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Aineistorakenne ja taustat

Kehittamistyopajojen kesto oli 1 tunti per JYVASKYLA TAMPERE

tyopaja e e
N=2 kehittamistyOpajaa N=2 kehittamistyopajaa

Osallistujiksi rekrytoitiin paaosin kirjaston 1. nuoremmat 18-25 v. 1. nuoremmat 18-25 v.

kayttajia, mutta myos 1-2 kirjaston
palveluita ei saannollisesti kayttavas 2. vanhemmat 40-60 v. 2. Vanhemmat 40-60 v.

osallistujaa. Valtaosin paikalle oli Paikalla 7 + 6 osallistujaa Paikalla 7 + 5 osallistujaa
Kirjaston kayttajia.
TyOpajat pidettiin Jyvaskylan TyOpajat pidettiin Tampereen

Muita kriteereita oli pieni yliedustus paakirjastossa kerhohuone paakirjasto Metsossa luentosali
naisissa (65/35) seka osallistujia 2353 Kanervassa

seuraavista luokista: lapsiperheet ja

tyottomat. 8.5.2018 klo 17-19.30 15.5.2018 klo 17-19.30

Kaikissa tyOpajoissa oli lasna lisaksi
kaksi Kehittamiskirjaston edustajaa.
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Mita kirjaston palveluita kaytat?

&

&

Kirjastosta haetaan mm.
tietoa, lukuvinkkeja, lehtia,
nuotteja, dvd-levyja ja
musiikkia

Kirjaston tiloissa kaydaan
osallistumassa
tapahtumissa

Tietotekniikka kuten
tietokoneet, internet,
tulostin yms.

Useimmat eivat ole viela
tutustuneet digitaaliseen
aineistoon

Kahvilapalvelut, nayttelyt,
kuntoiluvalineet, lehtien
lukusali, musiikkiosasto,
tiedonhakupalvelut

Kirjojen lainaus ja
palautus, nettipalvelut
(uusinta, varaaminen ja
tiedonhaku)

Myos tietokoneet, internet,
skannaus, kopiointi,
tulostus ovat kaytettyja
palveluita, omien
tallenteiden digitalisointi

Lainaus ja varauspalvelut
niin netissa kuin
kirjastossa. Kirjojen,
lehtien, aanikirjojen,
lautapelien ja
instrumenttien
lainaaminen.

Tulostus, tietokoneen
kaytto, tietokannat

Tilojen kayttd opiskeluun
tai muihin aktiviteetteihin

Erilaiset kerhot kirjaston
tiloissa

Tyoskentelytilat, tulostus

Musiikin, elokuvien ja
pelien lainaus

Nettipalvelut (hakupalvelu
kirjojen varaus ja uusinta)

Musiikkihuoneet
harjoittelemiseen ja
soittotuntien pitamiseen

Kiinnostusta [0ytyy myos
luentoja kohtaan, mutta
aiheet ja ajat tuntuvat
olevan huonoja
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Ennakkotehtava

4






As\akaspa\ueiukanawat (10 min)

1. \tsetéﬂetﬁwﬁ lomake: {\
astossa E\S\E\\ﬂﬂ\ﬂ-

hqijd\mténn,rt kirj
. puuttuuko listalta jokin as'\akaspa\ue
« Mika naista on pma cuosikkis! (= o

ayar Mika?

ksi? (kirjataan yios)

lukan
mak.kee\\e‘}? Ll
a m\nké\\aista

vol h\,ftrdvnt‘é\
listaa post-

iakaspa\ue\ukanavaa
Imea kanavaa }3

tus: pihin kutakinas
i 2 {kukin miettil ko
un alle) {5 min}

2. Yksiloh arjol
“rekemistd yarten se o0
einalle a0 palve

alvelua taite
an 2 25133, yie s

itille m'\mm\ssi‘\



Asiakaspalvelukanavat
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Kasvokkainen asiakaspalvelu on selkeasti hyodynnetyin seka myos suosituin
kirjaston palvelukanavista, erityisesti nuorten parissa

