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1  Johdanto

Loppukeväällä 2008 toteutettiin jo kolmannen kerran ammattikorkeakoulukirjastojen asiakastyytyväisyyskysely (aiemmat 2004 ja 2006). Kyselystä vastasi AMKIT-konsortion laaturyhmä. Arvioinnin piirissä olivat HAAGA-HELIAn kaikkien yksiköiden kirjastot.
2 Kyselytutkimuksen tulokset

Sähköinen kysely toteutettiin 11.3. – 30.4.2008 välisenä aikana. Tavoitteena oli selvittää kirjaston käyttöä, kirjastopalveluiden vaikuttavuutta ja asiakkaiden asiakastyytyväisyyttä. Kysely oli avoinna kaikille kirjaston asiakkaille kirjaston www-sivulla ja kyselystä tiedotettiin sähköpostitse HAAGA-HELIAn opiskelijoille ja henkilöstölle. Kyselystä lähetettiin muistutus sähköpostitse.

Valtakunnallisesti asiakastyytyväisyyskyselyyn osallistui ammattikorkeakouluista 11 618 asiakasta. HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulun kirjasto sai neljänneksi eniten vastauksia (835/ 7,2 % kaikista vastauksista). HAAGA-HELIAn Pasilan toimipisteen kirjasto sai yksittäisistä kirjastoista eniten vastauksia, yhteensä 504, mikä on 4,3 % koko amk-kentän kaikista vastauksista.
2.1 Vastaajat 
Valtaosa HAAGA-HELIAn kyselyyn vastanneista arvioi Pasilan toimipisteen kirjastoa. 
Kyselyn vastaajat luokiteltiin neljään ryhmään:

•
amk-opiskelija

•
amk-opettaja

•
muu amk-henkilökunnan edustaja

•
muu amk-kirjaston asiakas

Vastaajista suurimman ryhmän muodostivat opiskelijat (lähes 80 % vastaajista), ammattikorkeakoulun opettajia oli toisiksi suurimpana joukkona noin 11 %, muita kirjaston asiakkaita vajaa 5 % ja muun henkilökunnan edustajia nelisen prosenttia. Kyselyyn vastanneet opiskelijat edustivat melko tasaisesti eri opintovaiheessa olevia. Innokkaimmin vastasivat 1. vuoden amk-opiskelijat. 
Tutkintotyypin mukaan tarkasteltuna suurimman ryhmän muodostivat 
nuorten tutkintoon johtavassa koulutuksessa olevat (66,5 %).  Suurin koulutusalan mukainen vastaajaryhmä oli yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon ala (59 %).  Valtaosa vastaajista oli suomenkielisiä, 89,6 %. Englanninkielisiä oli 8,6 % vastanneista ja ruotsinkielisiä 1,8 %.

2.2 Kyselyn tulokset kokonaisuutena
Kirjaston palveluita koskevat väittämät jaettiin kyselylomakkeessa seuraaviin osa-alueisiin: 
1. Kirjasto asiointi- ja oppimisympäristönä
2. Kirjaston aineistot
3. Asiakaspalvelu, neuvonta, ohjaus ja tiedonhankinnan opetus
4. Kirjaston elektroniset palvelut 
5. Kirjaston palvelut kokonaisuutena. 
Lisäksi lopussa arvioitiin kirjastopalveluiden vaikuttavuutta. Jokaisen osa-alueen jälkeen vastaajalla oli mahdollisuus antaa avointa palautetta, kommentteja ja kehittämisehdotuksia, kyseiseen osa-alueeseen liittyen.

Kaksiulotteinen kysely mittasi sekä kirjastopalveluiden tärkeyttä että niissä onnistumista. 

Vastaajat arvioivat palveluiden tärkeyttä asteikolla yhdestä viiteen siten, että 1=ei lainkaan tärkeä, 2=ei kovin tärkeä, 3=ei tärkeä eikä tarpeeton, 4=melko tärkeä ja 5=erittäin tärkeä. Myös palveluiden onnistumista arvioitiin viisiportaisella asteikolla siten, että 1=erittäin heikko, 2=heikko, 3=tyydyttävä, 4=hyvä ja 5=erittäin hyvä.

2.2.1 Onnistuminen 

Kirjasto- ja tietopalveluiden kokonaisarvosana oli hyvä 4.1 (onnistuminen) ja palvelut koetaan tärkeiksi (arvosana 4.6). Opettajat ja muu henkilöstö kokivat, että palveluissa oli onnistuttu erittäin hyvin: opettajat 4.5, muu henkilöstö 4.7. Opiskelijat olivat kriittisempiä. He antoivat palveluille kokonaisarvosanan 4.0. Englanninkieliset opiskelijat antoivat kokonaisarvosanaksi 4.2 ja ruotsinkieliset 3.4. Kirjaston muut asiakkaat arvioivat palveluita kokonaisuutena arvosanalla 4.3. 

Sen sijaan palveluiden kokemisessa tärkeiksi ei ollut suuriakaan eroja asiakasryhmien välillä. Asiakkaat arvioivat kirjaston palvelut hyvin tärkeiksi: 27 eri kohtaa arvioitaessa vain 4 osa-aluetta jäi alle arvosanan 4. Nämä olivat tiedonhankinnan opetus (3.8), elektronisten kokoelmien riittävyys (3.9), painettujen lehtikokoelmien riittävyys (3.9) ja palveluista tiedottaminen (3.9). Taulukkoon 1 on koottu kirjastoyksikköjen saamat palautteet, onnistuminen.
	Kirjastoyksikkö
	Kokonais-arvosana

	Pasila
	4.2

	Haaga
	4.2

	Vallila
	3.8

	Porvoo-Point
	3.6

	Malmi
	4.1

	Porvoo-Pomo
	3.9

	Vierumäki
	3.4


Taulukko 1. Palvelu kokonaisuutena toimipistekirjastoissa, onnistuminen
Kirjaston asiakaspalvelussa sekä kirjaston sijainnissa oli onnistuttu parhaiten. Asiakkaat kokevat, että henkilökunta on palveluhaluista ja asiantuntevaa. Kirjaston sijainti on hyvä ja kirjasto mahdollistaa tiedon omatoimisen hankinnan. Vastauksissa on eroja asiakasryhmien välillä. Opettajat ja muu henkilökunta arvioivat asiakaspalvelun erittäin hyväksi (annettujen arvioiden keskiarvo on 4.7). Opiskelijat olivat edelleen kriittisempiä (keskiarvo suomenkieliset vastaajat 4.1, englanninkieliset 4.2, ruotsinkieliset 3.7).

Tyytymättömimpiä asiakkaat ovat kirjastoaineiston määrään: he kokevat, että lainattavaa aineistoa ei ole kirjastoissa riittävästi (3.3). Kaikkein kriittisimpiä ovat opiskelijat, joiden mielestä kurssikirjoja ei ole kirjastoissa riittävästi. Porvoon toimipisteiden, Vallilan toimipisteen ja Vierumäen toimipisteen kirjastoissa tilanne on heikoin, arvosanat jäävät alle 3. 

