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Taman opinnaytetydn tarkoituksena on tutkia, kuinka toimivia Pitdjanmaen kirjaston opasteet
ovat. Hyvat opasteet ovat tarkeita: ne auttavat asiakkaita toiminnassaan ja tekevat kirjastosta
viihtyisan ja helposti [ahestyttavan paikan.

Teoreettisessa osassa tutkitaan sita, miten opasteita luokitellaan, hyvan opasteen
tunnusmerkkeja ja sitd, minne opasteita kannattaa sijoittaa, jotta niistd on mahdollisimman
paljon hyotya. Tdman osan lopussa tutustutaan yleisesti palvelumuotoiluun. Samassa
tutustutaan tarkemmin palvelupolkututkimukseen kirjaston palveluiden parantamisessa.

Opasteiden toimivuutta Pitdjanmaen kirjastossa tutkittiin palvelupolkututkimuksella.
Koehenkildiden toimintaa ja kayttaytymista havainnoitiin kolmen kirjaston palveluihin liittyvan
tehtédvan kautta: varauksen nouto, tulostaminen USB-tikulta ja teoksen I6ytaminen hyllysta.
Koehenkil6t olivat maahanmuuttajia, jotka opiskelevat suomea keskitasolla.

Tulokset osoittavat, etta opasteita taytyy parantaa. Eniten parannuksen tarpeessa ovat suuntaa
nayttavat ja kohteita nayttavat opasteet. Kirjastossa ei esimerkiksi ole opastetta siitd, missa
tietokoneet sijaitsevat. Hyllyjen paadyissa olevissa opasteissa on vain sanallinen kuvailu siita,
mita hyllyssa on, mutta ei luokkanumeroa.
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LOST IN LIBRARY

- Customer journey mapping in Pitajanmaki library

The objective of this thesis was to examine how well the guidance given by the signs and
instructions at Pitajanmaki library functions. A good guidance system is important: it helps
customers’ activities and makes the library a place that is comfortable and easy to approach.

The theoretical part discusses how signs are categorised, the characteristics of a good sign and
where signs should be placed to have the best effect. Service design in general is introduced at
the end of this part. This part also takes a closer look at customer journey mapping as a method
to improve and develop library services.

The research was carried out using the customer journey mapping technique. The focus group’s
behaviour was observed through three tasks related to library services: picking up a reservation,
printing from a USB drive and finding a certain book on the shelf. The focus group consisted of
immigrants who study the Finnish language at intermediate level.

The results stated that the signs need improvement. The signs most in need of improvement are
the ones showing direction and location. The library does not for example have signs showing the
location of the computer room. The signs at the end of the shelves would need call numbers in
addition to the written description of the class.
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1 JOHDANTO

Mista asiakas tietdd, mitd kaikkea han voi lahikirjastossaan tehda? Mista han I0ytaisi
sieniruokien ohjeita? Pitaako tulosteet hakea asiakaspalvelutiskiltd vai onko kirjastossa

itsepalvelutulostusasema?

Opasteiden tarkoitus on helpottaa asiakkaiden omatoimista asiointia kirjastossa. Niita on
aulassa, seinilla, hyllyjen reunoissa ja paadyissa ja niita voi roikkua myos katosta. Jos
opasteita ei ole, asiakkaat ovat hdmmentyneitd ja asiakaspalvelutiskilla on pitka jono.
Kirjasto voidaan kokea uhkaavaksi tai vihamieliseksi. Hyvat opasteet saavat kirjaston

vaikuttamaan helpommin lahestyttavalta ja lisdavat viihtyvyytta.

Pienia kirjastoja muutetaan nykyisin yha enemman omatoimikirjastoiksi. Tallaisissa tilan-
teissa opasteiden merkitys kasvaa entisestaan, kun asiakaspalvelijaa, jolta kysya neu-
voa, ei ole kaikkina aukioloaikoina saatavilla. Kirjastot myos siirtavat palveluitaan pois
asiakaspalvelutiskiltd omatoimiperiaatteella toimiviksi, joista esimerkkeind omatoiminen

varausten nouto tai tulostaminen.

Tama opinnaytetyo on tehty toimeksiantona Pitdjanmaen kirjastolle ja sen tarkoituksena
on selvittaa palvelupolkututkimuksella, miten hyvin kirjaston opasteet toimivat. Tutkimuk-
sessa opasteiden toimivuutta testataan kolmen kirjaston palveluihin liittyvan tehtavan
kautta: varauksen nouto, muistitikulta tulostaminen ja teoksen Idytaminen hyllysta. Sita
ennen tutkitaan opasteiden luokittelua, hyvan opasteen tunnusmerkkeja ja sita, minne

opasteita kannattaa kirjastossa sijoittaa, jotta asiakkaat hyotyvat niistd parhaiten.

Teoriaosuuden lopussa kerrotaan yleisesti palvelumuotoilusta ja palvelupolkututkimuk-
sesta kirjaston palveluiden kehittamisessa. Vuonna 2012 Judith Andrews ja Eleanor
Eade tutkivat, kuinka opiskelijat toimivat Birminghamin yliopiston kirjastossa. Opiskeli-
joille annettiin tehtavia, joista osa tehtiin palveluaikana ja osa omatoimiaikana. Tuloksista
selvisi muun muassa, etta kirjastossa oli kdytantdja, joissa ei menty asiakas, vaan toi-

mintatapa edella ja opiskelijoilla oli ollut vaarinkasityksia palveluista.

Kirjaston henkilékunnalle voi olla vaikeaa kehitella toimivia opasteita, koska he tietavat
miten laitteet toimivat ja missa hyllyssa on mitakin. Asiakkaalle, joka ei ole koskaan kay-
nyt kirjastossa, nama ovat uusia asioita. Palvelumuotoilussa asiakas tuodaan osaksi
suunnitteluprosessia ja nain palvelusta saadaan paremmin asiakkaan tarpeita ja toiveita

vastaava.
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2 OPASTEET

Opasteet ovat kommunikaatiokeino, jonka tehtavana on neuvoa ja auttaa ihmisia toimin-

nassaan. Opasteet voivat olla esimerkiksi tienviittoja, symboleja tai kayttoohjeita.

2.1 Opasteiden tarkoitus kirjastossa

Kirjastossa opasteiden tarkoitus on muun muassa auttaa asiakasta |6ytdmaan haluttu
aineisto kirjaston kokoelmasta ja neuvoa, kuinka lainausautomaattia kaytetaan (Luca &
Narayan, 2016). Opasteet auttavat asiakasta luomaan kasityksensa kirjastotilasta. Se
voi olla "ystavallinen” tai "vihamielinen” ja tehda ensimmaista kertaa tilassa vierailevan
asiakkaan kaynnistd mukavan ja helpon tai hAmmentavan. (Ragsdale & Kenney 1995,
3.)