ASIAKASPALVELUTISKI A 1S
MUU KASVOKKAINEN PALVELU

SAHKOPOSTI

VERKKOSIVU

SOME

e

OMA SUOSIKKI
ASIAKASPALVELU

PALAUTELOMAKE

HYODYNTAMINEN SUURENEE

CHAT

f- Tarkea, arvostettu ja usein myos preferoiduin asiointikanava
« Asiakaspalvelu neuvoo, auttaa Idytamaan kirjoja ja materiaalia seka
antaa suosituksia
« Kasvokkaisen palvelun katsotaan helpottavan asiointia, erityisesti
nuoremmat olivat tata mielta
« Asiointi onnistuu vaikka ei olisikaan taitava kirjaston kayttaja.
+ Lisakysymyksia on helppo esittaa
« Tuntuu turvalliselta tavalta asioida kirjastossa
.
* Puhelin on helppo ja nopea
« Puhelimella saa neuvot ja vastaukset yksittaisiin kysymyksiin
saatavuudesta, varauksista, lainoista jne.
« Puhelin on kateva, koska voi valttya "turhalta” reissulta kirjastoon, jos
vaikka Kirja ei olekaan saatavilla
* Voi myoOs vastaanottaa ilmoituksia ja muistutuksia esim. erapaivista
« Puhelinkontakti on henkilokohtainen kontakti
.

PUHELIN

Asiakasymmarrystydpajojen yhteenveto 280518



Sahkoposti ja verkkosivut ovat usein hyodynnettyja kirjaston palvelukanavia

ASIAKASPALVELUTISKI 1A
MUU KASVOKKAINEN PALVELU

PUHELIN

VERKKOSIVU

SAHKOPOSTI

SOME

HYODYNTAMINEN

\ 4

Sahkoposti on monipuolinen, matalan kynnyksen asiointikanava

Sen kautta hoituvat useimmiten ei-akuutit asiat seka isommat
kysymykset, joihin odottaa pitempaa vastausta

Sahkopostin kautta voi kommunikoida ja vastaanottaa uutisia,
muistutuksia ja lainojen uusimisia (mainittiin, etta on kateva vastaanottaa
suora linkki uusimiseen)

lan myota kokemus vastauksen nopeudesta kasvaa — nuoremmat eivat
pida sahkopostia niin nopeana asiointikanavana

e

OMA SUOSIKKI
SAHKOPOSTI

J

PALAUTELOMAKE

CHAT

A\ 4

Asiointi on helppoa ja nopeaa seka mahdollista kellon ympari
Verkkosivulta voi tarkistaa aukioloajat ja muut perustiedot

Verkkosivu mahdollistaa aineistohaut seka erilaiset varaukset, lainojen
uusimiset seka kirjojen saatavuuden tarkistamisen

VERKKOSIVU
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Some nuorten kaytossa, palautelomake vanhempien. Chattia ei juuri kayteta.

ASIAKASPALVELUTISKI 1A
MUU KASVOKKAINEN PALVELU

PUHELIN

SAHKOPOSTI

VERKKOSIVU

HYODYNTAMINEN

PALAUTELOMAKE

Some on tiedotuskanava, josta saa tapahtuma- ja muutossinformaatiota
tai muuta poikkeuksellista tietoa

Tietoa aukioloajoista, sijainnista ja uutuuksista/suosituksista.
Kirjaesittelyita, kirjavinkkeja, mainoksia

Sielta saa nopeasti tietoa mista vain ja missa vain (vrt. verkkosivut)
Somesta tuli mieleen ideoiva sisaltd, mahdollisuus asiakkaan mukaan
tapahtuvaan raataldintiin

Some mielletaan nuorten kanavaksi, mutta nuoret eivat ole |0ytaneet
kirjastoa somesta

~\

Kateva, diskreetti ja anonyymi kanava

Mahdollistaa omien ideoiden ja toiveiden esittamisen mm. palvelusta tai
kirjoista ja muista aineistoista

Mahdollisesti enemman vanhempien asiakkaitten kanava

\ 4

Uuden polven nopea ja interaktiivinen kanava

Vastaus nopeisiin kysymyksiin kuten aukiolo, miksi digitaalinen palvelu ei
toimi tms.

