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VAKA, VANHA,
ASIAKKAILLEMME MUOTOILTU
- KOKEMUKSIA PALVELUMUOTOILUSTA
SKS:N KIRJASTOSSA

Miten palvelumuotoilu ja asiakasléhtsisyys solahtavat tieteelli- “
seen asiantuntijaorganisaatioon, jolla on 190-vuotiset perinteet?
SKS:n kirjastossa toteutettiin syksylla 2019 palvelumuotoiluhan-
ke, jossa suunniteltiin tilauudistus. Mit&d opimme asiakaslahtosi-
syydestd, ja millaisia evaita palvelumuotoilun lghestymistapa

antoi kirjaston tilojen ja palvelujen kehittémiseen?

uomalaisen Kirjallisuuden Seuran (sks) kirjasto

on tieteellinen erikoiskirjasto, jonka keskeisid

aloja ovat kulttuurien tutkimus ja kirjallisuu-
dentutkimus. Kirjasto on kaikille avoin ja sijaitsee
Helsingin Kruununhaassa. Asiakkaitamme ovat esi-
merkiksi tutkijat, opiskelijat ja keskeisalojemme har-
rastajat.

Palvelumuotoiluhankkeemme toteutettiin yhteis-

tydssd palvelumuotoilutoimisto Kuudes Helsingin ¥ Uudistuksen mystd

kanssa. Siind suunniteltiin kirjaston sisddntulokerrok- esimerkiksi uutuuskirjof

seen tilauudistus, joka valmistui alkuvuodesta 2020. pddsevat aiempaa paremmin

Tissi artikkelissa kerromme hankkeen etenemisesti esiin: asiakkaat nékevat ne heti

erityisesti tilauudistukseen keskittyen. Haasteena oli, kirjastoon sis&dn astuttuaan.

miten sovittaa nykypiivin kirjastokivijoiden tarpeet Kuva: Gary Wornell.
historialliseen, vuonna 1890 valmistuneeseen sks:n

pairakennukseen.

Artikkelimme pidipaino on kirjaston ja sks:n

muun henkilokunnan kokemuksissa ja siind, mil-

laisen vastaanoton palvelumuotoiluhanke sai ty6yh-

teisossimme.
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« Po|ve|ukonsep‘ri‘r asiakkaiden
Adnesteftavand.
Kuva: Tytti Rojohonko,

Hankkeemme aikana jirjestettiin
kaksi palvelumuotoilijoiden vetimai
kehittimistydpajaa. Ensimmaiseen tyd-
pajaan osallistui kirjaston asiakkaita
sekd muutama sks:n henkilkunnan

edustaja. Tyopajassa selvitettiin asiak-
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Toisessa tyOpajassa tyostimme kir-

Tilasuunnittelu
palvelumuotoilun keinoin:
tyépajoja, havainnointia ja
asiakkaiden kuulemista
Miki tekee tilauudistuksen suunnit-
telusta nimenomaan palvelumuotoi-
lua? Yleisesti palvelumuotoilulla (eng].
service design) tarkoitetaan palvelujen
kehitctdmistd yhdessd niiden kiyttdji-
en kanssa. Pddmairind on parantaa
kiyttdjin palvelukokemusta. (Palve-
lumuotoilun miiritelmisti ks. esim.
Mager 2008.)

Suomalaisissa kirjastoissa pal-
velumuotoilua on hyddynnetty eri-
tyisesti tilasuunnittelussa (ks. esim.
Linnanketo 2015). Meidin tilauudis-
tustarpeemme liht6kohtana oli itsepal-
velumahdollisuuksien parantaminen
kirjaston kiyntikerroksessa.

jaston henkilokunnan kesken ratkai-
suja asiakastyopajassa kiteytyneisiin
kehittimisideoihin. Niistd valittiin
kuusi ratkaisuchdotusta jatkoon asia-
kasvalidointiin eli kirjaston kivijoiden
ddnestettdviksi. Naimi uudet palvelu-
konseptit huomioitiin Kuudes Helsin-
gin laatimassa sisustussuunnitelmassa.

Hankkeen aikana palvelumuotoili-
jat my®s havainnoivat ja haastattelivat
kirjaston kivijoitd. Kirjaston asiakas-
palvelijat puolestaan selvittivit asiak-
kaiden kulkureitteji seki tydpisteiden
kiyteod. Kokosimme myds asiakas-
tietoa eri lahteistd ja hahmottelimme
asiakasprofiileja.