Asiakkaat eivät ole kovin tyytyväisiä kirjaston tarjoamaan tiedonhankinnan opetukseen (3.4). Tämä selittynee osittain sillä, että suurin osa vastaajista arvioi Pasilan toimipisteen kirjastoa, jossa tiedonhankinnan opetus tapahtuu pääasiassa lehtoreiden toimesta. Tyytyväisimpiä olivat Haagan toimipisteen kirjaston asiakkaat (3.8). Haagassa tiedonhankinnan opetusta antaa kirjaston informaatikko ja opetus on hyvin integroitu eri kurssien yhteyteen opintojen eri vaiheissa.

2.2.2 Kuiluanalyysi

Kuiluanalyysillä vertaillaan asiakkaiden käsityksiä kirjastopalveluiden tärkeydestä ja onnistumisesta. Näin saadaan selville palveluiden kehittämisen painopistealueet. Jos tärkeys / merkitys ja onnistuminen arvioidaan samansuuruisiksi, kuilua ei synny ja tyytyväisyys on optimissaan (palvelu on toteutunut odotusten mukaisesti). Palvelua pidetään onnistuneena myös, jos kuilu on positiivinen eli onnistuminen on suurempi kuin tärkeys. Ylipanostuksen vaara on olemassa, jos palvelu arvioidaan tärkeydeltään matalaksi, mutta onnistumiseltaan korkeaksi. Kriittisiä tekijöitä ovat tärkeydeltään korkealle arvioidut, mutta heikosti onnistuneet palvelut. Merkityksettömiä tekijöitä ovat sekä tärkeydeltään että onnistumiseltaan matalalle arvioidut palvelut.
Kun kuilu on -0.4 tai parempi (seuraavissa taulukoissa vihreät alueet), palvelussa on onnistuttu. Parantamisen varaa on tekijöissä, joissa negatiivinen kuilu on välillä  0.5 – 0.7 (taulukkojen keltaiset alueet). Kriittisiä ovat palvelut, joissa kuilu on -0.8 tai heikompi (taulukkojen punaiset alueet).

2.3 Opiskelija-asiakkaiden kyselyn tulokset
2.3.1   Kirjasto asiointi- ja oppimisympäristönä
Taulukkoon 2. on koottu opiskelija-asiakkaiden näkemys kirjastosta asiointi- ja oppimisympäristönä. 
	Kriteeri
	Kuilu

	3.1
	Luonteva osa opiskelua
	-0,4

	3.2
	Kirjaston sijainti
	0,0

	3.3
	Kirjaston aukioloajat
	-0,6

	3.4
	Tilat vastaavat työskentelijän tarpeita
	-0,4

	3.5
	Selkeä asioimisympäristö
	-0,3

	3.6
	Tiedon omatoiminen hankinta
	-0,4

	3.7
	Tiedottaa riittävästi palveluistaan
	0,0


Taulukko 2. Opiskelijoiden näkemys kirjastosta asiointi- ja oppimisympäristönä
Opiskelijat kokevat kirjaston luontevaksi osaksi opiskelua HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulussa. Tässä roolissaan, osana oppimista ja opetusta, kirjasto on onnistunut melko hyvin. Kirjaston sijainnissa ja palveluista tiedottamisessa on onnistuttu parhaiten (kuilu on molemmissa 0.0). Opiskelijat kokevat, että kirjastot ovat asioimisympäristöinä selkeitä (negatiivinen kuilu on -0.3).

Kirjastot oppimisympäristöinä mahdollistavat tiedon omatoimisen hankinnan varsin tehokkaasti (Negatiivinen kuilu on -0.4). 

“We can access the electronic library materials from home but library is unique and quite place ment for studying.”

Kirjaston aukioloajat eivät täysin vastaa asiakkaiden odotuksia (negatiivinen kuilu on heidän kohdallaan -0.6). Aukioloaikojen pidentämistä toivotaan niin aamuun, iltaan kuin viikonloppuihinkin. Erityisesti Porvoon ja Vierumäen toimipisteissä kaivataan laajempia aukioloaikoja (kriittinen tekijä).

“Öppethållningstiderna har aldirg varit passande, antingen öppnar de för sent eller stänger för tidigt.”
Englanninkielisten opiskelijoiden palaute on samansuuntaista kuin suomalaisten opiskelijoiden.

Erityisen tyytyväisiä opiskelijat ovat kirjaston tiloihin Pasilassa. Kirjaston sijainti on hyvä ja tilat vastaavat työskentelytarpeita (kuilu 0.0). 

”Pasilan kirjasto on erittäin onnistunut kirjasto. Kirjasto on viihtyisä, hyvin suunniteltu ja erittäin hyvin toimiva.”

Tyytymättömimpiä kirjaston tiloihin ovat Porvoon POINT:n ja Vallilan toimipisteiden opiskelijat. 

“Biblioteket borde vara större och mer urval”

Avoimen palautteen puolella käy ilmi, että kirjasto hiljaisena tilana koetaan erittäin tärkeäksi. Monissa palautteissa toivotaan lukurauhaa ja mahdollisuutta keskittyä opiskeluun. Lisäksi toivotaan ryhmätyötiloja ja lisää uusia ja tehokkaita tietokoneita sekä toimivia kopiokoneita.

”Kirjastossa ei ole tarpeeksi hiljaista tilaa itsenäisesti opiskeleville.”

“Sometimes too noisy; use of mobile is forbidden but many students do not respect that and end up disturbing others”

”Ryhmätyötiloja on valitettavasti aivan liian vähän ja ne ovat jatkuvasti varattuja.”

2.3.2    Kirjaston aineistot
Kriittisimmät osa-alueet kirjaston palveluissa liittyvät kirjaston aineistoihin. Tästä osiosta löytyvät suurimmat negatiiviset kuilut ja näin ollen myös eniten kehitettävää. Taulukkoon 3 on koottu kuiluanalyysin tulokset eri aineistotyypeittäin, opiskelijoiden näkemys.
	Kriteeri
	Kuilu

	4.1
	Painetut aineistot
	-0,7

	4.2
	Elektroniset aineistot
	-0,4

	4.3
	Kokoelmat ajantasaiset
	-0,7

	4.4
	Painetut lehtikokoelmat ovat riittävät
	-0,2

	4.5
	Elektronisten kokoelmien riittävyys
	-0,1

	4.6
	Lainattavaa aineistoa on riittävästi
	-1,3

	4.7
	Kokoelmahaun helppous
	-0,7


Taulukko 3. Opiskelijoiden näkemys kirjaston aineistoista, kuiluanalyysi
Opiskelijat kokevat, että kirjaston painetut aineistot eivät täysin vastaa heidän omien alojensa tiedontarpeita (negatiivinen kuilu on opiskelijoiden kohdalla -0.7). Kritiikkiä esiintyy kaikissa toimipisteissä. Kirjastot eivät ole myöskään täysin onnistuneet ylläpitämään ajantasaisia painettuja kokoelmia (negatiivinen kuilu on -0.7). Toimipistekirjastojen välillä ei ole suuria eroja: eniten korjattavaa kokoelmien päivittämisessä on Vallilan ja Porvoon POINT –toimipisteiden kirjastoissa.