Asiakaspalvelu, tilavaraukset, kirjasuositukset

e

OMA SUOSIKKI
SOME

PALAUTELOMAKE

CHAT

Asiakasymmarrystydpajojen yhteenveto 280518
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Mita kanavaa saattaisit kayttaa enemman? Miksi?

Vanhemmat

ASIAKASPALVELUTISKI

Hoituu alusta loppuun,
neuvoja, henkilokohtainen
palvelu, konkreettinen
ongelma johon tarvitsee
apua, nopeus, Vvoi esittaa
lisakysymyksia

Apu, ohjeet, tieto joita ei saa
muualta, tulee myos sellaista
jota ei ole osannut
kysyakaan, dialogi kun
ongelmia, voi hoitaa asioinnin
lomassa, hakee lapsille
luettavaa samalla

NETTISIVUT (Verkkokirjasto)

Nopea, kateva, ei tarvitse tulla

paikan paalle, paljon asiaa (jos

tietaa, mita etsii)

Loytaa kaikki tietokannat heti,
sijainti, uutuudet (en luota
omaan osaamiseen), kateva,
kotoa kasin, 24 h, helppo
hakea hakusanalla,
kurssikirjatkin 10ytyy, rutiini, voi
itse hoitaa

OBS! nettia kaytetaan
tasaisesti kaikilla laitteilla

OBS! nettisivut on yleistermi,
joka kattaa verkkokirjaston ja
muut verkkopalvelut

SAHKOPOSTI

Nopeus, yksinkertaisuus,
lyhytta ja ymmarrettavaa,
ajasta riippumaton, ei
paikkasidonnainen, lIoytyy
tiedot helposti (palautus)

&

PUHELIN

Suora kontakti, nopea
palaute, henkilokohtainen,
helppo kun voi sanallisesti
kuvailla, ihminen ihmiselle, ei
tarvitse turhaan lahtea
paikalle

PUHELIN: ei tule mieleen etta voisi soittaakin

SOME: jos olisi joku alykas algoritmi, joka testin kautta
vaikka suosittelisi uutuuksia (vrt. Rovaniemen

"suositteluboksit”

Asiakasymmarrystydpajojen yhteenveto 280518
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Mita kanavaa saattaisit kayttaa enemman? Miksi?

Nuoremmat

ASIAKASPALVELUTISKI

Tykkaa kasvokkain asioinnista,

asiat tulee selvaksi, kysyn
usein, koska helppoa,
konkreettinen apu, ihminen,

kasvot kirjastolle, valiton tieto,

ei tarvitse odottaa, itselle
helppo, suositukset

Saa heti avun, hyva palvelu,

(sain myos viestin kun unohdin
puhelimeni kirjastoon), helppo
kun on paikan paalla, hankala

|Oytaa kirjoja tai kirja ei
olekaan hyllyssa, helppo
selittaa kasvokkain, matalan
kynnyksen juttu

SOME

En ole nahnyt, mutta olisi
kiva, kaytan paljon somea
muutenkin, arsykkeet,
sitouttaisi, ajankohtaista, en
tieda etta olisi, ei ole tullut
vastaan minulle

PUHELIN

Saa heti langan paahan, ei
tarvitse siirtya minnekaan,
esimerkiksi tilavarauksen
siirto, paasee suoraan
osastolle, myohastymiset

CHAT: en ole huomannutkaan!