Kysely kirjaston
henkilskunnalle ja muiden
osastojen kollegoille

Palvelumuotoiluhankkeen paittymi-
sen jilkeen halusimme selvittdd, miten
hanke nayttiytyi kirjaston henkilskun-
nalle ja sks:n muille osastoille. sks:ssa
on noin 8o tyontekijii, joille tiedo-
timme hankkeesta esimerkiksi sks:n
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yhteisissd tapaamisaamuissa ja intra- mealla puheella”. Esimerkiksi kiytetyt

netin uutisissa. vieraat kisitteet, kuten palvelupolku,
Lihetimme maaliskuussa 2020 saattavat himirtid kisitystid palvelu-

sahkopostikyselyn 14 henkildlle. Vas-  muotoilun ydintavoitteesta, asiakkai-

taanottajiin kuului kirjaston koko den kuulemisesta.

henkiléstd ja muilta sks:n osastoilta

valitsemiamme henkilsiti niin, etti Kokemukset osallistavista

eri osastot olivat monipuolisesti edus-  tyopajoista

tettuina. Saimme yhteensi seitsemidn  Tyopajat olivat hankkeessamme tirkeid

vastausta, joita esittelemme seuraavissa  tiedonkeruumenetelmi. Auttoivatko

luvuissa. Kerromme myos omia koke-  ne ideoiden syntymisessa? Tydpajatyds-

muksiamme hankkeesta ja valotamme  kentelysté oli erityisen positiivisia ko-

———=—— jatkosuunnitelmiamme. kemuksia niilld vastaajilla, jotka olivat

”_:_'\\6\9\93\0\"\:;‘:\ ; ' osallistuneet pienryhmitydskentelyyn

! Palvelumuotoilu - melkoisen yhdessi asiakkaiden kanssa. Tyopajat

uutta meillel saivat kiitosta muun muassa hyvisti
Palvelumuotoiluajattelu oli organi-  toteutuksesta ja innostavuudesta.

saatiossamme uutta. Huomasimme Tapa osallistaa henkilokuntaa sai

jo hankkeen alussa, ettd meidin oli ~ myos kritiikkia: olisi kaivattu ennalta

tarpeen ymmirtid itse ja auttaa mui- enemmain tietoa siitd, mitd asioita tyo-

ta ymmartimain, mistd palvelumuo-  pajassa kisitellddn ja enemmin aikaa

toilussa on kyse. Vastaajistamme vain  pohtia ja perustella esitettyjd ideoita.

kahdella oli aiempaa kokemusta pal-  Téssd saattaa nikyi tutkitulle tiedolle

8" velumuotoilusta. perustuva organisaatiokulttuurimme,

o Palvelumuotoilu koettiin kiinnos-  jossa asioita on totuttu punnitsemaan

OV

tavaksi ja jinnittdviksi tavaksi tehdd  harkiten. Toisaalta spontaanius ja avoin
kehittimistyotd. Vastaajat nikivit yh-  ja ennakkoluuloton ideointi voivat olla
tend hankkeen tirkeimpinid ansiona myds tydpajatydskentelyn suola.

sen aikana saadut uudet nikokulmat Palvelumuotoilun yhteydessi on
tutun kirjaston tiloihin ja palveluihin.  puhuttu tySpajavisymyksestd, jollais-
Sanonta “on mentivi kauas nihdik-  ta jatkuva tydpajatydskentely saattaa
seen ldhelle” piti tissdkin: ennestddn aiheuttaa erityisesti silloin, jos ihmi-

vieraan ajattelutavan omaksuminenja  set eivit saa todellisia vaikuttamisen

ulkopuolinen nikokulma olivat meil-  kokemuksia osallistumisestaan (esim.
le avuksi. Heinonen 2018). Omassa organisaa-

Kriittisia kommentteja tuli kisit-  tiossamme tyopajatyoskentely vai-
teiden episelvyydestd: osa vastaajista  kuttaisi kuitenkin olevan tuoretta ja
koki, ettd palvelumuotoiluhankkees-  virkistidvaa vaihtelua. Yksi vastaajista

sa "kuorrutettiin olennainen asia pra-  koki, ettd helpommin lihestyttivii ai-

Asiakkaiden kanssa pienryhmissa
toteutetuilla kavelykierroksilla kirjattiin

B lss kirjastoasiointiin ja tiloihin liittyvic

huomioita. Kuva: Heli Kautonen.
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heita kisittelevit osallistavat tilaisuudet
voivat antaa hyvid eviitd myos vaike-
ampien teemojen kisittelyyn.

Kirjastotila uudistui: myllaysta,
kokeiluja ja ahaa-elamyksia
Kirjastomme tiloihin oli toteutettu
edellinen saneeraus vuonna 2009, ja
kymmenessi vuodessa kirjahyllyjen
jalatkin olivat jo kirjaimellisesti upon-
neet lattiaan!