Painettujen lehtikokoelmien hoitamisessa kirjastot ovat onnistuneet varsin hyvin (negatiivinen kuilu on suurimmillaankin vain -0.3). Toimipistekirjastojen välillä ei ole suuria eroja: Haagan toimipisteessä on niukasti ylipanostusta (0.1) ja Porvoon POMO –toimipisteen kirjastossa tyytyväisyys on optimissaan (kuilu on 0.0). Englanninkieliset opiskelijat ovat jonkin verran tyytymättömämpiä painettuun lehtikokoelmaan kuin muut opiskelijat.

Elektronisten aineistojen kohdalla kirjasto on onnistunut hieman paremmin löytämään aineistoja, jotka vastaavat asiakkaiden kysyntään. Opiskelijat kokevat, että kirjaston elektroniset aineistot vastaavat melko hyvin heidän oman alansa tiedontarpeita (kuilu -0.4) ja aineistotarjonta on riittävää (-0.1). 

”Painetut lehdet eivät ole minulle enää kovin tärkeitä, kun olen löytänyt tietokannat.”

Ruotsinkieliset opiskelijat ovat hieman muita opiskelijoita tyytymättömämpiä kirjaston tarjoamiin elektronisiin aineistoihin. Tyytymättömyys selittynee sillä, että elektroninen aineisto on enimmäkseen suomen- ja englanninkielistä.
Kirjastot eivät pysty tarjoamaan riittävästi lainattavaa aineistoa asiakkailleen. Kaikista palveluista suurin negatiivinen kuilu löytyy tästä osa-alueesta. Erityisesti opiskelijat ovat tilanteeseen tyytymättömiä (kuilu on -1.3). 

Kirjastojen välillä ei ole suuria eroja: tilanne on paras Pasilassa ja heikoin Porvoo-POMO:ssa ja Vallilassa. Aineiston määrän, erityisesti kurssikirjojen määrän lisäämiseen pitää siis panostaa kaikissa toimipistekirjastoissa. 

”Kurssikirjoja on aina liian vähän!”

”Lisää lainattavia kurssikirjoja… kirjoja ei saa kuin nopeimmat. Kurssien toteuttamistakin voisi ehkä hajauttaa.”

“Det finns vissa böcker som man måste ha till någon kurs o de är alltid utlånade, alltså finns det för några av dem.”

”There could be more books available for major courses.”

Kirjaston kokoelmatietokannan käyttö koetaan hankalaksi. Kirjaston käytössä on Voyager-kirjastojärjestelmä ja sen perushakutoimintoihin kirjasto ei voi vaikuttaa muuten kuin antamalla palautetta järjestelmän toimittajalle. Muutoksia hakuliittymään kirjasto ei voi itse tehdä. Opiskelijat kokevat, että kirjaston kokoelmatietokannan haku ei toimi niin hyvin kuin he toivoisivat (negatiivinen kuilu on -0.7). Englanninkieliset opiskelijat suhtautuvat kokoelmahakuun suomalaisia opiskelijoita myönteisemmin.

”Kirjaston tietokannan hakutoiminnot ovat mielestäni puutteelliset.”

”Hakutoiminto sulkeutuu liian nopeasti.”

”Kirjaston tietokantahaku voisi olla selkeämpi ja esteettisempi.”

2.3.3    Asiakaspalvelu, neuvonta, ohjaus ja tiedonhankinnan opetus

Kirjaston asiakaspalvelu saa avoimissa palautteissa paljon kiitosta:

”Erinomaista asiakaspalvelua kirjaston henkilökunnalta!”

”Palvelu on aivan uskomattoman hyvää. Ylittää arviointiskaalat.”

”Asiakaspalvelu moitteetonta ja osaavaa.”

”Keep up the excellent work!”

“Staff is willing to help, always.”

“Palvelu on aina loistavaa.”

Opiskelijoiden antamien asiakaspalvelun arvioiden kuiluanalyysi on koottu taulukkoon 4.
	Kriteeri
	Kuilu

	5.1
	Tiedonhankinnan opetus kehittänyt taitojani
	-0.4

	5.2
	Henkilökunta osaa ohjata
	-0.1

	5.3
	Henkilökunta tuntee opetuksen sisältöjä
	-0.2

	5.4
	Henkilökunta on palveluhaluista
	-0.2

	5.5
	Henkilökunta ohjaa tiedon hankinnassa
	-0.2


Taulukko 4. Opiskelijoiden näkemys kirjaston asiakaspalvelusta toiminnoittain

Opiskelijoiden mielestä kirjaston henkilökunta on palveluhaluista (kuilu -0.2, englanninkieliset 0.1, ruotsinkieliset -0.3). Erot toimipisteiden välillä on pieniä. Tyytyväisyys on optimissaan Pasilan toimipisteen kirjastossa, jossa kuilu 0.0.

Sen lisäksi, että kirjaston henkilökuntaa pidetään palveluhaluisena, he myös osaavat ohjata opiskelijoiden tiedonhankintaa heidän tarpeidensa mukaisesti (negatiivinen kuilu on -0.1). Englanninkielisten ja ruotsinkielisten opiskelijoiden kohdalla esiintyy pientä ylipanostusta (kuilu englanninkielisillä 0.1 ja ruotsinkielisillä 0.3).

Opiskelijat kokevat, että kirjaston henkilökunta tuntee opetuksen sisältöjä lähes heidän odotustensa mukaisesti (suomenkielisillä negatiivinen kuilu on -0.2, englanninkielisillä -0.1, ruotsinkielisillä -0.4). Toimipistekirjastojen välillä on jonkin verran eroja: Porvoon POMO –kirjastossa on lievää ylipanostusta (0.1) ja sisältöjen tuntemus on optimissaan Haagan kirjastossa  (0.0).

Opiskelijoiden mielestä kirjaston henkilökunta osaa tarvittaessa ohjata hakemaan tietoa myös oman kirjaston ulkopuolelta (negatiivinen kuilu on -0.2, englanninkielisillä vastaajilla  -0.1 ja ruotsinkielisillä 0.0). Toimipistekirjastojen välillä on jonkin verran eroja tämän osa-alueen kohdalla. Vallilan toimipisteen kirjastossa negatiivinen kuilu on suurin (-0.6) ja Malmilla esiintyy lievää ylipanostusta (0.2).

”Jos ei koulusta onnistu saamaan kirjaa kun on kaikki varattu, kirjastonhoitaja aina keksii keinon, muistaa ehdottaa kaupunkien kirjastoja jne.”