&

NETTISIVUT

Aukiolo, nopea, helppo,
perusinfo, uusiminen, kateva

SOME: en ole tormannyt missaan kirjastoon, mutta miksei

kayttaisi

Asiakasymmarrystydpajojen yhteenveto 280518
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@

Palvelu on ollut suurelta
osin positiivista. Joskus

Mita mielta olet kirjaston asiakaspalvelusta? ~
_ o Koulujen kanssa
Kokemuksia? Kehittaminen? yhteistyé koetaan
e "\ | tarkeaksi, ja lapsia
(, BVl kokemuksia\ Kirjastoon toivotaan O [ Avun _ halutaan ohjata
velusta. Vah sekd rennompaa saaminer kirjallisuuden pariin.

palvelusia vanva ilmapiirid etté vanhasta tarvittaessa -

enemmisto erittain nap tirkesa

avuliaita hiljaisesta lukurauhasta lidstete

' Y pidettaisiin kiinni. ) Z—

-~ N i ™\ (-Asiakaspalvelua kaytetaéan
Asiakaspalvelu koetaan Toivotaan, etta tiedonhakuun, varausten
hieman jéykéksi, ystavéllinen henkilokunnan tarkistamiseen ja tekemiseen,
palvelut rohkaisee kysyméaéan osaamistaso sailyy elektroniikan opastuksessa.
jatkossakin asiantuntijalta. samanlaisena. -

/ Asiakaspalvelu on asiantuntevaa\

( anrrns )\ Itsepalvelupisteiden ja pdéosin hyvéa, vaikka sité
S lisdéntyessé kaytetadn vahemman
auttaa asiointia
milloin ia missé ihmiskontaktien itsepalvelupisteiden ja
vain J merkKitys ja laatu on verkkopalveluiden takia. Apua

Y lis&antynyt. aina kuitenkin saa jos kysyy. J

/Nuorten puolella henkilékunta\

Jonot hidastavat asiointia.

Asiakaspalvelu on ollut
erittain hyvaa, mita on
tarvinnut, vain muutama
nyrped kokemus.

)

osallistuu hyvin, samaa
toivottaisiin myds aikuisten
puolella. Lahinnd enemmaén
sopivia suosituksia kavijan
toiveiden mukaan.

v

Asiakasymmarrystydpajojen yhteenveto 280518
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Millainen on unelmien kirjaston asiakaspalvelija?
Vanhemmat

kérsivillinen

vabmir aulamaars

_ Asiakasymmarrystydpajojen yhteenveto 280518
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Millainen on unelmien kirjaston asiakaspalvelija?

Toiery nahsinen

niA j?,«':,gr e rauballinen,

Nuoremmat

F"‘f‘}ﬁ”;’“w"%&fa’" Lervefoli osaw (ke w.,afwﬁg%f ﬁuf/
akliwinery w bl
Wﬂa/ W osaw suosidella
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Millainen unelmien kirjaston asiakaspalvelija ei saa olla?

&

&

* Tyly, "Toks”

* Nakyy, etta ei ole innostunut
* Virkamiesmaisyys

«  "TyOkkarilaiset”

« Perehdytys vaillinainen

« Henkilokunta oltava saatavilla ongelmatilanteissa

« HUOM! My0Os netin kayttajaystavallisyys tarkeaa;
sen pitaa olla helppo ja toimiva, ei katkoja,
mahdollistaa itsenaisen toiminnan

Toykea

Vakava

Tyrkky

Ei oman koneen takana (vaan juttelee)
Ei puhu "alaspain”

Ei pida yksinkertaisena

Juttelee vaan keskenaan / ei huomioi asiakasta
Jattaa yksin, "en tieda”

Ei ratkaisukeskeinen

Pitaa olla siisti, hygienia

Asenne ei saa olla negatiivinen

Ei sisaanpain kaantynyt

Ei passiivinen palveluasenne

Asiakasymmarrystydpajojen yhteenveto 280518
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Miten loytaa kirjastosta asiakaspalvelija, joka ei ole tiskilla
Asiakkaitten tyypillisimpia strategioita...

