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KAYTETYT TERMIT

AMBIENT DESIGN

CO-DESIGN

FinElib

FUAS

ICSID

ISO 13407 —standardi

Moniaistillinen ja tunnelmia luova suunnittelu.
(Koskinen 2010 [Viitattu 12.1.2013]).

Yhteissuunnittelua, joka voi tapahtua misséa
tahansa  suunnitteluprosessin  vaiheessa
(Vaajakallio ja Mattelmaki 2011, 94).

FinELib on suomalaisten yliopistojen, ammat-
tikorkeakoulujen, tutkimuslaitosten ja yleisten
kirjastojen muodostama konsortio, joka hank-
Kii keskitetysti elektronisia aineistoja jasenor-
ganisaatioilleen  (Kansalliskirjasto ~ 2013).
[Verkkodokumentti].

FUAS-liittouma - Federation of Universities of
Applied Sciences - on Hameen ammattikor-
keakoulun, Lahden ammattikorkeakoulun ja
Laurea-ammattikorkeakoulun ~ muodostama
strateginen liittouma (Collaborate for success
2012, 5))

International Council of Societies of Industrial
Design (Nain designpaakaupunki syntyy
2012, 82))

Standardi on kehitetty sisallyttamaan kaytta-
jan tarpeet suunnitteluprosessiin. Prosessilla
on nelja vaihetta: ymmartaminen ja kontekstin

kartoitus, kayttgjan profilointi, suunnittelurat-



1ISO9241-11 -standardi

KDK

LEARNING CAFE

MUOTOILUETNOGRAFIA

kaisujen tuottaminen ja arviointi (Suomen
Standardisoimisliitto 1999).

Standardi maarittelee kaytettdvyyden seuraa-
valla tavalla: "Se vaikuttavuus, tehokkuus ja
tyytyvaisyys, jolla tietyt maaritellyt kayttajat
saavuttavat maaritellyt tavoitteet tietyssa ym-
paristéssa”. Vaikuttavuudella tarkoitetaan mi-
ten tarkoin ja taydellisesti kayttaja saavuttaa
tavoitteensa. Tehokkuus tarkoittaa tavoittei-
den saavuttamista suhteutettuna kaytettyihin
resursseihin.  Tyytyvaisyydella tarkoitetaan
kayttajan tyytyvaisyytta laitteen tai jarjestel-
man kayttéon, tyytyvaisyytta vuorovaikutuk-
sen sujuvuuteen ja sen tulokseen (Suomen
Standardisoimisliitto 1999).

Kansallinen digitaalinen kirjasto (Kansalliskir-
jasto 2012). [Verkkodokumentti].

Oppimiskahvilan perusidea on dialogisuuden
tukeminen ja mahdollisimman monien nako-
kulmien ja ideoiden tuottaminen ja pohtiminen
yhdessa (Kupias 2007, 93).

Tiedonhankintamenetelma, jossa tavoitellaan
kayttajatietoa muotoiluprosessin alkuvaihees-
sa. Muotoilija itse ottaa loppukayttajan roolin
tai ryhtyy loppukayttajaksi vuorovaikutukses-
sa toisen kayttajan kanssa (Hamalainen,
Vilkka, Miettinen 2011, 71).



MUOTOILULUOTAIN

SEMANTIIKKA

SOME

TIKI

wDC

Itsedokumentointiin perustuva tyotapa (Ha-
malainen, Vilkka, Miettinen 2011, 73).

Merkitysoppi, joka tutkii esimerkiksi sanojen
ja ajatusten seka muidenkin kielellisten il-
maustenmerkitystd (Suuri sivistyssanakirja
2001, 4086).

Sosiaalinen media (some) on tietoverkkoja ja
tietotekniikkaa hyoddyntava viestinndn muoto,
johon laheisesti liittyvat yhteiséllisyys ja sisal-
téjen jakaminen. (Laurean some ohjeet 2013)

[Verkkosivu].

Paijat-Hameen koulutuskonsernin Tieto- ja
kirjastopalvelut, joka toimii maakunnallisena
oppilaitos- ja korkeakoulukirjastoverkkona. Se
kehittaa ja tuottaa yhdessa Lahden ammatti-
korkeakoulun, Koulutuskeskus Salpauksen ja
Lahden yliopistokeskuksen kanssa toimialan-
sa palveluja resurssina oppimiselle, opetuk-
selle ja TKI-toiminnalle sekda FUAS-
littoumalle (Federation of Universities of Ap-
plied Sciences). (Kori Intranet 2013) [Verkko-

dokumentti].

Maailman designpaékaupungiksi valitaan ha-
kemusten perusteella joka toinen vuosi yksi
kaupunki maailmassa, jonka katsotaan poik-
keuksellisen ansiokkaasti edistavan muotoi-
lun kayttdéa kaupungin kokonaisvaltaisessa
kehittamisessa. Valinnasta vastaa teollisen

muotoilun maailmanjarjesto Icsid (Interna-



tional Council of Societies of Industrial De-
sign). Icsid myds omistaa World Design Capi-
tal -tuotemerkin oikeudet.

Vuonna 2012 maailman designpaakaupunki
on Helsinki — yhdessa Espoon, Vantaan,
Kauniaisten ja Lahden kanssa (N&in design-
paakaupunki syntyy 2012, 82.)
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1 JOHDANTO

1.1 OpinnaytetyOn taustaa ja tavoitteita

Vuoden 2012 alussa palvelumuotoilu oli minulle epadmaéaréainen kasite. Sain huo-
mata, etta se oli sitd myds monelle muulle Fellmannian tieto- ja kirjastopalveluissa
toimivalle kollegalle. Kysymys on kuitenkin tarkedstéa, meidan toimintaamme ohjai-
levasta ilmi¢sta. Nain tilaisuuden selvittdd aihetta ja ilmiéta opinnaytetydssani se-
kd samalla tutkia, miten asiakkaamme ovat kokeneet palvelumuotoiluun pohjautu-

van palvelukonseptin.

Ajankohtaiseksi aiheen teki kulunut World Desing Capital 2012 —vuosi (myo6h.
WDC-vuosi). Se on synnyttdnyt monia hankkeita, joista yksi oli Fellmannian palve-

lumuotoilun kehittava arviointi -hanke. Se kaynnistettiin alkuvuodesta 2012.

Fellmannian palvelumuotoilun suunnitteluun kuului tydpajoja, joista yhden aiheena
oli tieto- ja kirjastopalvelut. Osallistumiseni tuohon tydpajaan antoi viimeisen syka-
yksen ryhtya tekemaan selvitysta tieto- ja kirjastopalveluiden onnistumisesta pal-

velumuotoilussa WDC —vuonna 2012.

Selvitan tassa opinnaytetydssani niita lahtdkohtia, tekijoita ja toimenpiteita, joiden
seurauksena Oppimiskeskus Fellmannian tieto- ja kirjastopalvelut sai alkunsa se-

k& asetettujen tavoitteiden ja palvelujen onnistumista asiakkaan nakdkulmasta.

Tybhon kuuluva tutkimuskysely on osa Fellmannian designpaakaupunkivuoden

hankkeeseen liittyvaa Fellmannian palvelumuotoilun kehittava arviointi —hanketta.

Toimeksiantajana Tieto- ja kirjastopalveluiden Johtotiimi tarkisti kyselyn kysymyk-

set. Johtotiimi muutti joidenkin kysymysten muotoa ja poisti tarpeettomina pitami-
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aan ja lisasi tarpeellisina pitamidan kysymyksia. Kysymykset saatettin myos
WDC-ty6ryhman arvioitaviksi ennen kyselyn julkistamista.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa tietoa Oppimiskeskus Fellmannian Tieto- ja
kirjastopalveluiden kehittamiseen.

Tutkimus on osa World DesignCapital 2012 toimintavuoden aikana tehdyista kehit-
tamishankkeista. WDC -hankkeen keskeisimmaét yhteistybkumppanit olivat Helsin-

gin, Espoon, Vantaan, Kauniaisten ja Lahden kaupungit.

1.2 Tutkimusaiheen ja -ongelman maarittely, teoreettinen viitekehys ja tutki-

musmenetelmat

Taman opinnaytetyon tutkimusaihe oli Oppimiskeskus Fellmannian Tieto- ja kirjas-
topalveluiden palvelumuotoilun toteutuminen WDC-vuonna 2012. Tutkimusongel-
ma oli johdettu tastd aiheesta ja se oli asiakkaiden kokema tyytyvai-
syys/tyytymattomyys Oppimiskeskus Fellmannian Tieto- ja kirjastopalveluiden pal-
velumuotoilun toteutuksessa. Asiakaskyselyn avulla kartoitettiin asiakkaiden mie-

lipiteita siitd, missa palvelumuotoilu on onnistunut parhaiten ja missa heikoiten.

Teoreettisen viitekehyksen muodostivat palvelumuotoilusta kertova Kkirjallisuus,
Fellmannian Tieto- ja kirjastopalveluiden palvelukokonaisuuteen johtaneet suunni-
telmat, raportit, tydpajat ja kokouspoytakirjat. Tutkimus oli osa World Design Capi-
tal —vuoden Fellmannian kehittdva arviointi —hanketta, joka on taustoittanut tutki-

musta ja rajannut kyselyn toteutusta.

Kyselylla selvitettiin tutkittavan ilmion asiakasymmarryksen laajuutta ja merkitta-

vyytta. Kysely oli julkinen ja se toteutettiin teknisesti kayttden webropol-ohjelmaa.

Kysymykset olivat mielipidekysymyksia ja ne laadittin Fellmannian palvelupolun
muodostavien kontaktipisteiden eli tilojen, esineiden, prosessien ja ihmisten nako-
kulmasta. Naita olivat: asiakaspalvelu, palvelut, aineistot ja tilat ja laitteet. Paattely

perustuu induktioon eli kyselyn vastauksista johdettuihin yleistyksiin.
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2 PALVELUMUOTOILU

2.1 Palvelu, muotoilu, palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on yhteisesti jaettu ajattelu- ja toimintatapa (Tuulaniemi 2011, 58).
Se sisaltda eri osaamisalojen yhteisen kielen, jolla palveluita kehitetddn. Se on

toimintaa ja tyokaluja.

Ensin taytyy ymmartaa kasitteet "palvelu” ja "muotoilu”. Palvelu on toiminnan, pro-
sessien, vuorovaikutuksen, suoritusten ja tapahtumien summa, jolla helpotetaan
jotakuta tekemaan jotain. Palvelu on aineeton ja abstrakti tuote, jonka arvo syntyy

ihmisten valisessa kanssakaymisessa (Tuulaniemi 2011, 59).

Muotoilu on laaja kasite, joka mielletaan useimmiten sovellettuksi taidemuodoksi.
Facta 2001 maarittelee muotoilun nain: ” teollisuus- ja taideteollisuustuotteiden
suunnittelu, jossa esineen kauneus, tarkoituksenmukaisuus ja valmistuksen talou-
dellisuus ovat samanarvoisia tekijoita”. Muotoilulla on yksi yhteinen ominaisuus

riippumatta sovelluksesta; se on tuotekeskeisyys.

Muotoilijan tyén lopputulosta voidaan kutsua muotoiluksi tai designiksi. Palvelu-

muotoilijan ty6én tulos on palvelua —ei muotoilua tai designia (Tuulaniemi 2011, 64).

Palvelumuotoilussa palveluita kehitetddn ja suunnitellaan muotoilun menetelmin
tavoitteena kayttajalahtoisyys, niin ettd palvelut vastaavat seka kayttajien tarpeita

etta palvelun tarjoajan tavoitteita.

Mika Koivisto maarittelee Taiteen maisterin lopputydssaan eri lahteiden (Muoto-
portti, 2006, SVID, 2007, Hollins, 2006, Shedroff, 2006 ja Live/Work, 2007) yh-

teenvetona palvelumuotoilun seuraavasti:
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Palvelumuotoilu on elamyksellisten, haluttavien ja kaytettavien palve-
luiden kehittdmista ja johtamista, jossa suunnitellaan palvelun aineelli-
sista ja aineettomista tekijoista johdonmukainen yli kanavarajojen kul-

keva kokonaisuus.

Palvelumuotoilussa pitéisi asiakkaan tiedostamattomat tarpeet nostaa pohjaksi
uudelle palvelukonseptille. Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuotoilun (service
design) osaamisalan lanseerasi ensimmaisena professori Michael Erlhoff (K&in
International School of Design, KISD) vuonna 1991 ja palvelumuotoiluun vaikutti
vahvimmin professori Birgit Mager, joka toimi ensimmaisend Euroopan palvelu-

muotoilun professorina KISD:ss& 1995.

Palvelumuotoilu lahtee ajatuksesta, ettd ihminen tarpeineen on kehittamisen kes-
kiossd. Ihmisen tarpeiden tyydyttdminen onnistuu parhaiten tarjoamalla palvelu-
konsepteja, joissa yhdistyvat tavarat ja palvelut. Asiakkaan ja palveluntarjoajan
valinen prosessi on vuorovaikutuksellinen ja palveluita seka tuotetaan etta kulute-
taan yhdessad muiden palveluiden kanssa. Toisin sanoen palvelun eri osat ovat
yhteydessa muihin palveluihin ja néin eri palvelut tukevat toisiaan (Tuulaniemi
2011, 67).

Asiakasymmarrysta kasvatetaan tutkimuksilla kohderyhmén odotuksista, tarpeista
ja tavoitteista. Tama vaihe, jossa tarkastellaan my6s palvelun loppukayttajan mo-
tiiveja, on palvelumuotoilun tarkeimpiad ja kriittisimpia kohtia. Asiakasymmarrystéa
kasvatetaan tarkastelemalla palvelun loppukayttdjan motiiveja ja tarpeita. Asiakas-
tutkimuksilla saatavaa tietoa voidaan suoraan hyddyntaa palveluiden suunnittelus-

sa.

2.2 Palvelumuotoilu vs. palveluiden suunnitteleminen

Palvelumuotoilu kasitteena on laajempi kuin palveluiden suunnittelu. Se on yhtei-
sesti sovittu kehikko ja osaamisalue, johon ovat rakentuneet omat prosessit ja

menetelmat (Tuulaniemi 2011, 68). Suurilla tuotantoyhtiéilla oli ja on edelleenkin
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suunnittelijat, jotka ammattilaisina suunnittelevat palveluita. Tama perustuu asian-
tuntijoiden patevyyteen ja "parempaan tietoon ja lahjakkuuteen” palveluiden suun-
nittelussa. Asiakkaiden, niin ulkoisten kuin sisaisten, ottaminen mukaan palvelui-
den suunnitteluun antamalla tydkaluja, tuo mukanaan lisaarvoa, nautintoa ja vas-
tuuta palvelumuotoilusta. Palvelumuotoilua voidaan kayttaa organisaation sisais-
ten prosessien kehittamiseen; se antaa tyokaluja ja yhdistdd asiakas- ja liiketoi-

minnan nakokulmat, jolloin molemmat hyo6tyvét.

Ihminen on koko palvelun ja palveluprosessin keskeinen osa. llman asiakkaita ei
ole asiakaspalvelua ja eika asiakaspalvelua ilman asiakkaita. Palvelukokemus on
hyvin subjektiivinen tapahtuma; se kattaa koko sen palvelutarjooman, mik& orga-
nisaatiolla on. Asiakas on saanut ennakkokéasityksen, joka on muodostunut monis-
ta eri lahteistéa saadusta informaatiosta, jo ennen palvelua. Asiakas- tai palveluko-
kemus tapahtuu asiakkaan paan sisalla. Jotta palvelukokemus olisi mahdollisim-
man positiivinen, on kaikki sitéa hairitsevat tekijat pyrittava poistamaan. Talléin tu-

lee kiinnittd& huomiota toimintatapoihin ja palveluprosessiin sinansa.

Tuulaniemen (2011, 75) mukaan asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon:

toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin.
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MERKITYS ) Miten konsepti
Vastaavuus mahdollistaa asioita,
identiteetin ja TEE joita asiakas haluaa
henkilokohtaisiin _ MINUSTA oppia, oivaltaa,
: .. PAREMPI IHMI- 2
merkityksiin NEN ) saavuttaa?
3
YMMARRA
JATUE MITA A ) )
TUNTEET HALUAN TUNTEA Miten hyvin konsepti
Vastaavuus sopii mielikuviin ja

tunnetason
odotuksiin

tuntemuksiin, joita
asiakas haluaa kokea?

TOIMINTA .
Miten vaivattomasti

Vastaavuus j
toiminnalliseen ja sujuvasti konsepti
tarpeeseen toteuttaa asiakkaan

)

Ldahde: Palmu Inc.

Kuvio 1. Arvon muodostumiset pyramidi. Tuulaniemi, J. 2011.

Tuulaniemi (2011,75) kuvaa arvon muodostumista kirjassaan kaaviolla (kuvio 1).
Toiminnan taso tarkoittaa palvelun kykya vastata asiakkaan funktionaaliseen tar-
peeseen (prosessien sujuvuus, palvelun hahmotettavuus, saavutettavuus, kaytet-

tavyys, tehokkuus ja monipuolisuus).

Tunnetaso tarkoittaa asiakkaan henkilokohtaista kokemusta ja valittomasti synty-
via tuntemuksia (kokemuksen helppous, kiinnostavuus, innostavuus, tunnelma,

tyyli, kyky koskettaa aisteja).

Merkitystaso on asiakaskokemuksen ylin taso. Se tarkoittaa kokemukseen liittyvia
mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia, kulttuurisia koodeja, unelmia, tarinoita, lupa-
uksia, oivalluksia, kokemuksen henkilokohtaisuutta, suhdetta asiakkaan elaman-

tapaan ja omaan identiteettiin.

Mukana on oltava tarvittava maara asiantuntemusta, riittavasti helposti saatavilla
olevaa aineistoa, sopivat tilat ja ymparistd. Positiivinen palvelukokemus syntyy
onnistuneesta ja vuorovaikutuksellisesta asiakaskohtaamisesta, jossa asiakas ko-

kee olevansa vahintaankin tasa-arvoinen virkailijan kanssa.
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2.3 Palvelupolku, kontaktipisteet, ihmiset, ympéaristot, esineet

Tuulaniemi (2011, 78) maarittelee palvelupolun palvelun kokemukseksi asiakkaan
nakokulmasta aika-akselilla. Se voidaan jakaa eripituisiin osiin ja naitd osia ovat
palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet. Palvelupolkua voidaan kuvata my0s
kolmivaiheisena arvona, jonka vaiheina esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Esi-
palvelua voi olla esimerkiksi sdhképostiyhteydenotto, ydinpalvelussa asiakas saa
varsinaisen palvelun ja arvon. Jélkipalveluun voi kuulua esimerkiksi palaute ja sen

vastaanottaminen.

