ASIAKASLAHTOISEN
KEHITTAMISEN TYOKALUT
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AIKATAULU JA TAVOITTEET

OSA I: MITA ON ASIAKASLAHTOINEN
PALVELUJEN KEHITTAMINEN

9-10 Mita on palvelumuotoilu ja kuinka sita voi
hyodyntaa kirjaston kehittamisessa.

10-10.15 TAUKO
10.15-11 Harjoitustehtavat

11-12 LOUNASTAUKO

OSA 1I: TYOKALUJA ASIAKASLAHTOISEEN
PALVELUJEN KEHITTAMISEEN

12-13 Palvelumuotoilun prosessi. Oman
kirjaston kehittamistarpeiden
tunnistaminen - asiakaslahtoisesti.

13-13.30 KAHVITAUKO (mahdollisuus
sparraukseen tehtavan kanssa)

13.30-14.45 Harjoitustehtava

14.45-15 Yhteenveto
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MITA ODOTAT VALMENNUSPAIVALTA?

Uusia ideoita :)

Uusia ideoita siihen, miten palveluja voisi kehittda enemman vastaamaan asiakkaiden tarpeita seka
vinkkeja siihen, miten asiakkailta voisi parhaiten saada tietoa siita, minkalaista palvelua he haluavat.

Muutamaa konkreettista tyokalua palvelumuotoiluun, toisten kokemuksia, kouluttajan kokemuksia kevyista
palvelumuotoiluprosesseista

Hyvia vinkkeja, miten palveluita voisi kehittaa asiakaslahtdisemmin ja miten niihin saisi "ryhtia".
Uusia vélineita ja ideoita kirjastopalvelujen kehittamiseen asiakaslahtdisesti.
Uusia ajatuksia, intoa ja tyokaluja oman tyon ja kirjaston arjen kehittamiseen

Opin mita palvelumuotoilu teoriassa on, ja miten sita voi hyédyntaa kaytannossa. Toivoisin kdytannon

ideoita ja tyokaluja. Ehkéa kuulen, onko muissa kirjastoissa hyodynnetty palvelumuotoilua ja porukalla

mietitddn, mihin kaikkeen sita voitaisiin kdyttda. Odotan, ettd osaan sitten paremmin kehittaa (kirjaston)

palveluja. 24.3.2020



ETAVALMENNUKSEN PELISAANNOT

* Tee harjoitukset ja muistiinpanot
sinulle luontevalla tavalla:

* Teams-tyotila - perustetaanko ?
Kasin tai tietokoneella kirjoittaen

Myds piirtaminen sallittu :)

Hihkaise, jos tarvitset tarkennusta tai
et pysy karryilla. Voit kysya lisatietoa
myo0s viestilla — Silja vastaa taukojen

aikana.

Mukana myds tekninen asiantuntija!

Pidetdaan kamerat [ammittely- ja
lopetusharjoituksessa paalla -
muutoin kiinni

Mikrofonit auki vain kun itselld
asiaa

Siljan saa keskeyttaa kysymyksilla
tarvittaessa!

Mita muuta? Kotikoululaiset
saavat myos osallistua
harjoituksiin.

24.3.2020



TULLAAN TUTUKSI

Kerro oma nimesi ja mita kirjastoa edustat.

Minka tunteen tai odotuksen tuot tandan tyopajaan?
Kuvaile parilla lauseella.




PALVELUMUOT

ASIAKASLAHTOI
KEHITTAMIS

.




MITA HALUAISIT TIETAA ASIAKASLAHTOISESTA
PALVELUMUOTOILUSTA!?

Palvelut esille niin ettd asiakkaiden on helppo ne loytaa
Jotain kaytannon keinoja, miten asiakaslahtoista palvelumuotoilua voisi toteuttaa; "mekanismeja”.

Hyvin kdytannon menetelmia, jotka sopivat kirjastoymparistoon. Miten aloitan? Miten saan asiakkaat
mukaan? Mit4, jos ei sitten olekaan resurssia toteuttaa jotain asiakkaiden ideoimaa ja tarvitsemaa?

Esimerkkeja onnistumisista, konkreettisia keinoja miten sita tehdaan

Kuinka sita on hyosynnety kirjastoalalla kirjastojen kehittamisessa ja millaisia tuloksia menetelmalla on saatu
aikaan.

Asiakaslahtoisyys on aina ollut tyoelamassani peruskivi. Mielenkiintoista nahda mita uusia tyodkaluja
palvelumuotoilu siihen antaa. Asia on minulle uusi, joten ihan perusteista toivoisin lahdettavan liikkeelle

Palvelumuotoilu on minulle kokonaan uusi asia, perusasioista voi lahtea liikkeelle: mita se on, mika siina on
ajatuksena, miten sita voi soveltaa 24.3.2020



"OODI ON MAAILMAN

Oodia suunniteltiin pitkaan

vhdessa asiakkaiden kanssa. Asiakkailta
saatiin yli 2000 ideaa arkkitehtuurikilpailun
pohjaksi. Arkkitehtitoimisto ALA
suunnitteli upean ja ainutlaatuisen
rakennuksen, jossa on huomioitu kaikki
asiakkaiden eniten toivomat elementit.
Ihmiset ottivat valittomasti

Oodin omakseen, mika on suurin
onnistumisemme. Public Library of the
Year -palkinto kertoo, etta tama on
huomattu myos maailmalla,

Oodin johtaja Anna-Maria

Soininvaara kertoo tiedotteessa.

