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1. Johdanto  

 
Kirjastoammattilaisen työn ydin on asiakaspalvelussa. Olemme tiedonhakijoita, lukuelämysten 
suosittelijoita, kuuntelijoita, kohtaajia, kannustajia, mahdollistajia, osanottajia, auttajia ja 
opastajia. Jokainen on tervetullut yleisten kirjastojen asiakkaaksi. Kirjastojen asiakaspalvelu kerää 
säännöllisesti kiitosta kuntalaisilta, mutta tasalaatuinen palvelu ei ole itsestäänselvyys. Työn 
kehittäminen on jatkuva prosessi, joka ei lopu koskaan.  
 
Asiakaspalvelu on tärkeä osaamisen kehittämisen painotus Pirkanmaan ja Keski-Suomen 
kehittämiskirjastolle. Työ aloitettiin keväällä 2018 tekemällä tutkimus Pirkanmaan ja Keski-Suomen 
alueiden kirjastohenkilökunnan ja asiakkaiden näkemyksistä. Kyselyllä ja työpajoilla haluttiin 
selvittää, millaisia yhteisiä asiakaspalvelukäytäntöjä kirjastoilla on ja millaisia ajatuksia asiakkailla 
on kirjastojen nykyhetkestä ja tulevaisuudesta. Tuloksia käytettiin apuna, kun aspa-ajokorttia 
suunniteltiin. 
 
Kasvokkaisen asiakaspalvelun ohella tutkimuksessa tarkasteltiin kirjastojen tarjoamia sähköisen 
asiakaspalvelun kanavia. Lisäksi työyhteisön omat tekemisen tavat ja sosiaalinen työkulttuuri ovat 
merkittävässä osassa, kun asiakaspalvelua kehitetään. Kehittämiskirjaston julkaisusarjan 
ensimmäinen teos, Asiakaspalvelu PiKe-kirjastoissa – uusin askelin kohtaamisiin, esittelee 
tutkimuksen tuloksia ja näkemyksiä kirjastojen asiakaspalvelutyöstä. Muissakin julkaisusarjan 
osissa pohditaan kirjastolaisen ja asiakaspalvelun yhteyttä lasten- ja nuortenkirjastotyön, 
digitaitojen, musiikkikirjastotyön ja työn vaikuttavuuden näkökulmista. On tärkeää sanoittaa 
kirjaston tavoitteita ja tehtäviä, jotta jokainen kirjaston työntekijä tietää, mitä tehdään ja minkä 
vuoksi. 
 
Kehittämiskirjasto kuuntelee alueen kirjastoammattilaisia herkällä korvalla. Kehittämiskirjaston 
Pirkanmaan ja Keski-Suomen kirjastojen henkilöstölle suuntaamien kolmen kyselyn vastaukset 
ovat vaikuttaneet asiakaspalveluosaamisen kehittämiseen, viimeisimpänä kesällä 2023 tehty 
Keskisuuri akepike-kysely. Tässä raportissa tarkastellaan kyselyn vastauksia ja Libopista löytyvää 
Aspa-ajokorttikokonaisuutta. 
 

  

https://ekstrat.tampere.fi/kirjasto/pike/pike-kirja/#p=16
https://akepike.fi/koulutukset/aspa-ajokortti/
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2. Sata aspa-ajokortin tekijää 

 
Digiajokortin vanavedessä syntynyt, asiakaspalveluosaamisen kehittämiseen syventyvä aspa-
ajokortti on ollut olemassa kahden ja puolen vuoden ajan. Useassa kunnassa aloittaneita ja 
yksittäisten sisältöjen suorittaneita on moninkertainen määrä valmiisiin kortteihin verrattuna, joita 
on syyskuussa 2023 tasaluku 100 kappaletta. Innokkaimmin valmiita kortteja on tehty Tampereella 
(34), Pirkkalassa (11), Ylöjärvellä (10), Laukaassa (7) ja Hämeenkyrössä (5). Nykyinen Libopista 
löytyvä aspa-ajokortti on tehtävissä vuoden 2023 loppuun, sen jälkeen sisältöä uudistetaan. 
 