OMATOIMISUUS VAATETUKSEN
AKTIIVINEN/PASSIIVINEN VISUAALISET VIHJEET

KAYTOKSEN JA

ASENTEEN TARKKAILU

« Kasvomuisti eli tunnen
kirjaston henkilokunnan

» Kysyn suoraan: "Oletko
toissa taalla?”

» Toivon, etta joku tulisi
vastaan ja huomaisi

« Jonotan tiskille, siihen
tulee ennen pitkaa joku

Talvisin heilla ei ole
ulkovaatteita ja on
sisakengat jalassa

Nimilappu tai -kyltti
kaulassa ja siina nakyy
kirjaston logo

Jokin yhteneva asu tai
paita

Liivi tms. tyGasu voisi olla
kiva

Ovat jotenkin "sen
nakaoisia”, jotain
katseessa

Kasvot kaantyneena
tilaan, ei kirjoihin pain

Eri rytmi tekemisessa ja
olemisessa, ei ole
"omassa kuplassa”

TYOTEHTAVIEN
MONITOROINTI

Hyllyttaa kirjoja
On karryjen kanssa
Palvelee asiakasta

Lajittelee tai tekee muita
toita

Asiakasymmarrystydpajojen yhteenveto 280518
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Asiakaspalvelutilanne (Persoona
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Asiakaspa\vetutiianﬂe (15 min)

6. Pariharjoitus: Jagtaan kullekin parille yksi kirjastopersoona

= miettikaa, minkalaista asiakaspalvelua tama kyseinen persoona tarvitsee,
aryostaa ja mita kanavaa/kanavia preferoi

- jaetaan template, johon suunnitella (8 min)

7 Keskustelu: Mita ajatuksia herasi, onko lisattavaa? (7 min)

- Mita yhdistavia tekijoita loytyy asiakaspalvelun arvostuksessa/siing, millaiseksi
kokee hyvan asiakaspalve\uﬂ\anteen? Miks tekee siita hyvan?

- Kirjataan esimerkkeja hyvasta kohtaamisesta flapille



2. Piipahtaja
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Tarve kayttda palveluja:
Itsendisesti ja jarjestelmallisesti
toimiva Penkoja hakee kirjastosta
ensisijaisesti tietoa. Hanelle
kokoelmien laajuus on tarkeaa.
Han myds haluaa olla ajan tasalla
o uusimmasta tiedosta.
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Pesiytyja — Mita han arvostaa ja preferoi asiakaspalveluissa

&0

» Preferoi henkilokohtaista asiakaspalvelua,
asiakaspalvelutiskia ja chattia seka Piki-nettia.

* Arvostaa mahdollisuutta operoida omatoimisesti kirjaston
verkkosivujen ja —palveluiden avulla.

» Arvostaa sita, etta ongelmatilanteissa apu on saatavilla ja
etta saa henkilokohtaista palvelua tarvittaessa.

« On kiinnostunut tilojen varausmahdollisuudesta,
seisomatyopisteista.

@@ Itscarviointi ennakkotehtavan yhteydesséa

00

 Preferoi kotisivuja, hakupalveluita ja asiakaspalvelutiskilta
kysymista.

» Arvostaa persoonallista palvelua ja henkilokohtaista
kontaktia.

» Nopea ja laajempi tiedonhaku on myGs tarkeaa.

* Ei halua asioida somessa.

Asiakasymmarrystydpajojen yhteenveto 280518
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Piipahtaja — Mita han arvostaa ja preferoi asiakaspalveluissa

0 00

« Asiakaspalvelutiskilta saa vastauksen niihinkin » Preferoi nettia, chattia ja asiakaspalvelutiskia, koska se on
kysymyksiin, joita ei osaisi itse kysya. nopeaa ja vaivatonta asiointia.
* Myos puhelinpalvelu on tarkea asiakaspalvelukanava. * Arvostaa ennen kaikkea nopeaa, sujuvaa ja tehokasta
palvelua.