Palvelutuokio muodostuu kontaktipisteista, joita voi olla useita. Kontaktipisteissa
on palveluntarjoajalla mahdollisuus vaikuttaa asiakkaaseen monin tavoin, esimer-
kiksi aistiarsykkeilla. Kayttamalla erilaisia aisteihin vaikuttavia aania, vareja, tuok-
suja, makuja jne. saadaan aikaan erilaisia tunnelmia; tata kutsutaan Ambient de-

signiksi.

Tassa kontaktipisteessa vaikuttavat asiakas ja palvelun asiakaspalvelija; ensim-
mainen kuluttaa ja toinen tuottaa palvelua. Kulloinenkin organisaatio maarittelee
palveluhenkildstonsa toimintamallit ja roolit palvelumuotoiluprosessissa. Palvelun
tarjoaja hahmottelee ennakkoon asiakkaan toimintaa kontaktipisteissa esimerkiksi

suunnittelemalla tarkkaan palvelupolun.

Palveluymparistdt ovat monenlaisia, mutta olivatpa ne fyysisia tai virtuaalisia tiloja,
nilla on voimakas vaikutus palvelutapahtuman onnistumiseen. Ymparisto-
kasitteella tarkoitetaan niita fyysisia, sosiaalisia ja kulttuuritekijoita, jotka kuuluvat
luontoon tai rakennettuun ymparistoon ja joiden kanssa ihminen on vuorovaikutuk-
sessa. Ymparistd nahdaan ennen kaikkea ihmisen elinympéristona, jonka tilaan ja
laatuun ihmisen toiminta vaikuttaa myonteisesti tai kielteisesti. (Tilastokeskus

2012. Kasitteet ja maaritelmat ...[Verkkosivu]).

Palvelun tuottamisessa ja kuluttamistapahtumassa kaytetddn erilaisia esineitd ja
tavaroita. Naita voivat olla esimerkiksi kalusteet tai kuluttamiseen kaytetty tydase-

ma.
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2.4. Yhteiskehittaminen

Palvelumuotoilun keskeinen ajatus on eri osapuolten osallistaminen palvelun ke-
hittdmiseen (Tuulaniemi 2011, 116). lhminen, asiakas on oman elamansé asian-
tuntija ja palveluntuottaja taas voi tarjota sisaltjen, véalineiden ja jarjestelmien asi-
antuntijoita sekd asiakasrajapinnassa ettéd sen taustalle jaavassa palvelutuotan-
nossa. Tarkeintd on sitouttaa palvelun tarjoajat ja kuluttajat kehittdmiseen ja tuot-
tamiseen. Palvelu ei voi olla kuitenkaan liian asiakaslahtoistd, koska se kuitenkin
|ahtee omasta osaamisesta (Kylanen 2012).

Kirjastomaailmassa, kuten elaméassékin, lokeroimme itseamme tai rajoitamme ym-
paristomme vaikutuksia itseemme. On kuitenkin tarke&a, ettd otamme osaa eri

tarinoihin.

Kirjastoon astuu asiakas, joka kysyy: "Mikas paikka tama on”? Sen sijaan, etta
lahtisimme selvittamaéan kirjastomme palvelukonseptia, kohderyhmaé jne. meidan
tulisi miettia yhdessa asiakkaan kanssa olisiko meilla yhteista tarinaa, jonka kautta
han kokisi saaneensa mukaansa muutakin kuin kylmaa faktatietoa palveluista.

Tata kautta hanesta voisi tulla uusi asiakkaamme.

Emme voi ottaa osaa kaikkiin tarinoihin, mutta moniin voimme; tasa-arvoajattelun
tulee myds olla lasna siind, mihin tarinaan otamme osaa. Asiakkaan sydamen val-

loittaminen takaa sadan prosentin asiakastyytyvaisyyden.

Palvelumuotoilu ei ole tandan keksitty kasite. Kaiken pohjana on toisen ihmisen
arvostaminen: Meidan on kohdeltava muita niin kuin toivoisimme itseamme koh-

deltavan.

Palvelumuotoilun tavoitteena ovat tuotteet, jotka ovat taloudellisesti, sosiaalisesti
ja ekologisesti kestavia. Ei siis ole sattumaa, ettd ihmiskunnan herattya maapallon
energialahteiden ehtymisen todellisuuteen, ympéaristomme saastuttamisen aiheut-
tamien katastrofien korjaamiseen, ndma tavoitteet ovat nousseet keskeisiksi myods

palvelumuotoilussa. Palvelumuotoilussa palveluiden kayttgjat osallistuvat kehitys-
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tyohon. Uusia ideoita muokataan asiakkaan kanssa tehdyn luovan tyon pohjalta.
Ideoita voidaan kuvata visuaalisesti ja testata nayttelemalla palvelutilanteita. Kir-
jastoty0ssa asiakaslahtdisyys on ollut itsestaanselvyys, mutta palvelumuotoilu
vaatii viela tiiviimpaa yhteisty6ta asiakkaan kanssa. Kayttajien tarpeet ja odotukset
ovat koko suunnitteluprosessin lahtokohta. Palvelun keskiéssa on ihminen.

3 KAYTTAJATIETO

3.1 Menetelmia kayttajatiedon saamiseksi

Perinteiset menetelmat, kuten kayttgjatutkimukset, tuottavat enimmakseen maa-
rallisia tuloksia. Kayttgjilta saadaan tieto parhaiten kysymalld, keskustelemalla,
suunnittelemalla ja toteuttamalla palveluita sekd& ymparistbja yhdessa kayttajien
kanssa. Perinteisen kyselyn taydentgjana tai omana tutkimusmenetelménaan
kayttajatiedon tutkimuksessa on hyvaksi koettu Mystery shopping —menetelma,
jossa asiakkaaksi tekeytyva tutkija seuraa ja testaa palveluja (Taloustutkimus
2013).

Mukaillut menetelmat, kuten videodokumentointi soveltuvat paremmin suunnitte-
lijoiden tarpeisiin. Innovatiiviset menetelmat, kuten osallistavat tyopajat ovat luovia
menetelmia. Naista tunnetuimpia kuitenkin ovat muotoiluluotaimet. (Hamalainen,
Vilkka, Miettinen 2011). Niissa kayttajat osallistuvat itsedokumentoinnin valineilla,
kuten paivakirjojen avulla. Muotoilija paasee nain suoraan kasiksi kayttajan tulkin-

taan tutkittavasta ilmiosta ja antaa sen jalkeen viimeisen muodon télle tulkinnalle.

Etnografisen lahestymistavan tavoitteena on kuvata palveluiden ja ihmisten ela-
man, elamantyylin, arvostusten, ihanteiden ja uskomusten valista suhdetta. Etno-
grafisella otteella voidaan mallintaa kayttajan nakdkulmasta jo olemassa olevaa
palvelupolkua. Muotoiluetnografinen prosessi laajentaa niita kasityksia, miksi kayt-
tajat tekevat ja toimivat tietylla tavalla ja mik& on taman merkitys esineen, tuotteen

tai palvelun kokemisessa (Hamaélainen, Vilkka, Miettinen 2011). Muotoilijan tulisi
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ymmartaa kayttajan sanatonta tietoa. Haasteellisinta on tulkinta ja merkityksenan-
to.

Muotoiluetnografista menetelméé kayttava tutkija ei jaa pelkaksi tarkkailijaksi,
vaan han sukeltaa suoraan niihin rituaaleihin, joissa ilmid tapahtuu. H&n havainnoi,
kyselee, keskustelee ja jopa reflektoi omia kokemuksiaan kayttajana seka vertai-

lee niitd muiden kayttajien antamaan tietoon.

3.2Kayttajatiedon hydodyntaminen

Muotoiluetnografinen prosessi on monivaiheinen kumuloituva prosessi (Hamal&i-
nen, Vilkka, Miettinen 2011). Tassa prosessissa on olennaista, ettd muotoilija ke-
raa kayttgjatietoa yhdessa kayttajien kanssa tai itse kokemalla oppien. Han tulkit-
see koetun tiedon ja luo tuotteelle, palvelulle tai esineelle kayttdjan nakokulmasta
merkityksid. Merkityksen syvempi ymmartaminen luo paremmat mahdollisuudet

tuotesemanttiseen osumatarkkuuteen suunnittelun kohteena olevaan palveluun.

Eri sidosryhmien mukanaolo konseptien ja ideoiden suunnittelussa jo alkuvaihees-
sa auttaa ymmartamaan myos loppukayttajan nakokulmasta mista on kyse. Proto-
typoinnilla saadaan monimutkaisesta palvelutarjpamasta eroteltua niita asioita,
joilla on arvoa asiakkaan palvelukokemuksessa; mitka asiat ovat oleellisia ja mitka
vahemman merkityksellisia (Vaahtojarvi 2011, 136). Prototypointia edeltdd kon-
septointi, joka tarkoittaa palvelun keskeisen idean kuvaamista. Pilotoinnin ja pro-
totypoinnin ero on siina, etta pilotointi keskittyy usein jarjestelmén testaukseen kun

prototypointi taas asiakkaan tarpeeseen.

Prototypointi on palvelun mallin rakentamista suunnittelun ja kehittamisen avulla
(Tuulaniemi 2011, 194). Se on olennainen osa palvelumuotoilua ja se on nopea

tapa testata konseptien toimivuutta kaytannossa.
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Kirjastot tuotteistavat palveluitaan, mutta tuotteistaminen tuo mukanaan "ansainta-
logiikan”, joka ei perinteisesti ole kuulunut kirjastojen ajattelumaailmaan. Asiak-
kaan osallistamisessa voi yhtend keinona kayttdd muutamaa lojaalia asiakasta,
joiden kanssa yhdessa voi miettia palvelukonseptia (Kylanen 2012), mutta tuleeko
silloin osasta asiakkaita kirjaston VIP-asiakkaita? Tilanne ei ole ongelmaton, koska
tietynlainen bisnesajattelu taytyy olla mukana, kun asiakkaan kannattavuudelle

asetetaan referenssiarvo: suositteleeko kayttaja palvelua muillekin.

Progress of the user-based productization

Gathering

Elaborating user information into user understanding Planning the

information e S 2 :
¥ S and applying it in all stages of the productization process implementatio
o el ] % e
&= S
Concept creation: || Defining the Describing the Mapping existing ||Building
The basic idea for ||content and service process:; competences and |{indicators for the

satisfying clients’
needs and the role
of the service in
the firm'’s strategy

structure of the
service; analysing
its market features
(target markets,
price etc.)

responsibilities,
roles, and
interaction in
various stages
(e.g. blueprinting)

other resources
(technology etc.),
and needs for
their development

evaluation
ol success

Intra-organizational tasks in productization

Figure 16.1 A framework for user-based productization

Kuvio 2. Progress of the user-based production. Valminen, K. Toivonen, M.(2001).

Kirjassa: User-based innovation in services, on kaaviokuva kayttajalahtoisesta
tuotteistamisesta (Sundbo, Toivonen 2011). Kaaviossa (Kuvio 2) nakyy markki-
noinnin lainalaisuudet; niiden kautta onkin helpompi ymmartaa eri asiakasryhmien
tarpeet ja saattaa ne nakyviksi. Palveluiden analysoiminen, olemassa olevien re-
surssien kartoittaminen ja sitd kautta palveluiden kehittaminen ja mittareiden luo-

minen arviointiin ovat myos selkeasti kaaviossa.
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Tarkasteltaessa kirjaston palveluita niiden kayton helppouden ja miellyttavyyden
nakokulmasta, voidaan kayttdd 1SO9241-11 —standardin maarittelya, jossa keskei-
sid kasitteitéa ovat vaikuttavuus, tehokkuus ja tyytyvaisyys. Vaikuttavuudella tarkoi-
tetaan sitd, miten tarkoin ja taydellisesti kayttdja saavuttaa tavoitteensa. Tehok-
kuus tarkoittaa tavoitteiden saavuttamista suhteutettuna kaytettyihin resursseihin.
Tyytyvaisyydella tarkoitetaan kayttajan tyytyvaisyytta laitteen tai jarjestelman kayt-
toon, tyytyvaisyyttéd vuorovaikutuksen sujuvuuteen ja sen tulokseen. Anttonen &
Ovaska (2011, 65) erottelevat artikkelissaan e-kirjojen kaytosta kaksi keskeista
kasitettd tuotteen helppoudessa ja miellyttdvyydessa: kaytettavyys (usability) ja
kayttajakokemus (user experience). Naiden kasitteiden tulkintaa voidaan laajentaa

tarkoittamaan kirjaston aineistojen kaytettavyytta ja palvelukokemusta.

Laurea-ammattikorkeakoulun LivingLab —hankkeen osana seurattiin erityiselld lait-
teella asiakkaiden katseen suuntautumista kirjastotilassa (Perala 2011 [viitattu
23.7.2012]). Samaan aikaan laitteen kayttaja kertoi &aneen havainnoimis- ja hah-
motusprosessiaan. Tutkimukseen kuului myds haastattelu, jossa kaytiin katseen-

seuranta-aineisto koehenkildiden kanssa lavitse.

Ihmiset voivat osallistua monella tavoin. Haluaako asiakas osallistua ja miten? Eri
viestintdkanavat ovat tarjonneen jo pitkdan ihmisille mahdollisuuden ottaa osaa
reaaliaikaiseen uutisointiin. Naihin mahdollisuuksiin tartutaan aktiivisesti, satunnai-
sesti tai ne eivét edelleenk&én kuulu ihmisten arkeen. Esimerkkind osallistamises-
ta Yle Internet teetti syksylla 2010 tutkimuksen siitd, millaisia toimijoita Ylen asiak-
kaat ovat verkossa (Almgren, Jokitalo 2011). Tarkoituksena oli selvittaa millaisia

toimijoita he voisivat tulevaisuudessa olla Ylen palvelujen avulla.

Tutkimuksessa jaettiin 15 -74 —vuotiaat suomalaiset kuuteen toisistaan erottuvaan
ryhmaan: tyytyvaisiin, funktionaalisiin, tiedonjanoisiin, sosiaalisiin, teknologisiin ja
aktiivisiin. Tutkimuksen mukaan aktiiviset (kaikessa mukana, myos sisallontuottajia
verkossa), teknologiset (miesvoittoinen, eniten nuoria sisédltava, teknologiasta,
tekniikasta ja elektroniikasta kiinnostuneet) ja sosiaaliset (verkko yhteydenpitovali-
ne) olivat paaosin alle 45 —vuotiaita. Tiedonjanoiset (uuden tiedon etsijat), funktio-

naaliset (itsensa sivistajat) ja tyytyvaiset (verkkoa vieroksuvat, maanlaheiset) olivat
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valtaosin yli 45 —vuotiaita. Tutkimus osoitti myds, ettd nuoremmilla kayttod oli moni-
puolista ja idkkaimmilla kayttd oli hyvinkin tarkoin kayttétarkoituksiin rajattua. Tut-
kimus osoitti, ettd kaikista 15 -74 —vuotiaista 18% haluaisi osallistua toimittajien
tyohon kommentoimalla, keskustelemalla ja ideoimalla.

Somen kaytén voimakas nousu vuoden 2010 jalkeen antaa syyn olettaa, etta jos
tutkimus tehtaisiin nyt, olisi osallistujien maaran prosenttiluku huomattavasti kor-

keampi.

Kiireiselle asiakkaalle on paaasia, etta han saa kirjastosta tarvitsemansa palvelun
ja tiedon mahdollisimman vahalla vaivalla. Osallistaminen palveluiden kehittami-
seen tulisikin tapahtua tarkkailemalla ja kuuntelemalla herkalla korvalla asiakasta.
Tama ei tarkoita sita, ettd jokaiseen ehdotukseen tulisi lahted mukaan. Tassa as-
tuvat kuvaan ammatilliset taidot ja tiedot, joita kdyttden suodatetaan pois asiaan

kuulumaton. Asiakastyytyvaisyyteen kuuluu myds luottamus asiantuntijuuteen.

4 OPPIMISKESKUS FELLMANNIA

4.1 Taustaa

Opetusministerio julkaisi keskustelumuistion 8.3.2006, jossa linjattiin korkeakoulu-
jen rakenteellisen kehittamisen periaatteet. Periaatteisiin on kirjattu yhtena keskei-
sena asiana alueellisuuden kasvava merkitys (Opetusministerié 2006, Kiviluodon
2008, mukaan). Korkeakoulujen tulisi entistd enemman ja paremmin vastata alu-
eellisiin tarpeisiin; osaaminen, tutkiminen ja kehittdminen. Yliopistojen ja ammatti-
korkeakoulujen valista yhteistyota tuli vahvistaa aluelahtoisesti. Valtakunnallinen
korkeakoulujen kehittaminen kosketti myds Lahtea. Alueellisen vaikuttavuuden
aikaansaaminen edellytti riittavan suuren korkeakouluyhteistydn synnyttamista.
Tiedettiin, etta tutkimus- ja kehitystoiminta edellyttéavat korkeatasoisia tutkimusym-
paristdja sekd infrastruktuuria, joka koostuu yliopiston, ammattikorkeakoulun ja
muun koulutuksen koko toimijaverkoston muodostamasta yhteistyOverkostosta.

Korkeatasoinen opetus ja tutkimus edellyttavat ajantasaisia tietoaineistoja ja kirjas-
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topalveluja. Naitd palveluita tulisi kehittdd samansuuntaisesti koko korkeakoulu-
verkostoa koskevan rakenteellisen kehittamisen kanssa.

4.2 Korkeakoulu- ja ammattikorkeakoulukirjaston paikallinen historia lyhyes-
ti

Tiedekirjasto aloitti toimintansa Avoimen korkeakoulun kirjastona Lahdessa
vuonna 1978 (Blinnikka 1992). Tarve tieteellisille tieto- ja kirjastopalveluille kasvoi
1980-luvun loppuun mennessé, jolloin Helsingin yliopisto ja Teknillinen korkeakou-
lu aloittivat perusopetuksen Lahdessa.

