Palvelumuotoilu toi uuden toimintakulttuurin

Antti Virrankoski

Mitd tapahtuu, kun yliopistokirjasto paéattad muotoilla palvelunsa 2010-luvulle
kayttéjaldahtoisin menetelmin? Minkalainen kokemus on kehittaé palveluita
kaupallisen suunnittelutoimiston kanssa yhteistydssa? Helsingin yliopiston kir-
jaston palvelumuotoiluhankkeessa luotiin uusi toimintakulttuuri, joka sovitettiin
erityyppisten asiakasryhmien tarpeisiin sopivaksi.

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelujen in-
novointia, suunnittelua ja kehittdmistd hyédyn-
tden aiemmin muotoilussa kehitettyja menetel-
mid. Kansainvilisesti on kiytdssi termi “servi-
ce design”.

Palvelumuotoilulla parannetaan
palveluja

Kirjastopalveluita muotoillessa on jddnyt tuntu-
ma, ettd palvelumuotoilussa on kyse ennen kaik-
kea olemassa olevien palveluiden muotoilemi-
sesta. Tarkoituksena on yksinkertaisesti parantaa
palveluita saattamalla niitd nikyvimmiksi, yhte-
ndisemmiksi ja helpommin lihestyttdvimmiksi.
Tarkoituksena on siis myds tarkastella omia pal-
veluita asiakkaan nakokulmasta ja tehdi tarvitta-
vat toimenpiteet asiakasakokemuksen saattami-
seksi parhaalle mahdolliselle tolalle.

Keskeisid kysymyksid, jotka kirjastopalveluita
suunnittelevan on tehtivi, on kysyd miti kirjas-
ton rajapintaan saapuva kirjaston asiakas hakee,
tarvitsee, kohtaa, nikee ja kokee. Kirjaston palve-
luita ei siis pidd suunnitella tukemaan prosesseja
kirjaston nikokulmasta, vaan asiakasta ja timin
kiyttdytymistd on pidettivi keskidssi.

Kaikessa kirjastopalveluiden kehittimisessi pi-
tdd ottaa huomioon asiakkaiden odotukset kirjas-
topalveluita kohtaan. Nimi odotukset syntyvit
muiden tietoyhteiskunnan palveluiden sujuvuu-
den kautta. Kirjastojen palveluilta odotetaan sa-
maa mutkattomuutta ja ndyryyttd asiakkaan tar-

peiden edessd kuin muualla yhteiskunnassa. Na-
mi odotukset saavat esimerkiksi kirjastojirjestel-
mit ndyttdytymiin melkoisen jirjestelmilahtoi-
siltd ja vanhanaikaisilta.

Hankkeen anatomia

Helsingin yliopiston kirjasto ryhtyi palvelumuo-
toiluhankkeeseen pikkuhiljaa vuoden 2010 aika-
na. Yhteni ajatuksena oli saattaa mys palvelut
muotoiluajattelun piiriin, kun kerran samaan ai-
kaan valmistauduttiin merkittdvain arkkitehto-
niseen ponnistukseen Kaisa-talon suunnittelus-
sa. Toisaalta kirjastolla oli meneilldin tutkijayh-
teisolle kohdennettu Solmuhanke. Niiden lisiksi
haluttiin kehittdi palveluita enemmin myds opis-
kelija-asiakkaiden nikokulmasta.

Hankkeen tihtiin oli vuodessa 2012, jolloin
avattiin Kaisa-talo, Helsinki sai nauttia asemas-
taan muotoilun piaikaupunkina (World Design
Capital) ja kaiken kukkuraksi IFLA:n vuotui-
nen konferenssi kainsi koko kirjastomaailman
katseet Suomeen.

Helsingin yliopiston kirjaston avuksi palkattiin
suunnittelutoimisto Taivas, jonka myotd maan
johtava palvelumuotoilun tuntija Mikko Koivisto
saatiin mukaan keskeisimmiksi asiantuntijaksi.

Palvelujen kartoitus perustana

Hankkeen aluksi kdynnistettiin ns. “mahdolli-
suuksien kartoitus”, jossa tarkasteltiin kirjasto-
palveluiden nykytilaa erilaisin menetelmin. Ta-
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Kirjaston palveluita kuvaamaan suunniteltiin pik-
togrammeja, jotka tarkoituksena on viestid palvelu-
Jen sisilloisti mabdollisimman kieli- tai kulttuuri-
riippumattomasti verkossa, kirjastotilassa ja mark-
kinointimateriaalissa.  Piktogrammit olivat esil-
ld pop up — kirjastossa, joka pystytettiin Helsingin
ydinkeskustaan Tiedekulmaan.

voitteena oli tunnistaa asiakasprofiileja ja asia-
kastarpeita.

Kartoitusvaiheessa kiytettiin menetelmini
haastatteluja, haamuasiakasmaista havainnoin-
tia, luotaintutkimuksia seki opiskelijoille ettd kir-
jaston henkilokunnalle ja lopuksi fokusryhmi-
keskusteluja, joissa luotaintutkimuksiin osallis-
tuneet opiskelijat saivat syvillisemmin keskittyd
pohtimaan kirjastoa palveluntarjoajana ja omia
asiointikokemuksiaan.