» Arvostaa henkilokohtaista palvelua ja karsivallista seka
pitkapinnaista opastusta. « Muita kanavia ja palveluita ovat esim. omatoimipalvelut,

e . N o _ . nettipalvelut, e-kirjat ja kirjastoauto.
« Pitaa myos valmiista aineistoesittelyista.

Valtaosa vanhemmista kokivat itse olevansa
Piipahtajia. Hyvin usein kirjastoon sanottiin

poikettavan muiden asioiden hoitamisen yhteydessa
tai jos kirjasto sattumalta osuu matkan varrelle.

@@ Itscarviointi ennakkotehtavan yhteydesséa

_ Asiakasymmarrystyopajojen yhteenveto 280518 24



Penkoja — Mita han arvostaa ja preferoi asiakaspalveluissa

&0 00

« Kayttaa ensisijaisesti nettipalveluita ja omatoimista  Preferoi virtuaalisia tietokantoja ja nettisivuja, silla sielta voi
tiedonhakua. Preferoi myos asiakaspalvelua. hakea tietoa itse.

« Arvostaa asiakaspalvelua, nettisivuja ja chattia. » Arvostaa nopeaa ja asiantunteva asiakaspalvelua — kun
Henkilokohtainen asiakaspalvelu on kuitenkin se tarkein. asiakaspalvelija on ajan hermoilla, se tuottaa lisaarvoa.

» Arvostaa laajoja tietokantoja ja hakumahdollisuuksia (Piki).  * Arvostaa mahdollisuutta laajaan tiedonhakuun: tietokannat,
Kayttaa myos kaukopalveluita. "perinteinen” hakuapu, noutopalvelu (lainaa muualta),
siirtopalvelu. Myos uutuudet kiinnostavat.

» Hyoddyntaa usein varauspalvelua, sahkopostia ja
henkilokohtaista asiakaspalvelua.

@@ Itscarviointi ennakkotehtavan yhteydesséa

_ Asiakasymmarrystydpajojen yhteenveto 280518
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Palveltava — Mita han arvostaa ja preferoi asiakaspalveluissa

S0

» Preferoi ainakin alussa henkilokohtaista asiakaspalvelua.
Palvelutiskilta saa vastauksen niihinkin kysymyksiin joita ei
osaisi itse kysya. Myos puhelinpalvelu on tarkeaa, silla se
tarjoaa niin ikdan mahdollisuuden henkilokohtaiseen
vuorovaikutukseen.

» Arvostaa ystavallista, kysymiseen rohkaisevaa henkilostoa,
jolla on laaja-alaista osaamista ja empaattinen ote.

» Arvostaa henkilokohtaista palvelua ja karsivallista opastusta.

Pitaa myos valmiista aineistoesittelyista.

@@ tscarviointi ennakkotehtavan yhteydesséa

00

» Preferoi ehdottomasti asiakaspalvelutiskilla asioimista ylitse
kaiken, koska sielta saa monipuolista palvelua nopeasti.
Pitaa myos puhelimitse asioimisesta samasta syysta.

» Arvostaa ystavallista ja monipuolista apua ja inmislaheisesti,
perusteellisesti ja pitkapinnaisesti tarjottua palvelua. Haluaa

palvelun olevan asiantuntevaa ja asiakaspalvelijan olevan
asiakkaan tarpeisiin perehtynyt.

 Ei valttamatta pysty itsenaisesti loytamaan kaikkea
tarvitsemaansa tietoa.

Useampi nuorista tuntui vastaavan Palveleltavan

kuvausta erittain hyvin. Harva kuitenkin mielsi
itsensa Palveltavaksi.

Asiakasymmarrystydpajojen yhteenveto 280518
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Kirjaston tarjoamat hyodyt

Osalla nuoremmista ol
hieman etainen suhde
kirjastoon. Suhde on
ollut laheisempi lapsena.