PARAS UUSI KIRJASTO"

24.3.2020



PALVELUMUOTOILU ON...

Empatia
Rohkea kokeilukulttuuri
Kyky ennakoida ja ennustaa

Aito vuorovaikutus ja yhteistyo

24.3.2020



PALVELUMUOTOILU HYODYNTAA...

* Empatia — kdyttdytymistieteet, asiakaskokemustutkimus
* Rohkea kokeilukulttuuri — ketterd kehitys

* Kyky ennakoida ja ennustaa — tulevaisuusennakointi (mm. Sitra), asiakkaan
kéyttdytymisen tuntemus

* Aito vuorovaikutus ja yhteistyo — yhteiskehittéiminen, fasilitointi, kyselyt

24.3.2020



HELPOTETAAN IDEOIDEN KANSSA ETENEMISTA:
PALVELUMUOTOILU ON PROSESSI

Suunnittele, millainen tuote tarvitaan?
Toteuta se mahdollisimman kevyesti.

Mika on turhaa?
Mitka toiminnot luovat
lisaarvoa?

Esitestaus
Yhden asiakkaan MVP
Varhaiset prototyypit

24.3.2020



HELPOTETAAN ASIAKKAAN KULKUA PALVELUSSA:

PALVELUPOLKU
Palveluun Palvelu-
tutustuminen tapahtuma
O O O O
Palvelun Jalkipalvelu

saavuttaminen

24.3.2020



MIKSI PALVELUPOLUN KUVAUKSELLA ON MERKITYSTA?

iy ' 8




MITA SINULLA TULEE MIELEEN SANASTA ASIAKASYMMARRYS?

Asiakasymmarrys on esim. ymmarrysta siita, miksi asiakas kayttaa kirjaston palveluita. Mika arvoa tai
hyotya kirjaston palveluista asiakas hakee.

Jokainen asiakas on "omanlaisensa” ja jokaiselle omat tarpeet

Ymmarrys siita, mita asiakas palvelulta haluaa ja mista lahtokohdasta tai nakokulmast asiakas tata
lahestyy.

Luodaan ymmarrysta asiakkaiden tarpeista. Palveluja tehdaan asiakkaille, mutta monta kertaa voivat
oikeasti olla hyvin organisaatioléhtoisia.

asiakkaiden toimintatapojen tuntemus, heidan tarpeidensa tunteminen, palautteen huomioiminen,
palautteiden kdyttaminen hyvaksi uutta luodessa, asiakkaan motiivien ymmartaminen ym.

Asiakasymmarrys on mielestédni asiakkaan tarpeiden, toiveiden ja odotusten ymmarrysta. Lisaksi tiedoa
siitd, millainen palvelu toimii tai ei toimi tietylle kohderyhmalle.

Tunnemme asiakkaamme ja tieddmme, mita he haluavat/tarvitsevat 5439020



Henry Ford: Jos olisin kysynyt
ihmisilta, mita he haluavat

liikkumiseen, he
olisivat todenndkoisesti sanoneet, ettd

nopeampia hevosia.

24.3.2020



ASIAKASYMMARRYS KEHITTAMISEN POHJANA

Kuka on asiakas? (roolien ja vuoro-
vaikutustavoitteiden selkiyttaminen)

Kuinka paastaan palvelun piiriin?
(esteettdmyys, saatavuus, osallisuus)

Kuinka palvelu vastaa
asiakkaan tarpeeseen? (asiakasymmar

rys)

Kuinka motivoida asiakasta?
(sitouttaminen, ennakointi, sujuvuus)

Palveluiden kehittamisen lahtokohta

asiakkaan tarpeet, toiveet ja
toimintatavat,

joita organisaation palvelutapahtumat
tukevat.

Vuorovaikutus
ennustaa asiakaskokemusta

24.3.2020



ON TARKEA TUNNISTAA ASIAKASRYHMAT

* Ketka ovat asiakkaitasi? * Millainen asiakassuhde on
?
* Asiakassegmentti kuvaa sen kannattava:
stereotyyppista edustajaa * Asiakashankinta
* Kuinka asiakassegmenttien * Asiakassuhteen sdilyttaminen
tarpeet poikkeavat toisistaan? « Jatkomyynti

* Mita yhteisia tarpeita
asiakassegmenteilla on?

24.3.2020



KOHDENNETUT PALVELUT OIKEILLE ASIAKASRYHMILLE

* Keta minun palvelu kiinnostaa?
Miksi?

Asiakkaan tarve
Asiakkaan yllattaminen myonteisesti
Muu tarjonta kilpailulla markkinoilla

Oman organisaation
erityisosaaminen ja kehittymisen
mahdollisuudet

24.3.2020



TUOTETAAN AITOA ARVOA ASIAKKAILLE

* Taloudellinen hyoty tai saasto? -
* Vaivattomuus, kaytannon apu?
* Emotionaalinen kokemus: ilman

stressia, myonteiset yllatykset

Symbolinen Toiminnallinen

* Symbolinen arvo: milta naytan
muiden silmissa? Mihin joukkoon
kuulun?