Lahden kaupunki solmi yhdessa Helsingin yliopiston ja Teknillisen korkeakoulun
kanssa sopimuksen vuonna 1992. Siind kaupunki lupautui jarjestamaan tieteelliset

kirjastopalvelut Lahdessa.

Lahdessa apulaiskaupunginjohtaja Kari Salmi asetti tydoryhman laatimaan tieteelli-
sen kirjaston toteuttamissuunnitelman vuonna 1992. Tydéryhmassa olivat Lahden
kaupunginkirjasto-maakuntakirjaston, Helsingin perusopetusyksikon, Lahden va.
ammattikorkeakoulun, Helsingin yliopiston Lahden tutkimus- ja koulutuskeskuk-
sen, Teknillisen korkeakoulun Lahden toimintakeskuksen seka kaupunginkirjaston

avoimen korkeakoulun kirjaston edustajat.

Lahden tieteellinen kirjasto aloitti toimintansa 1993. Nimi muutettiin Lahden kor-

keakoulukirjastoksi vuonna 1996 ja alkuvuonna 2005 Lahden tiedekirjastoksi.

Lahden tiedekirjasto toimi kaikille avoimena kirjastona tarjoten tietopalveluja, tie-

donhallintataitoja ja toimien oppimiskeskuksena (Kiviluoto 2008, 12).

Tiedekirjaston sidosryhmaorganisaatioina olivat Helsingin yliopisto (Avoin yo, Pal-

menia, Ymparistoteknologian laitos), Lappeenrannan teknillinen yliopisto (Lahden
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yksikkd), Teknillinen korkeakoulu (Lahden yksikkd) sekd Tampereen teknillinen

yliopisto (Lahden yksikkd).

Paijat-Hameen koulutuskonsernin Kirjasto- ja tietopalvelut syntyivat Lahdessa
eri oppilaitosten yhteydessa toimineista oppilaitoskirjastoista. Naita hallinnoitiin eri

omistuspohjista. Naita olivat kuntayhtyma, séatio, valtio ja Lahden kaupunki.

Lahden ammattikorkeakoulun johtoryhmé palkkasi vuonna 1991 kirjastonhoitaja
Sirkku Blinnikan kartoittamaan tieteellisten kirjastopalveluiden kehittdmisen tarvet-
ta Lahdessa (Blinnikka 1992). Selvitystyon tueksi asetettiin ohjanta- ja seuranta-
ryhma, jossa olivat edustettuina HY:n Lahden tutkimus- ja koulutuskeskus, Lahden
kaupunginkirjasto-maakuntakirjasto ja Lahden teknillinen oppilaitos. Asiantuntijana

tyoryhmassa oli Reijo Jouttimaki (ammattikorkeakoulun asiantuntija).

Raportissa selvitettiin kirjastopalveluiden silloinen tila kattaen kirjastojen tilat, ko-
koelmat, tietotekniikan, henkiléston koulutus- ja koulutustarpeen, henkiléston maa-
ran jne. (Blinnikka 1992). Raportissa luotiin jo selked kuva ja pohja nykyisille kir-
jastopalveluille, joita Fellmannian tieto- ja kirjastopalvelut edustavat. Silloisen mal-
lin mukaan tuli oppilaitoskirjastoja kehittaa koulutusohjelmien mukaisesti erikoiskir-
jastoiksi ja kehittaminen tuli alkaa kokoelmien evaluoinnilla, henkiloston patevait-
tamiselld, tilojen tarkoituksenmukaistamisella ja hankintasuunnitelmien ja valinta-

perusteiden teravoittamisella. Tassa luotiin pohja alueelliselle kirjastoverkostolle.

Paijat-Hameen koulutuskonserni — kuntayhtyma perustettiin vuonna 1996. Tuol-
loin syntyi myos tietokeskusten verkko, jonka toiminnasta vastasi Paijat-Hameen
koulutuskonserni yhdessa Lahden ammattikorkeakoulun ja Koulutuskeskus Sal-

pauksen kanssa.

Lahdessa toimivan korkeakouluverkoston muodostivat Lahden korkeakoulukirjas-
to, Paijat-Hameen koulutuskonsernin tietokeskukset seka Lahden Diakonian insti-
tuutin kirjasto. Kaytossa oli yhteinen kirjastokortti. 1992 tekivat Helsingin yliopisto,
Teknillinen korkeakoulu ja Lahden ammattikorkeakoulu periaatepaatoksen, etta

Lahteen kehitettdavan korkeakoulukirjaston kirjastojarjestelmaksi valitaan Lahden
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kaupunginkirjasto-maakuntakirjaston kaytdossa oleva Riimi-jarjestelma (Blinnikka
1992). Riimi-jarjestelmassa toimi reaaliaikainen aineistotietokanta Salpaus seka

yhteinen asiakasrekisteri.

Uusi kirjastojarjestelmd Voyager otettiin kayttoon vuonna 2003. Voyager-
jarjestelman ymparille syntyi tuolloin kaksi erillista konsortiota. Lahden ammatti-
korkeakoulu liittyi AMKIT-konsortioon ja Voyagerin kayttajaksi, jolloin Salpaus-
aineistotietokanta lakkasi toimimasta yhteistietokantana. Lahden korkeakoulukir-

jasto liittyi Linnea2 —konsortiossa Voyagerin kayttajaksi vuonna 2004.

4.3 Fellmannian suunnittelua

Esimerkkeina yliopistokirjastojen ja amk -kirjastojen yhteistydstd aiemmin Suo-
messa voidaan mainita Tietokeskus Wellamo Kotkassa, joka on Kymenlaakson
ammattikorkeakoulun, Helsingin yliopiston Palmenian Kotkan yksikdn, Suomen
merimuseon ja Kymenlaakson museon yhteishanke. Seingjoella toimiva korkea-
koulukirjasto on sekd& ammattikorkeakoulun ettéd Seindjoen yliopistokeskuksen yh-
teiskirjasto. Vaasassa sijaitsee Vaasan yliopiston, Vaasan ammattikorkeakoulun,
Abo Akademin seka Yrkeshdgskolan Novian yhteiskirjasto Tritonia (Kiviluoto
2008).

Syksylla 2012 avattu Kaisa-talo, jossa yhdistyivat Helsingin yliopiston neljan tiede-
kunnan kirjastot ja opiskelijakirjasto, edustavat WDC vuoden 2012 palvelumuotoi-

lua kuten Fellmanniakin.

Fellmannian tieto- ja kirjastopalveluiden kehittdmiseen vaikuttavat myos FUAS —
littouma (Federation of Universities of Applied Sciences), johon kuuluvat Lahden
ammattikorkeakoulu, Hameen ammattikorkeakoulu ja Laurea ammattikorkeakou-

lu.Fuas-kirjastojen yhteisty6ta tullaan tarkastelemaan ja kehittamaan lahivuosina.

Oppimisympadristd on laaja kasite. Palveluiden saavutettavuuteen vaikuttavat

edelleen palvelukeskuksen maantieteellinen sijainti. Oppimiskeskuksen sijainniksi
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varmistui Lahden keskustassa oleva Fellmannin kiinteistd, joka on osa Osaamis-
kiinteistot OY:ta.

Keskeisen sijaintinsa ansiosta se tarjosi oivan kohtaamispaikan eri koulutusalojen
ja —asteiden opiskelijoille, opettajille, tutkijoille, kokous- ja tapahtumavieraille sekéa
kaikille tiedontarvitsijoille. Muita Tieto- ja kirjastopalvelujen toimipisteitd ovat Nie-
men ymparistokirjasto, Kampuskirjasto seka Vipusenkadun, Hoitajankadun, Nas-
topolin, Orimattilan ja Heinolan tietokeskukset. Osa Oppimiskeskuksen palveluista
tarjotaan verkon valityksella.

Oppimiskeskus Fellmannian kiinteiston historia alkaa vuodesta 1981, jolloin talo
rakennettiin Lahden hotelli- ja ravintolakoulua sek& kokous- ja kongressitoimintaa
varten. Hotelli- ja ravintolakoulusta tuli Paijat-Hameen koulutuskonsernin Fellman-
ni-instituutti vuonna 1995. Kymmenen vuotta myéhemmin vuonna 2005 Fellmanni-
instituutti muuttui Lahden ammattikorkeakoulun matkailun laitokseksi. Kongressi-
keskus Fellmanni lopetti toimintansa vuonna 2010 ja rakennusta alettiin peruskor-

jata. Elokuussa 2011 kiinteistossa avattiin Oppimiskeskus Fellmannia.

Oppimiskeskus Fellmannian peruskorjauksesta vastasi arkkitehti Sauli Havas ja
arkkitehtitoimisto Havas Rosberg Oy (Nimen ja talon historiaa ... (Verkkosivu [Vii-
tattu 13.10.2012]). Arkkitehti Havas on todennut, etta kaikkein toimivimpia spon-
taanin vuorovaikutuksen ja opiskelun tiloja ovat sellaiset tilat, joita ei ole valttamat-
ta maaritelty tiettya toimintaa varten, vaan ihmiset saavat itse kehittaa kayttotarkoi-

tustusta. Tiloissa haluttiinkin sailyttda joustavuus ja muunneltavuus.

Uuden ajan oppimiskeskus Fellmannia avattiin Lahdessa elokuussa 2011. Ajatus
oppimiskeskuksen luomisesta oli syntynyt jo vuosia aiemmin ja Fellmannian toi-
minta-ajatuksena oli palvelujen kayttajalahtoisyys, toimiminen eri koulutusasteiden
ja —alojen seka tiedontarvitsijoiden kohtaamispaikkana. Haluttiin luoda pohja uu-
delle osaamiselle saattamalla yhteen Fellmanniassa toimivat eri organisaatioiden
toimijat; toisin sanoen heidan osallistamisensa Fellmannian suunnitteluun katsot-

tiin tarkeaksi.
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Opiskelijoiden kadenjalki on vahvasti nakyvissd Fellmanniassa (Fellmannia-esite
2011,4). Opiskelijoiden osallistamisesta esimerkkind ovat Tieto- ja kirjastopalvelui-
den kirjahyllyt, jotka suunnitteli opinnaytetybndan Anu Seppala Kymenlaakson
ammattikorkeakoulun muotoilun koulutusohjelmasta ja niiden valmistuksesta vas-
tasi koulutuskeskus Salpauksen mallipuuseppéartesaaniopiskelija Matti Seppénen

apunaan Salpauksen tydssaoppijoita.

Visuaalisen ilmeen suunnittelusta vastannut graafinen suunnittelija Anna Raikko-
nen Paijat-Hameen koulutuskonsernin Viestinta- ja markkinapalveluista on toden-
nut: "Visuaalisen ilmeen luomisen tavoitteena oli ilme, joka kulkee kasi kadessa
rakennuksen muun visuaalisen tyylin kanssa ja tukee talon ideologiaa” (Ihalainen
2011). Ajatuksena oli selkea ja raikas kokonaisuus, jossa neutraalia pohjaa ela-
voittavat yksinkertaiset, mutta varikkaat elementit. Painetuissa materiaaleissa tois-

tuvat samat varit.

Fellmanniassa nousee valtavana seindmaalauksena kolmanteen kerrokseen asti
typografinen puu. Puun ovat tehneet Lahden ammattikorkeakoulun opiskelijat
Muotoilu- ja taideinstituutista. Puun on suunnitellut opiskelija Anna Savolainen.
Puun juuri nousee 1400-luvulta kirjapainotaidon keksimisen ajoista, puu kasvaa
1900-luvulle ja latva kurkottaa 1980-luvulta aina tulevaisuuteen asti. Puu koostuu

kymmenista eri fonteista ja tuhansista kirjaimista (lhalainen, 2011).

Lahden ammattikorkeakoulun mediatekniikan opiskelijat suunnittelivat Fellmanni-
aan uudentyyppiset mainos- ja infotaulut, joiden tehtdvana on opastaa kavijoita
talon palveluihin. Oppimiskeskuksen tilojen suunnittelussa olivat lahtékohtana tila-
ratkaisujen kehittaminen opiskelijoiden seka tutkimus- ja opetushenkiltston tarpeet

huomioon ottaen.

Oppimiskeskustyéryhman raportissa 5.5.2009 todetaan Tieto- ja kirjastopalveluista

Seuraavaa.

Oppimiskeskuksessa korkeakoulujen tarvitsemat palvelut ovat saata-
villa kaupungin keskustassa yhdesta toimipisteesta. Toiminnan paino-
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tus on tiedossa ja tiedonhallinnassa ja vasta toissijaisesti korostuu pe-
rinteinen painettu aineisto. Erityistd lisdarvoa tuo mahdollisuus e-
aineistojen aiempaa monipuolisempaan, asiakkaan omasta koulutus-
organisaatiosta rippumattomaan paikalliskayttoon.

Kirjaston palveluiden muuttuminen viime vuosien aikana on osoittanut, etta paino-
piste painetuista aineistoista lisdantyvine hyllymetreineen on siirtynyt erilaisten
tyoskentelytilojen, IL-opetuksen sek& monipuolisten tietokantojen tarjoamiseen.
Tama merkitsi myos erilaisten yksilo- ja ryhmatyoskentelytilojen lisaamista seka
riittdvan maaran verkkotybasemien takaamista Oppimiskeskuksessa.

Tiedekirjaston henkildsté kuului aiemmin Lahden kaupungin hallinnon alaisuuteen
ja PHKK:n tieto- ja kirjastopalvelujen henkilostd Paijat-Hameen koulutuskonsernin
alaisuuteen. Tassa paadyttin malliin, jossa Tiedekirjaston henkilostd siirtyi
PHKK:n palvelukseen. Malli merkitsi molemmille yhteiséille uudistunutta tyoyhtei-
s6a, yhtendista tyokulttuuria ja henkiloston tyonjaossa erikoistumista. Mallissa
keskitettiin myods keskustan toimipisteiden palvelut saman katon alle (Kiviluoto,
2008).

Toiminnan perustana on tilojen ja toimivan tekniikan lisdksi osaava, motivoitunut ja

riittdva henkiléresurssi (Oppimiskeskustydryhman loppuraportti 2009).

Henkildston osallistaminen ja motivoiminen uuteen palvelukulttuuriin oli keskeinen

osa palvelukokonaisuuden suunnittelua.

Osallistaminen hyddyntaa erityisesti suunnittelun alkuvaihetta, jossa vasta etsitaan
varsinaisia suunnitteluongelmia ja kehitysmahdollisuuksia (Miettinen 2011). Tule-
van oppimiskeskuksen uudet toimijat kutsuttiinkin osallistumaan seminaarisarjaan,
joka toteutettiin kevadn 2011 aikana. TyOdskentelytapana oli learning cafe. Semi-
naarisarja koostui yhteissuunnittelusessioista — tyopajoista. Tama on yksi tapa

osallistaa monialainen joukko ihmisia suunnitteluprosessin eri vaiheisiin.

Osallistujina olivat Tieto- ja kirjastopalveluiden henkildiden lis&ksi opettajia, tieto-

hallintohenkildstda, ravintolapalveluhenkilostdd, kaiken kaikkiaan kattava kokonai-
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suus suunnittelijoita ja uuden oppimiskeskuksen tulevia toimijoita. Seminaarisar-
jan tarkoituksena oli ideoida tulevaa toimintaa uudessa ymparistossa ja saattaa eri
toimijat jo suunnitteluvaiheessa yhteen miettimdan yhteisia tavoitteita ja toteutusta.
Taman seminaarisarjan toivottin saavan aikaan "yhdessa tekemisen” tunnun.
Tassa voisi puhua yhdenlaisesta co-designista, yhteissuunnittelusta seka co-
creationista, yhteisluomisesta. Siina korostuvat kayttajien osallistumisen tarkeys,
jossa nykyiset ja tulevat toimijat yhdessa asiantuntijoiden kanssa otetaan mukaan
suunnitteluprosessiin. Yhteissuunnittelulla kuten kaikella suunnittelulla pitdd olla
tavoitteet. Tavoitteissa on otettava huomioon mitd olemassa olevasta sailytetaan

vai luodaanko kokonaan jotain uutta.

4.4 Fellmannian Tieto- ja kirjastopalveluiden palvelukokonaisuus

Oppimiskeskus Fellmannian palvelukokonaisuus muodostuu opetuksesta ja ohja-
uksesta, alueen korkeakoulujen yhteisistd tieto- ja kirjastopalveluista, verkko-
opetuksen kehittdmisesta, kongressipalveluista seké ravintola- ja kahvilapalveluis-

ta.

Oppimiskeskus Fellmannian palvelukokonaisuudessa ovat asiakaspalvelussa
tyoskentelevat ihmiset avainasemassa. He luovat omalla toiminnallaan sen mieli-
kuvien kokonaisuuden, josta ihmiset paattelevat Fellmannian palvelukokonaisuu-

den muodostuvan.

Tuulaniemen (2011, 53) mukaan koko asiakaspalveluhenkiloston tulisi sisdistaa
brandi ja tietaa, mitka resurssit heilla on kaytdssaan. Vain nain he voivat ilahduttaa
asiakasta. Henkil6ston tulisi ndin ollen ymmartaa roolinsa palvelukokonaisuuden

rakentajana.

Tieto- ja kirjastopalvelut toimii oppimisprosessin keskeisena osana. Monialainen
toimipisteiden verkko taydentaa alueellista ja kansallista tietohuoltoa seka kan-

sainvalista kirjastoverkostoa.
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Tieto- ja kirjastopalvelujen tehtavana on tiedon valittaminen, aineistojen hallinta,
informaatiolukutaito, tieto- ja kirjastopalvelualan koulutus ja tydpaikkaohjaus, kir-

jastoverkkoyhteistyd seka sopimuksenvaraiset erillispalvelut.

Tiedon vélittaminen on asiakaspalvelua, tietopalvelua ja neuvontaa. Asiakaspalve-
lun tuotoksia ovat ohjauspalvelu, lainauspalvelu ja tietopalvelu. Tavoitteellinen tie-
donvalittaminen toimii oppimisen ja opetuksen resurssina, avoimena oppimisym-

paristona seka tietovarantona myos organisaatiomuutoksissa

Tietoaineistojen valinta heijastelee koulutusalojen profilointia yhdessa opetuksen

kanssa ja tietoaineistojen ajantasaisuudesta huolehditaan jatkuvalla evaluoinnilla.