 
 

Aspa-ajokortti on ollut käytössä maaliskuusta 2021 lähtien, ensimmäisen 10 kuukauden aikana 
valmistui 19 korttia, vuoden 2022 kuluessa kortteja tehtiin 57 kappaletta ja vuoden 2023 aikana 
syyskuun loppuun mennessä 22 korttia. Vuonna 2022 kortteja valmistui vilkkaasti ja vuonna 2023 
hiipunut tahti kertoo osaltaan siitä, että sisältöjä on aika uudistaa ja pohtia ajantasaisiksi.  
 
  

https://akepike.fi/viela-kerran-digiajokortti/
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Useissa kunnissa on asetettu omia koulutustavoitteita. On kuntia, joissa koko kirjaston 
henkilökunnan on haluttu tekevän aspa-ajokortin, Tampereella tavoitteeksi on asetettu puolet 
henkilökunnasta. Tekemisen kynnystä on hyvä miettiä, kun uutta kokonaisuutta suunnitellaan. 
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Pirkanmaan ja Keski-Suomen valmiit aspa-ajokortit kunnittain 09/2023 
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Pirkanmaan ja Keski-Suomen aloitetut aspa-ajokortit kunnittain 10/2023  
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3. Aspa-ajokortin sisältö ja osioiden suoritukset 

 
Ajokortin eri osioissa asiakaspalvelua lähestytään puheenvuorojen ja harjoitusten avulla. Osioiden 
tallenteet, materiaalit ja tehtävät löytyvät Liboppi-oppimisalustalta omilta kurssialueiltaan.  
 
Aspa-ajokortti rakentuu kahdesta pakollisesta A-osiosta, josta voi valita jommankumman tai tehdä 
molemmat. A1-kokonaisuudessa on aiheina ovat Nuorten kohtaaminen ja yhdenvertainen kirjasto. 
A2-osiossa keskitytään Esteettömään, saavutettavaan ja turvallisempaan kirjastoon. A-osiot ovat 
olleet lähes yhtä suosittuja: A-osion on tehnyt 61 ja A2-osion 63 kirjastoammattilaista. Suuri osa 
100 tekijästä on siis halunnut tehdä molemmat osiot. 
 
Ajokortin neljä muuta osiota (B-E) ovat keskenään vaihtoehtoisia, eli osioista valitaan vähintään 
yksi. B-osion Hyödynnä lähteitä ja hae verkosta -kokonaisuuden tarkempia aiheita ovat kirjaston 
tiedonhaun perusteet, yhteiset palvelut ja tiedonlähteet sekä sosiaalinen media ja blogit. Myös B-
osio on kiinnostanut, sen on tehnyt 62 kirjastoammattilaista.  
 
C-osion Suosittele sisältöjä ja kerro palveluista -kokonaisuudessa käsitellään suosittelujen 
tekemistä, vinkkaamista ja aineiston esillepanoa kirjastossa. C-osion valitsi 42 tekijää.   
 
D-kokonaisuus Tunne asiakkaasi ja luo vuoropuhelua ottaa asiakkaan mukaan kehittämään 
palveluja, lisäksi pohditaan tapahtumien ja etälähetysten järjestämistä, kumppanuuksia ja 
markkinointia. D-osion valitsi 13 kirjastoammattilaista.  
 
E-osio Johda asiakaspalvelua ja tunnista odotukset -kokonaisuus on kohdennettu esihenkilötyötä 
tekeville. Sen tarkempia alaotsikoita ovat asiakkaiden muuttuvat odotukset, palautteen 
hyödyntäminen palveluiden kehittämisessä, ennakointi, sopeutumiskyky ja viestintä. E-osion teki 5 
ajokortin tekijää. 
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•Pakolliset osiot: A – 1 Nuorten kohtaaminen ja yhdenvertainen kirjasto 

•Pakolliset osiot: A – 2 Esteetön, saavutettava ja turvallisempi kirjasto 

•Valinnaiset osiot B-E (Ruksi kaikki, jotka olet suorittanut, vähintään 1): B – Hyödynnä lähteitä ja hae tietoa verkosta 

•Valinnaiset osiot B-E (Ruksi kaikki, jotka olet suorittanut, vähintään 1): C – Suosittele sisältöjä ja kerro palveluista 

•Valinnaiset osiot B-E (Ruksi kaikki, jotka olet suorittanut, vähintään 1): D – Tunne asiakkaasi ja luo vuoropuhelua 