“personalen i biblioteket känner till deras bibliotek. de vet var allt finns och om det behövs lånas från något annat Haaga-helia hus.”
Tämän osa-alueen suurin negatiivinen kuilu löytyy tiedonhankinnan opetuksesta ( -0.4, englannin- kielisillä -0.2, ruotsinkielisillä -0.7). Tiedonhankinnan opetus on järjestetty HAAGA-HELIAn toimipisteissä eri tavoin. Pasilassa liiketalouden koulutusohjelmassa opetuksesta vastaa lehtori, kuten myös johdon assistenttien ja viestinnän koulutusohjelmissa. Kirjaston informaatikko antaa tiedonhankinnan opetusta tietojenkäsittelyn koulutusohjelman opiskelijoille pyydettäessä. Muissa HAAGA-HELIAn toimipisteissä tiedonhankinnan opetuksen hoitavat kirjaston informaatikot. Tiedonhankinnan opetuksen kesto ja sijoittuminen opintojen eri vaiheisiin riippuu toimipisteestä ja koulutusohjelmasta. Informaatikot tarjoavat myös henkilökohtaista tiedonhankinnan ohjausta opinnäytetyötään tekeville opiskelijoille. 

Tiedonhankinnan opetuksen osalta erot toimipisteiden välillä ovat suuret. Pienin negatiivinen kuilu (-0.2) on Haagan toimipisteessä, jossa kirjaston informaatikko huolehtii tiedonhankinnan opetuksesta. Haagassa tiedonhankinnan opetusta on opintojen eri vaiheessa integroituna muuhun opetukseen. Vierumäen toimipisteessä opetusta ei ole vielä ehditty juurikaan toteuttaa, mikä ehkä selittää sen, että negatiivinen kuilu on suuri (-1.5).

”En ollut tietoinen tiedonhankinnan opetuksesta.”

”Kirjaston käytön opetus voisi olla hieman myöhemmin kuin heti kun koulu alkaa ensimmäisenä vuotena, koska silloin on paljon muutakin asiaa, niin helposti kirjastoasiat unohtuu eikä niitä ehkä koe tarpeellisiksi vielä siinä vaiheessa… esim. keskellä ekaa jaksoa voisi olla hyvä ajankohta kirjastoinfolle.”
2.3.4    Kirjaston elektroniset palvelut
Kirjaston elektronisilla palveluilla tarkoitetaan niitä kirjaston www-sivuilla olevia palveluita, jotka mahdollistavat kirjastossa asioinnin verkon välityksellä (kirjaston oma kokoelmatietokanta, kirjaston www-sivut, e-lomakkeet, tietokannat, elektroniset lehdet, linkkilistat). Asiakkaat kokivat elektronisia palveluita koskevat kysymykset hankaliksi. Osa vastaajista ei ollut täysin ymmärtänyt, mitä elektronisilla palveluilla tarkoitetaan, vaikka palvelut selitettiin lyhyesti kyselylomakkeessa.  Opiskelijoiden antamien arvioiden kuiluanalyysi on koottu taulukkoon 5.
	Kriteeri
	Kuilu

	6.1
	Elektroniset palvelut vastaavat tarpeita
	-0.4

	6.2
	Elektronisten palveluiden toimivuus
	-0.5

	6.3
	www-sivujen selkeys
	-0.7

	6.4
	Elektronisten palveluiden käyttöohjeet
	-0.7


Taulukko 5. Opiskelijoiden antamien arvioiden kuiluanalyysi, kirjaston elektroniset palvelut
Elektroniset palvelut koetaan usein vaikeiksi ja käytettävyyttä pidetään huonona. Etäkäytön mahdollisuus saa kiitosta, mutta etäkäytön toimivuutta moititaan. Osa opiskelijoista ei vieläkään tunne hyvin kirjaston tarjoamia elektronisia aineistoja.  Ne opiskelijat, jotka ovat löytäneet elektroniset palvelut ja aineistot ja käyttävät niitä, kehuvat palveluita.

Avoimen palautteen puolella nousi selvästi esille, mitä elektronisia palveluita opiskelijat haluavat kehittää: he kaipaavat mahdollisuutta verkkomaksamiseen ja nettivarauksiin. Asiakkaat toivovat nimenomaan kurssikirjoja e-kirjoina.

Vaikka kirjaston tarjoamien elektronisten palveluiden tunnettuus oli avointen palautteiden mukaan heikko, kirjaston tarjoamien elektroniset palveluiden arvioitiin kuitenkin vastaavan opiskelijoiden työskentelytarpeita melko hyvin (negatiivinen kuilu on -0.4, englanninkielisillä -0.3, ruotsinkielisillä 0.1). Ruotsinkielisten opiskelijoiden tyytyväisyys kirjaston tarjoamiin elektronisiin palveluihin on sikäli hämmästyttävä, että esim. kirjaston tietokanta on vain suomen ja englannin kielellä.
Kaikkien toimipistekirjastojen asiakkaille tarjotaan samat elektroniset palvelut. Elektronisia aineistoja on myös ostettu kaikkien koulutusohjelmien tarpeisiin. Toimipisteiden välillä esiintyy silti jonkin verran eroja. Osin erot saattavat selittyä sillä, että elektronisten aineistojen ja palveluiden tunnettuus voi vaihdella eri toimipisteissä. 

”En tiennyt, että kirjasto tarjoaa elektronisia palveluita, kirjastopalveluista kun ei ole annettu mitään informaatiota. Havaitsin ne kuitenkin nyt verkkosivuja tutkimalla mielenkiintoisiksi, joten, kiitos kyselyn, osaan jatkossa ehkä enemmän hyödyntää kirjaston palveluja.”

”Koulutehtävissä en ole vielä niitä tarvinnut.”

Opiskelijat eivät ole täysin tyytyväisiä elektronisten palveluiden toimivuuteen (negatiivinen kuilu on -0.5, englanninkielisillä -0.3). Ruotsinkielisten opiskelijoiden mielestä elektroniset palvelut toimivat hyvin (kuilu on 0.1). Erityisesti tiedonlähteiden etäkäyttö Kuha-palvelimen kautta saa avointen palautteiden puolella kritiikkiä osakseen.

 “Etänä Kuhaan meno on aika monimutkaista ja kestää.”

Kirjaston www-sivujen käytettävyyteen ei olla täysin tyytyväisiä. Opiskelijat eivät löydä kirjaston sivuilta kovin helposti sitä, mitä ovat hakemassa (negatiivinen kuilu on -0.7, englanninkielisillä -0.4, ruotsinkielisillä -0.2). Avoimen palautteen puolella koko HAAGA-HELIAn www-sivusto sai palautetta huonosta käytettävyydestään.

”Kirjaston sivut ovat jotenkin vanhanaikaiset ja käyttöliittymä yhtä epäonnistunut kuin koko HAAGA-HELIAn uusien sivujen.”

”Kirjaston nettisivut voisi päivittää 2.0-tasolle, voisivat olla hieman uudenaikaisemmat ja selkeämmät.”