Emotionaalinen

24.3.2020
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HAASTATTELUT

* Haastattelut mahdollistavat syvaluotaavan katsauksen kayttajan arvoihin, kayttaytymiseen
ja elamaan. Haastattelun dokumentointi tarkeaa johtopaatosten tekemista

varten. Kerrotaan avoimesti projektista ja haastattelun tarkoituksesta ja kestosta
* Henkilokohtainen haastattelu

Valittava haastateltavat ratkaistavan haasteen eri puolilta. Mika on haastattelun tarkoitus?

Ei ohjata liilkaa haastattelua — esim. Puolistrukturoitu teemahaastattelu.

Hyodynnetdaan myds eleita ja asioita rivien valista - haastattelun etenemisen vihjeina.
Kysytadan parhaimmista ja huonoimmista kokemuksista.

Kysytaan tarkentavia kysymyksia: miksi? ("Miksi se on tarkeaa?" vs. "Onko se sinulle tarkeaa, koska...?"

24.3.2020



HAASTATTELUT (ASIANTUNTIJAT JA RYHMA)

* Asiantuntijahaastattelut

* Tarkoituksena saada syvallista tai
teknista tietoa tietysta asiasta tai
prosessista

* Haastatellaan asiantuntijoita, joilla
keskenaan eroavia nakemyksia

Ryhmahaastattelut

Keino tuoda esiin yhteisdjen ja
kayttajaryhmien yhteisié tarpeita, ja toisaalta
yksilollisia eroja.

Lapileikkaus palvelupolusta (esim. uusi
asiakas, vakiintunut asiakas, entinen asiakas)

Sopii kaytettavaksi
yhteissuunnittelun vaiheissa, kun pohjalla on

jo tutkimustietoa tai kun aikaa ja resursseja
vahan

Osallistujia mielellaan eri taustoista
ja ikaryhmista

Jatetdan aikaa ideoinnille ja kysymyksille

24.3.2020



HAVAINNOINTI

* Varjostus

Kayttajan toiminnan tarkkailu B Syvallinen
tieto, kayttajakokemuksen parantaminen.

Mita palvelupolun eri vaiheissa
todellisuudessa tapahtuu? Bl Havainnoidaa
n kayttajan liikkeita lapi palvelun ja
mitataan esim. odotusaikoja.

Valitaan varjostukseen kayttajakunnan
aaripaita seka keskivertokayttajia.

Havainnoidaan yksityiskohtia

Ei puututa tapahtumien kulkuun!

Palvelusafari

Tutkija osallistuu myos itse palvelun kayttéon

Olemassa olevan palvelukokemuksen
havainnointi seka eri palveluntarjoajien vertailu

Millainen vuorovaikutus palvelupolun eri
vaiheissa?

Osallistujat palvelun kayttdjia tai
henkilokunnan jasenia. Palveluun osallistuva
henkilékunta ei saa tunnistaa safariasiakkaita.

Havainnoitavat yksityiskohdat ja kriteerit
paatetdaan etukateen ja havainnot tallennetaan
heti kokemuksen jalkeen.

Huomioi eettinen nakokulma ?

24.3.2020



KYSELYT

* Tehokas keino laaja-alaisen katsauksen tekemiseen. Jotta tulokset yleistettavissa,
vaatii edustavan otoksen.

* Kokemuspohjainen kaysely

* Kerataan tietoa palvelukokemuksesta. Palvelu on jaettu 5-6 palvelutapahtumaan
(palvelupolun eri vaiheissa), joita arvioidaan sen herattamien tunteiden pohjalta
(hymynaama-mittarit).

* Huomioitavaa kyselyn laatimisessa: selkeat kysymykset, jotka keskittyvat yhteen
palvelutapahtumaan ja asiaan kerrallaan eivatka sisalla oletuksia

* Palautteen keruu ?

24.3.2020



HELPPO TAPA LAHTEA LIIKKEELLE: BENCHMARKKAUS

* Verrataan omaa toimintaa kilpailijoiden toimintaan (joilla vastaavat menetelmat
tai kohderyhmat)
* Tunnistetaan asiakkaan tarpeet seka omat kehityskohteet

Ei keksitd pyordd uudelleen” Bl hyodynnetaan parhaita kaytantoja

* Koostetaan vertailutaulukko: palvelun asiakaslupaus, asiakasryhma, asiakasarvoa
tuottavat elementit ja palvelupolun keskeiset kontaktipisteet

24.3.2020



NAIN HANKIMME ASIAKASYMMARRYSTA

Asiakkaan haastattelu

Tydntekijan haastattelu

Asiakkaiden ryhmakeskustelu

Asiakkaiden ja tyontekijoiden ryhmékeskustelu

Asiakkaan toiminnan seuraaminen

Asiakaspalautteen keruu

Asiakasraati

Testiasiakkaat

Muiden kirjastojen palveluista oppiminen

Muu...

Millaisia asiakastiedon keruun keinoja olet kayttanyt kirjastossa?