•Valinnaiset osiot B-E (Ruksi kaikki, jotka olet suorittanut, vähintään 1): E – Johda asiakaspalvelua ja tunnista odotukset 
 

Tehtyjen kokonaisuuksien määristä voidaan päätellä, mitkä osa-alueista ovat hyödyllisiä pitää 
jollakin tavalla mukana myös tulevassa asiakaspalvelukoulutusten kokonaisuudessa. A -, B- ja C-
osien sisällöt ovat tarpeen jatkossakin, tosin ryhmittelyä kokonaisuuksiin voidaan pohtia uudesta 
näkökulmasta. Voiko nuorten kohtaamista käsitellä toisaalla kokonaisuudessa, kun nyt se on 
yhdenvertaisen kirjaston rinnalla? Entä muiden asiakasryhmien kohtaaminen? Johtajat eivät ole 
joko löytäneet heille suunnattua kokonaisuutta tai muualta löytyvä esihenkilökoulutus on koettu 
osuvammaksi.  
 
Olisivatko uuden E-osion sisällöt koko henkilöstölle suunnattuja, esimerkiksi itsensä ja oman työn 
johtamista sekä organisointia, työhyvinvointia tai työssä jaksamiseen liittyviä sisältöjä? Entä kuinka 
ajokorttiin saisi lisättyä saumattomasti lähes kaikkeen asiakaspalveluun liittyviä digisisältöjä? 
Voisivatko pikeboksit olla jollakin tavalla mukana kokonaisuudessa? Myös kirjastopedagogiikka ja 
pedagoginen asiakaspalveluote ovat tärkeitä ja ajankohtaisia taustatekijöitä kirjastojen 
asiakaspalvelussa. 

https://akepike.fi/missa-matkaatte-pikeboksit-katsaus-menneeseen-ja-tulevaan/
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4. Aspa-ajokortin numeerinen palaute  

 
Ajokortin tehneet lähettävät e-lomakkeella palautetta kehittämiskirjaston henkilökunnalle. 
Valmiista aspa-ajokortista lähetetään tekijälle todistus ja palkinto, joten palautetta saadaan 
kaikilta. Kokemuksia voi arvioida numeraalisin (0–5) arvoin sekä vapaasanapalautteena. 
 
Koen, että suorittamani osiota ovat hyödynnettävissä omassa työssäni -kysymyksen perusteella 
aspa-ajokortin sisällöt ovat olleet hyödyllisiä. Suurin osa vastaajista antoi arvosanan 4 (59 kpl), 5 
(17 kpl) tai 3 (16 kpl). Yhteensä kysymykseen saatiin siis täydet 100 palautetta. 
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Koen, että suorittamani osiot ovat vastanneet oman työni tarpeita -kysymykseen saatiin 
samansuuntaisia vastauksia kuin edellä esiteltyyn hyödynnettävyyttä käsittelevään kysymykseen. 
0–5-asteikolla suurin osa tekijöistä antoi arvosanan 4 (52 kpl), 3 (22 kpl) tai 5 (14 kpl). Myös tähän 
kysymykseen saatiin kaikilta 100 Aspa-ajokortin tehneeltä vastaukset. 
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5.  Aspa-ajokortin vapaasanapalaute  
 
Aspa-ajokortin tehneiltä kysyttiin vapaasanapalautetta kahdella kysymyksellä.  
 

1. Tähän voit täsmentää omin sanoin, kuinka suorittamasi osiot ovat hyödynnettäviä omassa 
työssäsi ja vastaavat työsi tarpeita: 

 

Kysymykseen saatiin yhteensä 40 vastausta. 

Esteettömän ja saavutettavan kirjaston A-osioista saatiin 

kiitosta, samoin tiedonhakuun liittyvästä B-osiosta. 

Osassa vastauksista kiiteltiin kokonaisuutta konkretiasta 

ja osassa toivottiin käytännönläheisempää lähestymistä. 

Sisällöt saivat kiitosta erityisesti, jos aihe kosketti 

tekijän omaa työtä.  

 

 
Zeffin sanapilvi nostaa esiin palautteiden ydinsanat: sisältöjen käytännönläheisyys nousee 
näkyvästi esiin. 
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Toinen kysymys oli: 

 

2.  Miltä aspa-ajokortin suorittaminen tuntui? Mitä kehitettävää tai parannettavaa aspa-ajokortissa 

on? 