Elektronisten aineistojen käyttöohjeisiin kaivataan selkeyttä. Opiskelijat kokevat nykyiset ohjeet monimutkaisiksi ja epäselviksi (negatiivinen kuilu on -0.7, englanninkielisillä -0.4, ruotsinkielisillä  
-0.2).  Elektronisen aineiston käyttöohjeet ovat yleensä palvelun tuottajan laatimia ja usein englanninkielisiä, mikä saattaa hankaloittaa ohjeisiin perehtymistä.
2.4 Opettaja-asiakkaiden kyselyn tulokset
Opettajien vastauksia tarkastellessa voi sanoa heidän olevan hyvin tyytyväisiä kirjaston tarjoamiin palveluihin. Toimipisteittäin tarkasteluna nousee kuitenkin esiin joitakin kriittisiä tekijöitä. Asia saattanee selittyä sillä, että Pasilan toimipisteen opettajien vastausmäärä oli kaikkein suurin, joten Pasilan vastaukset dominoivat koko aineistoa. Pasilassa ei esiinny kriittisiä tekijöitä.

”Pasilan kirjastomme toiminta kaikkiaan on mallikelpoista:
laatu ja asiakaspalvelu on ymmärretty ja sisäistetty. Koko HH:n parhaita yksikköjä.”

2.4.1 Kirjasto asiointi- ja oppimisympäristönä

Opettajien antamien arvioiden kuiluanalyysi on koottu taulukkoon 6.

	Kriteeri 
	Kuilu

	3.1
	Kirjasto on luonteva osa opiskelua
	-0.1

	3.2
	Kirjaston sijainti
	0.0

	3.3
	Kirjaston aukioloajat
	-0.4

	3.4
	Tilat vastaavat työskentelijän tarpeita
	0,1

	3.5
	Selkeä asioimisympäristö
	-0.1

	3.6
	Tiedon omatoiminen hankinta on mahdollista
	-0.2

	3.7
	Kirjasto tiedottaa riittävästi palveluistaan
	0.1


Taulukko 6. Opettajien näkemys kirjastosta asiointi- ja oppimisympäristönä, kuiluanalyysi
Opettajien mielestä kirjasto toimii asioimis- ja oppimisympäristönä hyvin. Ainoa asia, jossa on  minkäänlaista negatiivista kuilua, on kirjaston aukioloaika. Erityisesti Porvoon-POINT (kuilu 1.4), Vallilan (-1.0) ja Malmin opettajat ( -0.8) kaipaavat muutosta aukioloaikoihin.  Opettajathan voivat asioida kirjastoissa myös niiden kiinni ollessa, joten voisi olettaa, että opettajat ovat arvioineet tässä kohdassa tilannetta opiskelijoiden näkökulmasta.

Kirjaston tiloihin, niiden sijaintiin ja toimivuuteen oppimisympäristöinä opettajat ovat erittäin tyytyväisiä. Kaikissa toimipisteissä, lukuun ottamatta Porvoo-POINTia kuilu on nollassa tai positiivinen. Porvoo-POINTssa tilanne tilojen suhteen on todella huono (kuilu on -2.4).

”Point-talon kirjasto on tilana aivan liian ahdas, vain uusi campus ratkaisee tilanteen. Henkilökunta tekee parhaansa.”

Opettajien mielestä kirjastot ovat luonteva osa opiskelua ja ne mahdollistavat myös tiedon omatoimisen hankinnan. Kirjasto myös tiedottaa riittävästi palveluistaan (kuilu on positiivinen 0.1).

Englanninkieliset opettajat ovat kirjastoa asiointi- ja oppimisympäristöä arvioidessaan hieman suomenkielisiä opettajia tyytyväisempiä. Ainut poikkeus on kohta ”kirjastot mahdollistavat tiedon omatoimisen hankinnan”. Tässä negatiivinen kuilu on -0.8.

2.4.2 Kirjaston aineistot

Aivan kuten opiskelijoilla, myös opettajilla kriittisimmät osa-alueet kirjaston palveluissa liittyvät kirjaston aineistoihin. Kirjaston aineistoa käsittelevässä osiossa englanninkieliset opettajat ovat kuitenkin selvästi tyytyväisempiä kirjaston kokoelmiin kuin suomenkieliset kollegansa.  Opettajien näkemys kirjaston aineistoista kuiluanalyysina on koottu taulukkoon 7.
	Kriteeri
	Kuilu

	4.1
	Painetut aineistot
	-0.5

	4.2
	Elektroniset aineistot
	-0.3

	4.3
	Kokoelmat ajantasaiset
	-0.4

	4.4
	Painetut lehtikokoelmat ovat riittävät
	-0.3

	4.5
	Elektronisten kokoelmien riittävyys
	-0.5

	4.6
	Lainattavaa aineistoa on riittävästi
	-0.6

	4.7
	Kokoelmahaun helppous
	-0.4


Taulukko 7. Opettajien näkemys kirjaston aineistosta, kuiluanalyysi
Tyytymättömimpiä opettajat ovat lainattavan aineiston määrään, kuten opiskelijatkin (negatiivinen kuilu on -0.6, englanninkielisillä 0.5). Aineiston ajantasaisuus koetaan ongelmalliseksi lähinnä Porvoon toimipisteiden kirjastoissa.  Opettajat kokevat, että kirjaston painetut aineistot eivät myöskään täysin vastaa heidän alansa tiedontarpeisiin (negatiivinen kuilu -0.5). Tätä mieltä olivat erityisesti Porvoon toimipisteiden ja Vierumäen opettajat.

Painettuihin lehtikokoelmiin opettajat ovat tyytyväisiä lukuun ottamatta Porvoo-POINT –toimipistettä (kuilu on -1.2).

Elektronisiin kokoelmiin opettajat ovat tyytyväisempiä kuin painettuihin kokoelmiin. Opettajien mielestä kirjaston elektroniset aineistot vastaavat heidän alansa tiedontarpeisiin melko hyvin (negatiivinen kuilu on suomeksi ja englanniksi vastanneilla 0.3). 

Sen sijaan elektronisen kokoelman määrä ei ole suomenkielisten opettajien mielestä aivan riittävä (negatiivinen kuilu on -0.5). Englanninkielisillä opettajilla on tästä asiasta selvästi eri näkemys (kuilu on 0.2). Elektronista aineistoa on tarjolla HAAGA-HELIAn verkossa paljon, joten yksi syy tähän voi olla se, että opettajat eivät vieläkään tiedä, mitä kaikkea aineistoa löytyy elektronisessa muodossa. Osa opettajista tuntee avuttomuutta uusien aineistotyyppien kohdalla.

”En osaa enkä jaksa opetella”

”En ole oikein päässyt niihin sisälle.”
Avoimen palautteen puolella aineiston kuljetukset toimipisteestä toiseen on otettu erittäin myönteisesti vastaan sekä opettajien että opiskelijoiden taholta.

”Haagan ja Helian yhdistyminen on parantanut aineistojen ja kirjallisuuden saatavuutta, koska on mahdollisuus saada nopeasti toisen yksikön aineistoja käyttöön; tämä on erittäin myönteinen asia!”

Kirjaston kokoelmatietokannan hakuominaisuuksiin opettajat ovat opiskelijoita tyytyväisempiä. Negatiivinen kuilu on -0.4. Englanninkieliset opettajat kokevat haun helpoksi (kuilu on 0.0).