AUhallingn pa:

| paik

| mm: Opiskelyyn a
ugjalsa paikka.

Muiltg érsykkeiltéi.

Nuoremmissa on
tyypillisesti paljon
opiskelijoita. Osa
kayttaakin kirjastoa
avuksi opiskeluissaan.
Valilla opiskelijana ei finen @
sitten ehdi lukemaan Rauhallin _
mit3an muuta kuin wrvallinen tunnelma

tenttikirjoja, vaikka mieli
tekisikin.
Ennakkotehtava
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Kirjaston tarjoamat hyodyt

Vanhemmista
valtaosalla oli taustalla
pitkaaikainen suhde
kirjastoon.

Tiedonhaku ja -
Kirjastossa kaydaan itse >3aNti. Vajjjegin. -

on ' .
I 33ja, mysg

ja lasten kanssa. _

Kirjasto tarjoaa
mahdollisuuden
taloudellisuuteen
saastamalla seka rahaa

kka,
sa voi esim-

etta toisaalta myos tilaa l.;)e\a‘\\\a lehtia

kotona.

Ennakkotehtava
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Asiakaspalvelukanavat 2030

Laajasti ja helposti saatavilla, esim some, internet jne.
= Kaikille saatavilla: palvelukieli mahdollisuus valita.

Vapaus valita itselleen sopiva kanava
Kieliversiot, globaalius

Sahkoinen aineisto kehittyy ja laajentuu, kotoa voi saada
vastauksen yha useampaan kysymykseen

E-aineistojen kaytto lisaantyy
= e-aanikirjoja lisaa

= |ehtia

Kotipalvelut lisaantyy

Itsepalvelukirjastot/ omatoimikirjastot

Chattihuoneet eri tarpeille
= omat chattikanavat esim. nopea tiedonhaku-huone

@

Henkilokunnan asiantuntijuuden erikoistuminen
Robotiikka, e-taulut kirjaston miljoossa

Tekoaly

= Kiteyttavat kirjat

» Suosittelevat

= | Oytaa aineistosta haettavat asia

"Kirja-automaatti” - nappia painamalla

Hakemisen henkilokohtaisuus (raatalointi)
= robotti ehdottaa

» yhdistaa someen

» suosittelut myos ystava-piirista

Mutta kuitenkin, ihmiset viela opastamassa
kirjastoissa!
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Paras mahdollinen asiakaspalvelu 2030

Nettisivujen kaytettavyyden kehittaminen

Sahkoiset palvelukanavat

24/7 palvelua

Chat: paivalla asiakaspalvelija, muuten robotti (jos ei osaa,
niin pyytaa henkilon paikalle)

Some: kysymys/vastaus arkisto

Sahkoinen aineisto korvaa/taydentaa fyysisia kirjoja.
Aineisto helppo saada (e.g. Pakettiautomaatti)

Asiakaspalvelija "hyllyjen valissa”
" ei jonotusta
» "kadesta pitaen” - lisaarvo

Ne, jotka haluavat palvelua paikan paalla
Henkilot pystyvat entista enemman itse tutkia
Haluavat erityista vankkaa asiantuntemasta
Odottavat erityisen hyvaa asiakaspalvelua

@

Asiakasprofiilit
» suositukset kayton perusteella
» suosikkilistan tulostaminen

Laajemmat aukioloajat: myo0s illat ja vikkonloput
» Hologrammipalvelu/chatti aina saatavilla.

Palveluiden laajentaminen:

» Muita palveluita yhdistetaan kirjastoon

» Evas- ja juoma-automaatti

» Kirjastoverkko laajentuu ja lainaus mahdollista kauempaakin

Monipuoliset palvelut: kohtaamispaikka, "olohuone”
= |hmisia tarvitaan edelleen

Halutaan sailyttaa myos perinteinen kirjasto
(fyysinen kontakti tarkeaa)
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Mita merkitsisi jos kirjastoa ei olisi?