Bosmanin ja Rusinekin (1997, 81) mukaan tehokas opaste edesauttaa kayttajaystaval-
listd ymparistda ja voi vahentaa asiakaspalvelupisteessa kysyttyjen kysymysten maaraa.
Ei ole valia, onko opaste pdydalla, seisooko se maassa vai onko se heijastettu. Rachel
Simmons on New Jerseyn yleisia kirjastoja koskevassa tutkimuksessaan (2005, 7) sita
mieltd, etta asiakkaiden pitdisi pystya loytamaan kaikki kirjaston osastot ja palvelut hel-

posti ja mahdollisimman vahalla vaivalla ilman henkilokunnan apua.

2.2 Opasteiden luokittelua

Dewe luokittelee teoksessaan Planning public library buildings (2006, 263) opasteet tie-
dottaviin, neuvoviin ja tunnistaviin. Tiedottaviin opasteisiin kuuluvat kirjaston aukioloajat,
varoitukset, laitteiden kayttdohjeet ja toimintaohjeet esimerkiksi tulipalon syttyessa. Neu-
vovat opasteet nayttavat reitin haluttuun kohteeseen, esimerkiksi nuolikyltit. Tunnistavat
opasteet kertovat, kun kohde on saavutettu, esimerkiksi WC-logo vessan ovessa tai kau-

nokirjallisuus-teksti kyseisen osaston kohdalla. (Dewe 2006, 263.)

John Kupersmith (1980) luokittelee opasteet suunnistaviin (orientation), suuntaa antaviin
(direction), tunnistamiseen (identification), neuvoviin (instruction), sdantdihin (regulation)
ja hetkelliset tai valiaikaiset, jotka liittyvat tdmanhetkiseen tilanteeseen (current aware-

ness).
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Orientoiviin opasteisiin kuuluvat listat kirjaston palveluista, resursseista, alueista ja yksi-
tyiskohtaiset pohjapiirroskartat tietysta alueesta. Suuntaa antavat opasteet auttavat asia-
kasta I6ytamaan kohteensa, esimerkiksi nuolikyltit paikoissa, joissa asiakas voi lahtea

moneen eri suuntaan. (Kupersmith 1980, 4.)

Asiakkaan pitda pystya tunnistamaan kohteensa saapuessaan kirjastoon. Tunnistami-
seen liittyvia opasteita ovat esimerkiksi tarkeiden alueiden varikoodaus, huoneiden ja
toimistojen numerointi ja nimeaminen seka hyllyopasteet. Naihin kuuluvat myés vammai-
sille tarkoitetut erityismahdollisuudet. (Kupersmith 1980, 5.) Varikoodaus on kaytdéssa
esimerkiksi Joensuun paakirjastossa. Eri paaluokat on merkitty pohjapiirroskarttaan eri
vareilld ja saman paaluokan hyllyissd on saman varinen raita (Kuvat 1 ja 2). Kaikki kuvat

ovat itse ottamiani.

F

Kuva 2: Joensuun p&ékirjastossa luokat on Kuva 1: Vérikoodaus hyllyn p&édyssé.
vérikoodattu.

Neuvovat opasteet kertovat asiakkaalle, miten kohdetta tulee kayttaa. Naita ovat esimer-
kiksi asiakastietokoneen luona olevat ohjeet, miten kirjastosta voi etsia haluamaansa

aineistoa.

Saantoihin viittaavat opasteet kertovat asiakkaalle, mita kirjastossa saa tehda ja mita ei.
Naissa kannattaa kayttdd symboleja, vareja ja kirjasinkokoa erottamaan ne muista Kir-
jaston opasteista. Nama opasteet koskevat esimerkiksi syomista, hiljaisuutta ja hata-

uloskaynteja.
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Hetkelliset opasteet liittyvat valiaikaisiin tilanteisiin, jotka voivat vaikuttaa asiakkaan toi-
mintaan, kirjaston aukioloaikoihin tai tapahtumiin. Tallaisten opasteiden tulee olla pai-
kalla, josta kulkee paljon ihmisia ja niiden pitaa olla ulkoasultaan sellaisia, etta asiakkaat
huomaavat ne heti. (Kupersmith 1980, 5-6.) Tallaisiin opasteisiin kuuluvat esimerkiksi
ilmoitukset poikkeavista aukioloajoista tai toimintaohjeet, jos jokin kirjaston osa on re-

montissa.

2.3 Opasteiden sijoittelu kirjastossa

Opasteet voivat olla kiinni seinassa, heijastettu siihen, roikkua katosta tai seisoa maassa.
Osa kirjaston opasteista on kiinnitetty hyllyjen reunoihin ja paatyihin ja laitettu erilaisten
laitteiden laheisyyteen. (Dewe 2016, 264.) Opasteet voivat olla myds kiinni lattiassa. Esi-
merkiksi Turun Nummen kirjaston lattiassa on jalanjaljen kuvat, jotka johdattavat lainaus-
tai palautusautomaateille (Vilen 2016). Jalanjaljet ovat nykyisin palloja (Kuvat 3 ja 4).

Kuva 3: Vihreét pallot vievét lainaus- ~ Kuva 4: Ja punaiset pallot palautusauto-
automaatille. maatille.

Suuntaa nayttavia opasteita pannaan paikkoihin, joissa asiakkaat pysahtyvat paattaak-
seen, minne pain menevat (Barclay & Scott 2012). Tallaisia ovat esimerkiksi portaat,

hissi ja aula.
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Lushington ja Mills (1979, 110) kehottavat valttdmaan roikkuvien opasteiden sijoittamista
kirkkaaseen ja vaaleaan taustaan, koska tdma huonontaa nakyvyytta paljon. Parempana
vaihtoehtona he pitavat sisaisesti valaistuja kyltteja tai opasteeseen kohdistettuja spotti-

valoja.

Barclayn ja Scottin (2012) mukaan jokaisessa rakennuksessa pitaisi olla yhtendinen ark-
kitehtuurinen opastejarjestelma, joka parantaisi reitin 16ytamista ja kertoisi, mita paikkoja
missakin on. Vaikka arkkitehdilla on rajoituksia opasteiden suhteen, kirjaston henkil6-
kunnalla pitaisi olla oikeus maaritelld suuntaa nayttavien ja tiedottavien opasteiden sijoit-

telusta.
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3 OPASTEIDEN SUUNNITTELU JA PALVELUMUOTOILU

Tutkimuksessaan Luca ja Narayan (2016) huomasivat, ettda monet palvelupisteella kysy-
tyt kysymykset liittyivat asioihin, joihin oli olemassa myds opasteet, esimerkiksi ryhma-
tyoétilan tai tulostimen sijainti. Osa kysymyksista johtui kuitenkin siita, etteivat opasteet

olleet ajantasaisia.

Suunnittelussa pitda huomioida opasteiden huollettavuus ja muunneltavuus, koska yksi-
kaan opastejarjestelma ei ole ikuisesti pysyva (Dewe 2006, 264). Niita taytyy muuttaa jo
silloinkin, kun kirjaston hyllyjarjestys muuttuu kokoelmapoliittisista syista, esimerkiksi kun

tietty tyylilaji tarvitsee lisaa hyllytilaa.
3.1 Teksti, kieli, symbolit

Tekstin fontin pitaa olla tarpeeksi suuri, helposti luettava ja erottua selvasti taustavarista.
Fontin kokoon vaikuttavat muun muassa opasteen ja asiakkaan valinen etaisyys, alueen
muiden opasteiden koko ja alueen ja sielld olevien esineiden koko. (Lushington & Mills
1979, 109-110.)