Toiseen kysymykseen saatiin 58 vastausta. Ajokortin tekeminen tuntui toisaalta työläältä, mutta 
toisaalta palkitsevalta ja hyödylliseltä. Myös Libopin käyttö oli joistakin vastaajista tuntunut 
haasteelliselta, mutta osa kiitteli joustavaa ja omatahtista tekemistä. Saatujen palautteiden myötä 
tehtävämäärää karsittiin. Aspa-ajokorttia on sen elinaikana, kahden ja puolen vuoden kuluessa 
muokattu helpommin lähestyttäväksi. Kokonaisuuteen liittyvä tehtävävihko on edelleen Libopissa 
saatavilla, mutta eri osioihin liittyviä tehtävämääriä on vähennetty.   
 

 
 

 
Aspa-ajokortin vapaasanapalautteet löytyvät tämän linkin takaa. 

  

https://docs.google.com/document/d/1cfbSsHrs6VUJrA64Z0m1bxGdvdGKgFKWX6ZDErqEXNI/edit#heading=h.leql1i3r26nv
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6. Keskisuuri akepike-kysely 2023 – asiakaspalveluun 

ja aspa-ajokorttiin liittyvät vastaukset  

 

Keskisuuri akepike-kysely lähetettiin vastaajille Keski-Suomeen ja Pirkanmaalle kesällä 2023. 
Kyselyn tuloksista kerrotaan tarkemmin koordinaattori Juliaana Grahnin kirjoittamassa raportissa, 
joka löytyy akepiken sivuilta. Tässä luvussa keskitytään Keskisuuren kyselyn asiakaspalvelua ja 
aspa-ajokorttia käsittelevään osaan. Kyselyssä oli numeerisesti valittavia vastauksia ja 
mahdollisuus antaa vapaasanapalautetta. Kyselyyn kertyi yhteensä 84 vastausta Pirkanmaan ja 
Keski-Suomen kirjastoammattilaisilta. 64 vastaajaa vastasi kyselyn loppuun asti.  
 
Ovatko Keskisuureen kyselyyn vastanneet myös ajokortin tekijöitä? Olen opiskellut aspa-
ajokortista seuraavat osiot -kysymykseen, saimme 78 vastausta. A1-osion oli tehnyt 30, A2-osion 25, 
B-osion 14, C-osion 16 ja D-osion 5 vastaajaa. Kesken ajokortti oli 32 vastaajalta ja kokonaan 
aloittamatta 17 vastaajalta. 
 
 
 
 

 
 
  

https://akepike.fi/kiitos-kirjastomaailmankuvan-monipuolistamisesta-keskisuuren-akepike-kyselyn-tuloksia-vaikuttavuutta-seka-asiakaspalvelun-ja-digiosaamisen-konsepteja/
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Vastaajilta kysyttiin, kuinka hyödylliseksi aspa-ajokortti koetaan asteikolla 1–5. Vastauksista 1. 
Aspa-ajokortista on ollut hyötyä oman osaamiseni kehittämisessä, sijoittuu janalla Usein-kohdan 
ja Toisinaan-kohdan väliin (57 vastausta). Samaan kohtaan janaa sijoittuu 2. Olen saanut aspa-
ajokortista uusia ideoita ja inspiraatiota kirjastotyöhön (54 vastausta).  Sen sijaan vastanneiden 
työyhteisöissä harvoin keskustellaan aspa-ajokortin sisällöistä: 3. Olemme työyhteisössä 
keskustelleet ja jakaneet kokemuksia aspa-ajokortin sisällöistä -kysymyksen vastaukset sijoittuvat 
aivan taulukon äärilaitaan (55 vastausta). Kysymys 4. Aspa-ajokortti on mielestäni yleisesti ottaen 
vastannut tarpeeseen, on lähellä kohtaa toisinaan (55 vastausta).  
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Seuraavaksi vastaajia pyydettiin arvioimaan (asteikolla 0–5), onko aspa-ajokortista ollut apua 
oman osaamisen kehittämisessä ja onko aspa-ajokortista saatu uusia ideoita ja inspiraatiota 
kirjastotyöhön. 
 