Informaatiolukutaidon opetussuunnitelman tavoitteena on, etté valmistuva opiskeli-
ja osaa hankkia ja kasitella oman alansa tietoa. Tieto- ja kirjastopalveluiden tuot-
tama tavoitteellinen tiedonhankinnan ohjaus vastaa omalta osaltaan opetuksen ja

oppimisen haasteisiin.

Tieto- ja kirjastopalvelujen koulutus ja tydpaikkaohjauksessa opiskelijoita ohjataan
ja perehdytetddn alan ammatillisiin tehtaviin aidossa toimintaymparistdéssa. Tieto-
ja kirjastopalveluissa osallistutaan myds aikuisten ammattitutkinnon tutkintotilai-

suuksien arviointiryhmaan muiden organisaatioiden tarjoamissa nayttdpaikoissa.

Tieto- ja kirjastopalvelut on verkostoitunut ja vaikuttaa aktiivisesti kirjastoverkossa
kansallisesti ja kansainvalisesti. Naista esimerkkeina ovat AMKIT, FinElib, FUAS,
KDK, IFLA. [Palvelusopimus 2012).

4.5 World design capital 2012

Vuosi 2012 oli Helsingin World Design Capital 2012 -vuosi. Hankkeessa olivat
Helsingin liséksi my6s Espoo, Vantaa, Kauniainen seka Lahti. Juhlavuoden tavoit-
teena oli innostaa havainnoimaan ja keksimaan tapoja, joilla arkea ja elinymparis-
toa voisi parantaa. Designpadkaupungin tavoitteena on tehda yhdesséa kaupungis-

ta parempi paikka elda ja tavoitteena oli myds kehittaa niin julkisia palveluja kuin
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liitetoimintaa. Design voi k&sittaa niin palveluja, esineita kuin asioita (Design 2012,
2012))

World Design Capital edistaa ja tukee designin kulttuurista, sosiaalista ja taloudel-
lista hyddyntamista. Nimitys jaetaan joka toinen vuosi ja sen myontda teollisen
muotoilun maailmanjarjestd Icsid (International Council of Societies of Industrial

Design).

Designpaakaupunkihanke korostaa muotoilun kykya parantaa ihmisten arkea, ai-
kaansaada interaktiivisia kohtaamisia, joilla tuodaan esiin muotoilun ja ihmisten
osallistamisen merkitysta ja mahdollisuuksia kaupungin palveluiden ja ympéristo-
jen kehittamisessa. Kysymys on muotoilun ja toimintojen tormayttdmisessa; yh-

dessa tekemisessa ja ennen kaikkea siind, ettd muotoilu kuuluu kaikille.

Oppimiskeskus Fellmannian palvelumuotoilun arviointi -hankkeen avulla jat-
kettiin toiminnan kehittamista tdman toiminta-ajatuksen mukaisesti (Ihalainen,
2011). Fellmannian palvelukonseptin johtoajatuksena oli uudenlaisen kokonaisuu-
den muotoilu, jossa ylitettaisiin organisaatioiden ja palvelujen vélisia raja-aitoja.
Jatkuvan kehittdmisen ja palvelumuotoilun pohjana olivat arviointitutkimuksesta
saadut tiedot seka ajassa liikkuvat teemat ja trendit. Tavoitteena oli tuottaa tietoa,
miten palvelukonseptin tavoitteet onnistuivat ja miten palvelujen muotoilua voidaan

vieda eteenpain.

Vuoden 2012 aikana toteutettiin teematydpajoja, joissa arvioitiin palvelujen toimi-

vuutta. Tyopajojen jalkeen toteutettiin asiakaskyselyja liittyen tydpajan teemaan.

Arviointihankkeessa hyodynnettiin kehittavan arvioinnin menetelmia
(Kiviluoto 2012). Se oli tiedon keraamista ja saadun arviointitiedon va-
litonta hyddyntamista arvioitavan kohteen kehittamisessa.

Fellmannian arviointihankkeessa kaytettiin osallistavaa arviointia ja
vertaisarviointia. Osallistavan arvioinnin mukaisesti esiin halutaan eri-
tyisesti sidosryhmien ja toimijoiden ndkdkulmat: Fellmanniaa on alusta
l&htien toteutettu yhdesséa kayttajien kanssa, mink& vuoksi tamankin
hankkeen projektiryhm&&n on kutsuttiin niin opiskelijoiden, opettajien
kuin eri organisaatioiden henkilokunnan edustajia. Talon eri kayttaja-
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ryhmat ovat osallisena paitsi arvioinnin suunnittelussa ja toteutukses-
sa, niin myds naitd seuraavassa toiminnan kehittamisessa.

Fellmannian palvelumuotoilun arviointihankkeen tavoitteena oli juur-
ruttaa konkreettinen toiminnan ja palvelujen jatkuva asiakaslahtéinen
kehittdminen osaksi Fellmannian arkea.

Vertaisarvionti yhdessa asiakkailta keratyn palautteen kanssa auttaa
toimijoita tunnistamaan omia toimintatapojaan ja kehittamiskohteitaan
sekad kehittyméan palautteen antajina ja arviointitiedon vastaanottaji-
na. Tavoitteena on ollut eri toimijoiden entista tiiviimpi verkostoitumi-
nen ja yhteistyon lisdéaminen: omaa toimintaa on helpompi suhteellis-
taa ja arvioida, kun apuna on myos ulkopuolinen nakdékulma.

Tieto- ja kirjastopalveluiden tydpajassa tyoskentelyyn osallistujat jalkautettiin asi-
akkaiksi tutkimaan palveluja. Menetelmaa voisi kutsua Mystery shopping —
menetelmaksi, jossa osallistujat tekeytyvét asiakkaiksi ja tutkivat ilmi6ita siita na-
kokulmasta (Taloustutkimus 2013). Tutkimuksen kohteena olivat virtuaaliaineistoti-
la, aineistojen |0ydettavyys ja asiakaspalvelu. Loppukoonnissa purettiin saadut

palautteet ja niista nousi selvia kehittamiskohteita.

WDC —vuoden Fellmannian kehittava hanke - loppuraportissa todetaan, etta tyo6-
pajoista saatuja kehittamisideoita on jo toteutettu Fellmannian arjessa (Vuorivirta
2013 [Viitattu 19.1.2013]). Palvelumuotoiluun perehtyminen ja sen hyddyntadminen
palveluja kehitettaessa ja asiakkaiden mukaan ottaminen palvelujen muotoilussa

ovat toteutuneet. Palautemalli juurrutetaan Fellmannian arkeen.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Lahtokohta

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda toteutuneen palvelumuotoilun onnistumi-

nen Fellmanniassa vuonna 2012 asiakkaan nakokulmasta.
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Tutkimus oli osa WDC —vuoden 2012 Fellmannian kehittava arviointi —hanketta.
Kysymykset tuli laatia niin, ettd ne olivat linjassa muiden Oppimiskeskus Fellman-
nian palvelumuotoilun kehittdva arviointi —hankkeen yhteydessa toteutettujen tee-
matyopajojen asiakaskyselyjen kanssa. Arviointihankkeessa hyddynnetaan kehit-
tavan arvioinnin menetelmia ja kerattya tietoa kaytetddn jatkuvan kehittdmisen ja

palvelumuotoilun pohjana.

Kysymysten siséltoon ja muotoon vaikuttivat Fellmannian WDC-ty6ryhman ja Tie-
to- ja kirjastopalveluiden johtotiimin mielipiteet.

Kysymykset muodostuivat neljasta eri aihealueesta. Kysely laadittinu Fellmannian
palvelupolun muodostavien kontaktipisteiden: tilojen, esineiden, prosessien ja ih-

misten nakokulmasta.

Tutkimuskyselylla nostettiin esiin ja selkiytettiin asiakkaan nakoékulmaa toteutu-

neessa palvelumuotoilussa.

Kysymykset esitettiin asteikkoihin perustuvina vaittdming, joista vastaajat valitsivat
ne vaihtoehdot, joissa he voimakkaimmin olivat samaa tai eri mieltd. Kyselyyn vas-

tattiin anonyymisti.

Tavoitteena oli saada noin sata vastaajaa mahdollisimman erilaisista taustayh-
teisbistd vastaamaan kyselyyn maariteltyna ajanjaksona. Mikéli vastaajien maara
olisi alittunut, olisi kyselya jatkettu. Annettuna ajanjaksona vastaajien maara oli
121 henkilda.

5.2Tutkimusmenetelmat

Tyo6ssa kaytettiin tutkimusmenetelmana asiakaskyselya.

Kysely- ja haastattelututkimukset eli ns. surveytutkimukset tehd&an yleenséa vakioi-
tuja kysymyksid ja vastausvaihtoehtoja sisaltavian strukturoitujen kysymysten
avulla (Kvantimot 2012 [Verkkosivu] [Viitattu 12.10.2012]). Havaintoyksikkdona on
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paasaantoisesti henkild, jonka mielipiteitéd, asenteita, ominaisuuksia ja kayttayty-
mista tutkimuksella selvitetdan. Tassa tutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivista tut-

kimusotetta.

Ty6sséa on pyritty kuvailevan, diagnosoivan, arvioivan ja luovan tiedon saamiseen
palvelumuotoilusta ilmiona sekéa selvittamaan Fellmannian Tieto- ja kirjastopalve-

lun palvelumuotoilun toteutusta.

Vastausajankohdaksi valikoitui k&vijamaaran suhteen vilkas ajankohta, jolloin Op-
pimiskeskuksen kayttd oli aktiivisinta koko vuotta ajatellen. Talla tavoin saatiin
mahdollisimman edustava otos koko asiakaskunnasta vastaamaan kysymyksiin.

Lisaksi asiakkaille markkinoitiin kyselya asiakaspalvelussa.

Tutkittavan ilmion asiakasymmarryksen laajuutta ja merkittavyytta selvitettiin sekéa
strukturoiduilla ettd avoimilla kysymyksilla. Nama eri kysymystyypit edellyttavat eri
tyokalujen kayttéa analyysissa. Kysymysten vastausten analyysissa on kaytetty

kvantitatiivista otetta.

Avointen kysymysten vastauksia on kaytetty syventdmaan strukturoiduista kysy-
myksista saatuja vastauksia. Avointen kysymysten vastauksista etsittiin samankal-

taisten ilmaisujen joukkoja.

Tiedonkeruumenetelmat ovat alistettuja tutkimusmenetelmille (Kananen 2008) ja

tassa kaytettiin tiedonkeruumenetelmana kyselytutkimusta.

Kysely toteutettiin julkisena internet-kyselyna 7.11. — 21.11.2012. Kyselyyn ol
mahdollisuus vastata ajasta ja paikasta riippumatta, mutta asiakkailla oli mahdolli-
suus vastata myos Fellmannian asiakaspalvelussa olevaa tablettitietokonetta kayt-
taen. Paivittaisasiakkaille mainostettiin kyselya asiakaspalvelussa ja virkailijoita
pyydettiin tarjoamaan kyselya erilaisille asiakasryhmille. Otantamenetelmana oli
nain ollen satunnaisotanta, jossa todennakdisyys tulla valituksi otokseen on yhta-

lainen kaikille tutkittavan perusjoukon yksikdille (Heikkila 2008, 36).
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Teknisesti kysely toteutettiin webropol-ohjelmalla. Kysymykset olivat mielipideky-
symyksia ja ne oli laadittu Fellmannian palvelupolun muodostavien kontaktipistei-
den: tilojen, esineiden, prosessien ja ihmisten ndkokulmasta. Naitéa olivat asiakas-

palvelu, palvelut, aineistot ja tilat ja laitteet.

Mitta-asteikkona oli Likertin asteikko. Likertin asteikossa samanmielisyys kasvaa

tai pienenee suuntaan tai toiseen (Kananen 2008, 21).

Tutkimuskyselyssa tarjottiin vastaajille vaittamia, joihin he vastasivat valitsemalla
tarjotuista vaihtoehdoista omaa mielipidettaan Iahinna tai taysin vastaavan vaihto-
ehdon. Likert-asteikko on vastausasteikko, jossa on joukko asennevaittamia, jotka
iImaisevat seka kielteista ettd myonteista asennetta kyseiseen kohteeseen. Vas-

taajat arvioivat niitd seuraavalla viisiportaisella asteikolla:

Pitaa taysin paikkansa = 4, Pitaa lahes paikkansa = 3, Ei pida paikkaansa = 2, Ei

pida lainkaan paikkaansa = 1, Ei mielipidettéa = EOS.

Strukturoitujen kysymysten liséksi jokaiseen kysymysosioon kuului avoin kysymys.

6 TULOKSET

6.1 Vastausten analyysi

Mittauksen luotettavuus tarkoittaa sitd, kuinka yhdenmukaisesti mittaus on suori-
tettu ja kuinka johdonmukaisesti ja tarkasti mittari toimii (Ronkainen & Pehkonen &
Lindblom-Ylanne & Paavilainen 2011, 133). Mittauksiin siséltyy kuitenkin lahes
aina virhetta. Se voi olla satunnainen tai systemaattinen. Satunnaisvirheeseen ei
tutkija voi vaikuttaa. Jos tutkittavat ovat valikoituneet tutkimukseen satunnaisesti ja

heita on riittdvan paljon, satunnaisvirheet kumoavat toisensa.

Taméan tutkimuksen luotettavuutta voidaan perustella kahdella tavalla. Ensimmai-

sena perusteluna on se, ettd vastaajat valikoituivat satunnaisesti ja heité oli suuri
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maaréd. Toisena perusteluna on kyselyajankohta, joka osui talon kaytén suhteen
optimaalisesti vilkkaaseen ajankohtaan, jolloin vastaajiksi saatiin mahdollisimman
monista taustayhteisoista olevia vastaajia eika kyselya rajoitettu tiettyihin ajankoh-
tiin vuorokaudessa tai viikossa, vaan vastaajat saattoivat vastata kyselyyn halua-

manaan ajankohtana.

On syyta olettaa, etta jos tutkimus toistettaisiin, vastaukset pysyisivat samanlaisina
lukuun ottamatta taustayhteisonddn kesayliopistoa edustavia vastaajia. Heidan
kohdallaan ajankohta ei ollut sopiva. Taysin luotettavan kuvan saamiseksi kaikista

taustayhteisdista tutkimus olisikin pitanyt toistaa kevaalla.

Kyselyyn vastasi annetulla aikavalilla 7.11. — 21.11.2012 kaikkiaan 121 vastaa-
jaa,joista naisia oli 81% ja miehid 19%. Statuksen mukainen jakauma oli: opiskeli-
jat 46%, henkilokunta 31%, opettajat 12%, muut 11%.

Taustayhteisdssa vastaajien jakauma oli amk 43% (Lamk 42%, avoin amk 1%),
Salpaus 14%, muut 19%, yhteiset palvelut 14%, yliopistot 10% (HY 3%, avoin
yliop. 4%, LUT 2%, Aalto 1%). [Liite 1]

Asteikkokysymysten kayttdmisessa on etuna, etta niiden avulla saadaan paljon
tietoja vahaan tilaan (Heikkilda, 2008). Heikkoutena on se, ettei vastauksista voi

paatelld, mika painoarvo kohteilla on eri vastaajille.

Kyselyn tdsséa osiossa ongelmaksi muodostui taustayhteiséjen suuri maara. Haas-
teeksi muodostui myds vastausvaihtoehdon EOS tarjoaminen ja sen sijoittelu as-
teikkoon. Luonnolliseen kohtaan, eli keskelle asteikossa sijoitettu EOS vaikuttaa
keskiarvoa laskevasti. Tassa tutkimuksessa piti maaritella sen arvoksi 0, jolloin
sitd ei otettu huomioon keskiarvoja laskettaessa, mutta vastausten maara jai na-

kyviin kunkin kysymyksen kohdalla. Seh&n on kuitenkin myds tulos.

Arvon maarittely 0:ksi oli tehtdva myds siksi, etta vastaukset olivat reaaliaikaisesti
nahtavissa kaikille ja vastausten tuli olla vertauskelpoisia muiden Fellmannian ke-

hittava arviointi —hankkeeseen kuuluneiden kyselyjen kanssa.
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Avointen kysymysten analyysissa aineisto pilkotaan osiin valitun menetelman
mukaisesti, minka jalkeen tutkija tekee aineiston pohjalta synteeseja ja kokoaa ne
uudelleen (Pusa & Juuti 2011, 115).

Tassa tutkimuksessa avointen kysymysten vastauksien analyysissa ja tulkinnassa
oli tavoitteena tuoda esiin olennainen tieto asiakkaiden ajatuksista ja kehittamis-
ehdotuksista sek& saada lisdvalaistusta varsinaisten tutkimuskysymysten vastauk-
siin. Taman selvittamiseksi kaytettiin systemaattista teemoittain eriteltya jaottelua.

Vastaukset jaettiin neljadn teemaan mukaellen tutkimuskyselya: asiakaspalvelu,
palvelut, aineistot, tilat ja laitteet. Naiden teemojen sisalla vastaukset luokiteltiin
neljaén eri kategoriaan: negatiivinen palaute, positiivinen palaute, kehittamisehdo-
tukset seka vastaukset, jotka eivat kohdistu annettuihin teemoihin tai ovat toisen
kaden tietoa.

Avoimissa kysymyksissa oli vastauksia, jotka eivat kohdentuneet kysyttavaan

teemaan, jolloin ne siirrettiin oikeiden teemojen alle.

Tallaista analyysia ei voida pitdd taysin luotettavana, koska se on aina tutkijan
subjektiivista tulkintaa. Tastd syysta vastauksia avoimiin kysymyksiin kaytettiin
ainoastaan syventamaan varsinaisista kysymyksista saatuja vastaustuloksia.
Jokaisesta kysymyksesta laskettiin vastausten saama keskiarvo.