2.4.3  Asiakaspalvelu, neuvonta, ohjaus ja tiedonhankinnan opetus

Kaikkein tyytyväisimpiä opettajat ovat kirjaston henkilöstön työskentelyyn ja kirjaston asiakaspalveluun. Opettajat arvioivat henkilökunnan palveluhalukkuuden arvosanalla 4.8. Opettajien antamien arvioiden kuiluanalyysi palveluittain on koottu taulukkoon 8.
”Pasilan kirjaston henkilökuntaa ei voi liiaksi kehua! Joka kerta sieltä saa sekä asiantuntevaa että ystävällisesti tarjottua apua. Useampaan kertaan on myös tapahtunut se, että henk.kunta osaa tarjota sellaista apua, jota en ole huomannut pyytääkään. Huippuhienoa palvelua.”

”Malmin yksikön kirjastohenkilökunta on erittäin ystävällistä ja palveluhalukasta. Apua saa tarvittaessa eri tavoin.”
	Kriteeri
	Kuilu

	5.1
	Tiedonhankinnan opetus kehittänyt osaamistani
	-0.4

	5.2
	Henkilökunta osaa ohjata
	0.0

	5.3
	Henkilökunta tuntee opetuksen sisältöjä
	-0.1

	5.4
	Henkilökunta on palveluhaluista
	0.0

	5.5
	Henkilökunta ohjaa tiedon hankinnassa
	0.0


Taulukko 8. Opettajien näkemys kirjaston henkilöstön asiakaspalvelusta, kuiluanalyysi

Opettajat kokevat, että henkilökunta on motivoitunutta ja aina valmiina auttamaan kaikissa toimipisteissä (kuilu 0.0).
”Henkilökunta vaikuttaa olevan hyvin motivoitunutta ja koulutettua.”

Opettajien mielestä kirjaston henkilökunta osaa ohjata heidän tiedonhankintaansa ja neuvoa tarvittaessa hakemaan tietoa myös kirjaston ulkopuolelta muita kanavia käyttäen (kuilut 0.0).

Pientä parantamisen varaa on opetuksen sisältöjen tuntemisessa (kuilu -0.1) sekä tiedonhankinnan opetuksessa (kuilu -0.4). Kirjasto on tarjonnut opettajille henkilökohtaista tiedonhankinnan ohjausta. Osa opettajista, erityisesti uudet opettajat, ovat käyttäneet tätä kirjaston palvelua. Lisäksi kirjasto on järjestänyt kirjaston atk-luokassa tiedonhankinnan ryhmäopetusta. Näihin tilaisuuksiin opettajat eivät ole juurikaan osallistuneet.

”Kommentti antamistani pisteistä: muutama kolmonen johtuu minusta - en laiskuuttani ole kovin oma-aloitteinen enkä ole vaivautunut hankkimaan tarvittavia taitoja käyttääkseni esim. elektronisia palveluja. Syy on se, että kirjaston henkilökunta tarjoaa erinomaista asiakaspalvelua.”

”En ole osallistunut kursseille vaikka olisi pitänyt.”

2.4.4
Kirjaston elektroniset palvelut

Opettajat kokevat, että kirjasto on onnistunut tarjoamissaan elektronisissa palveluissa melko hyvin.

Erityisesti englanninkieliset opettajat ovat elektronisiin palveluihin tyytyväisiä.   Opettajien antamat arviot elektronisista palveluista on koottu taulukkoon 9.
	Kriteeri
	Kuilu

	6.1
	Elektroniset palvelut vastaavat tarpeitanai
	-0.2

	6.2
	Elektronisten palveluiden toimivuus
	-0.3

	6.3
	www-sivujen selkeys
	-0.4

	6.4
	Elektronisten palveluiden käyttöohjeet
	-0.6


Taulukko 9. Kirjaston elektroniset palvelut opettajien näkökulmasta, kuiluanalyysi

Eniten kritiikkiä saavat osakseen www-sivujen selkeys  (kuilu -0.4, englanninkielisillä 0.2) sekä elektronisten palveluiden käyttöohjeet (kuilu -0.6, englanninkielisillä 0.0). Koska valtaosa elektronisten aineistojen ohjeista on englanninkielisiä, on ymmärrettävää, että niiden käyttäminen on helpompaa englanninkielisille opettajille.

2.5 Muut henkilökunta-asiakkaat

HAAGA-HELIAn muu henkilökunta on erittäin tyytyväinen kirjaston tarjoamiin palveluihin. Palvelut kokonaisuutena saivat arvosanan 4.7. Vain elektronisten palveluiden käyttöohjeet sai huonomman arvosanan kuin neljä (3.9).

2.5.1  Kirjasto asiointi- ja oppimisympäristönä

Muu henkilökunta kokee, että kirjasto on onnistunut tarjoamaan asiakkailleen selkeän ja luontevan asiointi- ja oppimisympäristön.  Kirjaston sijaintiin ja aukioloaikoihinkin ollaan tyytyväisiä.  Arvioinneissa kuilut ovat joko 0.0 tai positiivisia. Ainoastaan Porvoon Pointissa muu henkilökunta on tyytymätön kirjastoon asiointi- ja oppimisympäristönä. Kohdassa ”Tilat vastaavat työskentelytarpeita” kuilu on -3.4. Tiedottamisessa kirjasto on onnistunut hyvin, kuilu on 0.3.

Annettujen palautteiden kuiluanalyysi on koottu taulukkoon 10.

	Kriteeri 
	Kuilu

	3.1
	Kirjasto on luonteva osa opiskelua
	0.1

	3.2
	Kirjaston sijainti
	0.2

	3.3
	Kirjaston aukioloajat
	0.0

	3.4
	Tilat vastaavat työskentelijän tarpeita
	0,1

	3.5
	Selkeä asioimisympäristö
	0.1

	3.6
	Tiedon omatoiminen hankinta on mahdollista
	0.0

	3.7
	Kirjasto tiedottaa riittävästi palveluistaan
	0.3


Taulukko 10. Muun henkilöstön arviot kirjastosta asiointi- ja oppimisympäristönä, kuiluanalyysi
Muun henkilöstön arvioissa vapaan sanan vastaukseen on kirjattu:

”Tulevassa Campuksessa on kirjaston myös oltava rauhallinen hälinätön oppimisympäristö. Myös täysin hiljainen lukusali tarvitaan!”

2.5.1 Kirjaston aineistot

Kuten opiskelijat ja opettajat, muukin henkilökunta kokee, että kirjastolla voisi olla parannettavaa kirjaston aineistoihin liittyvissä kysymyksissä. Muun henkilökunnan mielestä kirjasto on onnistunut hankkimaan melko hyvin heidän tiedontarpeitaan vastaavaa painettua aineistoa, kirjoja ja lehtiä. Sen sijaan he kokevat, että elektroniset aineistot eivät kovin hyvin vastaa heidän tiedontarpeitaan, mutta että elektronisia aineistoja on kuitenkin riittävästi saatavana.  Myös kokoelmien ajantasaisuudessa on parantamisen varaa (kuilu -0.6). Annettujen arvioiden kuiluanalyysi aineistotyypeittäin on koottu taulukkoon 11.