 
 

 

 
 

 
Ensimmäiseen kysymykseen numeerisen vaihtoehdon 3 valitsi 25 vastaajaa ja toiseen kysymykseen 
saman arvon antoi 21 vastaajaa. Numeerisen arvon 4 valitsi ensimmäiseen kysymykseen 20 
vastaajaa ja toiseen 21 vastaajaa. Enemmistön mukaan ajokortista on siis saatu apua 
kehittämiseen, uusia ideoita ja inspiraatiota toisinaan tai melko usein. 
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Vastaajille esitettiin sama kysymys kokemusten jakamisesta, joka esitetään myös aspa-ajokortin 
valmiiksi tehneille. Olemme työyhteisössä keskustelleet ja jakaneet kokemuksia aspa-ajokortin 
sisällöistä -kohtaan vastasi 55 osallistujaa. 0–5-asteikolla 21 vastaajaa valitsi arvon 3, ja 21 
vastaajaa valitsi arvon 2. Kyselyyn vastaajien arvio keskusteluista ja jakamisesta on hieman 
korkeampi kuin aspa-ajokortin tehneiden, tosin vastausmäärät eivät ole keskenään verrannollisia 
(100 vastausta ja 55 vastausta). 
 

 

 
 

 
 
Entä onko Aspa-ajokortti vastaajien mielestä yleisesti ottaen vastannut tarpeeseen? Tähänkin 
kysymykseen saatiin 55 vastausta. Asteikolta 0–5 enemmistö valitsi arvon 3 (24 kpl), toiseksi eniten 
ääniä sai arvo 4 (20 kpl).  Voidaan siis olettaa, että ajokorttiin on oltu kohtuullisen tyytyväisiä. 
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Esihenkilöille suunnattuun Millaista koulutusta henkilöstösi tarvitsee asiakaspalveluun liittyen? -
kysymykseen saatiin 11 vapaasanavastausta. Määrä on melko pieni, joten mitään kattavia linjauksia 
vastauksista ei voida tehdä. Kiinnostavaa kuitenkin on, että kolmessa vastauksessa puhutaan 
hankalien tilanteiden kohtaamisesta asiakaspalvelussa, mahdollisista uhkatilanteista ja vaikeiden 
tilanteiden käsittelystä. Yhdessä vastauksessa pohditaan, ettei yleistasoisista ja ilmeisistä 
asiakaspalvelukoulutuksista ole hyötyä. Toisessa puolestaan nostetaan esiin ajatus, että 
asiakaspalvelu on näkyvä osa kirjastotyötä ja sen “ykkösketju” - ja tämä tulisi jokaisella olla 
kirkkaana mielessä. Melko vastakkaisiakin näkemyksiä vastaajilla siis on. 
 
 

 
 
Vastauksista muodostetussa Zeffin sanapilvessä korostuvat hankalat tilanteet ja myös nuorten 
kohtaaminen kirjaston asiakaspalvelussa. 
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Kun kirjastoammattilaiselta kysytään kehittämiskirjaston alueellaan tekemien 
kirjastokeskustelujen yhteydessä, mitkä ovat työn parhaat puolet, saamme lähes aina 
vastaukseksi kohtaamiset ja asiakkaat. Kyselyn Mitkä asiat kuormittavat tai mietityttävät 
asiakaspalvelussa? -kysymykseen saatiin 52 vastausta. Sanapilvi kertoo vastauksista olennaisen, 
asiakkaat myös kuormittavat ja mietityttävät kirjaston asiakaspalvelussa. 
 
 

 
 
 
Hankalien ja vaativien asiakkaiden, yhteisen kielen puuttumisen, henkilökunnan vähäisen määrän 
ja työtehtävien jatkuvan lisääntymisen kerrottiin kuormittavan. Yksintyöskentely syrjäseudun 
kirjastossa koetaan raskaana. Useissa vastauksissa mainittiin myös kiire, digiopastaminen, nuorten 
aiheuttama meteli ja järjestyshäiriöt sekä huonosti toimiva järjestelmä. Omien rajojen vetäminen 
opastustilanteissa tuntuu haastavalta.  Yksi vastaaja kertoi, ettei asiakaspalvelu tunnu hänestä 
kuormittavalta ja toinen vastasi: ”Iisiä hommaa!”. Positiiviset vastaukset jäivät vähemmistöön, 
mutta tämä voi osin johtua kysymyksenasettelusta. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vuonna 2023 järjestettiin Aspa-tekoja. NYT! 