8 vastausta

Asiakkaan haastattelu
Tydntekijan haastattelu
Asiakkaiden ryhmakeskustelu 2 (25 %)

2 (25 %)
Asiakkaan toiminnan
seuraaminen

Asiakasraati 1(12,5 %)
Testiasiakkaat 2 (25 %)

Tulevaisuuskahvilat

0,
yhteistyékumppaneid... 1(12,5 %)

0 2

4 (50 %)
4 (50 %)

4 (50 %)

8 (100 %)

7 (87,5 %)

24.3.2020



KUOPION KAUPUNGINKIRJASTON TIEDONKERUUVINKIT

* Kuinka on keritty asiakastietoa? * Onko erilaisia kohdennettuja
palveluja?
. : o :
Lapsgt ja nuoret: piirustukset ja * Matalammat hyllyt ja nuorten oleskelutilat
post-it-laput. Ideat suoraan uuteen —-> ei ole suoraan toivottuja mutta
tilaan palvelevat asiakastarvetta

* E-aineistot heille ketka eivat muista

* Lainausmaarissa lasten ja nuorten o

OSuus on suurin _ _
* Lukukoira Sylvi

* Asiakassegmentointi 5 vuotta sitten T [

* Taaperohuone, minikeittio, tydpajatila

Lahde: Minna Koistinen ja Jaana
Jauhiainen, Yrittajyystaitopajavierailu 2020 24.3.2020



TAUKO 15 MIN



Tuumaustehtava 15min.

Pohdi kirjaston kavijoita. Mita tiedat heidan tavastaan
toimia ja ajatella? Mita et tieda heista?

Mita haluaisit ymmartaa kirjaston kavijoista? Tiedatko
mita he toivovat ja mihin ovat tyytyvaisia?
Millaiset tavat auttavat heita kertomaan omista

toiveistaan?

Ps. Kirjaa muistiin, keskustele teamsissa pareittain — tai
jos kotona on etakoululaisia, tuumatkaa yhdessa, kuinka
etakoululainen kayttaa kirjastoa!

24.3.2020






MOTIVOI OSALLISTUJIA —TUO TOIMENPITEET NAKYVIIN !

24.3.2020
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KUKA MUU ON ASIAKAS, JOTA MOTIVOIDAAN!?

* Palvelun loppukayttaja

* Palvelun tuottaja?

* Yhteistyokumppani? (esim.

Snellman EDU ja kirjasto)

* Kuka muu?

Eli kuinka motivoida yhteistyohon ja
rakentaa kumppanuutta

Kumppanuudessa kumpikin
osapuoli ponnistelee

24.3.2020



KUKA OSALLISTUU PALVELUN KEHITTAMISEEN?
MISSA VAIHEESSA?

How the Business
'Lv.ote ] Corsullant descrbed it

How (he customer How the Project How the Analyst
expaned ¢ Leader unoerstood & | | gesigned it

| How the customer was | | Mow § was supporked Whal the customer
|bited l l

| How the Programmer

24.3.2020
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YHTEISKEHITTAMINEN ON TARKEAA,
KOSKA OLEMME KAIKKI ERILAISIA.

Tekemalla kasin

Kirjoittamalla, piirtamalla

Kuvamuisti

Selittamalla asia itse toiselle

Kokemalla, tunne-elamyksen avulla

Muu...

Mika on sinulle luontaisin tapa oppia?

8 vastausta

Tekemélld kasin
Kirjoittamalla, piirtdmalla
Kuvamuisti

Selittdmalla asia itse toiselle
Kokemalla, tunne-elamyksen

avulla
1(12,5 %)
kuuntelemalla 1(12,5 %)
Kuuntelemalla ja sovelt.amalla 1(12,5 %)
teoriaa k...
0 1

2 (25 %)
3 (37,5 %)
4 (50 %)
3 (37,5 %)

4 (50 %)

24.3.2020



Harjoitus:

Pohdi ja kirjaa 8 sanaa, jotka kuvaavat tyota kirjastossa

Kun olet kirjannut sanat muistiin, kirjoita ne
viestikenttaan.

Mitd tuumaat — montako samaa sanaa kirjoitamme ?

24.3.2020



LOUNAS
KLO 11-12



KERTAUS

Mita sinulla jai paallimaiseksi mieleen aamupaivasta?

Mika sinulle oli tarkeaa kayda lapi ja mika oli
haastavaa?

Kerro parilla lauseella.










TUNNISTATKO KIRJASTOSI ASIAKASSEGMENTIT?

Pohdi ja tee muistiinpanoja kunkin
asiakasryhman kohdalla:

Loytyyko meilta? Kuinka tunnistan?
Kuinka iso osa kavijoista?

Onko huomioitu
palvelutarjonnassa? Kuinka?
Onko yhteisia palveluntarpeita
muiden asiakasryhmien kanssa?