	Kriteeri
	Kuilu

	4.1
	Painetut aineistot
	-0.4

	4.2
	Elektroniset aineistot
	-0.5

	4.3
	Kokoelmat ajantasaiset
	-0.6

	4.4
	Painetut lehtikokoelmat riittävät
	0,1

	4.5
	Elektronisten kokoelmien riittävyys
	-0.1

	4.6
	Lainattavaa aineistoa riittävästi
	-0.4

	4.7
	Kokoelmahaun helppous
	-0.2


Taulukko 11. Muun henkilöstön antamat arviot kirjaston aineistotyypeittäin, kuiluanalyysi
”Lisää elektronisia kirjoja... kurssikirjat tulisi valita sen mukaan, että ne olisi saatavina elektronisesti”

2.5.2 Asiakaspalvelu, neuvonta, ohjaus ja tiedonhankinnan opetus

Kirjaston henkilökunta on muun henkilöstön mielestä erittäin palveluhaluista (onnistuminen 4.8) ja henkilökunta osaa ohjata heidän tiedonhankintaansa sekä kirjastosta että kirjaston ulkopuolelta muista lähteistä (onnistuminen 4.7 ja 4.9).  Muu henkilökunta kokee, että kirjaston henkilökunnalla on hieman parannettavaa opetuksen sisältöjen tuntemisessa (kuilu -0.1). Muun henkilöstön käsitys (kuituanalyysinä) kirjaston palvelukyvystä palveluittain on koottu taulukkoon 12.

	Kriteeri
	Kuilu

	5.1
	Tiedonhankinnan opetus on kehittänyt taitojani
	0.1

	5.2
	Henkilökunta osaa ohjata
	0.1

	5.3
	Henkilökunta tuntee opetuksen sisältöjä
	-0.1

	5.4
	Henkilökunta on palveluhaluista
	0.0

	5.5
	Henkilökunta ohjaa tiedon hankinnassa
	0.3


Taulukko 12. Muun henkilöstön antama palaute kirjaston asiakaspalvelusta, kuiluanalyysi

”Meillä on loistava palvelu henkilökunnalle kirjastossa!”

Kirjastossa kokee todella olevansa asiakas, jota palvellaan 'loppuun asti'.

2.5.3 Kirjaston elektroniset palvelut

Muu henkilöstö on elektronisia palveluita arvioidessaan samoilla linjoilla opettajien kanssa. Kirjastolla on eniten parannettavaa www-sivuissaan ja elektronisen aineiston käyttöohjeissa. Muun henkilöstön arviot kirjaston elektronisista palveluista on koottu taulukkoon 13.

	Kriteeri
	Kuilu

	6.1
	Elektroniset palvelut vastaavat tarpeitani
	-0.2

	6.2
	Elektronisten palveluiden toimivuus
	-0.2

	6.3
	www-sivujen selkeys
	-0,3

	6.4
	Elektronisten palveluiden käyttöohjeet
	-0,4


Taulukko 13. Muun henkilöstön arvio kirjaston elektronisista palveluista, kuiluanalyysi
2.6 Kirjastopalveluiden vaikuttavuus

Kyselyssä asiakkaita pyydettiin lopuksi arvioimaan, kuinka kirjaston palvelut ovat vaikuttaneet heidän työhönsä, opiskeluunsa tai muuhun toimintaansa. 
Kirjaston vaikuttavuus voidaan määritellä tässä yhteydessä siten, että se on muutos asiakkaan toiminnassa, joka saadaan aikaan kirjastoa ja sen palveluita käyttämällä. Alla olevista 

vastauksista voimme nähdä, että valtaosalla kirjaston asiakkaista kirjaston palveluiden käytöllä on ollut positiivista vaikutusta opetukseen, oppimiseen ja muuhun työskentelyyn.  

Yli puolet vastaajista (53.8 %) koki, että kirjaston palvelut ovat helpottaneet aineistojen löytymistä huomattavasti. Reilu kolmannes (37.4 %) koki, että kirjasto on helpottanut aineistojen löytymistä jonkin verran. Kaiken kaikkiaan 91.2 % vastaajista oli sitä mieltä, että vaikutus on ollut positiivinen.
Vastaajista 24.1 % koki, että kirjaston palvelut ovat helpottaneet oman alan seuraamista huomattavasti. Lähes puolet (47.1 %) koki, että oman alan seuraaminen oli helpottunut jonkin verran. Yli 70 %:lla vastaajista alan seuraaminen on helpottunut kirjaston palveluiden myötä.

Vajaa 40 % vastaajista oli sitä mieltä, että kirjaston palvelut ovat parantaneet opiskelun tai työtehtävien laatua huomattavasti. 45.3 % vastaajista koki, että laatu oli parantunut jonkin verran. Kaiken kaikkiaan n. 85 %:lla vastaajista töiden laatu on parantunut kirjaston palveluiden vaikutuksesta.
Vastaajista 83.3 %:lla kirjaston palvelut ovat vaikuttaneet opiskelun tai työskentelyn tehostumiseen. 39.9 %:lla vastaajista opiskelu tai työskentely on tehostunut huomattavasti ja 43.4 %:lla jonkin verran.

Kirjaston asiakkaista 61.7 % koki, että kirjaston palvelut ovat edistäneet uusien ideoiden syntymistä. 18.9 % vastaajista oli sitä mieltä, että palvelut ovat edistäneet uusia ideoita huomattavasti ja 42.8 % vastaajista koki, että palvelut ovat edistäneet uusia ideoita jonkin verran.

3 Trendit

Vertailtaessa vuosien 2004, 2006 ja 2008 kyselyiden tuloksia huomataan, että vuodesta 2004 palvelut ovat parantuneet kaikilla osa-alueilla. V. 2004 palvelut kokonaisuutena saivat Heliassa arvosanan 3.9, v. 2006 arvosana oli sekä Haagassa että Heliassa 4.1, mikä oli palveluiden kokonaisarvosana myös v. 2008.

Palveluiden kriittisten tekijöiden määrä väheni vuodesta 2004 vuoteen 2006 tultaessa. 

V. 2004 kriittisiä tekijöitä olivat hankinnoista tiedottaminen, tilat, tiedonhankinnan opetus ja lainattavan aineiston määrä. Vuonna 2006 kriittisiä tekijöitä olivat tiedonhankinnan opetus ja lainattavan aineiston määrä, jotka ovat kriittisiä tekijöitä edelleen v. 2008.

Valtakunnallisessa vertailussa ammattikorkeakoulukirjastot ovat hyvin samantasoisia. Olennaisia eroja kirjastojen välillä ei nouse esille.  

4 Jatkotoimenpiteet

4.1 Kirjasto asiointi- ja oppimisympäristönä

Kirjaston tilat saivat kriittistä palautetta Porvoon ja Vallilan toimipisteiden asiakkailta.