Kuvaajina kaytetddn webropolista saatuja raportteja. Jokaisen osion kohdalla nay-
tetdan ensin kaikkien vastaajien vastauksista tehty raportti graafisena kuvana ja
esimerkkina siitd, miten eri taustayhteisoista olevien vastaajien vastaukset eroavat
toisistaan naytetddn kuvaaja eri taustayhteiséjen vastauksista (Liitteet 1-30).

6.1.1 Asiakaspalvelu

Seuraavassa on esitetty asiakaspalvelusta saadut tulokset.



38

1. Henkilokunta on ystavallista ja palvelualtista
Vastausten keskiarvo oli 3,56

2. Henkilokunta on ammattitaitoista ja asiantuntevaa
Vastausten keskiarvo oli 3,56

3. Henkildkunta on aidosti kiinnostunut minusta asiakkaana
Vastausten keskiarvo oli 3,34

4. Fellmanniassa on hyva, viihtyisa tunnelma
Vastausten keskiarvo oli 3,26

5. Saan nopeasti apua henkilokunnalta
Vastausten keskiarvo oli 3,43
[Liitteet 3-8]

Vastausten keskiarvo yhteensa oli 3,43

Avointen kysymysten vastauksissa positiivisina asioina nousivat esiin asiakkaiden
tyytyvaisyys henkilokunnan asiantuntemukseen, palvelualttiuteen seka avuliaisuu-
teen. Huomio kiinnittyi myds siihen, ettd henkilokunta koettiin hyvantuuliseksi ja
ystavalliseksi. Osa vastaajista koki, ettéd henkilokunta osaa myods ennakoida asiak-
kaan tarpeet. Joustava palvelu eri toimipisteiden valilla aineistojen siirtolainapalve-
luissa koettiin hyvin toimivaksi. Henkilokunta on osannut ohjata tietokannan kay-
tossa ja henkilokunnan kokemus ja ammattitaito ylipdataan on koettu korvaamat-
tomaksi avuksi. Henkildkunta on luonut ilmapiirin, jossa asiakas on kokenut, etta

Fellmanniaan on mukava tulla.

Negatiivisiksi luokiteltavissa palautteissa kaivattiin palveluiden tasalaatuisuutta.
Toisin sanoen koettiin, ettd kaikki eivat saa yhtd hyvaa palvelua. Palvelun taso
vaihtelee eri aikoina tai eri asiakaspalvelijoiden tuottamissa palveluissa on eroja.
Yksi vastaajista piti henkilokunnan asennetta vanhanaikaisena ja tatimaisena.
Henkilokuntaa ei aina tavoitettu ja joku oli kokenut opinnaytetydohjauksessa puut-

teita seka tietotaidoissa etta asenteissa.

Kehittdmisehdotuksissa mainittiin toive kannykkalatureista.
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Vaaran teeman alla mainittiin luokkien teknologiaongelmat. Koettiin, etta aulapal-

veluissa ei saa sopivaa apua, eika paikoitustilaa ole riittavasti.

6.1.2 Palvelut

Seuraavassa on esitetty palveluista saadut tulokset.

1.

Fellmannia on nykyaikainen ja toimiva kirjasto

Vastausten keskiarvo oli 3,43

Voin lainata ja palauttaa vaivattomasti

Vastausten keskiarvo oli 3,57

Saan apua tarvitsemani tiedon I6ytamisessa

Vastausten keskiarvo oli 3,67

Fellmannian aukioloajat ovat riittéavat

Vastausten keskiarvo oli 3,61

Lukisin mielellani paivan sanomalehdet tablet-tietokoneella
Vastausten keskiarvo oli 2,55

Saan hyvin ajankohtaista tietoa Fellmannian facebook-sivustosta
Vastausten keskiarvo oli 2,66

Saan hyvin tietoa ajankohtaisista asioista ja palveluista Fellmannian
www-sivuilta

Vastausten keskiarvo oli 2,47

Vastausten keskiarvo yhteensa oli 3,19

Avointen kysymysten vastauksissa koettiin hyvin toimiviksi lainattavat tietokoneet,

erinomaiset aukioloajat seka kirjaston palvelut yleisesti.
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Negatiivisissa palautteissa mainittiin kurssikirjallisuuden lyhyet laina-ajat seké lai-
nattavien kappaleiden vahainen maara. Tiedonhankintaklinikan sijainti (yleensa
virtuaalihuone) koettiin rauhattomaksi. Varatun aineiston nékyminen Kkaikille ei
miellyttanyt yhta vastaajaa. Tilojen varaus koettiin byrokraattiseksi ja ja kankeaksi.
Hankintaehdotusten eteneminen on heikentynyt ja odotusajat pidentyneet entiseen
verrattuna. Painettujen aineistojen vdheneminen e-aineistojen kustannuksella huo-
lestutti. Fellmannian tilakartta ei ole ajantasainen. Asiakaslahtdisempaa ohjausta
kaivattiin. Verkkosivustoa pidettin kompelona ja vanhentuneena. Muiden toimi-
paikkojen sulkeminen ja palvelujen keskittdminen Fellmanniaan loma-aikoina pi-

dettiin lainaamisen ja palauttamisen vaikeuttamisena.

Kehittdmisehdotuksissa haluttiin lukea lehtia tableteilla. Infoa kaivattiin lisaa kirjas-
totilassa navigoimiseen. Nettisivuja pitaisi selkiyttdd. Aineiston saapumisilmoituk-
seen ehdotettiin kooditusta, jonka perusteella hyllysta voi kirjan noutaa. Nettisivuil-

le reaaliaikainen tapahtumakalenteri.

6.1.3 Aineistot

Seuraavassa on esitetty asiakaspalvelusta saadut tulokset.

1. Fellmannian kokoelma vastaa tarpeitani
Vastausten keskiarvo oli 3,21

2. Aineistojen l6ytyminen kokoelmasta on helppoa
Vastausten keskiarvo oli 2,92

3. Minun on helppo saada lainaksi aineistoa Tieto- ja kirjastopalveluiden
ulkopuolisista kirjastoista (kaukolainaus)
Vastausten keskiarvo oli 3.3

4. Minun on helppo saada lainaksi aineistoa Tieto- ja kirjastopalveluiden
ulkopuolisista kirjastoista (kaukolainaus)
Vastausten keskiarvo oli 3.37

5. Digitaalisten aineistojen kaytté on helppoa
Vastausten keskiarvo oli 2,8

6. Digitalisten aineistojen kayttd on helppoa myos kotoa

Vastausten keskiarvo oli 2,49
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Vastausten keskiarvo yhteenséa oli 3,02

Avointen kysymysten positiivisissa palautteissa pidettiin aineistotilannetta hyvana

seka todettiin aineistojen helpottajan aikuisopiskelijan arkea.

Negatiivisissa palautteissa digitaalisten aineistojen kayttéssa kotoa kasin on ollut
ongelmia aineistojen l0ytymisessa, palveluun tunnistautumisessa seké linkkien
toimimattomuudessa. Painettujen aineistojen sijoittelu Fellmanniaan ja hyllymer-

kinnat koettiin epaselviksi.

Kehittdmisehdotuksissa toivottiin lisda kaunokirjallisuutta, ePress-palvelun koti-
kayttomahdollisuutta, liséa sahkoisia kirjoja, laajempaa kokoelmaa seka kurssikir-

jallisuuden ja muun opiskelumateriaalin lisaamista.

6.1.4 Tilat ja laitteet

Seuraavassa on esitetty asiakaspalvelusta saadut tulokset.

1. Fellmanniassa on erilaisia tyoskentelytiloja tarpeeksi
Vastausten keskiarvo oli 3,29

2. Saan tybaseman kayttooni helposti
Vastausten keskiarvo oli 3,11

3. Oman tietokoneen kanssa on helppo tyskennella kirjastossa, koska ver-
kot l16ytyvat hyvin
Vastausten keskiarvo oli 3,29

4. Pienryhmatilojen ja tybasemien varaaminen on helppoa
Vastausten keskiarvo oli 3,11

5. Haluaisin lainata ja kayttaa tablet —tietokoneita Fellmanniassa
Vastausten keskiarvo oli 2,73

6. Kirjaston kalusteet ovat tarkoituksenmukaisia
Vastausten keskiarvo oli 3,12

7. Laitteet ja kalusteet ovat hyvin sijoitettu kirjaston tiloihin



42

Vastausten keskiarvo oli 3,16

8. Asiakaspalvelupisteen sijainti on hyva ja toimiva
Vastausten keskiarvo oli 3,46

9. Olen tyytyvainen 24/7 tilaan

10.Vastausten keskiarvo oli 3,11

Vastausten keskiarvo yhteensa oli 3,15

Avointen kysymysten vastauksissa opiskelijoiden tydskentelytilat saivat positiivista
palautetta. Niita kehuttiin upeiksi ja asiakaspalvelupistettd erinomaiseksi. Talo to-
dettiin esteettisesti kauniiksi ja ilmapiiri yksinkertaisen tyylikkaaksi. Oppimiskeskus

vastasi aikuisopiskelijan tarpeita.

Negatiivisissa palautteissa puututtiin tilojen meluisuuteen ja &anieristyksen puut-
teeseen. Kaivattiin lisda hiljaisia tiloja. Tiloja kuvattiin kolkoiksi ja niissa oli koettiin

olevan liian kirkkaat valot.

24/7:n tilassa olevien tybasemien ohjelmistoja moitittiin vaatimattomiksi ja ylipaa-
tdan koneita todettiin olevan lilan vahan. Tilaa pidettiin kylmana. Pyoristetyt hyllyt
tekevat aineiston paikantamisen vaikeaksi. Epailtin myds, etta estetiikka on ohit-
tanut kaytannon ja toimivuuden. Tilojen kayttda pidettiin joustamattomana ja Fell-

mannian koettiin olevan liilan kaukana muista toimipisteista (oppilaitoksista).

lImastointia pidettiin meluisana ja Fellmannian katsottiin epaonnistuneen rauhalli-
sen, lampiman ja luokseen kutsuvan tunnelman luomisessa. Tunnelmaa kuvattiin
pikaruokalamaiseksi. Aineistojen sijoittelussa ja opasteissa sanottiin olevan paran-
tamisen varaa ja tulostaminen oli hankalaa. Virtuaalitilassa olevien tuolien ei kat-
sottu sopivan ergonomiseen tydskentelyyn. Kosketusnayttdja pidettiin turhina, tuo-

leja moitittiin kalliiksi design-tuoleiksi ja tilaa ei viihtyiséksi.

Kehittdmisehdotuksissa haluttaisiin paasta omalla tabletilla materiaaleihin kasiksi
ja tablettiohjausta kaivattin myds. Vaivattomampaa aukioloaikojen ulkopuolista

kayton valvontaa kaivattiin seka lisda rennompia tiloja opiskelijoille. Parempiin ka-
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lusteisiin ja asiakaspalvelupisteen loytamiseen haluttiin panostusta ja helppoon
lahestyttavyyteen. Lisaksi kaivattiin sermeilla rajattuja tyopisteita. Tilojen varaami-
nen haluttiin helpommaksi ja joustavuutta toimintatapoihin. Haluttiin myds mahdol-
lisuutta lainata kunnon istuin, jossa tydskentelyasento olisi ergonomisesti oikein.
Pienryhmatilojen &énieristys pitaisi saada kuntoon.

6.2 Vastausten tulkinta ja johtopaatokset

Jos vastausten keskiarvo oli yli 3, merkitsi se, etta palvelumuotoilussa oli onnistut-

tu erinomaisesti. Jos keskiarvo jai alle 3, merkitsi se epdonnistumista.

Kaikkien vastaajien vastausten keskiarvot olivat kaikissa osioissa yli 3.

Voidaan todeta, ettd taméan tutkimuksen valossa Fellmannian palvelumuotoilun

toteutuksessa vuonna 2012 onnistuttiin hyvin; lahes taysin.

Asiakaspalvelu (3,43)

Korkeimman keskiarvon sai Asiakaspalvelu. Vastauksista, joita oli yhteensa 582,
ainoastaan 21 vastaajaa ei osannut sanoa mielipidettadn. Taman osion vastauk-
sista selvisi, ettd kaikkein tyytyvaisimpia asiakkaat olivat henkilokunnan ystavalli-

syyteen, palvelualttiuteen, ammattitaitoon ja asiantuntemukseen.

Tyytymattomyytta kuvastivat vastaukset, joissa kaivattiin palvelun tasalaatuisuutta.
Henkilokuntaa ei ollut aina paikalla ja joku koki palvelutilanteessa henkilékunnan

tietotaidot puutteellisiksi.
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Avointen kysymysten vastaukset tukevat asteikkokysymyksista saatua tulosta.
Positiivista palautetta annettiin maarallisesti enemman kuin negatiiviseksi tulkitta-

via palautteita.

Ammattitaitoisuus, palvelualttius, hyvantuulisuus ja ystavallisyys ovat peruslahto-
kohta asiakaspalvelussa ja tdssakin tutkimuksessa tasta saatiin palautetta. Tarkei-
ta positiivisia signaaleja antoivat huomiot, joissa henkilokunnalla sanottiin olevan

kokonaisvaltaista ymmarrysta ja heidan osaavan ennakoida kysyjan tarpeen.

Negatiivisessa palautteessa kaivattiin palveluiden tasalaatuisuutta. Tama kertoo
siitd, etta kaikkia kaikki virkailijat eivat palvele yhta hyvin tai samalla virkailijalla on

seka "hyvat’ etta "huonot” paivansa. Nain ei pitaisi olla, vaikka se inhimillista onkin.

Verrattaessa eri taustaorganisaatioiden vastauksia asiakaspalvelussa antoivat
Salpauksen vastaajat huonoimmat arvosanat ja yliopistojen edustajat seka muut

antoivat parhaat arvosanat.

LAMK:n vastausten keskiarvo oli 3,36, Salpauksen keskiarvo oli 3,3, Yliopistoja
edustavien keskiarvo oli 3,54, Yhteisten palvelujen keskiarvo oli 3,53 ja Muut

vastaukset saivat keskiarvoksi 3,54.

Palvelut (3,19)

Vastausten keskiarvo oli hieman alempi kuin asiakaspalvelussa. Vastauksia tuli
yhteensa 726, joista 114 ei osannut sanoa mielipidettaan. EOS —vastaukset pai-
nottuivat kolmeen viimeiseen kysymykseen, jotka kasittelivat tablet -tietokoneiden
kayttoa seka FellmannianFacebook ja www- sivuja. Naiden kysymysten keskiar-
vo jai myos alle 3:n. Muut palveluja koskevat vastaukset saivat keskiarvoksi reilusti

yli 3.

Tama kertoo siitd, ettéd perinteisten palveluiden muotoilussa onnistuttiin paremmin,

mutta tuloksen jakauma voi kertoa myds siita, ettd uusi teknologia ja some eivat
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vield tavoita osaa asiakkaista tai se ei kuulu viela heidan viestinnan tytkaluihinsa

tai kanaviinsa.

Avoimissa vastauksissa positiivisen palautteen sai kannettavien tietokoneiden lai-
naus, hyvat aukioloajat ja kirjaston toimivuus. Negatiivista palautetta tuli kurssikir-
jojen laina-ajoista, varattujen aineistojen nakyvilla olosta ja hankintaehdotusten
hitaasta etenemisesta. Naiden asioiden todettiin huonontuneen entisesta. Todettiin
myds, ettd sahkoisia palveluita ei saa kehittdd perinteisten kustannuksella. Hanka-
laksi koettiin myds se, etté tiloja ei saa kayttoon ilman henkilokunnan apua. Net-

tisivuja toivottiin selkedmmiksi.

Nama vastaukset tukevat myds osiossa tulleita strukturoitujen kysymysten vasta-

uksia.

Kurssikirjojen laina-ajat ja maarat ovat ikuisuuskysymyksia. Kumpaakaan ei ole
tarpeeksi asiakkaiden mielestd. Tama tuo esiin myos sen, ettd kurssikirjallisuutta

ei juurikaan ole tarjolla e-kirjoina.

Eri taustaorganisaatioiden vastauksia verrattaessa, tadssakin alhaisimman tuloksen
antoi Lamk:n vastaukset ja tyytyvaisimpia olivat yliopistojen edustajat ja yhteiset

palvelut.

LAMK:n vastausten keskiarvo oli 3,1, Salpauksen keskiarvo oli 3,27, Yliopistoja
edustavien keskiarvo oli 3,41, Yhteisten palvelujen keskiarvo oli 3,51 ja Muut

vastaukset saivat keskiarvoksi 3,3.

Aineistot

Aineistojen keskiarvo oli kaikkein alhaisin. Vastauksia oli yhteensa 526, joista 175
ei osannut kertoa mielipidettadn. Suurin EOS-vastausten maara koski digitaalisten
aineistojen kayttod kotoa kasin. Taman kysymyksen vastausten keskiarvo oli myos
kaikkein heikoin (2,49).
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Digitaalisten aineistojen kaytto koetaan vaikeaksi. Kaukolainaus sek& siirtolainaus
toi my6s paljon EOS-vastauksia, mutta varsinaisten vastausten keskiarvo oli néi-
den kohdalla tassa kysymysosiossa kaikkien korkein. Tulos on tulkittavissa niin,
ettd kauko- ja siirtolainojen tekijat ovat tyytyvaisia palveluun.

Aineistojen l6ytyminen kokoelmasta koettin my6s hankalaksi. Sen sijaan koko

kokoelma koettiin hyvaksi ja asiakkaiden tarpeita vastaavaksi.

Avoimet vastaukset tukivat asteikkovastauksista saatua tulosta. Digitaalisten ai-
neistojen kayttd kotoa kasin koettiin jopa ylivoimaisen vaikeaksi. Epdaonnistumisen
kokemukset voivat koostua kirjautumisongelmista tai esimerkiksi Nelli-portaalin
kayton epavarmuudesta, osaamattomuudesta tai muista kuin asiakkaasta johtuvis-
ta hairidista eri tietokantojen kaytdssa. Toivottiin myods selkeitéa kayttdohjeita e-

aineistojen kaytossa seka asiakaslahtdisempaa ohjausta.

Pyoreista hyllyista ei pidetty, ei mydskaan aineistojen sijoittelusta niihin. Hyllyopas-

teita ei havaittu tai ne olivat lian huomaamattomasti merkitty.