KIRJASTON ASIAKASRYHMAT

. Kirjastoharrastajat

. Tiedonhakijat

. Kiireettomat nautiskelijat
. Julkisen tilan kayttajat

. Valineiston hyodyntajat

. Ryhmat

. Lukemisesteiset

. Lukuhaluttomat

00O N OO & WON -

KUOPIC

Lupa innostua



KIRJASTON
ASIAKASRYHMIEN
SEGMENTOINTI

2016

Maija Oikarinen ja Lauri Livisto

Lupa innostua
L94.3.LVLV



1. KIRJASTOHARRASTAJAT -
TOMMI

| Tommi on perheenisd ja han vierailee saanndllisesti kirjastossa 4-
vuotiaan tyttdrensa Sannin kanssa. He valitsevat yhdessa sopivia kirjoja
iltasatu-lukemiseksi. Tommi kokee kirjaston tarpeelliseksi, silla suuresta
lastenkirjavalikoimasta on helppo valita sopivat kirjat lapsen
kulloiseenkin ikdvaiheeseen ja vaihtuviin mielenkiinnon kohteisiin. Han
ottaisi mielelldan vastaan vinkkeja lastenkirjauutuuksista, silla arjen
pyorteissa kirjastokaynnit jaavat joskus melko kiireisiksi. Joskus Tommi
nappaa mukaan itselleenkin kirjan, silla uni tulee paremmin lukiessa.




2. TIEDONHAKIJAT - HANNA

| Hanna on 25-vuotias opiskelija, joka harrastaa aktiivisesti virkkaamista ja
erilaisia kasitoita. Kierrattaminen ja kaikenlainen kasilla tekeminen on
hanen juttunsa, ja han seuraa my0s useita "Tee se itse” -blogeja — ja
sosiaalisenmediankanavia. Hanna on vastikaan I6ytanyt Kirjaston laajan
kasitoita ja askartelua kasittelevan aineiston.

Y

KUOPIO

Lupa innostua




3. KIIREETTOMAT NAUTISKELIJAT -
ANNA

| Anna on 52-vuotias nainen,
joka kayttaa aktiivisesti kaikkia
kulttuuripalveluja, ja tuntee
kirjaston palvelut ja kokoelman
hyvin. On monipuolinen lukija.
Konserttien ja Savonlinnan
oopperajuhlien aikaan han kay
musiikkiosastolla tutustumassa
ennakkoon teoksiin. Han kay

kirjailijavierailuilla ja
filosofiakahvilassa ja vetaa
harrastuksenaan lukupiiria.
Osallistuu lahes kaikkiin
kirjaston tapahtumiin

ennakkoluulottomasti.

KUOPIO

Lupa innostua



4. JULKISEN TILAN KAYTTAJAT -
ILARI JA TOMI

| llari ja Tomi ovat 8-vuotiaita koululaisia. Arkena heidan vanhempansa
paasevat toista myohemmin paivalla, ja usein tama parivaljakko
suuntaakin koulupdivan jalkeen lahikirjastoon tekemaan itsenaisesti
laksyja tai lukemaan sarjakuvia. llarin ja Tomin vanhemmat pitavat
kirjastoa tuttuna ja turvallisena paikkana, jossa pojat saavat kuluttaa
aikaa koulupaivien jalkeen.

KUOPIO

Lupa innostua



5. VALINEISTON HYODYNTAJAT

Markku on kiinnostunut sukututkimuk-
sesta. Han vierailee ajoittain
kirjastolla sukututkimushuoneessa ja
tlaa mikrofimeja kaukopalvelun
kautta. Han hyddyntaa usein Kirjaston
tarjoamaa tulostus- ja skannausmah-
dollisuutta.

Maija on kuopiolainen opiskelija, joka
kdy pari kertaa Kkuukaudessa
kirjastolla soittamassa musahuoneen
pianoa. Han arvostaa tilaa, jossa saa
harjoitella omassa rauhassa.

KUOPIO,

Lupag mnnostua



6. RYHMAT

| Ryhmavierailut tapahtuvat useimmiten joko ryhman oman vetéjan tai
kirjaston edustajan ohjauksessa. Esimerkiksi lukupiirit,
maahanmuuttaja-, pdaivakoti- ja kouluryhméat kuuluvat Kkirjaston
ryhmavierailijoihin.

| Asiakkaat: Ryhman tai yhdistyksen vetajalla iso merkitys
|  Motivaatiotekijat: Opinnot, kasvatus, mielenkiinto kirjastotoimintaa kohtaan

| Tehdyt toimet: Pop up —kirjastotoiminta, VAMOS-ryhma, vierailujen suunnittelu
yhteistyossa kirjaston ja oppilaitoksen kanssa, harvinaisten kielten siirtokokoelmat,
opetuspaketti ja QR-suunnistus lukion 1. luokkalaisille.

| Potentiaali: Koulujen yhteyshenkilot, kerhotoiminnan mahdollistaminen, tilojen
monipuolinen kaytto, Kirjaston ja museon pedagoginen yhteistyd

Lupa innostua



7. LUKEMISESTEISET - FARRAH

Farrah on 8-vuotias tyttG, joka
saapui perheensa kanssa
suomeen vuosi sitten Syyriasta
paetessaan sotaa. Farrah kay
Kuopiossa ala-astetta
pikkuveljensd Asadin kanssa.
Suomenkielen opiskelu on heille
molemmille vield haastavaa ja siksi
he harjoittelevatkin  ahkerasti
lukemista lainaamalla
suomenkielisia selkokirjoja.