Vallilassa tilat pyritään saamaan vastaamaan asiakkaiden työskentelytarpeita seuraavilla toimenpiteillä: erillisestä tietokonehuoneesta tehdään hiljainen lukusali (12 lukupaikkaa), kirjastosaliin lisätään tietokoneita (tietokonehuoneesta siirretyt 11 konetta + 5 uutta konetta) sekä kirjaston pöytiä järjestellään uudelleen ryhmätöiden tekijät huomioon ottaen.

Porvoon toimipisteissä tilakysymys ratkeaa vasta uuden kampuksen myötä v. 2010. 

Kaikissa toimipistekirjastoissa kiinnitetään entistä tehokkaammin huomiota työrauhan säilyttämiseen. Kirjaston henkilökunta puuttuu aktiivisesti häiritseviin tekijöihin ja huolehtii siitä, että asiakkailla on kirjastossa työskentelyrauha. Myös julisteilla viestitään työrauhan tärkeydestä. Asiakkaat toivovat hiljaisuuden vaalimiseksi selkeitä sääntöjä ja niiden noudattamisen valvomista.

Kirjaston opasteiden selkeyteen kiinnitetään erityistä huomiota. Hyllyopasteista tehdään informatiivisemmat.

Aukioloaikoja ei nykyisillä henkilöresursseilla voida juurikaan lisätä. Erityisesti aikuisopiskelijat toivovat perjantai-ilta- ja lauantaiaukioloaikoja. Pasilan toimipisteessä kokeillaan syyskuusta 2008 alkaen perjantain aukioloajan pidennystä klo 17 asti nykyisen klo 15 sijaan.

4.2 Kirjaston aineistot

Kirjaston painetut kokoelmat saivat eniten kritiikkiä osakseen. Lainattavaa aineistoa ei ole riittävästi ja osa aineistosta on vanhentunutta. Kokoelmatyö on keskeisin painopistealue tulevana lukuvuonna 2008-2009. Kirjastot poistavat kokoelmistaan vanhentuneen aineiston ja keskittyvät hankinnoissaan kurssikirjakokoelman kehittämiseen. Kurssikirjojen määrää lisätään kaikissa toimipistekirjastoissa. Kurssikirjoja ostetaan myös e-kirjoina, jos e-versiot ovat saatavina.

Tiedonkulkua opettajien ja kirjaston välillä on edelleen kehitettävä. Tieto uusista kurssikirjoista ja kursseilla käytettävästä oheismateriaalista ei aina saavuta kirjastoa ajoissa. Tieto kurssimateriaalista puuttuu usein myös opinto-oppaasta. Tähän prosessiin kirjasto esittää seuraavaa: aina, kun kurssin tiedot ilmoitetaan opinto-oppaaseen, tieto ilmoitetaan myös kirjastoon.

Elektronisen aineiston osalta tiedotusta ja koulutusta on lisättävä. Opettajilla on keskeinen rooli e-aineistojen markkinoinnissa opiskelijoille. Jos opettaja käyttäisi e-aineistoja opetuksessaan ja edellyttäisi opiskelijoilta niihin perehtymistä, lisäisi tämä e-aineiston tunnettuutta huomattavasti. Kirjaston keskeisiä tehtäviä on kouluttaa opettajat e-aineiston käyttäjiksi. Kirjasto tarjoaa edelleen henkilöstölle mahdollisuutta henkilökohtaiseen tiedonhankinnan ohjaukseen ja ryhmäkoulutuksiin. 

E-aineisto kaipaa myös tarkempia käyttöohjeita: aineistojen omat helpit eivät asiakkaille riitä. Kirjaston verkkosivuille lisätään e-aineiston käyttöohjeita.

Kirjaston kokoelmatietokannan hakua pyritään helpottamaan erillisillä tietokantaan linkitettävillä ohjeilla.

E-aineiston etäkäyttö on tehtävä mahdollisimman joustavaksi. Verkossa opiskelu edellyttää, että e-aineisto on helposti saatavilla ajasta ja paikasta riippumatta. Kirjasto tukee ja edistää omalla toiminnallaan Shibboleth-tekniikan käyttöönottoa HAAGA-HELIAssa.

4.3 Tiedonhankinnan opetus

Tiedonhankintataitoa l. informaatiolukutaitoa tarvitaan opiskeluaikana ja myöhemmin työelämässä. Tiedonhankinnan opetus ei ole HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulussa kirjaston perustehtäviä kaikissa toimipisteissä. Opetuksen tarjonta vaihtelee toimipisteittäin ja koulutusohjelmittain. Tiedonhankinnan opetus on tehokkainta, kun se on integroitu muuhun opetukseen ja on jatkuvaa. Kirjasto ei voi päättää, miten opetusta tarjotaan ja mihin se on sisällytetty. Tiedonhankinnan opetuksen järjestäminen linkittyy muun opetuksen suunnitteluun opetussuunnitelmatyössä. 

Asiakkaat toivovat lisää tiedonhankinnan opetusta ja se koetaan tärkeäksi. Kirjasto lisää omaa kaikille avointa koulutustarjontaansa.

4.4 Kirjaston elektroniset palvelut

Koska kirjaston aukioloaikoja ei voida juurikaan lisätä, on kirjaston kehitettävä elektronisia palveluitaan, jotka eivät ole sidottuja kirjaston aukioloaikoihin. 

Kirjasto ottaa syksyllä 2008 käyttöön verkkomaksut. Asiakas voi maksaa myöhästymismaksunsa HAAGA-HELIAn verkkokaupan kautta. Lisäksi kirjasto ottaa käyttöön aineiston nettivaraukset.

Kirjasto kehittää www-sivujaan HAAGA-HELIAn linjausten mukaisesti. Osa kirjaston www-sivuista linkitetään Nelli-portaaliin ja pyritään näin selkiyttämään sivujen rakennetta ja lisäämään sivujen käytettävyyttä.

5 Prosessin sujumisen arviointi

Prosessi kokonaisuutena sujui vaivattomasti, koska kysely toteutettiin samaan aikaan saman- muotoisena kaikissa yliopistoissa sekä tiede- ja ammattikorkeakouluissa. Kyselylomake saatiin valmiina ja vastaukset saatiin käyttöön luokiteltuina, mikä helpotti niiden käsittelyä.

Kirjasto on tehnyt kyselyn tuloksista raportin, joka on käsitelty kirjaston omassa kehittämispäivässä. Kirjaston henkilökunta mietti ryhmissä kyselystä esiin nousseita kriittisiä tekijöitä ja mahdollisia kehittämistoimenpiteitä. Osaa kehittämistoimenpiteistä on jo ryhdytty toteuttamaan.

Kysely oli ensimmäinen HAAGA-HELIAssa toteutettu kirjaston asiakastyytyväisyyskysely ja se tullaan toteuttamaan jatkossa joka toinen vuosi. Kysely tarjoaa arvokasta tietoa kirjasto- ja tietopalveluiden laatutyöhön ja palveluiden kehittämiseen.
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