Lushington ja Mills (1979, 110) kehottavat valttamaan negatiivisia kaskyja. Esimerkkina
negatiivisesta opasteesta on Turun paakirjaton nuortenosaston tietokonepdydalla oleva

syomisen kieltava kyltti (Kuva 5).

At inte vid detta bord
No eating at this table

Kuva 5: Syémisen kieltéva kyiltti.
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Kirjaston lastenosastolla on myds syémisen kieltdva opaste, mutta siind asiakkaita 1a-

hestytaan positiivisen ilmaisun kautta (Kuva 6).

LS

Kuva 6: Syéminen on kielletty tdssé, mutta sallittu toisessa péydéassa.

Evaidensyontikieltoa on Turun paakirjastossa ilmaistu myods taysin ilman tekstia (Kuva
7).

Kuva 7: Syéminen kielletty ilmaistuna kuvalla.

Symbolien ja kuvien kayttd opasteissa vahentaa kielimuuria. Tdma on hyva erityisesti

paikkakunnilla, joissa asuu paljon maahanmuuttajia tai kay turisteja.

Suomen kuntaliitto on julkaissut saavutettavuussuosituksen yleisille kirjastoille vuonna

2016. Suosituksessa opasteiden piirteista ja sijoittelusta sanotaan muun muassa nain:

e Opasteiden pitaa olla johdonmukaisia eika opastus saa katketa kesken.
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e Kohteen opastaulu on sijoitettu sisdankaynnin lahelle ja siitd nakyvat pohjapiir-
ros, tarkeimpien palveluiden, esimerkiksi wc-tilojen, eri osastojen ja palvelupis-
teiden sijainnit ja esteettémat kulkureitit.

e Tilojen hahmottamista on helpotettu tunnusvareilla, jotka toistuvat myds ympa-
ristdssa (Esimerkki kuvissa 1 ja 2).

e Opasteissa on selkea kontrasti tekstin tai symbolin ja taustavarin valilla ja tekstin
fontti on helppolukuinen.

o Teksti on tarpeeksi suurta katseluetaisyyteen nahden ja opasteet on sijoitettu
helposti havaittaviin paikkoihin.

o Opasteet on valaistu ja niiden pintamateriaali on himmea ja haikaisematon.

(Suomen kuntaliitto 2016, 28-29.)

3.2 Huomioitavaa opasteiden suunnittelussa

Dewen (2006, 265) teoksessa esitelladn opasteiden ja niiden sijoittamisen padominai-

suuksia:

o Sama tyyli ja varitys kaikissa opasteissa

o Pysyvat opasteet kannattaa teettaa ammattilaisella kestavyyden takia
e Opasteille omat paikat (verrattuna valiaikaisesti seinalle kiinnitettyihin)
¢ Yksityiskohtaiset tiedot vasta aivan loppuun

o Opasteet risteyskohtiin, esimerkiksi portaiden luokse

e Pohjapiirroskartat ja "kakkumalli”, joka kertoo mitad missakin kerroksessa on

Ragsdalen ja Kenneyn (1995, 11) mukaan opasteissa pitaisi valttda seuraavia virheita:

o Liikaa opasteita, joissa liikaa tekstia

e Liian isot tai pienet opasteet

e Liian pieni kontrasti tekstin ja taustavarin valilla
e Kulumista kestamattémat opasteet

o Sijoittaminen paikkoihin, joista asiakkaat eivat kulje

Barclayn ja Scottin (2012) mukaan opaste on huono, jos siina on liian tihea fontti, sanojen

ja symbolien merkitys on epaselva tai opaste on paikassa, jossa sille ei ole tarvetta.
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Godfrey (2015) esittaa, etta fyysisissa tiloissa liikkuminen on hyvin samantapaista, kuin
internetissa liikkuminen: teksti ja asettelut ovat yhta tarkeitd mediasta riippumatta. Inter-
net-sivujen periaatteita voidaan soveltaa myds muunlaiseen kirjaston viestintdan, esi-
merkiksi opasteisiin. Hanen mukaansa tulee valttaa liikaa tekstia ja kirjaston ammatti-
slangia ja suosia selkeda ja kayttajaystavallista kieltd. Talldin viestinnasta tulee kaytto-

kelpoista ja hyodyllista.

Opasteiden suunnittelussa pitdd huomioida myds muut ulkoasuun vaikuttavat tekijat,
jotka eivat valttdmatta liity ndkyvyyteen ja selkeyteen esimerkiksi organisaation visuaali-
nen ilme. Helsingin kaupunki on ottanut organisaatiouudistuksen myota kayttdon uuden
yhtenaisen visuaalisen ilmeen, jota kirjastokin kayttaa (Kuvat 8 ja 9). Siina on maaritelty
muun muassa mita vareja ja variyhdistelmia kaupungin visuaalisessa materiaalissa saa
kayttaa ja millaisista paloista julkaisuja saa rakentaa. Visuaalisen ilmeen tarkoitus on
rakentaa yhtendinen kuva Helsingin kaupungista ja tuoda kaupungin brandistrategiaa
nakyville. Talla tavalla asukkaat ovat myds paremmin selvilla siitd, mita palveluita kau-
punki tuottaa. Helsinki-logo on johdettu Helsingin vaakunasta ja vareissa on kaytetty Hel-
singissa nakyvia ja tunnistettavia vareja. (Helsingin kaupunki 2017.) Esimerkiksi metron

varinen oranssi.

1.4
KERTOMA-

KIRJALLISUUS |

Kuva 8: Uuden ilmeen mukainen opaste. Kuva 9: Vanhan ilmeen mukaisia opasteita.
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3.3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu auttaa uusien palveluiden suunnittelussa ja jo olemassa olevien palve-
luiden kehittdmisessa. Siind muotoilusta tutut toimintatavat yhdistetaan perinteiseen pal-
velunkehitykseen. Palvelumuotoilu eroaa perinteisestd palvelunkehityksesta siten, etta
perinteisessa kehityksessa hyddynnetdan esimerkiksi asiakaspalautteita ja myyntiin pe-
rustuvia tilastoja. Se ei kuitenkaan kerro, miten asiakkaat palvelun kokevat ja miten he
sitd kayttavat. (Miettinen, Raulo & Ruuska 2011, 13.)

Palvelumuotoilun tarkoituksena on yhdistaa asiakkaan tarpeet ja odotukset seka palve-
luntarjoajan tavoitteet toimivaksi palveluksi. Keskeisena tavoitteena onkin tuoda palvelun
eri osapuolet eli palvelun tuottajat ja erilaiset asiakkaat yhteen jo suunnitteluvaiheessa.
Tavoitteena on huomioida ja ennakoida palvelun tuottajan ja asiakkaan tarpeet, jotta tu-

loksena on 100% asiakastyytyvaisyys. (Tuulaniemi 2013, 24-28, 12.)