Lupa innostua



8. LUKUHALUTTOMAT

|  Lukuhaluttomien ryhma koostuu ihmisistd, jotka eivat syystd tai
toisesta halua lukea. Lukemaan innostamisella on tarkea rooli
kannustettaessa lukuhaluttomia I6ytaméaan ja innostumaan kirjoista.

|  Asiakkaat: Koululaiset, pojat, "aloittelevat lukijat®
| Motivaatiotekijat: Selkokirjat, Ota lukuun -blogi, 100 hyvaa kirjaa -lista ja
henkilokohtainen kirjavinkkaus (lukemaan innostaminen)

|  Tehdyt toimet: Lukukoira Sylvi, kirjavinkkaus, kirjastopyora, lukupiirit, kampanjat
("pojatkin lukee”), pop-up -toiminta

|  Potentiaali: Lukemaan innostaminen mielikuvien avulla? Esikuvien ja sankareiden
kaytto?

KUOPIO

Lupa innostua



PORINA: MEIDAN KIRJASTON KAVIJAT

Tunnistitko ryhmat omasta
kirjastosta? Enta mika on toisin

Mika on suurin ryhma?
Mitka ryhmat on huomioitu
palvelutarjonnassa?

Onko eri asiakasryhmilla yhteisia
palveluntarpeita?

KIRJASTON ASIAKASRYHMAT

Kirjastoharrastajat
Tiedonhakijat
Kiireettomat nautiskelijat
Julkisen tilan kayttajat
Valineiston hyodyntajat >
Ryhmat
Lukemisesteiset
Lukuhaluttomat

NS AN -

0y
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Lupa innostua



Oman kirjaston kehittamistarpeen tunnistaminen.
Harjoitus 15min.

Valitse asiakassegmenteista yksi sellainen, joka kay
myos sinun kirjastossa, mutta ei ole viela kovin tuttu.

Tutustu "Asiakkaan empatiakartta-tyopohjaan" ja tayta
tyopohja kyseisen asiakasryhman nakékulmasta.

Ps. Kirjaa muistiin, keskustele teamsissa pareittain — tai
jos kotona on etakoululaisia, tuumatkaa yhdessa
kuinka koululainen kayttaa kirjastoa!
Asiakkaan voi myos piirtaa !

24.3.2020



Asiakas, josta tarvitaan lisatietoa

Minka haasteen haluaa ratkaista?

Mika on tarkeaa? Mita nakee ja kuulee?

Mita ajattelee?

Mika harmittaa ja turhauttaa? Mista saa hyvaa fiilista ja mika motivoi?

@;/u CONSULTING



OMAN KIRJASTON KEHITTA.MISTARP”EIDEN TUNNISTAMINEN —
ASIAKAS JATYONTEKIJATIIMI AVUKSI

Asiakas, josta tarvitaan lisatietoa

Kun kehittaminen on asiakaslahtdista, oman kirjaston
kehittamistarpeet tunnistetaan asiakkaiden ja koko
henkiloston avulla (haastattelu, havainnointi tm.)

* Mika on kavijalle tarkeaa? | Mika on vaikeaa?
* Mika tukee kavijalle ominainen tapaa toimia?
* Mika yllattaa kavijan myonteisesti?

* Mika saa kavijan tulemaan uudestaan?

Asiakkaan empatiakartta jokaisesta
keskeisestd (3-4) asiakasryhmasta.

24.3.2020



TAUKO 30 MIN

(SEKA MAHDOLLISUUS

SPARRAUKSEEN)



Kirjastolla on tietysti hyvin paljon palvelukokonaisuuksia. Esim. aineiston varaaminen, siitd ilmoituksen
saaminen ja aineiston nouto, tai vaikkapa neuvottelutilan varaaminen kirjastolta.

Satutunnit; puolivuotissuunnittelu, aikataulutus, esiintyjien etsiminen, aihepiiri, ikérakenne, sometus + muu

tiedotus, varsinainen esitys, palaute E S I M E R K K EJ A K I RJ AS I O N
Asiakas tekee netissa kirjavarauksen. Kirja toimitetaan kirjastojen kuljetusten mukana asiakkaan PA LV E Ll ' KO KO N A I S l ' l ' K S I S TA
valitsemaan noutokirjastoon. Kirjan saapumisesta |lahtee tekstiviesti asiakkaalle, asiakas voi taman jalkeen .
kayda lainaamassa kirjan.

Esimerkiksi asiakaskohtaaminen ja sen kehittdéminen henkildkunta ja asiakkaat osallistaen.

Kotipalvelu. Kotipalvelussa palvellaan erityisessa tilanteessa olevia asiakkaita ja asiakassuhteet ovat hyvin
tiiviita verrattuna perinteisesti asiakaspalvelussa asioivaan asiakkaaseen. Asiakkaiden tarpeet
huomioidaan tarkemmin esim. kirjojen valinnassa. Toisaalta harva tietdd, etta kirjastolla on olemassa
kotipalvelu. Kayttdjia saattaisi olla enemmankin, jos he tietdisivat palvelusta.