Kohtaamisia kirjaston asiakaspalvelussa 

lähikoulutuksia. Koulutuksissa keskityttiin Marja 

Skaffarin ja Anu Hakarin kanssa asiakaspalvelun 

haastaviin tilanteisiin ja onnistumisiin.   
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Kyselyn asiakaspalvelua ja aspa-ajokorttia käsittelevän osion lopuksi vastaajat saivat ideoida uutta 

sisältöä aspa-ajokorttiin. Sana on vapaa! Millaista ennennäkemätöntä sisältöä suunnittelisit itse 

aspa-ajokorttiin? -kysymykseen saatiin 24 vastausta. 

 

 
 

 
Vastauksissa toivottiin sisältökoulutusta ja digitaitoihin perehtymistä. Lisää konkretiaa kaivattiin, 
samoin yhdenvertaisuuteen liittyvää koulutusta. Ajokortti koettiin muutamissa palautteissa 
vanhanaikaiseksi ja turhan teoreettiseksi. Muihin kirjastoihin tutustumista ja asiakkaiden ottamista 
mukaan koulutuspäivään pidettiin hyvänä ja antoisana. Erityisryhmien kohtaaminen ja 
kulttuurisensitiivisyys asiakaspalvelussa koettiin kiinnostaviksi koulutuksen aiheiksi. Myös 
kirjastoenglantia kaivattiin.  
 

 
 

Keskisuuren akepike-kyselyn asiakaspalveluun ja aspa-ajokorttiin liittyvät vapaasanapalautteet 
löytyvät tämän linkin takaa.  

https://docs.google.com/document/d/1kgkM-OjarYnp4rNGXMBEPtfwnUuNoH0NEf1fCi6biZM/edit#heading=h.95zlwakj5i0b
https://docs.google.com/document/d/1kgkM-OjarYnp4rNGXMBEPtfwnUuNoH0NEf1fCi6biZM/edit#heading=h.95zlwakj5i0b
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7. Lopuksi – katse tulevaan 

 
Asiakaslähtöisyys ja hyvä asiakaskokemus eivät sulje pois asiakkaan aktiivista toimijuutta tai sitä, 
että asiakaspalvelija on rinnalla kulkija, joka ei tee kaikkea asiakkaan puolesta, vaan asioita 
opitaan ja tarkastellaan välillä yhdessä. Tämän kaltainen pedagoginen työote on ollut kantava 
ajatuksena esimerkiksi Tampereen kaupunginkirjaston digiopastuksissa ja Espoon 
kaupunginkirjastossa. Asiakkailta on saatu hyvää palautetta siitä, kuinka palkitsevaa on ollut oppia 
tekemään itse ja ymmärtää vaikkapa oman älypuhelimen toimintaa, sen sijaan että asian menisi 
hoitamaan maksullisen palvelutarjoajan luokse. Kun ongelma toistuu tai asiakas kohtaa uuden 
ongelman, hän osaakin kenties itse ratkaista asian.  
 
Pedagogisen työotteen omaksuminen ja jalkauttaminen kirjastoihin voisi osaltaan helpottaa 
palautteista nousevaa tuskailua: nykyisen tietomäärän keskellä ja digiasioiden maailmassa on 
mahdotonta tietää ja osata kaikkea, vaikka me kirjastoammattilaiset tätä turhan usein 
odotammekin itseltämme. Pedagogista työotetta voi soveltaa monenlaisiin 
asiakaspalvelutilanteisiin ja kirjastojen toimintaa ja palveluja voidaan myös kehittää yhdessä 
erilaisten asiakasryhmien kanssa.   
 
Kun verrataan aspa-ajokortin vapaasanapalautteita Keskisuuren akepike-kyselyn palautteisiin, jää 
tuntuma, että aspa-ajokortin tekijät ovat antaneet kokonaisuudesta positiivisempaa palautetta, 
kun taas kyselyn palautteet ovat olleet sävyltään kriittisempiä. Osittain tämä voi johtua siitä, että 
aspa-ajokortin tehneillä ovat sisällöt tuoreeltaan muistissa, kun he ovat täyttäneet 
palautelomakkeen, tai siitä, että kaikki kyselyyn vastanneet eivät ole tutustuneet ajokorttiin.  
Lisäksi Keskisuuren kyselyn asiakaspalvelukysymyksiin saatiin ajokorttia vähemmän vastauksia, 
joten aspa-ajokortin palautteiden voi ajatella olevan paremmin suuntaa antavia. 
 
