Kaisa-talon kirjasto

Helsingin yliopiston uuden Kaisa-talon kirjaston palvelut suunniteltiin
kayttajalahtoisesti. Alyllista designia -projektissa haettiin ymmarrysta
siita, mita asiakkaat kirjastolta odottavat.
Helsingin yliopiston uusi kirjastorakennus Kaisa-talo valmistui vuonna
2012 Keskustakampuksen kirjastoksi. Sinne sijoitettiin kirjaston yhteiset
hallinto- ja kirjastotekniset palvelut ja se nimettiin Helsingin yliopiston
paakirjastoksi.
Alyllista designia -palvelumuotoiluprojektin tavoitteena oli uudistaa ja
yhtenéistaa Helsingin yliopiston kirjaston palveluja ja luoda yhtenéinen
palvelukonsepti, joka voidaan helposti jalkauttaa kirjaston eri toimipis-
teisiin. Hanke rajattiin koskemaan opiskelijoille suunnattuja palveluja
ja kirjaston tuottamia peruspalveluja. Alyllista designia -projekti oli osa
designpaakaupunkivuoden ohjelmaa.
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1. Ongelma

Miten suunnitellaan uudelle kirjastolle
kayttajien tarpeita vastaava toiminta?

Alyllistd designia -projektin tehtavana
oli uudistaa ja yhtenaistaa Helsingin
yliopiston uuden kirjaston palvelut, asia-
kaspalvelu, palvelukulttuuri, brandi seka
kirjaston visuaalinen ilme. Tavoitteena
oli saada uusi kirjasto paremmin palve-
lemaan lukuisia eri kayttajaryhmia.

Uusi kirjasto, jossa useita eri kirjasto-
yksikdita tuotiin saman katon alle, seka
uudet toimitilat olivat hyva lahtékohta
toiminnan ja palvelun kehittamiselle.
Oleellista tyon alussa oli tunnistaa kir-
jaston erilaiset kayttajaryhmat seka se,
miten kirjaston asiakkaat nyt palveluja

kayttavat.Suunnittelijalle kirjaston toi-
minnan ymmartaminen seka tavoitteiden
tunnistaminen oli tarke&a. Yhdessa Hel-
singin yliopiston kirjaston kanssa arvioi-
tiin tydn alussa aiempi palvelustrategia
ja méaariteltiin uuden Kaisa-kirjaston
palvelun asiakaslupaukset. Muutoksen
lapiviemiseksi ymmarrettiin jo prosessin
alussa, ettd henkiléstdén kouluttaminen
kayttaja- ja asiakaslahtdiseen palveluke-
hittdmis- ja tuotantokulttuuriin oli onnis-
tumisen nakdkulmasta keskeista.

Projektissa keskityttiin erityisesti opis-
kelijoille suunnattuihin peruspalveluihin.
Tutkijat, opetushenkil6sté ja muut asiak-
kaat olivat vahemmalla huomiolla.
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Miten kirjasto voisi paremmin palvella opiskelijoita, tukea
oppimista ja toimia innostavana opiskeluymparisténa?
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Yleinen palvelulupaus AIKAISEMMIN

Helsingin yliopiston kirjasto tarjoaa tilat ja ajantasaiset, helposti saavutettavat tietoaineistot
laadukkaan opetuksen, tehokkaan opiskelun ja korkeatasoisen tutkimuksen tarpeisiin.

tieteellinen kunnioittava tulevaisuuteen katsova

eksakti salliva kulttuuritietoinen

laaja-alainen osallistava taustansa tunteva Yleinen palvelulupaus NYT

Liol‘iel)tstta:iiunut ::I?:I‘Iinen ::3::::;: Helsingin yliopiston kirjasto tarjoaa tilat ja ajar iset, helposti tavat tietoaineistot
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laadukkaan opetuksen, tehokkaan opiskelun ja korkeatasoisen tutkimuksen tarpeisiin seké
tukee opiskelu-, tutkimus- ja opetusprosesseissa.
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2. Havainnointi

Kayttajatutkimusta hyédyntéen kir-
jastolla tehtiin henkildhaastatteluja, joilla
selvitettiin miten Helsingin yliopiston
kirjaston avainhenkil6t nékevat orga-
nisaationsa nykytilan ja tulevaisuuden.
Haastatteluista yhdeksan oli opiskelija-
haastatteluja ja kahdeksan asiantuntija-
haastatteluja.