Palvelukokemuksen suunnittelu on vaikeaa, koska kokemus tulee asiakkaalta. Palvelu-
muotoilussa kokemuksesta voidaan kuitenkin pyrkia tekemaan mahdollisimman hyva
optimoimalla palveluprosessi, tydtavat, tilat, vuorovaikutus ja poistamalla palvelua hairit-
sevat tekijat. (Tuulaniemi 2013, 26.)

3.3.1 Palvelumuotoilua kirjastossa: keskustakirjasto Oodi ja Helsingin yliopiston kirjasto

Palvelumuotoilua on hyddynnetty kirjastomaailmassakin. Esimerkiksi Helsingissa kirjas-
ton kayttajat on otettu mukaan uuden keskustakirjasto Oodin suunnitteluun. He ovat saa-
neet tuoda ideoitaan ja vinkkejaan esiin kaupunkitapahtumissa, tyopajoissa, verkkosi-
vuilla ja kampanijoilla. Nain Oodista pyritdan saamaan kirjasto, joka vastaa mahdollisim-

man hyvin kayttajiensa toiveisiin ja tarpeisiin. (oodihelsinki.fi 2018a.)

Oodin suunnittelua varten kehitettiin myds osallistavan kansalaissuunnittelun projekti,
Keskustakirjaston kaverit, jossa 28 asiakaskehittdjan joukko paasi mukaan suunnitte-
luun antamaan kokemuksia kayttajanakokulmasta. Heiltd saatiin muun muassa ideoita

kirjaston tapahtumiin ja tietoa siita, miten hyvin palvelut toimivat. (oodihelsinki.fi 2018a.)

Helsingin yliopiston kirjasto on kayttanyt palvelumuotoilua hyvékseen palveluiden paran-
tamisessa. Kirjasto halusi muun muassa selvittaa, millaisia tarpeita ja asiakasprofiileja

sielld on. Asiakasprofiilien tarpeiden tiedostaminen auttoi palveluiden kehittdmisessa ja
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asiakkaan asemaan astumisessa. Tama loi myos uuden, yhtenaisen toimintakulttuurin

aiemman, monista erilaisista toimintakulttuureista koostuneen tilalle. (Virrankoski 2013.)

3.3.2 Opasteiden suunnittelua asiakasnakokulmasta

Oodi-kirjastossa palvelumuotoilua on hyédynnetty opasteiden suunnittelussa. Kirjasto
ulottuu kolmeen kerrokseen, joista jokainen on materiaaleiltaan erilainen. Samaa ideaa

noudatetaan myds kerrosopasteissa.

Arkkitehtitoimisto ALA Oy:n projektiarkkitehti Jussi Vuori kertoo, ettéd opasteiden suun-
nittelussa on huomioitu esimerkiksi ndkdvammaiset: Oodissa on pistekirjoitusopasteita,
metallisia lattiaopasteita, jotka auttavat kepin kanssa kulkevia ja sinne on tulossa myos

kolmiulotteisia, tunnusteltavia pohjakarttoja.

Oodin pohjakartoissa kaytetaan piktogrammeja, jotka ovat pienia kuvia. Esimerkiksi kah-
vilan sijainti on osoitettu kahvikupin kuvalla. Sisdantuloaulassa kaytetdan neonvalo-
opasteita, jotka neuvovat asiakkaan esimerkiksi infotiskille tai elokuvateatteriin. (oodihel-
sinki.fi 2018b.)

3.4 Palvelupolkututkimus kirjaston palveluiden kehittamisessa

Yksi palvelumuotoilun keinoista on palvelupolkututkimus (Customer Journey Mapping).
Jokainen palvelukokemus on luonnostaan omanlaatuinen. Palvelupolkututkimuksella
voidaan verrata asiakkaan palvelukokemusta suunniteltuun kokemukseen ja monen asi-
akkaan palvelupolkuja toisiinsa. (Halvorsrud, Kvale & Fglstad 2016, 845.) Nain voidaan
havaita kohtia, joihin asiakkaat ovat palvelussa tyytyvaisia tai kohtia, jotka he kokevat
vaikeina tai epamiellyttavina. Palvelumuotoilun keinot sopivat kirjastojen palveluiden
suunnitteluun ja kehittdmiseen. Koska palvelut on tarkoitettu kaikille kansalaisille, niiden
pitdad olla sellaisia, joita mahdollisimman moni ihminen osaa kayttaa. Ei voida olettaa,

etta kaikki osaavat toimia lahtokohtaisesti jollain tavalla.

Palvelupolkututkimuksen tarkoitus on visualisoida asiakkaan reitti ja tuoda esille, mita
asiakas tekee saattaakseen tehtavansa loppuun. Se on kaytetty tutkimuskeino palvelu-

muotoilussa. (Marquez, Downey & Clement 2016.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Péivi Sairanen



17

Andrewsin ja Eaden (2013) tutkimuksessa tutkittiin, miten opiskelijat kayttaytyivat vierail-
lessaan Birminghamin yliopiston kirjastossa. Heille annettiin erilaisia tehtavia, joista osa
tehtiin asiakaspalvelun aikana ja osa omatoimiaikana. Kokeessa luotiin erilaisia tilan-

teita, joissa koehenkildn piti esimerkiksi

o Etsia hyllysta tietty teos

o Etsia tietty artikkeli paperisena ja sdhkoisena
¢ Noutaa varaus itsenaisesti

o Kayttaa tyoskentelytilan varausjarjestelmaa

o Kayttaa kopiokonetta itsepalveluaikana
(Andrews & Eade 2013, 171.)

Koehenkilét kuvasivat kokemuksiaan ja tuntemuksiaan post-it —lapuilla ja hymynaa-

moilla, joita he kiinnittivat palvelupolkukarttaan (Andrews & Eade 2013, 172.)

Andrews ja Eade (2013, 174) saivat tutkimuksellaan tuoreen nakoékulman siihen, miten
joukko opiskelijoita koki palvelut. Tutkimustuloksissa korostuivat se, miten opiskelijat liik-
kuivat tilassa, miten kirjaston toimintatavat ja menetelmat koettiin ja saatavilla olevat pal-
velut asiakaspalvelun ja itsepalvelun aikana. Tutkimuksessa huomattiin myds, etta kir-
jastossa edelleen oli tydskentelykdytantoja, joissa mentiin ennemmin toimintatapa
edelld, kuin olisi keskitytty asiakkaisiin. Opiskelijoilla oli my6s ollut vaarinkasityksia me-
netelmien toiminnasta, esimerkiksi he olivat olleet tyytymattémia varausten toimitusaikoi-
hin, mutta myéhemmissa keskusteluissa kavi ilmi opiskelijoiden kuvitelleen, etta kirjas-
tossa olisi ei-lainattavia kappaleita, eivatka he olisi riippuvaisia siita, milloin edellinen lai-

naaja palauttaa teoksen.