Kaikkiaan positiiviseksi koettiin painettujen aineistojen kokoelman koko ja sisaltd
seka aineistojen liikkuvuus eri tietokeskusten valilla ja kaukolainaus. Sen sijaan e-

aineistojen kayton ohjaus seka kaytettavyys, etenkin kotoa kasin, koettiin heikoksi.

Tulos eri taustaorganisaatioiden vastauksissa noudatti samaa kaavaa. Lamk:n
vastausten keskiarvo oli alhaisin ja korkeimmat keskiarvot tulivat yhteisten palvelu-

jen ja yliopistojen edustajilta.
LAMK:n vastausten keskiarvo oli 2,91 Salpauksen keskiarvo oli 3,01, Yliopistoja
edustavien keskiarvo oli 3,18, Yhteisten palvelujen keskiarvo oli 3,3 ja Muut vas-

taukset saivat keskiarvoksi 2,9.

Tilat ja laitteet
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Tassa osiossa kaikkien muiden kysymysten keskiarvo ylitti 3 paitsi tablet —
tietokoneiden kayttohalukkuus. Vastauksia tuli 809, joista 261 oli EOS-vastauksia.
Nama vastaukset kohdistuivat kysymyksiin, jotka kasittelivat tybasemien ja ryhma-
tilojen varauksia, oman tietokoneen kayttda ja tablet —tietokoneen lainausta. Kaik-
kein eniten EOS-vastauksia tuli koskien 24/7 tilan kayton tyytyvaisyytta.

Kaikkein tyytyvaisimpiéa oltiin asiakaspalvelupisteen sijaintiin ja toimivuuteen. Eri-
laisia tyoskentelytiloja koettiin olevan tarpeeksi ja tydskentely oman tietokoneen
kanssa oli helppoa, koska verkot 16ytyvat hyvin.

EOS -vastausten maara 24/7 —tilan kaytossa selittynee silld, ettd kyseista tilaa
eivat kaikki voi varata.

Laitteiden ja kalusteiden sijoittelu tiloihin sai hyvan keskiarvon.

Avoimissa vastauksissa, joita tuli kaikkiaan kaikkein eniten tdhan osioon, nékyy
ristiriitainen suhtautuminen tiloihin ja laitteisiin. Jotkut vastaajat pitivat tiloja yksin-
kertaisen tyylikkaind kun taas toiset kylmin&, kolkkoina ja Kliinisia. Tiloja pidettiin

jopa kaikkein suurimpana ongelmana Fellmanniassa.

Tulos eri taustaorganisaatioiden vastauksissa noudatti samaa kaavaa. Alhaisim-
man tuloksen antoi Lamk:n vastaukset ja tyytyvaisimpia olivat yhteiset palvelut ja

yliopistojen edustajat.
LAMK:n vastausten keskiarvo oli 3, Salpauksen keskiarvo oli 3,3, Yliopistoja

edustavien keskiarvo oli 3,3, Yhteisten palvelujen keskiarvo oli 3,4 ja Muut vas-

taukset saivat keskiarvoksi 3,17.

7 POHDINTA

Haluammeko korostaa oman aikamme merkittavyytta "keksimalla polkupyora” yha

uudelleen? Kirjassa Ravistettava Omskakas (Tuominen, S: & Lindroos, K. 2009,
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20) kasitellaan tata aihetta mielenkiintoisesti. Kirjan kirjoittajat lahtevat ajatuksesta,
ettd jokaisella sukupolvella on taipumus dramatisoida ja korostaa omaa aikaansa,
sen muutosnopeutta ja merkittavyyttd. Taustalla on jokaisen alitajuinen halu elda

aikana, jolloin tapahtuivat merkittavat muutokset inmiskunnan historiassa.

Kirjastojen on mietittdva erilaisia tapoja pitda asiakaskuntansa ja kasvattaa sita
taatakseen olemassaolonsa. Taman vuoksi asiakaspalvelua myds mietitdan ja

kehitetadn eri nakokulmista.

Fellmannian toimijoiden osallistaminen alkoi seminaarisarjalla. Ensimmaisessa
tyOpajassa suunnittelun kokonaisuus ei nayttaytynyt lainkaan selkeana; mika oli

minun roolini ja mihin talla tahdattiin?

Seminaarisarjan aikana palaset alkoivat loksahdella kohdilleen. Eri toimijoiden yh-
teen saattaminen suunnitteluvaiheessa lahensi ja sai aikaan yhdessa tekemisen
tunnun. Tassa voisi puhua yhdenlaisesta co-designista, yhteissuunnittelusta seka
co-creationista, yhteisluomisesta. Siina korostuvat kayttajien osallistumisen tarke-
ys, jossa nykyiset ja tulevat toimijat yhdessa asiantuntijoiden kanssa otetaan mu-

kaan suunnitteluprosessiin.

Valmistautumisessa toimintaan uudessa toimintakulttuurissa ja —ymparistossa teh-
tiin voimakasta aineistojen evaluointia seka profilointia. Pohdittiin myds aineistojen
sijoittelua asiakkaan nakokulmasta. Haluttiin parantaa aineistojen loytymista ja
tdssa yhteydessa toteutettiin kirjojen sijoittelu hyllyihin yhden desimaalin tarkkuu-
della; talla pyrittiin yksinkertaistamaan asiakkaan nakékulmasta aineiston l6ydetta-
vyytta. Aineistot on kuitenkin luetteloitu ja luokitettu hyvinkin tarkasti ja koska ko-
keilussa ei poistettu vanhaa luokitusta ndkymasta, tama kokeilu asiakkailta saa-

duista palautteista paatellen epaonnistuneeksi tai vahintaan kiistanalaiseksi.

Kirjaston tuotekuva, brandi, on kokenut taydellisen muodonmuutoksen viimeisten
parinkymmenen vuoden aikana. Kuvaa nuttura- ja silmalasipaisesta, tiukkakatsei-
sesta “kirjastotadista” istumassa tiedon paalla naytetaan vielakin mielellaan ku-

vaamassa mennyttd maailmaa. Nutturassa, silmélaseissa tai tiukassa katseessa-
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kaan ei valttdmatta ole mitd&n vikaa, mutta jos metaforaan yhdistyy tiedon pant-

taaminen tai vallankaytt6 tiedon valittdmisessa, on tulkinta ollut oikea.

Ammattikorkeakoulujen tulo merkitsi niiden yhteydessa toimivien kirjastojen taydel-
listd kuntoremonttia niin tilojen kuin henkiléston koulutustason nostamisen suh-
teen. Samaan aikaan keskustelu seka tieteellisissa etta yleisissa kirjastoissa avau-

tui ja palveluiden kehittamistyd asiakaslahtdisemmasta nakdokulmasta alkoi.

Kirjastot muotoilevat omat strategiansa ja asettavat toiminnoilleen tavoitteet. Kir-
jastolaki johdattelee kirjastojen missioita ja tehtavid. Missioiden ja tehtavien toteut-
tamisessa, keinojen ja muotojen suunnittelussa voidaan tehda yhteisty6ta loppu-
kayttajien kanssa. Kirjaston asiakkaiden osallistamisella voidaan palvelut kohden-
taa niin, etta ne helpottavat, palvelevat ja tukevat heidan tarpeitaan.

Kirjastomaailmassa on kova tarve ottaa esimerkkia liike-elamén lainalaisuuksista.
Tama on osittain seurausta tiukasta talouspolitikasta, mutta on myos ollut aihetta
tarkistaa tiukkaan juurtuneita byrokraattisia ja kankeita toimintatapoja. Uudistuksia
tehtdessa voi vauhtisokeus yllattaa ja heiluri, joka nousee huimaa vauhtia ylos,
tulee eittamatta myos jossain vaiheessa sielta alas. Mita sailyttda vanhasta ja mita

heittda pois? Siina on yksi ydinkysymyksista.

Tarkasteltaessa tieto- ja kirjastopalveluiden kokonaiskonseptia tulee ottaa huomi-
oon kaikki toiminnot ja prosessit, joita kirjastossa tehdaan. Prosessikuvaukset ei-
vat ole olleet muotia viime vuosina. Aiemmin niité tehtiin lahes joka toiminnosta
niin kirjastoissa kuin muissakin organisaatioissa. Prosessikuvausten tekemiseen
suhtauduttiin kaikki tai ei mitaan —tyyliin. Toisin sanoen kuvauksia tehtiin lahes
joka toiminnosta tai niiden tekemiseen suhtauduttiin vihamielisen vastahakoisesti.
Ei niin pahaa, ettei jotain hyvaakin — patee tassa. Prosessikuvaukset ovat paikal-
laan avaamaan ja helpottamaan uusien tyontekijoiden toihin sisaan ajamista ja

toimintojen tarkoituksenmukaisuuden ja toimivuuden tarkastelua aika ajoin.

Kirjastoissa oleellisina kayttajaa ohjailevina palvelumuotoina ovat olleet tietyt hyl-

lyjarjestykset, hakutoimintoja ohjaavat sisallonkuvailut jne. On hyva muistaa kun
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naita toimintoja tarkastellaan, etta nekin ovat "pitkallisen tuotekehittelyn” tuloksia,
eikd niitd ole turhaan kehitetty. Loppukayttajalle, asiakkaalle, ne nayttaytyvat kui-
tenkin usein vaikeaselkoisina ja kaipaavat kirjastoammattilaisen ohjausta. Onko

tama hyva vai paha asia?

Kirjastopalvelutkin ovat monialaisia palveluita. Kun palvelukokonaisuutta laajenne-
taan muilla palveluilla ja asiantuntijoilla, syntyvét palvelut, joita voidaan kuvata dy-
naamisina prosesseina. Positiivisen palvelukokemuksen edellytyksena on eri kon-
taktipisteiden, kuten laitteiden, ymparistdjen seka palvelua tuottavien ihmisten néa-
kyminen kayttajalle yhtena kokonaisuutena riippumatta useista palveluiden tuotta-
jista (Miettinen 2011).

Onnistunut asiakaskohtaaminen on tarkoittanut perinteisesti sujuvaa asiointia ja
sopivaa aineistoa. Riittadkod tdma? Bisnesmaailmassa kayttajat jaetaan ryhmiin,
jotta heitd voitaisiin palvella kustannustehokkaammin. Kaupallisen maailman seg-
mentointi eroaa kirjastoista siina, etta yritysmaailmassa etsitddn maksukykyista
yleis6a, kun taas kirjastossa tilanne on usein pdainvastainen (Almgren, Jokitalo
2011).

Monen kirjaston toiminta-ajatuksen keskiossa ja sitd ohjailevana kulkee asiakas-
lahtbisyys. Tuntevatko kirjastot asiakkaansa? Jokaisella kirjastoammattilaisella on
oma kasityksensa tastd. Asiakkaita kategorisoidaan usein kevyin perustein ja
vaikka kohtaaminen asiakkaan kanssa olisikin paivittaista, on selvaa, ettei voida
puhua asiakkaan tuntemisesta. Se ei liene tarpeenkaan. Ei asiakasta tarvitse tun-
tea, mutta hanen tarpeensa asiakkaana on otettava vakavasti. Miten tama tapah-
tuu niin, ettd asiakas viela kotiin mentydan tuntee saaneensa kaynnistaan kirjas-
tossa jotain lisdarvoa normaalin asioinnin ohella? Asiakkaan kohtaaminen hymys-
sa suin on hyva lahtbkohta, mutta se ei viela kanna eika asiakas ole huijattavissa.
On loukkaavaa esiintya ystavallisesti, jos maskin takaa paistaa teennaisyys tai
ylimielisyys. Nailla kahdella asialla on tuhoisat seuraukset varsinkin, jos siihen vie-

|& lisataan puutteelliset tiedot.
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Rauha asiakaspalvelutilanteessa, hektisessakin, on valttamaton. Virkailijan on
kunnioitettava ja uskottava asiakasta, vaikka tietaisi taman olevan vaarassa. Vaatii
taitoa ja karsivallisyytta ohjata asiakasta niin, ettd han kokee itse tehneensa johto-
paatokset kulloisenkin ongelman ratkaisussa. Kohtaaminen on herkka ja se vaatii
my0Os kollegoilta malttia ja tilannetajua. Innokkaat asiakaspalvelijat tekevat kar-
hunpalveluksen seka itselleen ettd asiakkaalle rynnatessaan pyytamatta ratkaise-
maan asiakkaan ongelmaa. Asiakaspalveluun ja asiakaslahtdisyyteen kuuluu
my0s sisdinen asiakkuus; miten kohtelemme ja kohtaamme kollegoitamme. Milta

se nayttaa asiakkaan nakokulmasta?

Heikki Poroila puhuu "tyosta tuntemattoman rakastetun hyvaksi” (Almgren, Jokitalo
2011). llmaisu "tuntematon rakastettu” viittaa tosiasiaan, ettemme useimmiten voi
tuntea asiakasta ja toisaalta mikddn muu kuin intohimoinen suhde ei voi tuottaa
tyydyttdvaa tulosta. lhmiset voivat istua vuosikymmenet vastakkain ja huomata

lopulta, etteivat tunne toisiaan lainkaan.

Kirjastotydssa taytyy rakastaa tuota tuntematonta, vaikka rakkaus olisikin joskus
koetuksella. Tarkeinta asiakaslahtoisyydessa ja asiakkaan kohtaamisessa asian-
tuntemuksen lisaksi ovat: rehellisyys, aitous, ystavallisyys ja vakava suhtautumi-

nen. Hymy, iloisuus, reippaus ja huumori tdydentavét onnistuneen kohtaamisen.

Ovatko kirjastojen tekemat asiakaskyselyt tehty niin, etta niiden takaa paljastuvat
ne lisdarvot, joita kirjasto mahdollisesti asiakkaalle tuo, vai kysytaanko kirjastoter-

mein tarjolla olevien palveluiden ja aineistojen kayttoa?

Erilaiset tilastot, joiden valossa tehdaan paatoksia, ovat usein ristiriidassa asiakas-
lahtbisen palvelumuotoilun kanssa. Kavijalaskurit kertovat asiakaskaynneista, mut-
ta eivat sitd, onko asiakas ollut tyytyvainen. Lainaustilastot eivat nain ollen myds-

kaan kerro totuutta palvelumuotoilun nakékulmasta.

Asiakaslahtoisyytta ei voida toteuttaa ilman asiakkaiden mukana oloa. Se ei kui-
tenkaan voi olla ainoa kehittamisen valine; tarvitaan visionaareja, strategioita ja

hallittua suunnittelua.
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Oppimiskeskuksen suunnittelu on rakentunut avoimuuden, innovatiivisuuden, kay-
tettavyyden, kestavan kehityksen ja yhteistyon pohjalle. TA&ma on linjassa design-
paakaupunkivuoden tavoitteiden kanssa. Palvelukokonaisuus on suunniteltu ja

muotoiltu kayttajalahtoisesti.

Tutkimuksen valossa Fellmannian Tieto- ja kirjastopalveluiden palvelumuotoilussa
onnistuttiin hyvin. Erityisen hyvaksi koettiin henkilokunnan ammattitaito ja palvelu-

alttius.

Tutkimuskyselystéd nousseita negatiivisiksi luennehdittavia palautteita olivat mm.
tilojen huono viihtyisyys ja Kliinisyys, aineistojen huono l6ytyvyys, hyllyjarjestys
ylipdataan, teknologian pettdminen ja kankeus eri toiminnoissa, aanieristys eri ti-
loissa, tasalaatuisuus ja asiakaslahtoisyys asiakaspalveluissa seka intimiteet-

tisuoja varausten kasittelyssa.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa tietoa Fellmannian Tieto- ja kirjastopal-
veluiden palvelumuotoilun jatkokehittamiseen. Tutkimuksen tuloksista voidaan
nostaa kehittamiskohteiksi mm. tilojen varausten helpottaminen, verkkosivujen
parantaminen, digitaalisten aineistojen kaytén helpottaminen seka painettujen ai-

neistojen sijoittelu hyllyihin.