Havainnoimalla paikanpaalla kerattiin
ymmarrysta siita, miten opiskelijat kayt-
tivat kirjaston palveluita ja miten henki-
|6kunta tuotti niita aidoissa kayttdtilan-
teissa ja —kontekstissa.

Havainnointia tehtiin yhteens 40 tuntia
ja havainnoijina ja aineiston analysoijina
toimi kaksi palvelumuotoilijaa ja yksi psy-
kologi. Koko havainnointi vaihe kesti viisi
kuukautta ja oli erittdin kunnianhimoinen
ja resursseja vaativa prosessi hankkeen
ollessa tutkimuslahtoinen.

Kirjastolla tehtiin luotaintutkimus, jos-

sa 25 opiskelijaa ja 10 henkildkunnan
edustajaa itse dokumentoivat arjessaan
kirjastoon ja tietoaineiston kayttéon
liittyvia rutiinejaan kahden viikon seuran-
tajakson ajan.

Dokumentointi tapahtui lomakkeille, joille
osallistujat kirjasivat asioita paivakirja-
menetelmalla. Luotaimet tuottivat tietoa,
jota hyddynnettiin muun muassa myo-
hemmin kayttajaprofiilien laadinnassa.
Liséksi perustettiin keskusteluryhmia,
joilla selvitettiin kirjaston palvelutarpeita.

Verkkoon perustettiin kirjaston kehitta-

jayhteiso IDIS, jolla osallistettiin yliopis-
tolaisia laajemmin ideoimaan uudenlaisia

KAYTTAJATUTKIMUKSEEN POHJAUTUEN

kirjastopalveluja. IDIS toimi keskustelu-
ja ideafoorumina ja sen avulla saatiin ke-
ratyksi jonkin verran ideoita. Yllapitoon
liittyvien ongelmien vuoksi IDIS ei ole
enaa kaytossa.

Kayttajatutkimusten pohjalta luotiin asia-
kasprofilointi. Tama tehtiin motiivipoh-
jaisesti ja asiakkaan palvelujen kaytdn
mukaisesti. Yksi ihminen voi siten kuulua
useampaan eri profiiliin eri tilanteissa.
Asiakaskartoituksessa nousi esille nelja
keskeista kirjaston kayttajaprofiilia: Pe-
siytyja, Piipahtaja, Penkoja ja Palveltava.

Pesiytyja on kirjaston itsendinen kaytta-
ja joka tarvitsee ensisijaisesti kirjaston
tarjoamia tiloja ja puitteita. Pesiytyja
kayttaa kirjastoa luku- ja opiskeluympé-
ristdna ja kayttaa tiloja seka viikolla etta
myds viikonloppuisin.

Piipahtaja haluaa kayttéa kirjastossa tai
kirjaston verkkopalveluissa vain vahan
aikaa. Han suorittaa yleensa kirjastossa
yksittaisia asioita ja hanelle palvelun
nopeus on valttia. Piipahtaja myds suosii
verkkoasiointia, milloin se vain on mah-
dollista.

Penkoja hakee kirjastosta tietoa ja ha-
nelle kokoelmien laajuus on tarkeaa.
Penkoja haluaa myds olla ajan tasalla
uusimmasta tiedosta.

Palveltava haluaa liittya kirjaston asiak-
kaaksi, perehtya kirjaston palveluihin tai
tarvitsee apua tiedonhaussa. Han arvos-
taa asiantuntevaa ja ystavallista palvelua
ja kavelee usein suoraan palvelutiskille
astuessaan kirjastoon.

ASIOINTIA HEIKENTAVIA ESTEITA

2. Kirjastokdynnin valmistelu
/ kirjaston verkkopalveluiden
kaytto

« el mahdollisuutta varata hyllyssé olevaa
ajat yksikoittain

« liian suppeat aukioloajat

3. Kirjastoon siirtyminen
« epéselviit opasteet kirjaston ulkopuolella,
vaikea hahmottaa miki rakennus on kirjasto
= auki 2iviit ole nikyvilla

nkiynnin hahmottaminen vaikeaa

rjaston ulkomainonta puuttuu

aineistoa

= vaihtelevat auk

« aineistoa ei voi noutaa eiki palauttaa mihin
tahansa kirjaston toimipisteeseen

= verkkopalvelun kiiytté on monimutkaista eiki tue
kirjaston kiytt6i asiakkaan tarvitsemalla tasolla