Kirjaston sisdintulokerrokseen
tehtiin useita muutoksia. Tilaa hal-
litseva, tarpeettoman suureksi jddnyt
asiakaspalvelutiski purettiin, ja asia-
kaspalvelupiste siirtyi uuteen paikkaan.
Sovitimme tilaan uuden lainaus- ja
palautusautomaatin ja otimme kiyt-
t66n varausten itsepalvelunoudon.
Kirjahyllyjen paikkoja muutettiin ja
aineistoja siirrettiin asiakkaiden toi-
veet huomioiden.

Tilauudistus sai vastaajiltamme p3a-
osin hyvid palautetta. Osa vastaajis-
ta jii kuitenkin kaipaamaan sitd, ettd
kirjastoon sisddn astuessaan nikee ih-
misen. Uusi asiakaspalvelupiste jai van-
haan verrattuna hieman piiloon, silld
teimme tietoisen ratkaisun panostaa

itsepalveluun.

Resurssien rajallisuus seki lihivuo-
sien tilauudistustarpeiden ennakoi-
minen johtivat kompromisseihin ja
tarpeeseen testata ideoita kokeilukult-
tuurin hengessi. Tilothimme vaikut-
taa loppuvuodesta 2020 kidynnistynyt
maanalaisten aineistomakasiinien ra-
kennushanke, ja suuremmat uudis-
tukset jitetddn sen jilkeiseen aikaan.

Tilauudistuksessa palvelumuotoi-
lijoiden ja sisustussuunnittelijan apu
oli erittdin hyddyllistd. Kun ndimme
sisustussuunnitelman ensi kertaa, tuli
todellinen ahaa-elimys: totta tosiaan,
tilan voisi jirjestid myds noin!

Asiakaslahtoisyys keskiossa
Hankkeen jilkeen asiakaslihtdisyydelle

on sks:ssa selvempi mandaacti. Henki-
l6kunta on omaksunut palvelumuotoi-
luajattelua, ja hankkeen vaikutuksia on
heijastunut myos kirjaston ulkopuo-
lelle arkistoon. Palvelumuotoiluhank-
keen kautta opimme uusia, matalalla
kynnykselld toteutettavia asiakaskuu-
lemisen tapoja.

Kyselymme vastaajat nikivit asia-
kaslahtdisyyden luontevana osana sks:n
toimintaa. Asiakkaiden entistikin pa-
rempi huomioiminen on meille myds
strategisesti tdrkedd (sks:n strategia
2018-2022). Vastauksissa kuitenkin
muistutettiin, ettd asiakkaiden tarpeita
tulee kuunnella tieteellisen erikoiskir-
jaston profiili edelld ja keskeiset asia-
kasryhmiamme huomioiden.

Yhi saatetaan ajatella asiakaslih-
toisen ajattelun koskevan lihinni vain

« Palvelupolun muotoilua kirjaston

asiakastyépajassa. Kuva: Heli Kautonen.



asiakaspalvelussa tyoskentelevid. Toi-
vomme kuitenkin palvelumuotoilu-
hankkeen vahvistaneen ajatusta siiti,
ettd my6s kulisseissa tapahtuva toimin-
tamme, kuten hankinta seki kuvailu ja
muu metadatatyd, tehdiin ensisijaises-
ti asiakasta varten. T4ami antaa suun-
taa ja prioriteetteja toiminnallemme.

Katse tiloja pidemmaille,
asiakaskuuleminen osaksi
arkea

Saimme hankkeen aikana paljon ideoi-
ta palvelujemme kehittdmiseksi ja vah-
vistusta jo aiemmin tunnistamillemme
kehittimiskohteille. Otamme niiti to-
teutettaviksi vaiheittain. Kiinnitimme
jatkossa huomiota mm. opasteisiin ja
tilojen profilointiin asiakkaiden erilai-
siin tarpeisiin. On tdrkedd huomioida
myds ne hankkeessa syntyneet kehit-

tdmisideat, jotka eivit liity tiloihin.

Oppimastamme palvelumuotoilu-
ajattelusta on ollut hydtyid koronapan-
demian aiheuttaman poikkeustilanteen
aikana, kun olemme joutuneet kehit-
timiin nopeasti uusia asiakaspalvelun
kiytinteitd. Asiakkaidemme nikemyk-
sid on hyodynnetty padtoksenteon tu-
kena.

Tavoitteenamme on, etti palvelu-
jen kehittiminen yhdessi asiakkaiden
kanssa on meille jatkossa arkipdiviistd
toimintaa. Opimme, ettd asiakaskuu-
lemisen tapoja kannattaa hyodyntii
omatoimisesti ja rohkeasti. Hank-
keen jilkeen olemmekin jo toteutta-
neet ovensuukyselyitd. Asiakkaiden
osallistamisesta digitaalisten vélineiden
avulla on puolestaan tullut poikkeusai-
kana meille entistdkin ajankohtaisempi
uusi kehittimiskohde.
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