Pilottitutkimuksessa huomattiin asioita, jotka olivat opiskelijoilla avainasemassa: yksin-
kertaisuus, joustavuus, ajantasaisuus ja palveluiden saatavuus. Tata tietoa aiotaan kayt-
tda uusien palveluiden suunnitteluun ja nykyisten arviointiin. (Andrews & Eade 2013,
174-175.)

Tulevaisuuden opasteita kirjastossa

Kauppakeskuksissa on jo kdytdssa sahkoisia opastetauluja, joissa on koko keskuksen

kartta. Asiakas voi etsia haluamansa paikan ja laite voi mahdollisesti nayttaa reitin sinne.
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Kirjastoissa on talla hetkella info-TV:itd, mutta naissa ei ole interaktiivisia toimintoja.

TV:issa ilmoitetaan esimerkiksi kirjaston aukioloajoista ja lIahiaikojen tapahtumista.

Yhdysvalloissa Websterin yleisessa kirjastossa on otettu kayttdon sahkoinen opaste-
taulu, jossa asiakas voi muun muassa nahda reitin haluamaansa kohteeseen 3D-mallin-
netussa pohjapiirroskartassa, hakea aineistoa ja nahda, mitad tapahtumia kirjastoon on

tulossa (Empire Digital Signs, 2016).

Saman tyyppista interaktiivista nayttéa esittavat myos Lushington ja Mills (1979, 210).
Infonaytdssa nakyisivat kaikki kirjaston palvelut ja erityisesti ne, jotka eivat sijaitse kysei-

sessa kerroksessa.

Tallaisesta ohjelmasta muokattu mobiilisovellus voi toimia kirjastossa, jossa asiakkaat
voivat omalla alypuhelimellaan esimerkiksi paikantaa tarvitsemansa teoksen. Ohjelma
vaatii kuitenkin jatkuvaa yllapitoa, koska kirjastoihin tulee koko ajan lisaa tapahtumia,
toimintaa ja hyllyjarjestykset voivat muuttua. Tama vie myds oman osansa kirjaston re-
sursseista, joten se vaatii jonkun, joka on kiinnostunut mobiilisovelluksen kehittamisesta

ja yllapitamisesta.
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4 PALVELUPOLKUTUTKIMUS PITAJANMAEN
KIRJASTOSSA

Pitajanmaen kirjasto on Helsingin kaupunginkirjaston toimipiste, joka sijaitsee Lansi-Hel-
singissa lahella Espoon rajaa. Se muodostaa kaksoiskirjaston Malminkartanon kirjaston
kanssa, mika tarkoittaa sita, etta kirjastoilla on yhteinen johtaja ja tydntekijat tydskente-
levat molemmissa toimipisteissa. Kaksoiskirjastossa on monipuolisemmin tydntekijoita
ja osaamista, kuin kahdessa pienessa erillisessa kirjastossa. Kirjasto sijaitsee samassa
rakennuksessa Pitdjanmaen peruskoulun, nuorisotalon ja moottorihallin kanssa. Tama
nakyy myos asiakaskunnassa: arki-iltapaivisin kirjastossa kay paljon koululaisia. Alueella

asuu myds maahanmuuttajia.

Lahdin tutkimaan Pitdjanmaen kirjaston opasteita palvelupolkututkimuksella, koska silla
saadaan hyvin selville, miten asiakas kayttaytyy kirjastossa ja miten han kokee erilaiset

palvelut.

Tutkimus toteutettiin perjantaina 16.11.2018. klo 12-16 ja siihen osallistui keskitasoisia
suomen kielen opiskelijoita Helsingin suomenkielisesta tydvaenopistosta. Maahanmuut-
tajat sopivat koehenkildiksi, koska opasteilla on heille suuri merkitys. Symboleihin perus-
tuvat opasteet vahentavat kielimuuria ja suomalainen kirjasto voi olla taysin uusi koke-

mus.

Tutkimuksessa oli kolme erilaista toiminnallista tehtdvaa ja lyhyt haastattelu tehtavan
jalkeen. Jokaiseen tehtavaan osallistui viisi koehenkilda. Tehtavat annettiin koehenki-
IGille paperilla (Liite 1). Ne tehtiin yksitellen ja itsenaisesti, mutta tarvittaessa koehenkild
sai pyytdd apua minulta tai kirjaston henkildkunnalta. Jokaiseen tehtavaan oli varattu

aikaa enintdan 15 minuuttia.

Tehtavat koostuivat kahdesta osasta. Ensimmaisessa osassa havainnoin koehenkilon
toimintaa tehtavan aikana. Merkitsin ylés heidan valintojaan ja toimintaansa (Liitteet 2,3
ja 4). Toinen osa oli pieni haastattelu, jossa kysyin, milta tehtava tuntui ja millaisina koe-
henkild koki kirjastotilassa olevat opasteet: helpottivatko ne hanen tehtavaansa vai oliko
niitd ollenkaan. Koehenkilét saivat kertoa myés omia ajatuksiaan tai mielipiteitdan tehta-

vaan liittyen (Liite 5).
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Ensimmaisena tehtdvana oli saapuneen varauksen Idytaminen itsepalveluhyllysta ja sen
lainaaminen. Koehenkildlle annettuun lappuun oli merkitty tiedot, jotka kirjaston 1ahetta-
massa noutoilmoituksessakin ovat: tekija, teoksen nimi, valittu noutokirjasto ja viimeinen

noutopaivamaara.

Toisena tehtavana oli tulostaa muistitikulla oleva tiedosto mustavalkoisena ja yksipuoli-
sena. Selkeyden vuoksi lappuun oli myds merkitty, ettd muistitikku nakyy tietokoneessa

Removable Disk F:na.

Kolmantena tehtavana oli 16ytaa kirjastosta Hannes Sihvon kirjoittama Aleksis Kiven ela-
masta kertova tietokirja, josta on annettu teoksen nimi, tekija ja hyllyluokka ja lainata se.
Hyllyluokasta oli luokkanumeron lisdksi kuvailtu luokan sisaltéa sanallisesti: 811 ELA-
MAKERRAT. 811 on suomenkielisen kirjallisuuden ja historian ja tutkimuksen luokka,
mutta kirjailijoiden elaméakerrat oli merkitty erikseen. 811 ELAMAKERRAT on merkitty

hyllyn reunaan.

Palvelupolkututkimus aloitettiin kirjaston monitoimitilasta, jossa pidin koehenkilille pie-
nen esittelyn tehtavista. Heille kerrottiin tehtavan rakenne, se etta tehtavat tehdaan yk-
sitellen, jokaiseen on varattu 5-15 minuuttia aikaa, mutta he saavat tehda sen omaan
tahtiin ja se, ettd apua saa aina pyytaa. Esityksessa kerrottiin myos, ettei tehtaviin ole

oikeaa tai vaaraa tekotapaa.