4. Kirjastoon saapuminen
« episelvit opasteet (missi olen nyt, miti 6ytyy mistikin)
« vaikeas

« palvelut nitkkymittémind

5. Tiedonhaku ja
selailu

ti hahmotettava kirjaston tilallinen rakenne

+ puulteelliset ohjeet
tiedonhakuun

« reitin tarjoaminen asiakkaan tarpeen pohjalta » tiedonhaun historia ei tallennu
= tapahtumista tiedottaminen puutteellista

« henkilsté vaikeasti tavoitettavan oloista

6. Aineiston paikan-
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(1FT . « vaikeaselkoinen luokitusjérjestelmé
1. Tarpeen herddminen
« eri osastot/aihepiirit huonosti merkitty
« puutteellinen tiedottaminen kilj:lsl()n E=E tai epd ti jirjestetty (vaihtelua
palveluista ja uusimmista aineistoista ‘ -‘_== kampuskirjastoittain)
- : 8

« kiinno lnl en heriittimistoimenpiteiden \‘“-' .',l" + eri osaslojen/aihepiirien visuaalinen

vihyys (esim. tapahtumat) = hahmottaminen vaikeaa (missé kulkee raja,

9. Aineiston palauttaminen
ikoja

» erdpiivi kannustaa palauttamaan teoksen vasta
lainausajan lopussa (kierto hidastuu)

« useita eri laina-a » puntte:

« teoksia ei voi palauttaa mihin tahansa yksikkéon .V
voi palauttaa aukioloaikojen ulkopuolella
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« ci kerati palautetta tai kommentteja tec
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8. Aineiston/tilojen kidytté

elliset opas

+ liian viihén lukupaikkoja/ryhmityétiloja/tulostimia/
kopiokoneita (valikoimassa ei variaatioita erilaisiin tarpeisiin)

maamerkit puuttuu)

« epiiselvit viitemerkinnit ja monotoninen

esillepano

7. Aineiston lainaus

teet kopiokoneiden ja tulostimien kiytton * jonot

« ei aktiivista palautteen keriiamisti
« lainauskuitin luettavuus

van yhteison / verkkotydkalujen puuttuminen

steet ja tavaroiden siilytyspaikkojen viihyys

onnonvaloa lukupaikalla

Kiteytimme asiakastutkimubksesta kerfibyn aineiston yksinkertaistetuiksi ohjenuoriksi suumnittelulle.

(1) Tee palvelut nakyviksi kiyttijille.
i@} Yhdenmukaista asiakaspalvelua ja palvelutuotteita,

(6 Ohjaa asiakkaiden toimintaa palkitsemisen kautta.
(7 Helpota tietokantojen kaytto ja selkeyta niiden

Eﬁ Tue erilaisia opiskelu- ja oppimistyyleja tilaratkaisuilla FOOMYN teiarv I auaEe:
- ja oppimistydkaluilla. Tue itsendisen tydskentelyn @ Selkeytd aineiston paikannettavuutta fyysisesti
rinnalla vuorovaikutteisuutta ja yhteisollisyytta. kirjastossa.
@3 Lisdd proaktiivisuutta henkilbkunnan @v} Korosta henkilSkunnan ammattimaisuutta ja liséa
palveluasenteessa ja aineiston/palvelujen esittelyssa.  tunnistettavuutta.

@ Paranna kirjaston ja kokoelmien saatavuutta ja
tavoitettavuutta.

{10 Vahenni kirjastojargonia viestinnassa.
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4. Suunnitelma

Palveluiden tuotteistamis- palvelukon-
septin taustalla oli kirjaston lukuisat pal-
velut, joista kayttajat eivat olleet tietoisia.
Palveluita ei mydskaan oltu keratty yh-
teen, jolloin ne olisi voinut hahmottaa
yhdella silmayksella. Palveluiden 16y-
taminen informaatiokanavista oli myos
hankalaa.

Ratkaisuna ongelmaan palvelut pake-
toitiin selkeaksi kirjaston palvelutarjoo-
makokonaisuudeksi. Tahan liittyi myos
palveluiden standardoiminen ja yhden-
mukaistaminen. Uudella visuaalisella
esitystavalla saavutettiin parempi tehok-
kuus ja helpotettiin palvelujen hyédyn-
tamista.

Ideocinnin perusteella kirjastolle syntyi 12
uutta palvelukonseptia. Naita olivat:

Helka —karttapalvelu
Palveluiden tuotteistaminen
Ryhmalaina

Lukupiiri
Asiakaspalaute
Tilojen véarikoodaus
Tapahtumat
Palvelueleet
Kirjastoetiketti
Mobiilisovellus
Digitaalinen kirjahylly
Palveluviestinta

Palvelukonseptit suunniteltiin siten, etta
ne olivat kayttévalmiina kirjastoille.