Tutkimuskysely toimi myos séhkdisené palautekanavana, joka oli yksi Oppimis-
keskus Fellmannian Palvelumuotoilun kehittdva arviointi —hankkeen tyémenetel-

mista.
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Taustayhteisd: Yhteiset palvelut
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AINEISTOT Kaikki vastaaj
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AINEISTOT_LAMK

Taustayhteisd: LAMK

1. AINEISTOT

Vastaajien maara: 50

Keskiarvo: 2,91

£030)
soAw 2cddizy uo cuaey
uslcistoue Lagipeybiq

eoddjauy uo onkey
uzfogs suie uREEpbIC

QIS SDYOJOR UDISONIDN
U= uspanpsedupselny

el-0121| BOISIZUIZ ISYEUIE|
epees dedjpL Lo aruy

“*slojseln eyssiondoyn
uanjsaRcoEeling
Bl -La ]| BOSIRUIE 1SEUR
epees oddjauy ud unuiyy

eodcla, uo eisew|a0r0y
(I TS LTS S EEE

IUE PSR} BRISEN
ELII20104 ueuue.l|a4

HiE:@m2L1EEDS



16(36)

Liite 16

paus

AINEISTOT_Sal

Taustayhteisd: SALPAUS

1. AINEISTOT

Vastaajien maara: 16

Keskiarvo: 3,01

20%

“0% A

0% -

£030)
soAw 2cddizy uo cuaey
uslcistoue Lagipeybiq

eoddjauy uo onkey
uzfoys suic uesEpbIC

| SISy D{0R] UOISONIDN

U= uspanpsedupselny
e[-0121| BOISIZUIZ ISYEUIE|
epees dedjpL Lo aruy

“*sl0jseln eyssiondonn
uanjsaRcoEeling
Bl -Lja ] BOSIRUIE 1SIEUR
epees oddjauy ud unuiyy

eodcla, uo eisew|a0r0y
(I TS LTS S EENE

IUE PSR} BRISEN
ELII20104 ueuue.L|a4

HiE:@m2L1EEDS



17(36)

LUT Liite 17

yliop._Aalto yliop._

AINEISTOT_HY_Avoin

£0J0)
s0Aw goddjay uo opAey
ualojsule uagsieeubia

eodd|ay uo opARy
uslojsiauie uasieRybia

“SISM{SINORI UOISON DA
u2wo uspmpajedoiseiny
2| -0j2(| eojs|aueR 1S¥RU|E]|

epRes oddjay Lo unuyy

“s|ojseli)y eisisyondoyn
uapinjaaedoiseliy
e[ -0)at| BojsIUle ISHEUIE]
epees oddiay uo unup)

eoddj2 Uo BISBWIR0%0%
uaunuiiiof uakolsiauny

wepadie) eeisen
2U|2040Y UBRIUBWIR

Taustayhteisd: HY, Avoin yliop., Aalto yliop., LUT

1. AINEISTOT

Vastaajien madra: 11
Keskiarvo: 3,18
a0%
80%
70%
60%
50% |45
0%
0%
10%
0%

H4E@B3W231 WEOS



18(36)

Liite 18

palvelut

AINEISTOT _Yhteiset

Taustayhteisd: Yhteiset palvelut

1. AINEISTOT

Vastaajien maara: 17

Keskiarvo: 3,3

E030)
soAw 2cddizy uo cuaey
uslcistoue LagiReybiq

eoddjay uo ondey
uzfogs suie uRE2EpbIC

" SISYrYS YOS UOISONIDN
UZUI0 U edugselny
e(-0121| BOISIEUIZ ISYBUIE|
vpees dedipL Lo aruy

“*sl0iseln eyssiondoyn
uanjsaRcoEeling
B -Lja | BOSIRUIE 1SEUR
Epees oddiau ud unuiyg

eozdcla.) uo eisew|200y
(R TSIARTE S HENE

UBPECIE ) BRISEA
ELII20104 ueuue.L|ay

70% (|
60%
50%
40% |
0%
20%

HiE:E2LTEEVS



19(36)

Liite 19

AINEISTOT_Muu

Taustayhteis6é: MUU

1. AINEISTOT

Vastaajien maara: 22

Keskiarvo: 2,99

030
soAw 2cddizy uo cuaey
uslcistoue Lagipeybiq

eoddjau uo onkey
uzfogs suie uLEs2EpbIC

" SISYrS YOS UOISONIDN
UZUI0 U edugselny

e(-0121| BOISIEUIZ ISYBUIE|
epees dedipL Lo aruy

“*sl01seln eyssiondoyn
uanjsaRcoEeling
B -La | BOSIRUIE 1SEUR
epees oddiay ud unuiyy

eozdcla.) uo eisew|200y
(R TSIARTE S HENE

UBPECIE ) BRSEA
ELII20104 ueuue.L|a4

W21 EEVS

‘
-

W4l



20(36)

Liite 20

TILAT JA LAITTEET_Kaikki

Taustayhteiso:

o eajuiicy of eady Lo LIRS
uaspsdnpsedsee sy

uigyon
uoEbli) NEogole Uiy
EAD BanEr o jEage |

2ISIENNWIRSINYON.I2]
PAD D23eNEy LoEtliy)

essaiuuzula 4
RIA IO 0TEN- AjqR°
espie) Bl BlsUE) WisENjEH

rocddjay
U0 JSULLEEIEN USWESEDA}
& Labjewyiuald

uinfy e ol
Ppan 2ysoy 'essoreliy
E|auuzsoi: oddjsy ac
ESSUR)Y UASLI0Y0}21) LBWD

psudEy
uooRAR)y LBLIRSEOA] UBRS

Isizad.ey 2fofiauaysnil
DIED|LD UD DESOILLIDWYDS

Vastausvaihtoehdot: LAMK, SALPAUS, HY, Avoin yliop., Avoin amk, Aalto yliop., LUT, Kesayliop., Yhtei-

set palvelut, MUU

1. TILAT JA LAITTEET

Vastaajien médra: 119
Keskiarvo: 3,17

HiEm:-Em2L1EEDS



21(36)

Liite 21

TILAT JA LAITTEET_LAMK

Taustayhteisoé: LAMK

1. TILAT JA LAITTEET

Vastaajien maara: 50

Keskiarvo: 3

CAlLIO} R RAAL UO QUICHS
uaasidrjanedseesy

Jigio
ucienlin n3opclie uAAy
ELU pEsT e el pagE |

ESIEAUUISHrY0N.B]
140 J0Er|D] uoslly|

EesseLILew|3 -
ENALINYIAN- RE
BERSEY El EJEUIE| AISIENSR

raddjal|
UO USLILEEIEA USIWS5E0A}
el uslopewiyAluslg

UASU IEALL.O
104194 ©YSDY 'Essojsely
E|lsuuays24A3 ocldiay uo
ESSLEY L23U0YDIRI} LBWQ

ysudiy
LCORAZY U2Wasenl] uees

1syaacle1epiipLIE)sQi1
DIEIDJD UO BESDIULIDW||2 4

H2E1BEDS

-
tl
-

B4E



22(36)

Liite 22

paus

TILAT JA LAITTEET_Sal

Taustayhteisd: SALPAUS

1. TILAT JA LAITTEET

Vastaajien maara: 16

Keskiarvo: 3,32

O | eawio) ef eaky vo puels
usajsidnaajedseesy

ugon
uojselin NRaEoks unAL
jeno a)sniey ef Jaanen

BISIEYNURIISHNION 2]
1840 120)5njRY LOSELIY|

essejuuew|24

BERUOY0RN- 1|08
eepfie) el ejeue) usien|ey

J voddiay
U0 USUNLIEEIEA UstuasE0h}
ef ualo|ewigfuzlg

1 ujAAY 1BAALAQ)
104194 250) ‘BSS0iSELIY
gRuUaysoA) oddjay uo
ESSUBY U32U0H0)3) UBD

nsoday
|UORAR) UBWASEOA] URRS

1sya2ad.ie) efojpfjRwysok)
EISIE|US U0 BSSBILUBILS |

H4@3@M201 MEOS



23(36)
yliop._Aalto yliop._LUT Liite 23

Taustayhteiso: HY, Avoin yliop., Aalto yliop., LUT

BALIOY RE 2AAH IO NLIRIS
usapidnesEdseje sy

uLion
un|Rely NYAINIS e
A0 eajaney El Jaeguen)

BISIENNLLUISHNYION.I2}
1BA0 |921SNEY LOISE[IM

DSEDIULDL|D 4

BlaUm{0}2l- J3|qe:
ERDAZ) B Bl UIS|eleH

zeddj=y
LO UaupLeRIeA J3uRseqfy
el uskojgo.uyliualy

Uiy JoaliAo)
PriEn erso) essoseliy
elauusod) cddiay Jac
ESTURY USSLIONOIII} LIRLLD

asociad
uodEAey ueusseody uees

1sy2adey elopfpuaysoly
EISE|IE UD 2SSEILLEW,|SS

0% { |
FN%

TILAT JA LAITTEET_HY_Avoin
1. TILAT JA LAITTEET

Vastaajien maara: 12
Keskiarvo: 3,3

2 P £ P 0 0 o
= R A~ = V= =)

i3 m2u) mEOS



24(36)

Liite 24

palvelut

TILAT JA LAITTEET_Y hteiset

Taustayhteisd: Yhteiset palvelut

1. TILAT JA LAITTEET

Vastaajien maara: 17

Keskiarvo: 3,35

uiuon
uo:snliy Apogole uniy
EAD BRESNE) © jRage |

2ISIEANWI2S NION.I2Y
PAD D2ENP> LoEELY|

essauuzul|a 4
RIA IO TAIGR
eyt Bl BlsuE) uisenjeH

rovidja )
U0 JEULLEEIEN USWESEDS}
g Labjguyhiiualg

uinAy 1eafifol
Ppan 2ys0y 'essoeliy
Ejauuasod: ocldisy Jc
ESSUB)Y U3aUI0}0}21} LB

suday
luoopAey uewaseod) uees

Isizadiel 2fofiaansnil
CIED|UD UD DESDILMDUYDS

40%
30% -
20%
*0% 4
0%

HiE-E2L1EEDS



25(36)

Liite 25

TILAT JA LAITTEET_Muut

Taustayhteis6é: MUU

1. TILAT JA LAITTEET

Vastaajien maara: 23

Keskiarvo: 3,19

RAILIOY RE2AA L0 NUIRIS
usapidnesEdselgay

uLion
uojselay N}LI0Is Uiy
EAD Eagsney El FsT

BISIEYNLUSHYCY 2}
RAN [RAISNERY LORR(ILY

ESSEIULEL|S 4

EfsU0§031- 13]4E}

EBNAZY R RIR 1P| IISIENIR)

2cddjzy
LO USULLRRISA ISILase A}
el uslboge.uyfiusg

Uiy JEalfol
PLIEA BISO) 'ESSOISELY
plameysad] cddiun
EZ3LSH USEU0HOISI}UELD

(LN
WoIEAEY UBWLSSEDA} UESS

1saadiey elojA|zuansoay
EISE|IZ LD 2SSEILUBLL|E4

H4iE3E20° BEOS



26(36)

AVOIMET VASTAUKSET_ASIAKASPALVELU Liite 27

e Henkildkunnan pitéisi olla kautta linjan palvelualtista. Useimmat tapaamistani virkailijoista ovat, mutta
sitten olen térmannyt sellaisiinkin jotka tuntuvat suhtautuvan, etté heitd ei asiakas voi vahempaa kiin-

nostaa. Onneksi ovat sentdan harvassa tammaiset
e  Esitystekniikka luokissa monimutkaista, ja kun kayttéjid on monia, ovat useat ihan pihalla.
e Respasta on joskus vaikea saada sopivaa apua
e (Osaava ja avulias henkilokunta.

e Vuodessa on kehitys kehittynyt!

e Olen erittdin tyytyvainen fellmannian tieto- ja kirjastopalveluiden henkildkunnan osaamiseen ja palve-
lualttiuteen.

e  Opettajana koen ettéd minua pitaisi "hemmotella" koska olen a) aktiivisesti tietopalveluja kayttava
"suurasiakas" b) ohjaan opiskelijoita kayttdm&an palveluita, siis sissimarkkinoin kirjasto- ja tietopalve-
luita. Nyt takerrutaan kovasti muotoseikkoihin ja ollaan lilana vanhanaikaisen kirjastotatimaisia. Osal-
la henkilékuntaa on jopa takaraivossa normeja joita ei endé ole oikeasti olemassa.

e Henkildkunnasta on vain positiivisia kokemuksia.

o Joskus mina en Ioytanyt joku kirja ja henkilokunta auttoi minua ja neuvoi miten voin kayttada MASTO
ohjelmaa.

e Palautetta tullut mm. toykeédsta asenteesta, rajoittuneesta palvelualttiudesta ja huonosta tiedottami-

sesta/viestimisesta.

e Voi jos olis kdnnykkalatureita lainattavissa, vaikka ne ei ihan kirjastomatskua olekaan!
e |hanaa, etta teoksia voi tilata myos muilta kampuksilta omalleen, ja tulevat vielé jopa nopeasti! Henki-

I6kunta on useimmiten hyvantuulista ja ystavallista.

e Fellmannia on alyttbman kliininen. Kosketusnayttd tietokoneet ovat mielestéani aika turhia jossain kay-
tavilla, koska kylla sité ilman kosketusnayttdakin parjaa. lnmetyttdd myos, ettd Fellmanniassa on kal-
lita designtuoleja kun Muotoiluinstituuttiin ei saada mitaan tallaista ja me kuitenkin opiskellaan sita
muotoilualaa. Kiva kuitenkin, ettd on yksi pramea keskus kun kaikki muut LUASIn rakennukset ovat

kurjemmassa kunnossa.
e Henkilékuntaa ei heti I16yda mistaan. Opastus saisi olla selkeampi.

Olen saanut hyvaa palvelua Fellmanniassa.
Lainattavat |appérit jotka voi ottaa mukaansa minne pdin tahansa taloa on mielesténi tosi hyva juttu!

Palvelu pelaa hyvin.
Kirjakokoelmat hyllyissa on hieman vaikesti hahmotettavissa. Erityisesti katutason kaarevien hyllyjen
seassa saa juoksennella |6ytaékseen hakemansa materiaalin. Rauhallisia lukunurkkauksia Fellman-
niasta on vaikea |0ytaa. Tilat eivat houkuttele paikalla tydskentelyyn kirjojen kanssa. Ehk& enemman
sahkoisissa ympéaristoissa.

e HENKILOKUNTA KERTAA MYOS ENEMMAN KUIN MITA OSAAN KYSA - KIITOS PALJON ASIOI-
DEN KOKONAISVALTAISESTA YMMARRYKSESTA!

e Henkildkunnan kokemus ja ammattitaito seka avuliaisuus lahdemateriaalin etsinndssa ovat olleet

korvaamaton apu yliopisto-opinnoissani!
e Ruokailupalvelut ovat ajastaan pahasit jéljessa, esim. tuotevalikoiman osalta. Ruoka tehdasruokaa ja
henkil6kunta ei kovn palvelualtista.

vitun kuraset koneet mut tél on hyb bygii ku on lammin

Hyllyt ovat hankalasti hamoitettavissa, missé jatkuu seuraavaan hyllyyn ja mista kohdasta jatkuu.
Vaikka olisi 69.9 niin sitd on useammassa hyllyss&, mutta hyllyn sivussa ei ole mista teoksesta jatkuu
seuraavaan hyllyyn. Olin tekedsséa Fellmanniassa opinnaytetyotani, ja kysyin informaatikolta apua.
Hanesta huomasi etta han olisi osannut opastaa asiassa, mutta koska se ei varsinaisesti hanen
tydnkuvaansa kuulunut, ei apua asiaan herunut. Toinen informaatikko olisi ollut avulias, mutta hanel-
14 ei tietotaito ollut kohdallaan kyseisen asian kohdalla. Hieman jai huono fiilis palvelun tasosta, tiede-
taan, mutta ei auteta.

e -Hankalaa on kun osan tilojen ovet saa auki vain kun pyytaa henkilon avaamaan. -Tilojen varaus on
kovin byrokraattista. Asiakas- ja kayttajalahtoisyytta tulisi kehittda. Miksi hlékunta ei voisi varata tiloja
suoraan tiskilta jos siind on. Ettei tarvitse tomia sdhkoisesti. -Tai miksi ei voi seka soittaa, varata sah-
koisesti tai monin tavoin. -Alakerran pienet ovelliset tilat myds opettajien kayttdéon. -Kirjastossa tyods-
kentelytilat ovat melko epéergonomiset

e Katutason hyllyjarjestelma on mielestani epélooginen.


https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?client=B81D148F-9E19-4D36-87C5-9FBDE524EFE7&formId=4832C6EB-E4EA-4871-8F83-B4B588BFF241&reportId=403438
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https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?client=7969FEEB-D6A8-492F-A892-1557F4352A98&formId=4832C6EB-E4EA-4871-8F83-B4B588BFF241&reportId=403438
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tanne on aina mukava tulla

Hankintaehdotusten eteneminen huononi selvasti muuton myoté selvasti aikaisemmasta. Ennen sain
lahes poikkeuksetta pyytaméni kirjan kéteeni alle kahdessa viikossa, nyt tieto kielteisesta hanknta-
paattksesta saataa venya yli kuukauden.Tieto hankintapaatoksesta pitéisi saada parissa paivassa,
tai muuten minun kannattaa ostaa kirjat suoraan itse.

Saan apua aina, kun tarvitsen.


https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?client=5AA6CB24-F64E-4302-AA55-1CEB520E0718&formId=4832C6EB-E4EA-4871-8F83-B4B588BFF241&reportId=403438
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?client=2DB94269-D830-4E8F-BECE-6204AC92C23D&formId=4832C6EB-E4EA-4871-8F83-B4B588BFF241&reportId=403438

28(36)

AVOIMET VASTAUKSET_PALVELUT Liite 28

Kaikilla kirjoilla pitéisi olla yhta pitk& laina-aika eli 4 viikkoa. Kaksi viikkoa on aivan liian lyhyt aika aikuisopis-
kelijalle.

En ole tutustunut felmannian sivuihin

Erinomaiset aukioajat ja hienoa, ettd aulahenkilékunta on aina paikalla, jo katseellaan he toivottavat tulijan
tervetulleeksi.

Tledonhankintaklinikalle rauhallisempi tila
Kurssikirjoja voisi hankkia aina useamman kappaleen.

Tilat ja mahdollisuudet ovat loistavat. Vain palveluntuottajan oma/omat asenteet ja nakdalattomuuskin rajoitta-
vat Fellmannian nousua monipuoliseksi ja rajoja rikkovaksi, useiden eri kayttdjaryhmine viihtymaksi toimin-
taymparistoksi Lehtia lukisin omalla tabletiila. Milloin se on mahdollista?

e-kirje

En ole lainannut kirjastosta kertaakaan kirjoja koska lainauspistetta on vaikea aluksi hahmottaa. Kirjasto nayt-
taa liian sekavalta ja hyllyt ovat liian matalia. Siella ei tule sellainen ole etta viihtyisi lukemassa tai haluaisi
lainata jotain, valitettavasti.

nfografiika saisivat olla nakyvilla hyllyjen paassa, jotta kirjastotilassa olisi helpompi navigoida oikeaan suun-
taan hyllyjen aineistoista kertovien koodien ja tekstien mukaan.

Nettisivua voisi selkiyttaa.
Palautusautomaatin viereen pitéisi saada laskutaso.

Aineiston etsiminen hieman hankalaa sekavan lukittelusysteemin vuoksi (puolipydreat hyllykét), usein apu
tarpeen etsinnassa. Ei ole hyva, ettd varattu aineisto on julkisesti nahtavilla hyllyssé nimen kanssa (mahdolli-
suus ulkopuolisten vapaasti tarkastella, millaista aineistoa kukin on varannut). Ehdotus: aineiston saapumisil-
moituksen yhteydessa ilmoitetaan esimerkiksi varaus- tai koodinumero, jonka perusteella aineiston hyllysté voi
poimia.

Nettisivuille reaaliaikainen tapahtumakalenteri, josta voi katsoa, mita talossa tapahtuu. Lisd& rennompia tiloja
opiskelijoille (kuten Fauna).

vittu tan viestin lukija on ruma Paikoitustilaa ei ole riittavasti!!!
Kirjastossa kaikki toimii hyvin
Sahkoisia palveluja ei saa kehittda perinteisempien (esim. painetut lehdet) kustannuksella.