Kriittistä palautetta on syytä kuunnella. Onko ajokorttimuotoinen suoritustapa vanhanaikainen? 
Pääsisikö asiakaspalvelun valtatielle kurvailemaan jo ennen virallista todistusta, jos sellainen 
hiukan holhoava mielikuva ajokortista tehtävävihkoineen jää? Millainen muoto toimisi paremmin, 
olisiko esimerkiksi tarjotinkokonaisuus helpommin lähestyttävä? Tarjottimelta voit poimia eri 
teemoista, mitä mielesi tekee ja mitä tarvitset. Toisaalta, kuinka saisimme tulevaisuudessa yhtä 
hyvin palautetta sisällöistä, kuin nykyisin saamme ajokortista pakollisine ja valinnaisine osioineen? 
Jonkinlaiset raamit tai ehdot kokonaisuudelle pitänee jatkossakin asettaa. 
 
Libopissa olevat tehtävät ja tallenteet ovat olleet pidettyjä, sillä niihin voi tutustua joustavasti 
oman työn ohessa. Jatkossakin tallenteita varmasti tulee tarjolle, lähikoulutusten lisäksi. Arjen 
työkalut ja monen vastaajan peräänkuuluttama käytännönläheisyys on pidettävä mielessä tulevaa 
kokonaisuutta suunniteltaessa. 
 
Nykyisen ajokortin eri osioiden suoritusmäärät ja sanalliset palautteet kertovat, mitkä osa-alueista 
ovat hyödyllisiä pitää jollakin tavalla mukana tulevassa asiakaspalvelukoulutusten 
kokonaisuudessa. A-osion sisällöt nuorten kohtaamisesta, yhdenvertaisuudesta, esteettömyydestä 
ja saavutettavasta sekä turvallisemmasta kirjastosta koettiin tärkeiksi, samoja asioita mainittiin 
myös vapaasanavastauksissa koulutustarpeita kysyttäessä. Näkökulmat aiheisiin on hyvä päivittää 
ja niiden sijoittelua eri teemojen alle on pohdittava. Kokonaisuuden päivitys tehdään alustavasti 
suunniteltuna osin keväällä 2024 ja osin syksyllä 2024. 
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B- ja C –osiot suositteluineen ja tiedonhakuineen ovat edelleen kirjastolaisille ajankohtaisia 
teemoja ja arjen työkaluja. D-osion tapahtumat, etälähetykset ja kumppanuudet ovat tärkeässä 
osassa kirjastotyötä, saisiko näihin uutta näkökulmaa ottamalla pikebokseja ja digisisältöjä 
mukaan? Myös asiakkaiden kuuleminen ja ottaminen mukaan toiminnan suunnitteluun ovat 
edelleen relevantteja, kirjastojen tekemä ja kirjastolakiin perustuva demokratiatyökin on osaltaan 
tätä. Esihenkilöille suunnattu E-osio ei ole löytänyt aspa-ajokortista tekijöitä, joten sisällön voisi 
korvata kaikille yhteisellä. Olisivatko sellaisia esimerkiksi itsensä ja oman työn johtaminen ja 
organisointi, työhyvinvointi tai työssä jaksamiseen liittyvät sisällöt?  
 
Keskisuuresta akepike-kyselystä nousevat teemat näkyvät osaltaan varmasti myös 
asiakaspalveluosaamisen kokonaisuudessa: 
 

• Asiakaspalveluosaaminen  
• Arjen digiosaaminen  
• Kirjallisuus ja sisältöjen tuntemus  
• Työhyvinvointi ja jaksaminen  
• Osallisuus ja yhteistyötaidot: kestävä kehitys, kulttuurihyvinvointi ja demokratia 
 
Tarjonnan tulee koskettaa ammattilaisia kaikenkokoisissa Pirkanmaan ja Keski-Suomen 
kirjastoissa. Ei myöskään haittaa, vaikka välillä lukee tuttua kirjastolakia asiakaspalvelulasit 
silmillä, sieltä kumpuavat monet koulutustarpeet. 
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