Helka —karttapalvelun tarkoituksena oli
helpottaa ja sujuvoittaa aineiston paikan-
tamista kirjastossa. Kayttdjan hakiessa
kirjaa Helka —palvelusta, jarjestelma
nayttaa kirjan sijainnin kirjastossa kart-
takuvasta.

Tilojen varikoodaus -palvelukonseptin
taustalla oli asiakaspalautteen mukainen
tilanne siita, kuinka akustiikka ongelmat
sekéa keskustelun ja muiden aanien kan-
tautuminen tiloista toisiin hairitsivat
asiakkaita. Asiakkaat odottivat kirjastolta
seka hiljaisia etta sosiaalisen vuorovai-
kutuksen mahdollistavia tiloja.

Ratkaisuna ongelmaan luotiin kolmen eri
aanitason varikoodit, joilla kaikki Hel-
singin yliopiston kirjaston tilat tullaan
merkitsemaan:

Punainen tarkoittaa Hiljaista aluetta &
Hiljaista tilaa

Keltaisella merkitdan Lukualue, jossa
opiskelijat voivat keskustella kuiskaten

Vihrealla merkitaan Ryhméatyétila & Ryh-
méatydalue, jossa on mahdollista puhua
normaalilla danelld seka keskustella
ryhmissa.

LUKUALUE

LASGMRAADE
READING AREA

| Ryhmityétila

7048

5. Testaus

Miten suunnitelmat toimivat kay-
tanndssa? Testausvaiheessa palvelukon-
septit visualisoitiin ja prototypoitiin.

Yksi visualisoinnin muodoista oli palve-
luille laaditut piktogrammit jotka olivat
esilla IDIKSEss3, kirjastossa ja henki-
|I6kunnan tyéryhmaalueella. Palvelu-
konseptien tarkentuessa suunnittelun
edetessa, keskeneraisia palvelukon-
septeja testautettiin kayttajilla palvelu-
prototyyppien avulla. Testausta tehtiin
erityisesti Tiedekulman tiloissa, joka
toimi otollisena ymparistona palveluiden
testaamiseen ja asiakkaiden osallista-
miseen.

Palvelukonseptit myos arvioitiin seka
niiden toteuttamismahdollisuudet kar-
toitettiin. Kullekin palvelukonseptille
maarattiin kirjaston henkilokunnasta
vastuullinen projektipaallikko, jonka vas-
tuulla oli jalostaa yhdessa muun kirjasto-
henkilokunnan ja suunnittelijoiden kans-
sa palvelukonseptista valmis palvelu.

ETUSIVU | BLOGIT | JAAIDEA | FOORUMI

' Fuksit, tuutorit ja
kirjasto

Lahettanyt: Kirsi
Luukkanen, 6. toukokuu
2011 kello 14:56

2 0

Ennen seuraavan
lukukauden alkua
keskustakampusten
tuutorit wihitdan kirjaston
kaytdn mielenkiintoiseen
maailmaan.
Opiskelijakirjastossa
jarjestetaan
tuutorikursseja, jonka
jalkeen tuutarit osaavat
tutustuttaa uudet fuksit
Helsingin yliopiston
kirjastoon ja varsinkin
keskustakampuksen
kirjastoon.

KUVAT JAVIDEOT | OMA SIVUNI

Valitut palvelukonseptit toteutettiin joko
kokonaan tai osittain.

Esimerkki osittain toteutetusta palve-
lukonseptista on palautekanava kir-
jastokaynnin arviointiin. Ensisijaisena
tavoitteena palautekanavalla oli kerata
palautetta Kaisa-talon uusien kirjasto-
tilojen ja -palveluiden toimivuudesta.
Tavoitteena oli myds, ettd myéhemmin
palautekanava olisi otettavissa kayttéon
myos muilla kampuksilla ja muokat-
tavissa kulloiseenkin tarpeeseen sopi-
vaksi.

Palautekanavan kayttda kokeiltiin hyvalla
menestyksella Kaisa-talossa laittamalla
kirjaston pasaulaan flappitaulu, johon
asiakkaat pystyivat jattdmaan komment-
tejaan kirjaston avajaisviikoilla. Face-
bookissa palautekanavan menestys oli
huonompi, joten ratkaisuna kirjaston
verkkosivuille laadittiin yhtenéinen asia-
kaspalvelulomake, joka on ollut aktii-
visessa kaytossa.