Fellmannian tilakartta ei ole ajantasainen. Siitd puuttuu mm. Wellness-tila.
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e Digitaalisen aineiston kayttd kotikoneella on ylivoimaisen vaikeaa, aina on joku palikka kotikoneella
vinossa joten vain harvoja kirjoja paasee kayttamaan digitaalisesti. Jokin helpompi tapa pitéisi kehit-

tad, itse en ainakaan ole mikaan nortti kotikonettani korjaamaan digikirjastokelpoiseksi.
e En ole vield &lynnyt miten verkkosineiston standardeja p&asisi lukemaan
e Toivoisin lisédd elamékertoja ja kaunokirjallisuutta.
e Aineiston sijoittelussa ja opasteissa parantanista

e Helpottaa aikuisen tyénohessa opiskeluja.
e |so miinus sisdantulokerroksen pyoristetyista hyllyistd, jotka tekevét luokkien paikallistamisen ja jat-
kuvuuden hahmottamisen l&hes mahdottomaksi. Estetiikka on tdssa kohtaa mennyt kaytannon ja

toimivuuden ohi valitettavasti.
En vield kayta aineistot palvelua
kirjaston verkkoympéristé on kdmpel6 ja vanhentunut; kaipaan paremmin suunniteltua lainojen uusin-

tasivustoa seka hakusivua, erdéntyneet lainat ja lainat, joita ei voi uusia, huomiovarilla merkattuna
lainalistassa; uusimiskiellon syy ei myodskaan nay; verkkoymparistdssa on paljon korjattavaa, palvelut

saisi paljon paremmiksi kunnon suunnittelulla.

Vois olla juutuubissa kayttdohjeita! Joskus v****taa epalogiikka niissa.
E-ainestojen kanssa on ollut ongelmia; linkit eivat aukea, eivat toimi tai eivat ole endé olemassa. Va-

lilla myds e-aineistojen etsiminen tuottaa ongelmia.
o ePress-palvelun kayttdomahdollisuus myds kotikoneelta PHKK:n henkilostélle. Lisaa sahkdisia kirjoja.

e Muotoilualan aineistoa on nahtavasti karsittu sen jalkeen kun Muotoiluinstituutin oma kirjasto muultti

Fellmanniaan, ainakaan ei I6ydy samalla tavalla enaa laajasti aineistoa kun ennen.

e Aineistoa voisi tietysti olla aina enemmankin, mutta tilanne ihan ok omalta kannalta kun realiteetit
huomioi. Kirjat katutasossa on kuitenkin aika epaselkeasti sijoitettu, vain pienella hyllyissa lukee mika
on teema, tosi vaikea |6ytaa saada selville mitéa teemaa missakin hyllyrivissa on. My®és numeron tie-

tédessa on aika vaikea ainakin jossain tapauksissa |0ytaa oikeata paikkaa.

Toivoisin etta kirjaston kokoelma olisi laajempi seké nettisivut paremmat.
Olisin lainannut jonkun palvelumuotoilua késittelevan kirjan esseeta varten, mutta yhtaan ei [6ytynyt

= useampia kappaleita eri kirjoja, kiitos

e Tietyn, runsaasti kéytetyn aineiston (esim. jotkin opiskeluihin liittyvét perusteokset) maaraa olisi hyva
vield lisatd, koska hankintavaikeudet hankaloittavat suuresti opiskelua.

e )

e peruslakaa

e -Ohjaus voisi olla asiakaslahtdisempéaa

° -

e Kirjojen lainaamista ja palauttamista vaikeuttaa se, ettei laitosten omat kirjastot ole aina auki. Esim,
ns. loma-aikoina (syys- ja hiihtoloma) monet opiskelijat on koulussa ja varattuja kirjoja ei saa silloin

kun niit& tarvitsee kun sivukirjastot eivat ole auki..

Miksi kysytéaan Fellmannian kokoelmasta kun kaytdssa on koko kampuskirjaston kokoelma? Vastasin
nyt koko kirjaston kannalta kysymyksiin.


https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?client=B81D148F-9E19-4D36-87C5-9FBDE524EFE7&formId=4832C6EB-E4EA-4871-8F83-B4B588BFF241&reportId=403438
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AVOIMET VASTAUKSET_TILAT JA LAITTEET
Liite 30

24/7 tilassa koneita on liilan vahén, ja niitd varataan nyt useiksi paiviksi kerrallaan eteenpdin. Miksi pi-
taa levitella suuria nayttoja pitkin kirjaston seinié joilla ei tee mitdan mutta tyokoneita ei saada tar-
peeksi. Samoin koneiden ohjelmistot ovat korkeakoulutasolla kdhes kelvottomat. Yliopistoissa lahes
jokaiselta koneelta I6ytyy esim. SPSS ohjelmisto ym. erikoisohjelmia. Pelkalla Office-paketti on kylla
vaatimattomin ohjelmistotarjonta, mité olen missdan korkeakoulussa ikind tavannut. Kéykaapa kat-

somassa mita ohjelmia l6ytyy esim. HY:n LUT:n tai Palmenian kaikilta koneilta.

24/7 On toisaan perhanan kylméa

Upeat tydskentelytilat opiskelijoille!

Hiljaisia tyoskentely/lukutiloja kaipaisin. Osa tiloista on myés liian viileitd nyt talvella. Wc tilojen siis-
teydessa on toisinaan toivomisen varaa

Asiakaspalvelupiste on erinomainen, vrt.ed. Ja muutenkin koko talo on loistava, ihan esteettisestikin

kaunis, kun kaikki valot on paalla. Ja ne Pelsun kannustuvalot on superhyva idea.
Pinkki on uusi lime

Ihan kaikkia tarjolla olevia juttuja ja palveluita en ole vield ehtinyt kayttaa.
Tilat aika kolkkoja, jotakin pehmennysta niihin kaipaisi. Hyva sijainti, joskin parkkipaikkaongelma on.

Saisiko alakerran vessoihin ovet? Eksoottiset &anet kantautuvat nykyisin suoraan muiden kirjaston-
kayttajien korviin véahan turhan voimakkaina. Toiseksi voisitte laittaa lukusaliin selkedammat saannot

siitd, etta onko siella tarkoitus olla hiljaa vai saako sita kayttaa ryhmatilahuoneena ja puhelinkeskus-
teluihin. Lisaksi avoin katto ylékertaan tarkoittaa, etta "lukusali" on melko meluinen usein. Tai sitten

on vaan pakko sopeutua moderniin kirjastokulttuuriin, jossa ei enaa ole varsinaisia lukusaleja tai hil-
jaisia tiloja. Traditionalistille tim& on tietysti kova paikka. Mutta siis... toivoisin etta saannét olisivat

selkeét ja kaikille samat, eli joko lukusalissa ollaan hiljaa tai sitten siella ei tarvitse olla hiljaa.

Erittain joustamattomia ja rajattuja tilojen kayttémahdollisuuksia.
liian kirkkat ja kylmat valot, varsinkin iltatydskentelylle; valotehon sdataminen tarpeen mukaan aina-

kin pienty6tiloissa mahdolliseksi
Pitdis paasta omalla tabletilla paremmin matskuihin késiksi. Kirjasto tabletissa -ohjausta tarvis

enemman. Onks mahollist?

24/7-tilaa ei ole juurikaan markkinoitu, ja sen toiminnasta haluaisinkin kuulla enemman.

Tarjolla on luokallinen kannettavia tietokoneita, mutta niité ei voi varata pienryhmatydskentelyyn vaan
ne pitaa varata kaikki kerralla, ei kovin joustava toimintatapa. Kirjastossa toki on muutama yksittainen
koneita lainattavaksi, mutta vastaavalla tavalla myos toisesta koneryppadasta pitéisi voida lainata
esimerkiksi 5 konetta.

Kirjasto turhan kaukana oppilaitoksesta paivittaista kayttoa varten.

Tilat ovat hyvin kolkot ja kliiniset. Laitteita tuntuu olevan liikaa: valtavasti isoja ruutuja ja koneita ja
iPadeja ja nayttoja, joilla ei ole juurikaan funktioa. Olisiko rahat voinut kéyttdd muuten? Lisaksi am-
mattikirjaston siirtyminen koulultamme Fellmanniaan on suuri miinus. En nde rakennuksella suurta

funktioa.

Kyselyssa ei tullut esille mielesténi Fellmannian térkein ongelma. Tila ja sité kautta tunnelma. Tila on
kliininen. ahdas (ehka johtuen huonekorkeudesta) ja kolkko, eika ollenkaan luokseen kutsuva tai viih-
tyisd. Tunnelmaa ei paranna ollenkaan se, etté koneellinen ilmastointi pitdd uskomattoman kovaa hu-
rinaa ja vinkumista, ottaen huomioon muuten rauhallisen tilan. Lattiapinta taisi olla myos jotain kovaa
ja kiiltavaa, mika vaikuttaa myos esim.akustiikan kautta. Vertauksena voisi sanoa, etté tilan tunnel-
massa on pikaruokalamaisuutta ja kuitenkin pikaruokalan ja kirjaston tilat pitaisi olla taysin erilaisia
niiden toiminnan kannalta. Nama ovat tietysti osittain rakennuksen suunnittelun ongelmia, mutta nii-
hin voisi varmasti ainakin osittain vaikuttaa jos ne huomioi. Kirjasto on perinteisesti paikka, jossa on
rauhallinen, lammin, luokseenkutsuvua ja jaAdmaan houkutteleva tunnelma. Téssa Fellmannia on

epaonnistunut. Itselleni tulee paikasta nopeasti kiire Iahted pois.

Tulostaminen on Fellmanniassa lahes mahdotonta. Ensin muotsikan tunnuksilla ei pystynyt tulosta-
maan, sitten 18ysin kuitenkin osaavaa apua Ja sain tulostettua tydni. Téhan meni kuitenkin puolituntia
ja my6hastyin tunnltani. Jokin virhe ohjelmoinnissa, tdma oli nakdjaan korjattu tandan toimimaan oi-
kealla tavalla. Mutta eihan siitd mitdan hyétya ole jos tulostin ei toimi.Seuraavalla kerralla yritan tulos-
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taa ja tulostimessa on lappu etté tulostin on poissa kaytosta. Talla kertaa en siis saanut ollenkaan
materiaaliani tulostettua, joka olisi pitdnyt luovuttaa opettajalle. Luulisi ettd tdman kokoisessa laitok-
sessa saataisiin laitteet toimimaan. Muotsikan puolella ei ole tallaisia ongelmia. Harmittaa etta tun-
timme ovat Fellmanniassa, koska tydskentely olisi paljon helpompaa jos laitteet toimisivat.

En edes tiedd mik& on 24/7 tila, en juurikaan tieda mité palveluja Fellmanniassa edes on. Mielestani
table-tietokoneet ovat turhia. Sen sijaan panostaisin parempiin kalusteisiin ja asiakaspalvelupisteen
I6ytamiseen ja helppoon lahestyttéavyyteen.

Kirjastoon tarvittaisiin ehdottomasti pohjakartta hyllyisté ja niissa sijaitsevista kirjaluokista, silla etsin
ja pyorin joka kerta eksyksissa. Erityisesti kaarevien hyllyjen kirjat on hankala [6yt&a .

Minulle tuli yllatyksena vasta tana syksyna, etté kirjasto jatkuu kellariin (olen 4. vuosikurssin opiskeli-

ja). Tilasa ei ole siis selkead ja luontevaa kulkua/infoa kellaritilasta ja sielld sijaitsevasta tarjonnasta.
Liséksi kaipaisin liséa sopivia ja rauhallisia lukutiloja esim. korkeanojallisia ja suojaavia tuoleja ylaker-

ran kirjastotilaan, jossa on luonnonvaloa.

Yksinkertaisen tyylikés ilmapiiri!

Hienoa etta Lahdessa on téllainen oppimiskeskus, joka vastaa myos aikuisopiskelijan tarpeita.
Kuten edelld: kaipaan lukemiseen ja lueskeluun tarkoitettua ja toivottavasti sermeilla rajattuja tyopis-
teita.

Tilojen varaaminen voisi olla helpompaa, jos tietéisi mink&lainen mikakin tila on.

Ruuhka-aikoina vapaan tietokoneen (jolla voi tulostaa!) I6ytdminen vaikeaa. Tulostuksen mahdollis-
tavia tietokoneita (véliaikaisella tunnuksella toimivia) tulisi olla ehdottomasti enemméan! Liséksi tulos-
tuslaite sijaitsee kaukana véliaikaisilla tunnuksilla toimivista tietokoneista. Hankalaa, kun tiedostoa ei
voi jattaa auki eikd mydskaan tavaroitaan voi jattaa tietikoneen &areen siksi aikaa, kun tulosteita ha-
kee! Tuolit aulan edessa olevassa virtuaalitilassa taysin sopimattomat ergonomiseen tygskentelyyn,
vaikkakin tarkoitus tyoskennella koneilla vain vahén aikaa! Ehdotus: tulisi olla mahdollisuus edes lai-
nata tilaan kunnon istuinta, jossa tydskentelyasento ergonomisesti oikea. Pienryhmaétiloissa erittéin
hankalaa on hyva kuuluvuus seka tilan sisalta ettd muista tiloista pienryhmatilaan. Hairitsee tydsken-
telya todella paljon! Ehdotus: pienryhmatilojen &anieristys kuntoon. Liséksi naissa pienryhmatiloissa
(esim. Veritas, Intelligentia) oli talvella todella kylma (toppatakit paalla, hanskat kadessal!) eika lam-
monsaadosta ollut apua lainkaan. Henkilokunta ei mytdskaén voinut asiaa auttaa. Lopuksi haluaisin
korostaa viela uudelleen henkilékunnan ammattitaitoisuutta, avuliaisuutta ja ystavallisyytta. Apua on

saanut aina, kun sita on tarvinnut!

Ks. edellinen avoin vastaus.
Valaistus on fellmanniassa aivan liian kirkasta, puolen tunnin oleskelun jalkeen tulee armoton paaki-

pu, joka kerta. Vai onko kyse imastoinnista, en tieda...

hoi
Taisin laittaa tuonne aiemmin jo kehittdémisehdotuksia. -Kehittaisin tilojen lainausta monipuolisem-

maksi -Henkilokunta on tosi ystavallista -Joustavuutta toivosiin enemman toimintatapoihin.
Kéytén paaasiassa kirjastopalveluja, joten muiden toimintojen kayttdni on hyvin vahaista. Sen vuoksi

en lahde arvioimaan niita.

Kéytéan harvoin Fellmanniaa. Ympéristokirjasto Niemenkadulla on tarkedmpi asiointikohde.
Aukioloaikojen ulkopuolista kaytdn valvontaa voisi ehké kehittda vield -> vaivattomampaa kulunval-

vontaa.
Halyjarjestelman monimutkaisuus 24/7 tilan osalta harmittaa.
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https://www.webropolsurveys.com/Preview/PreviewQuestions.aspx...

Tulosta

ASIAKASKYSELY FELLMANNIAN TIETO- JA KIRJASTOPALVELUIDEN
PALVELUMUOTOILUSTA

Fell i Ivel toilun kehittiva arviointi -hanke on osa World Design Capital 2012 -vuotta. Kysely on laadittu
Fellmannian palvelupolun muodostavien kontaktipisteiden: tilojen, esineiden, prc ja ihmisten ndkdkul
Keréttyd palautetta hyodynnetiin Fell, palvel toilun jatkokehittami: . Kysely toteutet ajalla 7.11. -
21.11.2012

1. Vastaaja: =

Nainen Mies
2. Status: *
Opiskelija Opettaja Henkilokunla Muu

3. Taustayhteiso: *

LAMK SALPAUS HY Avoin Adoin Aallo LuT Kesdyliop. Yhigiset MUU
yliop. amk yliop. palvelut
4. ASIAKASPALVELU
Pitda taysin paikkansa = 4, Pitaa ldhes paikkansa = 3, Ei pida paikkaansa = 2, Ei pid4 lainkaan paikkaansa = 1, Ei mielipidettad = EOS.
4 3 2 1 EOS

Henkilokunta on ystévallistd ja palvelualtista

Henkildkunta on ammattitaitoista ja asiantuntevaa

Henkilokunta on aidosti kiinnostunut minusta asiakkaana

Fellmanniassa on hyva, viihtyis tunnelma

Saan nopeasti apua henkilékunnalta

5. Omia ksiani ja toi
6. PALVELUT
Pitad taysin paikkansa = 4, Pitaa lahes paikkansa = 3, Ei pida paikkaansa = 2, Ei pid4 lainkaan paikkaansa = 1, Ei mielipidettd = EOS.

4 3 2 1 EOS

Fellmannia on nykyaikainen ja toimiva kirjaslo

Voin lainata ja palautlaa vaivattomasti

Saan apua tarvi i tiedon I16ytami

Fellmannian aukioloajat ovat riittavat

Lukisin mielelldni paivdn sanomalehdet tablet —tietokoneella

Saan hyvin ajankohtaista tieloa Fellmannian facebook-sivustosta

11.2.2013 11:39
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HYVA ASIAKKAAMME

Osallistu Fellmannian tieto- ja kirjastopalveluiden palvelumuotoilun
asiakaskyselyyn

Mitd mielta olet Fellmannian tieto- ja kirjastopalveluista? Vastaa ja vaikuta!

Kyselylla pyritaan selvittamaan Fellmannian tieto- ja kirjastopalveluiden
palvelumuotoilun toteutumista ja onnistumista WDC —vuonna 2012. Kysymykset
kasittelevat asiakaspalvelua, palvelukonseptia, aineistoja seka tiloja ja laitteita.

Kysely toteutetaan Tieto- ja kirjastopalveluiden seka Seingjoen
ammattikorkeakoulun kulttuurin alan opiskelijan toimesta osana hanen
opinnaytetyotaan. Kyselyyn voi vastata 21.11. saakka ja kyselyn tuloksia voi seurata
reaaliaikaisesti Fellmannian sivuilta. (linkki tuloksiin)

Kysely on osa WDC 2012 -vuoden Fellmannian palvelumuotoilun kehittava arviointi
—hanketta.

Kiitos palautteestasi!
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LIITE 34

Fellmannia 1 krs

Kuva: Mikko Kerttula
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Fellmannia 1 krs

Kuvat: Mikko Kerttula



N

(o u

'y . |
= 4 g .~ 4

Fellmannia O krs

Kuvat: Mikko Kerttula

36(36)



