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= Mitka ovat Kansalliskirjaston toimintaymparistossa
organisaatioasiakkaiden palvelutarjontaan vaikuttavia
keskeisia muutostekijoita?

= Missa maarin Kansalliskirjaston nimetyt palvelut (erit.
FinElib, Finto, Melinda, Finna, julkaisuarkistopalvelut,
klrJasto JarJestelmapalvelut KITT2) vastaavat
organisaatioiden tarpelsnn?

= Miten Kansalliskirjasto voisi

= paremmin tukea organisaatioasiakkaitaan tuottamaan arvoa
loppukayttajille?

= yudistaa palvelukyselyaan?

= uudistaa asiakassuhteiden johtamisen ja yhdessa kehittamisen
toimintamalliaan?
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= Toteuttaja WitMill Oy

= Menetelmat:
= Dokumenttianalyysi
= Haastattelu
= Verkkokysely
= Tyopajatyoskentely (Kansalliskirjaston sisainen)
= Haastattelut ja kysely helmi-maaliskuussa 2018
= Haastattelu: Yli 50 haastatellusta 28 oli kirjastoista
= Kysely: 266 vastaajasta 232 oli kirjastoista
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Toimintaymparistossa tunnistetut muutostekijat

Teknologiset: Taloudelliset: Toiminnalliset:
 digitalisaatio » laadukkaampia » ketteryys

» automatisaatio palveluja * rakenteet, lait

* integraatiotarve vahaisemmilla « kansainvalisyys

» kayttajatarpeet resursseilla « kayttajakeskeisyys
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ARVIOI MISSA MAARIN OLET TYYTYVAINEN
KANSALLISKIRJASTON VERKKOPALVELUIHIN 1/3

Finnan, Finton ja Melindan hyédyllisyyteen
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kokonaisuudessaan melko tyytyvdisid

tyytyvdisid
50
4,7
4,5 4
45 42 44 45 44
4,1 4 4,1 4,2 4,1 4,1
4,0
4,0 37
3,6 .

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

Palvelu kokonaisuudessaan Palvelun hyddyllisyys omalle organisaatiolleni

rgy
EFinna MFinto M®FinElib ®Melinda B Julkaisuarkistopalvelut B Kirjastojarjestelmapalvelut BKITT2 “T l l Nl l l‘ l‘

ALYRKAITA RATEAZSUTA PRATEKSEATESN TLEKSD



Tulokset: tyytyvaisyys palveluihin 163540

KANSALLIS

KIRJASTO

ARVIOI MISSA MAARIN OLET TYYTYVAINEN
KANSALLISKIRJASTON VERKKOPALVELUIHIN 2/3
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Yhteyshenkilsiden asiantuntevuuteen ja palvelualttivteen ollaan melko tyytyvdisid
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ARVIOI MISSA MAARIN OLET TYYTYVAINEN
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Verkkopalvelun toimintavarmuuteen ollaan melko tyytyvdisid kaikissa palveluissa, kdytettdvyyden ja

5,0 tukipalvelun saatavuuden osalta jdddddn joissain palveluissa neutraalille tasolle
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= Arvioinnin tulokset ovat kokonaisuudessaan myonteiset.

= Palveluiden koetaan vastaavan melko hyvin tavoitteitaan,
palveluihin ollaan melko tyytyvaisia, ne koetaan tarkeiksi

ja niiden koetaan vastaavan melko hyvin oman organisaation
tarpeisiin.

= Suositteluindeksi, Net Promoter Score

= Erinomainen: Finna, Finto ja Melinda
= Hyva: FinELib
= Negatiivinen: kirjastojarjestelmapalvelu ja KITT2
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= Vastaajat kokevat, etta Kansalliskirjaston verkkopalvelut
ovat laadukkaita, niita kehitetaan innovatiivisesti ja ne
tuottavat kustannussaastoja asiakasorganisaatioille.

= Epavarmuus Kansalliskirjastojen verkkopalvelujen
jatkuvuudesta koetaan ongelmalliseksi.

= Kansalliskirjastolta toivotaan innovatiivisempaa,
ketterampaa ja hallinnollisesti kevyempaa otetta
palvelujen kehittamiseen.
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= Yhteiskehittaminen - Asioiden avaaminen keskustelulle
aiemmin ja keskeneraisempana.

= Asiakkuuksien kehittaminen - Jatkoanalyysi ja
asiakkuuksien uudellen ryhmittely.

= Johtamisen kehittaminen - Ohjausryhmatoiminnan
kehittaminen, kevyen kynnyksen kokeilut.

= Palveluiden kehittaminen - Arvioinnin tulosten
huomioiminen kehitystyossa.



Toimenpiteet -
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= Yhteiskehittaminen, asiakkuuksien kehittaminen ja
palveluiden kehittaminen

= Jatkoanalyysi
= Uusi kysely johtajille 10-11/2018

= Tavoite: palveluiden ja vuorovaikutusmuotojen parempi
kohdentuminen

= Johtamisen kehittaminen

= |dea: ohjausryhmien rinnalle ”pyorean poydan”
tapaamiset?
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Kommentteja?

Heli Kautonen
heli.kautonen@helsinki.fi