HELSINGIN YLIOPISTON KIRJASTON KEHITTAJAYHTEISO

FAQ

Tervetuloa
Helsingin Yliopiston kirjaston
kehittajayhteisd -pakveluun

Rekisterdidy
or Kirjaudu sisaan

Wit rekisterdityd myds kivttamalla:

549

JASENET

Tervetuloa Helsingin yliopiston kirjaston kehittjiyhteiséén!

Tama kehittajayhteist on osa Helsingin yliopiston kirjaston

palvelurnuotoiluprojektia, jonka tarkoituksena on rakentaa tulevaisuuden

Sykaylla tuutarit esittelewvat kirjastoa.
fukseille heille tarkeimmat
toimipaikat ja neuvovat
MuUn muassa mista saa
Kirjastokortin tai miten
tvt-ajokortti -kursseille
iimoittaudutaan. Lisdksi...

Jatka

visionamme on kirjasto, joka palvelee kiyttajiaan parhaalla mahdolisella
tavalla. Tama on mahdollista saavuttaa vain kuulemalla kirjaston asiakkaita.
Olemme kinnostuneita Kuulemaan juuri sinun ajatuksias.

Osallistu kirjastovision toteuttamiseen ja rakentamiseen ideoimalla,
keskustelemalla ja kommentoimalla. Tervetuloa vaikuttamaan!

6. Toteutus ja opit

Hankkeen tarkeimpéana saavutuksena
voidaan pitaa tyytyvaisia asiakkaita ja
opiskelijoita. Alustavien asiakastyytyvai-
syyskyselyiden mukaan kirjasto koko-
naisuutena on saanut hyvin positiivista
palautetta asiakaspalvelusta, tarjotuista
palveluista ja palveluymparistosta.

Toisena saavutuksena voidaan pitéa
Helsingin yliopiston kirjaston palvelu-
tarjooman muutosta. Toteutettuja uu-
sia palveluja syntyi kolme kappaletta ja
palveluparannuksia kaksitoista. Lisaksi
ideoinnissa syntyi kymmenittain viela
toteutumattomia palveluideoita.

Myds kirjaston strategia, arvot ja pal-
velulupaus maariteltiin uudestaan. Kir-

jaston palvelukulttuurin muutokseen
liittyen kirjaston henkildstéa koulutettiin
asiakaspalvelulahtoisempaan palveluun.
Hanke toi myds kayttajalahtoisen pal-
velukulttuurin tarpeen ja kayttdkelpoi-
suuden esiin laajemminkin yliopistolla.

Onnistumisesta kertoo myds runsas
kavijoiden virta. Kaisa-talon kirjastossa
kavi ensimmaisen toimintavuoden aika-
na 2013 1,35 miljoonaa kavijaa ja kevaalla
2014 kavijamaara on ollut noin 33 000
viikossa.

Deloitten tekeman vaikuttavuusarvion
mukaan Alyllistd Designia — hanke oli
designpaakaupunkivuoden merkitta-
vimpia hankkeita vaikuttavuudeltaan.

PROJEKTIN KESKEISET VAIHEET

KEVAT 2011 KESA 2011 SYKSY 2011
_ .
TALVI-KEVAT 2011-2012
O O O >0

1 Mahdollisuuksien
kartoitus

+ [Kdyttajatiedon keruu
ja kehittamismahdollisuuksien
tunnistaminen

2 Strateginen design 3 Konseptointi 4 Kehitys ja tuotanto

« Palvelustrategian arviointi ja
uudelleen maarittely

+ Vaihtoehtoisten palvelu-ideoiden
ja konseptien luonti

« Valittujen palvelukonseptien
tarkempi maérittely ja suunnittelu
yksityiskohtaisesti

+ Asiakaslupausten maarittely + Palvelukonseptien visualisointi,

+ Yliopiston kirjaston teiminnan testaus ja prototypointi « Palvelujen pilotointi
ymmadrtaminen ja tavoitteiden

tunnistaminen

* Henkiloston kouluttaminen
kdyttdja- ja asiakaslahtdiseen
palvelukulttuuriin

+ Palvelukonseptien arviointi ja
toteuttamismahdollisuuksien
+ Suunnittelutydkalujen ja kartoitus

vaatimusmadrittelyn luominen
]
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