakasvetoista.

92 Laatu ratkaisee — Laatutyén opas korkeakoulukirjastoille



Tuumasta toimeen: rakentavaan asiakaspalautteeseen on hyva tarttua kehittémisty6ssé

Léhteet:
CULLEN, C. (2001). Perspectives on User Satisfaction Surveys. Library Trends 49(4): 622-686

HERNON, P. & WHITMAN, J. R. (2001) Delivering Satisfaction and Service Quality: A Customer-based
approach for libraries. Chicago: American Library Association.

KAINULAINEN S., JARVINEN, M-R., LUOTO, K., MATIKKA, O., TAKALA, M. & SEPPALA, H. (2005)
Pirkanmaan ammattikorkeakoulun laadunvarmistusjarjestelmén auditointi. (Korkeakoulujen arviointineuvos-
ton verkkojulkaisuja, 2:2005.) Helsinki: Korkeakoulujen arviointineuvosto.
http://www.kka.fi/pdf/muut/muut_julkaisut/KKA Net205.PirAMK.pdf (30.5.2007)

Laatu ratkaisee — Laatutyén opas korkeakoulukirjastoille 93









Laatu ratkaisee — laatutyon opas korkeakoulukirjastoille

Korkeakoulutuksen ja tutkimuksen kyky luoda laatua Kiristy-
vissia kansainvilisessi Kilpailussa edellyttii toimivaa laadunvar-
mistusjirjestelmai. Kirjasto- ja tietopalvelut ovat korkeakoulu-
jen ja tutkimuslaitosten ydinprosesseja, joiden laadukas toiminta
on vilttiméiton edellytys kehysorganisaation menestykselle. Kir-
jastojen asema tieteellisessi tietohuollossa on perinteisesti pe-
rustunut niiden toiminnan ja palveluiden laadukkuuteen. Vasta-
takseen palveluihinsa kohdistuviin kasvaviin vaatimuksiin seka
asiakkaiden etti erilaisten sidosryhmien taholta, on tieteellisten
kirjastojen panostettava jatkuvasti laadunvarmistusjirjestel-
méinsi kehittimiseen.

Suomen Tieteellisen Kirjastoseuran laatutyoryhma péitti tuottaa
oppaan edistiméiin ja tukemaan Suomen korkeakoulukirjasto-
jen laatutyoti. Laatutyon oppaan rahoittivat AMKIT-konsortio,
Suomen Tieteellinen Kirjastoseura ja Yliopistokirjastojen neu-
vosto KKA:n rahoittaman yliopistokirjastojen laatuhankkeen
kautta.

Tata kirjaa, Laatu ratkaisee — laatutyon opas korkeakoulukirjas-
toille, voi kiyttia ohjekirjana kirjaston laatukisikirjan laatimi-
sessa ja yleisemmin laatujirjestelmiin jatkuvassa kehittimisessa.
Tavoitteena on jantevoittai ja selkeyttii korkeakoulukirjastojen
laatutyoti. Opas tarjoaa myos tyokaluja yliopisto- ja ammatti-
korkeakoulukirjastojen laatujirjestelmin auditointiin valmis-
tautumiseen.

Suomen tieteellinen kirjastoseura
Helsinki 2007

ISBN 978-951-96835-4-6
ISSN 0359-9310
URN: ISBN: 978-951-96835-4-6
URN: ISSN: 0359-9310



	Laatu ratkaisee -  Laatutyön opas korkeakoulukirjastoille
	Sisällysluettelo
	Laatu ratkaisee
	Näyttöön perustuva johtaminen ja laatujohtaminen korkeakoulukirjastoissa
	Laatukäsikirjan laatiminen ja muu dokumentointi
	Prosessien kuvaaminen
	Palautejärjestelmät korkeakoulukirjastoissa
	Laatujärjestelmät ja niiden ulkoinen arviointi
	Laatutyö Jyväskylän ammattikorkeakoulun kirjastossa
	Sisäinen ja ulkoinen auditointi osana laadun arviointia ja kehittämistä:Kuopion yliopiston kirjaston kokemuksia
	Tuumasta toimeen:rakentavaan asiakaspalautteeseen on hyvä tarttua kehittämistyössä