Kartoitusvaiheen jilkeen Taivas analysoi ai-
neiston. Analyysin perustella loydettiin toista
sataa kehitysehdotusta ja neljd asiointiprofiilia.
Asiointiprofiilit kuvaavat neljid kirjaston kiyton
péidtyyppid, joita ovat pesiytyjd, piipahtaja, pen-

koja ja palveltava.

Pesiytyjd nikee kirjaston nimenomaan tilana,
joka mahdollistaa pitkdaikaisenkin tydskentelyn.
Piipahtaja taas arvostaa kirjaston saavutettavuut-
ta, aineiston helppoa saatavuutta sekd painettu-
na ettd elektronisena mutta erityisesti asioinnin
nopeutta. Penkojalle kokoelman laajuus, paikan-
nettavuus ja selkeys ovat tirkeitd aspekteja. Pal-
veltava arvostaa hyvii asiakaspalvelua ja kirjaston
kiyton helppoa omaksuttavuutta.

Asiointi- ja asiakasprofiilit
laht6kohtana

Nimai asiointi- tai asiakasprofiilit ovat kaikkien
kirjastoalalla toimivien helppo tunnistaa omas-
ta asiakaskunnastaan. Erilaisten asiointitapojen
ja kirjaston kiyttotarpeiden tunnistaminen aut-
taa eri palveluiden kehittimisessd ja asettumises-
sa kirjastopalveluiden kuluttajan asemaan. Lisik-
si ndmi erilaiset luonnehdinnat virittivdt run-
saasti innostunutta keskustelua henkilokunnan
keskuudessa.

Yli sadasta vaiheesta pditettiin ottaa tuotantoon
14 kehittimiskohdetta. Joissakin oli tavoitteena
luoda kokonaan uusia palveluita ja toisissa muo-
toilla olemassa olevaa palvelutarjontaa uusiksi.
Eraidnlaisena kokonaiskehittdmiskohteena koko
Helsingin yliopiston kirjaston palvelut paitet-
tiin tuotteistaa.

Nyt on meneillddn hankkeen jalkauttamisvai-
he, miki jatkuu hamaan tulevaisuuteen. Yksi ni-
kyvimmistd uudistuksista oli kirjaston eri tilo-
jen virikoodaus sen mukaan, minkilaiseen tyos-
kentelyyn niiti on tarkoitettu ja minkélainen 44-
nenkiyttd niissi on suotavaa. Verkkopalvelui-
den kehittdimiskohteena oli mm. mobiilipalve-
lu ja kirjastotietokannan sijaintitietojen kartta-
sovellus. Tiskilld tapahtuvan asiakaspalvelun toi-
mintamalleja on my®s alettu yhtendistimiin yh-
tendistd palvelukulttuuria ilmentivien palvelue-
leiden avulla.

Uusi toimintakulttuuri
Tirkedmpidd kuin yksittdiset kehittimiskohteet
oli yhteisen toimintakulttuurin vahvistaminen.



Helsingin yliopiston kirjasto on organisaationa
kovin nuori —vain reilun kolmen vuoden ikidinen
— ja koostuu lukuisten erilaisissa toimintaympa-
ristdissd toimivien kirjastojen erilaisista toiminta-
kulttuureista. Ajatus siitd, ettd asiakkaat ovat yh-
teisid ja palveluja kannattaa yhdessi kehittidd yh-
teniisiksi, on vieli tuore.

Palvelumuotoiluhanke oli tirkei osa uuden yh-
tendisen kirjaston syntymisti ja yhteisen kehitti-
miskulttuurin luomista. Erityisen kiinnostavaa
oli nahdi liheltd, miten yksityinen suunnittelu-
toimisto toimii ja miten kommunikaatio kirjas-
ton ja taivaan vililld kehittyi. Himmistyttdvin
nopeasti Taivas omaksui kirjaston toiminta-aja-
tuksen ja — ympiriston. Jossain vaiheessa rupe-
si jo lahes mietityttimiin, puhuuko Taivaskin jo
liiaksi “kirjastoa”.

Oli my®os varsin terveellistd havaita, kuinka te-
hokkaasti ja mutkattomasti mutta samalla am-

mattimaisesti Taivas toimi koko hankkeen ajan.
Palaverit olivat tismillisesti rakennettuja ja hy-
vin valmisteltuja. Tarvittava asiantuntemus oli
aina kiytettavissi. Toki koko ajan oli pidettivi
mielessd, ettei Taivas ollut matkassa hyvinteke-
viisyyden merkeissd.

Vaikutukset kiyttdjien asiointikokemukseen
tulevat ilmi vasta ajan saatossa. Jaid siis nihti-
viksi, onnistuiko Helsingin yliopiston kirjas-
to “brindddmain” itsensd yhtendisend palveluja
tuottavana toimijana. On yksinomaan kirjaston
kisissd, jadko hanke pelkiksi kilven kiillotuksek-

si vai seuraako aidosti jotain uutta.
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