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UNIVERSITY OF JYVASKYLA

Valitusta ja
valkuttamista —
palautteen monet reitit

Nina Kivinen (Avoimen tiedon keskus,
Kirjasto, Jyvaskylan yliopisto)




Palautetta kerataan

Palautelomakkeet verkossa ja paperilla
Some

Chat

Kansalliset kyselyt ( esim. Finna)
Aineiston koekayttojen palaute
Tussitaulu

Koulutuspalautelomake

JYY:n hymy- ja valitusviikot,
Aslakashaastattelut, kayttajaseuranta

JYU.




Palaute- kuinka sita saadaan?

« Vaatil aktiivista vuorovaikutusta kirjaston ja
aslakkaiden valilla.

» Kirjoitettuna palautelaatikkoon tipahtelee viesti kerran
kuussa tal harvemmin.

* Asiakkailta kanssakaymisessa saatu palaute
taytyy muistaa tallentaa erikseen
palautejarjestelmaan.

» Palautetta on kerattava aktiivisesti seka
nyodynnettava. Asia pidettava esilla.

JYU.



Olkkarimme tussitaulu
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Since 1863.






Jalkaudutaan asiakkaiden
pariin ja kysytaan.

« Kevaalla 2017
toteutimme
tuntityontekijoiden
voimin kyselyn
kirjastoasiakkaiden
keskuudessa.
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Naita mm. kysyttiin:

« Kolme syytasi tulla kirjastoon?

« Mitka ovat suosikkipaikkasi kirjastossa?

* Miksi valitsit nyt taman tyoskentelypaikaksesi?
« Miten muuttaisit tilaa, jossa nyt tyoskentelet?

« Mita tilaa et kayta?

« Minkalainen on mielestasi hyva ryhmatyaotila? Enta
ryhmatyotila 2025?

« Kirjastotila on osin muuttunut hiljaisesta tilasta
toiminnalliseksi aanta sallivaksi tilaksi. Mita mielta
olet muutoksesta?

JYU.



Ja nain mm. vastattiin:

« Kukaan vastaajista el pitanyt hiljaisia tiloja
omana suosikkinaan.

» Kayttajakunta kuitenkin [oytyy hiljaiselle
tyoskentelylle.

» Paasaantoisesti kaikki nojatuoleja
sisaltavat tilat koettiin mieluisiksi.

» Kerrosten paadyt vetivat vastaajia

puoleensa isojen ikkunoiden ja
luonnonvalon takia.

JYU.



* Tiloja muutettaisiin lisaamalla reilusti:

» pistokepaikkoja.

» ergonomisia tyotuoleja seka saatopoytia.
» ryhmatyaotiloja. P~

 Kirjastolle tullaan ensisijaisesti \\‘\'\\\’f
opiskelemaan kavereiden kanssa ja ’ A ?

kohtaamaan ihmisia. i (



JYY:n vuosittaiset
valitus- ja hymyviikot

 Jyvaskylan yliopiston ylioppilaskunta on jo
vuosien ajan jarjestanyt valitus- ja
hymyviikkoja.

« Hymyviikot jarjestetaan syksyisin ja niiden
Ideana on kerata opiskelijoilta positiivista
palautetta opiskelusta, yliopistosta tali

mista vaan. Kevaan valitusviikoilla voi
puolestaan valittaa mista vaan..



* Vuonna 2016 valitusta heratti erityisesti
e-kirjat, aukioloajat ja tilat.

"up*"’"‘ﬂ-—

JYU.



Hymyja saa:

» Aina avulias ja osaava henkilokunta:

» Kiitos kirjaston henkilokunta! Teilta saa
alna asiantuntevaa ja ystavallista apua ja
neuvoja. Monesti olen nolona tullut
selostamaan jotain asiaa tiskille (esim. kun
koira soi kirjastokorttini ja tarvitsin uuden)
mutta aina olen saanut tosi mukavaa
kohtelua ja palvelua!

JYU.



Palautteeseen reagoidaan

« Koetamme kertoa asiakkaille eri
viestintakanavien kautta miten annettu

palaute vaikuttaa. Mita tehdaan ja myos se
miksi kaikki toiveet el toteudu.

» Palautteen vaikuttavuuden o )
nakyvyys on tarkeaa.




Konkreettisia parannuksia

« Uusia ryhmatyotiloja
* Muunneltavat oppimis- ja oleskelutilat

 "Olkkari” eli olohuone

JYU.



JYU.



Seisomapoydat
Jumppapallot

Tutkijavaunut ja gradulokerot
Refworks-koulutus tyopajana

Tarkkaillemme palautetta, mika nousee ja
mika vahenee.

Koulutamme henkilokuntaa aktiivisesti.




Asilakaspalveluvalmennus
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