4.1 Tutkimustulokset

Varauksen lI6ytaminen itsepalveluhyllysta

Varausten itsepalvelunoutosysteemi Pitdjanmaen kirjastossa ei ollut koehenkildille en-
nestaan tuttua, joten kerroin tehtdvan alussa jokaiselle, miten se toimii. Oikean paiva-
maaran ja teoksen I6ytaminen ei ollut kenellekaan vaikeaa. Myds lainaaminen sujui on-
gelmitta. Kirjastossa on kaksi lainausautomaattia ja koehenkilé6t menivat suoraan niille.
Yksi jai jonottamaan varatulle automaatille, mutta kysyi hetken kuluttua, onko toista au-

tomaattia ja naytin hanelle vapaan automaatin.

Eraan koehenkildon mielesta varaushyllyn opasteiden pitaa olla selkedmpia ja nakya si-

saankaynnilta, jos on tarkoitus, ettd asiakkaat noutavat varauksensa itse ja varsinkin jos
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varaustennoutojarjestelma on muuttunut. Td&ma my®os siksi, koska itsepalveluvarausten-
nouto voi olla eri kirjastoissa erilainen. Esimerkiksi Pitdjanmaessa varaukset jarjestetaan
viimeisen noutopaivan mukaan, mutta Espoossa Sellon kirjastossa ne jarjestetaan va-
raajan sukunimen tai nimimerkin mukaan. Hankalana koettiin my0s se, ettei kaikissa kir-

joissa ollut signumia, koska vinottain lukeminen oli vaikeaa.

Toisen koehenkildn mukaan varaushylly oli helppo huomata, koska viimeisen noutopai-

van kertovissa kylteissa oli isot numerot.

Tulostaminen muistitikulta

Tehtava aloitettiin kirjaston keskella sijaitsevasta aulasta. Nelja koehenkilda viidesta ky-
syi, missa tietokone numero 2 sijaitsee. Varattavat tietokoneet sijaitsevat pienessa
kopissa sanomalehtihyllyn takana. Monet koehenkildistd huomasivat oikean tietokoneen
kopin ikkunasta. Erdan koehenkilén mielesta olisi hyva, jos olisi ollut esimerkiksi kyltti

"Tietokoneet”.

Kirjastokortilla ja kortin PIN-koodilla kirjautuminen ei ollut koehenkiléille vaikeaa. Muisti-
tikku nakyi tietokoneessa "Removable disk F’:na. Tama oli merkitty tehtavapaperiin,

mutta sen Iéytaminen oli osalle koehenkildistd hieman hankalaa.

Tulostimelle ei ole opasteita. Tietokoneen vieressa on laminoitu moniste itsepalvelutu-

lostuksesta, mutta se on huonosti esilla (Kuva 10).
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Teoksen loytiaminen hyllysta
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Itsepalvelutulostus toimii siten, etta
asiakas lahettaa tulosteen tietoko-
neelta tulostimelle ja kirjautuu sen
jalkeen tulostimen vieressa olevalle
tulostusasemalle, josta han saa va-
pautettua tulosteensa. Osa koe-
henkildista meni ensin kopioko-
neelle, lainausautomaatille tai var-
sinaisen tulostimen luokse. Pari
koehenkildd varmisti tulostusase-
malla, ettd “kayttajanimi’ tarkoitti

kirjastokortin numeroa.

Erdan koehenkilon mielesta olisi
hyva, jos tulostin olisi samassa
huoneessa, kuin tietokoneet. Va-

rattavat tietokoneet ja tulostin ovat

Hylly, jossa tehtavassa mainittu teos ja luokka olivat, ei ole samassa paikassa, kuin muut

tietokirjat. Kaikki koehenkil6t kiertelivat tietokirjallisuusosastolla etsien luokkaa 811. Oi-

keaa luokkaa etsittiin seuraamalla hyllyjen reunoissa olevia luokkaopasteita.

Hyllyjen paadyissa on opasteet siita, mita aihealueita kyseisissa hyllyissa on. Yhdessa

hyllyssa on myo6s isompi juliste, jossa on kerrottu, mitka luokat kuuluvat mihinkin aihe-

piiriin. 800-luokan aihepiirit on myds mainittu hyllynpaatyopasteessa, mutta opaste on
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paikassa, jota ei voi huomata helposti. Se on varjoisassa paikassa aivan seinan vie-

ressa ja lahelld kirjaston nurkkaa (Kuva 11).

Kuva 11: Suomenkielisen kirjallisuuden tutkimuksen ja historian hyllynpéétyopaste (va-
semmalla) on vaikea huomata.

Koehenkildiden mielesta luokkien pitdisi olla loogisessa jarjestyksessa, jolloin oikea
luokka olisi helpompi I16ytaa. Hyllyjen paadyissa pitaisi aihealueen lisaksi olla myds mai-
nittuna luokkanumerot, jotka kyseisissa hyllyissa ovat. Eri paaluokat voisi merkita eri va-
reilld, mika selkeyttaisi hyllyjarjestysta, kuten Joensuun paakirjastossa (Kuvat 1 ja 2).

Hyllyjen reunoissa olevat tarkemmat luokkanumerot koettiin hyviksi.

Teoksen léytaminen sujui hyvin. Koehenkil6t osasivat etsia sita tekijan sukunimen mu-
kaan. Teoksen ldytymisessa auttoi se, ettd selkdmyksen signumissa oli luokka ja tekijan

sukunimen kolme ensimmaista kirjainta.

4.2 Yhteenveto tuloksista ja pohdintaa

Alla olevassa taulukossa on esitetty tarkeimmat opasteisiin liittyvat havainnot koehenki-
I6iden toiminnasta. Taulukosta (Taulukko 1) ndhdaan, miten koehenkildt ovat toimineet
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paastakseen kohteeseensa. Jokaisessa tehtavassa oli viisi koehenkil6a. Lainaus kuului

kahteen tehtavaan.

Muilla ta-

voin

Koehenkilo Opasteen avulla Kysymalla

Loysi varaushyllyn 2
Loysi 800-luokan 1
Loysi tietokonehuoneen 1

Loysi tulostusaseman 3*
Loysi lainausautomaatin 10**

Taulukko 1: Tarkeimmét opasteisiin liittyvét havainnot.

*Koehenkilé meni ensin toiselle laitteelle ja neuvoin hénet tulostusasemalle.

** Yksi koehenkilb halusi lainata teoksen asiakaspalvelijalta. Toinen meni ensin tulostus-

asemalle, josta neuvoin hénet lainausautomaatille.