Kirjastoautopalvelu: kokoelman koostaminen ja uudistaminen seka kuljettaminen ldhelle asiakkaita, Palvelugn Palvelu'
aineistosuosittelut ja muu asiakaspalvelu pysékeilla. tutustuminen tapahtuma

Kokoelmapalvelu ylldpitda ajantasaista aineistokokoelmaa arvioimalla ja kehittamalla jo olemassaolevaa . . . .
kokoelmaa, valitsemalla ja hankkimalla uutta aineistoa perinteisena ja e-aineistoina, luetteloimalla ja

laittamalla aineiston kayttékuntoon ja tekemalla poistoja.
Palvelun Jalkipalvelu
7 Kirj i 2Eni ied3d mits i q
Ifeka?ialvelut. Kirjaston koululle tarjoamat palvelut? En ihan tied&, mita palvelukokonaisuudella saavuttaminen
arkoitetaan...

24.3.2020



MIKSI PALVELUPOLUN KUVAUKSELLA ON MERKITYSTA?

ASIAKKAALLE TYONTEKIJALLE

* Tekee palvelusta tunnistettavan * Vastuun jakautuminen vahenee, kun

: : : e oma tehtava on tunnistettu
* Ohjaa oikeat asiakkaat sisaan

* Virheiden mahdollisuus vahenee, kun

* Kertoo palvelun sisallon vaivattomasti - kriittiset konktaktipisteet on tunnistettu

"koskeeko tama minua"?
* Ohjaa oikeat asiakkaat sisaan - vahentaa

.
Kertoo palvelun arvosta ulospain "turhan” palvelun tarvetta

* Ohjaa asiakkaan kdyttdytymista * Kertoo palvelun sisallon vaivattomasti -

* Ohjaa asiakkaan odotuksia --> vahentaa "turhan" palvelun tarvetta
tyytyvaisyys

24.3.2020



PALVELUPOLKU ON KOKONAISUUS

Palveluun Palvelu-
tutustuminen tapahtuma

Palvelun
saavuttaminen

* Palvelupolun osat:

¢ Esimerkki palveluun tutustumisesta:
markkinointi, tiedot verkossa

¢ Esimerkki palvelun saavuttamisesta:
tervehtiminen ovella, kyltti jonka avulla
hahmottaa mita Ioytyy mistakin

* Esimerkki palvelutapahtumasta:
varsinainen asiakkaan saama palvelu ja/tai
tuote

* Esimerkki jalkipalvelusta: asiakaskysely
tai muu kontakti

Lisaksi liitannaispalvelut:
avustavat palvelut ja tukipalvelut.

Jalkipalvelu

Millaisia kontaktipisteita polkuun liittyy?

* |hmiset (tyontekijat), muut
asiakkaat, digitaaliset palvelut, ymparisto,
esineet, toimintatavat

Millaisia palvelutuokioita polkuun liittyy?

* Asiakas ja palveluntarjoaja vuorovaikutuksessa

* Palvelutuokioon voi liittya useita kontaktipisteita
Millaisia emootioita palvelun parissa heraa?
Millainen palvelumaisema on?

* Tuoksut, aanet, valot, varit, maut, materiaalit e



Oman kirjaston kehittamistarpeen tunnistaminen.
Harjoitus 15 min.

Palaa valitsemasi asiakassegmentin pariin, ja valitse
palvelukokonaisuus, jota han kayttaa.

Tutustu "Asiakkaan palvelupolku -tyopohjaan" ja tayta
tyopohja kyseisen asiakasryhman nakokulmasta:

I)Mitda han ndkee tai tekee palvelun eri vaiheissa
1) Mitd henkilostd tekee, jotta palvelun eri vaiheet ovat
mahdollisia
1) Mita tukipalveluita palvelun toteutumiseen liittyy.

Mista palvelun eri vaiheista tarvitset lisatietoa?

Ps. Kirjaa muistiin, keskustele teamsissa pareittain — tai
jos kotona on etakoululaisia, tuumatkaa yhdessa
kuinka etakoululainen kayttaa kirjastoa!
Asiakkaan reitin kirjastossa voi myos piirtaa.

24.3.2020






PALVELUMUOTOILU ON...

* Yhdistelma erilaisia menetelmia ja tiedonkeruuta

* Ketteran kehitystyon etenemisen tukena
* Eri nakokulmien ja toimintatapojen huomioimiseksi

* Jossa on ihan ok todeta - myos - etta tama ei toimi ja tahan suuntaan edetaan

Huom. Lahde liikkeelle avoimin mielin ja perusta valintasi dataan (kayttajamaarat,
dokumentoi haastattelut, post it -lappuseinat ja asiakaskyselyt).

Tee perusteltuja kevyita kokeiluja ja dokumentoi eteneminen - kysy palautetta ja tee
porukalla. Tee loydokset ja eteneminen nakyvaksi !

Kokemuksen opettamaa: Se miké ei motivoi yhteistyodlle, ei ehkd ole oikea ldhestymistapa

edetd.
24.3.2020



KUINKA LAHTEA LIIKKEELLE?
KUOPION KAUPUNGINKIRJASTON HENKILOSTON VINKIT

1) Kuuntele ja katsele ymparillesi — jotta padset omasta boksista (omasta toimialasta) pois. Verkostoituminen
eri toimialoille.