<,

&

Iso aukko sivistykseen ja
henkiseen kapasiteettiin.

Monista tuntuisi kuin iso pala
puuttuisi elamasta. Elamasta
voisi tulla tylsempaa kun ei ole
kirjaston tarjoamia ilmaisia
palveluita ja kohtaamispaikkoja

Mya0s sivistys karkaisi kun
oppiminen muuttuisivat lahes
pelkastaan maksullisiksi eri
elamantilanteissa oleville
ihmisille.

Kirjastoilla on tarkea rooli
lukutaidon ja yleissivistyksen
yllapitamisessa. Oma
lukuharrastus karisisi
muutoksesta.

Elama hankaloituisi ja tulisi
kallimmaksi. Toisaalta, ehka
ihmiset kierrattaisivat
ostamiaan kirjoja enemman.

Pelkasta digikirjastosta
puuttuu kirjaston positiivinen
energia ja konkretia.
Fyysisessa kirjastossa
ajatuksen hahmottuvat
paremmin.

Osa kuitenkin on omaksunut
tiedonhaun myos kotoa netin
valityksella ja pystyisivat silla
selviamaan (vaikka nytkin
kayvat useita kertoja viikossa
kirjastossa).

Yleissivistys karsisi,
tietotaso ja kielitaito
laskisi.

Lukeminen ja
mahdollisuus sivistaa
itseaan eriarvoistuisi,
vain rikkailla olisi
resursseja siihen.

Opiskeluun soveltuva
ymparisto katoaisi.

Oma lukeminen
vahenisi.

Asiakasymmarrystyopajojen yhteenveto 280518

Rauhallisen ja ilmaisen
opiskelu- ja tyoskentely-
ymparisto katoaisi.

Lahde- ja
opiskelumateriaaleiden
saatavuus vahenisi ja
nain opiskeleminen
vaikeutuisi.

Rahanmeno kasvaisi ja
lukeminen vahentyisi.

Ennakkotehtava
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Keskeiset huomiot

&

@ antaen asiakkaille vapauden kustomoida

(" )

Kirjaston tulisi tulla entista selkeammin
ihmisen tyko — aloitteellisesti, aktiivisesti,

oma kirjastokokemuksensa!

- J

» Arvostetaan mahdollisuutta hoitaa asiat napparasti ja
sujuvasti, aikaa saastaen

> Itsepalvelutoiminnot ovat pidettyja

» Osaaminen ja luottamus omaan kykyynsa kirjaston
kaytossa ja yleisesti tiedon holistisemmassa kasittelyssa
selkeasti nuoria parempi

» Kaivataan arkea helpottavia ratkaisuita

» Etaasiointi on tarkeaa koetaan kenties tarkeimmaksi
asiointikanavaksi

» Henkilokohtainen kontakti erityisen tarkeaa
ongelmatilanteissa

» Arvostetaan henkilokunnan intohimoista asennetta ja
innostuneisuutta, palvelualttiutta, asioinnin sujuvuutta seka
asiantuntevuutta

>

YV V VYV V V

YV VY

Henkilokohtainen asiakaspalvelu erittain tarkeaa, osittain
jopa edellytys asioinnille

Kirjaston kayton "uusavuttomuus”

Luottamus omiin kykyihin ja osaamiseen osittain heikkoa
Karsimattomyys, ei jakseta perehtya tai odottaa

Somella suuri potentiaali, mutta taysin alihyodynnetty

Nuoret toivottaisivat "myyvamman otteen” tervetulleeksi,
kokevat sen hyvaksi asiakaspalveluksi

Kaivataan personointia, raatalointia, suosituksia

Arvostetaan ystavallisyytta, kohteliasta, arvostavaa ja
ongelmanratkaisulahtoista palvelua seka aitoa halua auttaa
asiakasta ilman, etta asiakas tuntee itseaan "huonoksi”
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