Rachel Simmonsin (2015) mukaan asiakkaan pitda saada tietaa kirjaston palvelut mah-
dollisimman vahalla vaivalla iiman henkildkunnan apua. Ylla olevasta taulukosta voidaan
jo ndhda, etta tdma ei kirjastossa toteutunut, koska koehenkil6t joutuivat kysymaan apua
paastakseen perille. Nelja viidestd koehenkildsta kysyi apua luokan 800 |6ytamisessa.
Yksi 10ysi oikean hyllyn, koska hdn meni vahingossa oikeaan hyllyvaliin ja huomasi luok-
kaopasteet hyllyn reunassa. Palveluiden paikantamisessa auttavat esimerkiksi John Ku-
persmithin (1980) mainitsevat orientoivat opasteet, esimerkiksi pohjapiirroskartta. Suun-
nistamista auttavat myés Dewen (2006) mainitsemat suuntaa nayttavat opasteet risteys-
kohdissa, joissa asiakas voi valita, mihin suuntaan han lahtee. Tallainen olisi esimerkiksi

nuolikyltti tietokonehuoneeseen.

Opasteista oli muutamalle koehenkildlle hyotyd varaushyllyn ja 800-luokan I8ytadmi-
sessa. Tama osoittaa sen, ettad Pitdjanmaen kirjaston opasteita pitda parantaa. Lainaus-
automaatit havaittiin nakemalla, koska ne olivat helposti havaittavissa paikoissa. Auto-
maatin paalla on myds kyltti, joka kertoo asiakkaalle, ettad kyseessa on lainaus- ja palau-
tusautomaatti. Tassa tapauksessa Simmonsin (2015) mainitsema palveluiden havaitse-
minen ilman henkildkunnan apua toteutuu hyvin. Lainaus oli myds suurimmalle osalle
koehenkildista ennestaan tuttua, mika johtunee siita, ettd samanlainen automaatti on

kaytdssa monessa muussakin padkaupunkiseudun kirjastossa.
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Varaushyllylle osoittavien ja sen kayttdon liittyvien opasteiden pitaa olla selkedmpia, kun
asiakkaan on tarkoitus kayttaa sita itsenaisesti. Varaushyllylle on talla hetkelld olemassa
nuoliopaste, joka on aivan hyllyn edessa asiakaspalvelupisteiden jalkeen. Dewen (2006)
mukaan opastuksen yksityiskohtaisin tieto tulee vasta aivan loppuun, mika toteutuu va-
raushyllyn kanssa, koska hyllyn "kayttdohjeet” ovat vasta aivan varausten vieressa.
Omatoimisuutta ajatellen varausten noutotapa ei ole talla hetkellad kovin asiakasystaval-
linen, koska asiakkaalla voi olla samaan aikaan monta varausta odottamassa noutoa ja

kaikki voivat olla eri puolilla varaushyllya.

Kuntaliiton saavutettavuussuosituksessa (2016) mainitaan, etta tekstin ja taustan valilla
pitaa olla riittavan suuri kontrasti ja fontin on oltava tarpeeksi suuri katseluetasiyyteen
nahden. Tdma ei varaushyllyn kohdalla toteudu, koska hyllyn "kayttdohjeissa” on tum-
mansininen teksti vaaleansiniselld pohjalla ja fonttikoko on kovin pieni. Suosituksen
mukaan opasteiden pitdd myds olla himmeita ja valoa heijastamattomia, mutta hyllyn
ohjeet ovat muovisten, valoa heijastavien, pleksien sisalla (Kuva 12). Ohjeiden pin-
nasta pitaa tehda heijastamaton tai ne pitaa sijoittaa paikkaan, jossa lampun valo ei

OSu niihin suoraan.

Kuva 12: Varaushyllyn ohjeet.

Tulostamiseen viittaavia opasteita kirjastossa on, mutta ne ovat todella huomaamatto-
mia ja vain jatetty tietokoneiden viereen tai pieneen seindan aivan tulostusaseman vie-
reen (Kuvat 8 ja 11). Aseman vieressa olevat ohjeet ovat vaarassa suunnassa ja "liian

lahelld” asiakasta, joten niita voi olla hankala huomata. Tulostimelle ei ole opasteita,
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mika nakyi siing, ettd koehenkilét menivat ensin esimerkiksi lainausautomaatin tai ko-

piokoneen luokse.

[
-

[

Kuva 13: Tulostusohjeet paéatteen vieressa.

Selkeyden vuoksi olisi hyva, jos kaikki tietotekniikkaan liittyvat laitteet (tietokoneet, tu-

lostin, kopiokone ja skanneri) olisivat l1ahekkain.

Tietokirjallisuusosastolla hyllyjen paadyissa pitaa olla sanallisen luokan lisdksi myds
luokkanumerointi. Asiakas voi etsia teosta myos luokan avulla, koska HelMet-haussa
tietoteoksen yhteydessa on annettu luokkanumero. Eldmakertojen kohdalla luokka-
numeron perassa on teksti ELAMAKERRAT. Aikuisten osastolla opasteiden kontrasti
on hyva: musta teksti valkoisella pohjalla. Kaunokirjallisuusosastolla opasteisiin on
merkitty myds luokka 1.4. Yleisten kirjastojen saavutettavuussuosituksessa ilmi tullut
hyva kontrasti tekstin ja taustan valilla toteutuu téssa tilanteessa, koska opasteissa on
musta teksti valkoisella pohjalla (Kuva 8). Fontti on selkea ja yksinkertainen, ja se on
riittdvan suuri, ettad sen voi helposti havaita aikuisten kauno- ja tietokirjallisuusosastojen

kaytavalta.

Ragsdalen ja Kenneyn (1995) mukaan kirjasto voidaan kokea "ystavallisenad” tai "viha-
mielisend”. Jos opasteita ei ole, asiakas voi kokea, ettéd hanen pitaisi tuntea kirjaston
luokat tai osata kayttaa tiettya laitetta. Opasteiden suunnitteluun kannattaa panostaa
kunnolla, koska Bosmanin ja Rusinekin (1997) mukaan tehokkaalla opasteella voidaan
lisata ympariston kayttajaystavallisyytta.
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Havainnointitutkimuksessa tehtavien tekoon pitda varata tarpeeksi aikaa, jotta koehen-
kild voi tehda sen omassa tahdissaan. Havainnoijan pitaa pysya tarpeeksi kaukana ha-
vainnoitavasta, jottei tama hermostu siita, ettd hanta tarkkaillaan ja taten muuta toimin-

taansa.

Osa koehenkilditd sanoikin, ettd he kysyivat apua nyt enemman, kuin jos olisivat olleet
yksin, koska tilanne oli hieman hermostuttava. Liian I&helld oleva tarkkailija voidaan ko-
kea painostavana ja antaa koehenkildlle mielikuvan, ettd tehtava pitdd saada tehtya
mahdollisimman nopeasti, mika voi saada heidat kysymaan apua enemman. Mina olin
havainnoijana my6s hermostunut. Tilanne oli minulle uusi ja jannitin, etta riittaako aika.
Koko tutkimukseen oli varattu aikaa nelja tuntia. Enempaa ei olisi voinut ottaa, koska
kirjasto suljetaan perjantaisin klo 16. Olin laskenut, ettd jos jokaiseen tehtdvaan menee
15 minuuttia, koko tutkimus kestaa 3 tuntia 45 minuuttia. Tahan ei ollut laskettu mukaan
yhteista aloitusta. Aikataulussa pitaisi ottaa huomioon sekin, etta jollakulla voi tehtdvaan
menna enemman kuin 15 minuuttia. En osannut arvioida tehtavien kestoa, koska kysei-
sen kirjaston palvelut ovat minulle ennestaan tuttuja. Naista syista tuloksia ei voida pitaa

kovin luotettavina.