2) Kun teet asiakaskyselyitd tai haastatteluja —anna ihmisten kdyttdaa omia sanoja ja kertoa heille itselle tarkeita
asioita sen sijaan, etta johdattelet kysymyksilla vastauksia

3) Palvelun jarjestamisessa paljonkin voi tehda eri tavalla; kuinka hydodynnetddan automaatiota ja mihin asiakas
tarvitsee ihmista? Tiedolla johtaminen ja asiakaslahtoinen kokeilukulttuuri.

4) Kokemus siitd, ettda koko ajan tulee jotain uutta, ei ole sama asia kuin poisoppiminen. Myds poisoppiminen
helpottaa resursointia!

5) Armollisuus tekemiseen: Not yet — jotain ei ole vield, mutta se on tulossa. Yksi tyotehtdava on oppiminen.

Minna Koistinen, Kuopion kaupunki (Yrittdjyystaitopajavierailu kirjastolle 2019)

24.3.2020



LOYTAMINEN,

Lahdetaan ratkomaan
oikeaa haastetta

* Mika on nykytila?
Mitka olemassa olevat
prosessit asettavat
raamit kehittamiselle?

* Keta ratkaistava haaste
koskee? Mitka
sidosryhmat ja linkit
asettavat raamit
etenemiselle ja uusien
ratkaisujen
kayttoonotolle?

* Mika on asiakkaan aito
tarve: Mika toimii jo
hyvin? Mita tarvitsee
kehittaa?

SUMMA SUMMARUM:
PALVELUMUOTOILUPROSESSI JA SEN RAJAAMINEN

MAARITTELY

Lahdetaan etsimaan
oikeanlaisia ratkaisuja

* Konkretisoidaan
loydokset

* Mitka ratkaisumallit
tukevat asiakkaan
tarvetta ja hanelle
luontaista tapaa toimia,
seka liiketoiminnallista
strategiaa?

* Priorisointi ja rajaus

IDEOINTI

Tuodaan eri nakemykset
yhteiseen kehittamiseen

* Uudet ideat, uudet
mahdollisuudet ja
uudet nakokulmat
olemassa olevaan
tietoon yhdistettyna

* Fasilitointi tukee eri
ideoiden esiin tuomista
ja priorisointia

MALLINNUS

Palveluiden mallinnus
digitaalisiksi palveluiksi

* Uusien
ratkaisuehdotusten
integrointi olemassa
oleviin prosesseihin

TESTAUS/ PILOTOINTI

Uusien palveluiden
pilotointi

* Asiakkaan palaute ja
validointi — ollaanko
menty oikeaan
suuntaan

* Tarvittavat
korjausliikkeet

24.3.2020



’

(2/5 PALVELUMUOTOILUPROSESSIN ALKUKARTOITUS

Mita halutaan selvittaa? Kenelta tietoa kerataan? Mihin Prosesseihin Millainen on tyénjako projektin osalta? Kenelta
Mit% ymmarrysta halutaan lisaa? projekti linkittyy? tarvitaan t'ukea tai siunaus etenemiselle?

Mita asiakasryhmia palvelee!? Aikataulu ja budjetti

Mitid muita sidosryhmii taytyy huomioida? Miten tyGskentelemme yhdessa? Millaisia Mita loydosten kayttoootto tarkoittaisi?

viestintakaytantoja meilla on? (raportoinnin tavat,

Keta halutaan sitouttaa ja motivoida? ! ‘ e
aikataulu ja ennakoinnin tarve)

%M CONSULTING



SPARRAUS JA PARI UUTTA IDEAA

* Sovitaanko yhteinen tavoite sparraukseen?
Esim asiakaskavely & opasteiden kehittaminen; asiakkaan palvelupolun kuvaus ja
tyovaiheiden johdonmukaistaminen

* Jokainen osallistuja voi valita 1 sparrausajankohdan seuraavista:
2.4. klo 12-13, 7.4. klo 9-10 seka 8.4. klo 14-15 — ilmoittautumiset Johannalle.

Ps. Annathan palautetta! Bit.ly/pajukoulutus

24.3.2020



LUET TAVAKSI |A
TUTKITTAVAKSI:

Tuulaniemi, Juha: Palvelumuotoilu.
Talentum 2013

Espoon sivistystoimen tyokalupakki
palvelumuotoiluun
http://designresearch.aalto.fi/groups/enco
re/wp-

content/uploads/2013/1 I /Sivistystoimen__
tyokalupakki_palvelumuotoiluun2.pdf

Service Design Toolkit http://sdt.fi/



http://designresearch.aalto.fi/groups/encore/wp-content/uploads/2013/11/Sivistystoimen_tyokalupakki_palvelumuotoiluun2.pdf
http://sdt.fi/

Yhteenveto ja etenemisen askelmat

Kerro parilla lauseella:

Minka oivalluksen viet mukanasi omaan tyohon!?
Keta haluat osallistaa omassa tyoyhteisossa!

24.3.2020
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OTA YHTEYTTA
Silja Huttunen

silja.huttunen@pajuconsulting.fi

+358 440 362 836

LinkedIn


mailto:jenni.rissanen@pajuconsulting.fi
https://www.linkedin.com/in/shuttunen-socialpsychologist/