Luotettavuutta olisi lisdnnyt se, ettd koehenkildryhma olisi ollut laajempi ja monipuoli-
sempi, koska jokainen kokee opasteet omalla tavallaan riippumatta iasta, taustasta ja
kirjaston kayton aktiivisuudesta. Heidan tydskentelyaan mahdollisesti hairitsevat tekijat
olisi pitanyt minimoida. Ennen tehtavan aloittamista pitaa myos varmistua siita, etta koe-
henkil6 on ymmartanyt tehtavansa oikein. Joidenkin koehenkildiden suomen kielen taito
osoittautui heikommaksi, kuin mita olin alun perin ajatellut kielen taitotasokuvausten pe-
rusteella. Taman takia jouduin valillda kayttamaan englannin kieltd apuna, jos tehtavan

tai haastattelukysymysten ymmartamisessa oli vaikeuksia.
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5 LOPUKSI

Monet kirjastot ovat laajentaneet aukioloaikojaan omatoimitunteihin, jotka ovat usein var-
sinaisen palveluajan paatyttya ja viikonloppuisin. Kirjastot ovat muuttaneet palveluitaan
my0s sellaisiksi, ettd asiakkaat voivat kayttaa niitd omatoimisesti. Esimerkiksi asiakas
voi tulostaa, kopioida, skannata ja noutaa varauksensa ilman asiakaspalvelijaa. Omatoi-
misuus lisda toimivien opasteiden tarkeyttd, mutta ne ovat tarkeitad ja hyddyllisia myos

palveluaikana.

Koehenkil6t tarvitsivat apua kohteiden l6ytamisessa, mika kertoo siita, etteivat Pitajan-
maen kirjaston opasteet ole tarpeeksi tehokkaita. Joihinkin paikkoihin opasteita ei edes
ollut. Asiakkaiden ottaminen mukaan opasteiden suunnitteluun auttaa tekemaan opas-
teista paremmin heille suunnattuja. Palvelupolkututkimusta voidaan jatkaa siten, etta uu-
sia opasteita testataan suunnitteluvaiheessakin koehenkildiden avulla. Nain nahdaan,
miten opasteet mahdollisesti muuttavat koehenkildiden toimintaa ja voidaan miettia, mi-

hin suuntaan niitd kannattaa kehittaa.

Tutkimuksessa koehenkildina olivat aikuiset maahanmuuttajat, koska heille opasteilla on
suuri merkitys ja heitd asuu myds Pitdjanmaessa. Koehenkildkuntaa kannattaa kuitenkin
laajentaa eri ikaisiin ja eri taustoista tuleviin henkildihin, koska kirjaston asiakaskunta on
hyvin monipuolinen. Eri ihmiset kokevat opasteetkin eri tavalla. Taman takia niiden pitaa

olla mahdollisimman monen asiakkaan kannalta toimivia.

Palvelumuotoilun hyddyntaminen kannattaa siksikin, koska kirjaston henkildkunta tuntee
tydpaikkansa ja kirjaston toimintaperiaatteen niin hyvin, etteivat he valttamatta osaa ot-
taa asiakkaan nakoékulmaa huomioon. Opasteiden tehtava on kuitenkin helpottaa asiak-
kaiden toimintaa. Ne myds lisdavat viihtyvyytta tilassa ja tekevat kirjastosta helposti 1a-

hestyttavan paikan.
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Liite 1 (1)

Koehenkiloille annettavat tehtavat

1. Varauksen nouto:

Olet varannut Anna-Leena Harkosen kirjoittaman kirjan Juhannusvieras ja se on nyt saapunut
valitsemaasi kirjastoon. Nouda ja lainaa teos.

Varauksen noutoilmoituksessa on seuraavat tiedot:
Tekija: Harkdnen, Anna-Leena

Teoksen nimi: Juhannusvieras

Noutopaikka: Pitdjanmdaen kirjasto

Noudettava viimeistaan: 26.11.2018

Kirjastokortin PIN-koodi: (Oman korttini PIN-koodi)

2. Muistitikulta tulostaminen:

Mene tietokoneelle numero 2 ja tulosta muistitikulta "Tehtava.pdf” —niminen tiedosto. Haluat
sen mustavalkoisena ja yksipuolisena.

Muistitikku nakyy tietokoneessa Removable Disk F:na
Kirjastokortin numero: (Oman kirjastokorttini numero)

PIN-koodi: (Oman korttini PIN-koodi)

3. Teoksen loytaminen hyllysta:

Tarvitset esitelmaa varten Aleksis Kiven elaméakerran, jonka nimi on Eldva Kivi: Aleksis Kivi ai-
kanansa. Kirjan on kirjoittanut Hannes Sihvo. Se sijaitsee hyllyssa 811 (Elamakerrat). Etsi ja lai-
naa tdma kirja kirjastosta
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Varauksen noutaminen itsepalveluhyllysta

Palvelupolkututkimus

Tehtdva 1: Varatun teoksen nouto

Varatun teoksen
nouto

Ideaalipolku Koehenkilo 16ytaa Koehenkilo 16ytaa Koehenkild [oytaa Koehenkil6 lainaa
varaushyllyn oikean paivamaaran  varauksen varauksen automaa-
tilla

koehenkilon polku

Reagoiko koehen-
kilo opasteisiin?

Milta tuntui?
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Tiedoston tulostaminen muistitikulta

Palvelupolkututkimus

Tehtava 2: Tiedoston tulostaminen muistitikulta

Tehtava Tiedoston tulosta-
minen muistitikulta

Ideaalipolku Koehenkild [6ytaa Koehenkild Koehenkild valit-  Koehenkilo 16y- Koehenkil6 saa tu-
oikean asiakastieto-  lahettda tu- see haluaako taa itsepalvelu- lostettua tiedoston
koneen losteen mustavalkoisen tulostusaseman

vai varillisen ja 1-

vai 2-puolisen

Koehenkilon
polku

Reagoiko koe-
henkild opas-
teisiin
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Teoksen lIoytaminen hyllysta

Palvelupolkututkimus

Tehtava 3: Teoksen I6ytaminen hyllysta

Tehtava Teoksen I6ytdminen hyl-
lysta

Ideaalipolku Koehenkilo |6ytaa oikean  Koehenkild 16ytaa halua- Koehenkilo lainaa teoksen
hyllyn mansa teoksen automaatilla

Koehenkilon polku

Reagoiko koehenkilo
opasteeseen

Milta tuntui?
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Haastattelukysymykset

Haastattelu tehtavan jalkeen

Millaisia ajatuksia tehtava heratti? Tuntuiko se helpolta vai vaikealta? Miksi?

Huomasitko opasteita? Mitd mielta olit niista?

Muita kommentteja

Kiitos!
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