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1. Johdanto

Kirjastoammattilaisen tyon ydin on asiakaspalvelussa. Olemme tiedonhakijoita, lukuelamysten
suosittelijoita, kuuntelijoita, kohtaajia, kannustajia, mahdollistajia, osanottajia, auttajia ja
opastajia. Jokainen on tervetullut yleisten kirjastojen asiakkaaksi. Kirjastojen asiakaspalvelu keraa
saannollisesti kiitosta kuntalaisilta, mutta tasalaatuinen palvelu ei ole itsestaanselvyys. Tyon
kehittaminen on jatkuva prosessi, joka ei lopu koskaan.

Asiakaspalvelu on tarkea osaamisen kehittamisen painotus Pirkanmaan ja Keski-Suomen
kehittamiskirjastolle. Tyo aloitettiin kevaalla 2018 tekemalla tutkimus Pirkanmaan ja Keski-Suomen
alueiden kirjastohenkilokunnan ja asiakkaiden nakemyksista. Kyselylla ja tyopajoilla haluttiin
selvittaa, millaisia yhteisia asiakaspalvelukaytantoja kirjastoilla on ja millaisia ajatuksia asiakkailla
on kirjastojen nykyhetkesta ja tulevaisuudesta. Tuloksia kaytettiin apuna, kun aspa-ajokorttia
suunniteltiin.

Kasvokkaisen asiakaspalvelun ohella tutkimuksessa tarkasteltiin kirjastojen tarjoamia sahkoisen
asiakaspalvelun kanavia. Lisaksi tyoyhteison omat tekemisen tavat ja sosiaalinen tyokulttuuri ovat
merkittavassa osassa, kun asiakaspalvelua kehitetaan. Kehittamiskirjaston julkaisusarjan
ensimmainen teos, Asiakaspalvelu PiKe-kirjastoissa — uusin askelin kohtaamisiin, esittelee
tutkimuksen tuloksia ja nakemyksia kirjastojen asiakaspalvelutyosta. Muissakin julkaisusarjan
osissa pohditaan kirjastolaisen ja asiakaspalvelun yhteytta lasten- ja nuortenkirjastotyon,
digitaitojen, musiikkikirjastotyon ja tyon vaikuttavuuden nakokulmista. On tarkeaa sanoittaa
kirjaston tavoitteita ja tehtavia, jotta jokainen kirjaston tyontekija tietaa, mita tehdaan ja minka
vuoksi.

Kehittamiskirjasto kuuntelee alueen kirjastoammattilaisia herkalla korvalla. Kehittamiskirjaston
Pirkanmaan ja Keski-Suomen kirjastojen henkilostolle suuntaamien kolmen kyselyn vastaukset
ovat vaikuttaneet asiakaspalveluosaamisen kehittamiseen, viimeisimpana kesalla 2023 tehty
Keskisuuri akepike-kysely. Tassa raportissa tarkastellaan kyselyn vastauksia ja Libopista loytyvaa
Aspa-ajokorttikokonaisuutta.



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

2. Sata aspa-ajokortin tekijaa

Digiajokortin vanavedessa syntynyt, asiakaspalveluosaamisen kehittamiseen syventyva aspa-
ajokortti on ollut olemassa kahden ja puolen vuoden ajan. Useassa kunnassa aloittaneita ja
yksittaisten sisaltojen suorittaneita on moninkertainen maara valmiisiin kortteihin verrattuna, joita
on syyskuussa 2023 tasaluku 100 kappaletta. Innokkaimmin valmiita kortteja on tehty Tampereella
(34), Pirkkalassa (11), Ylojarvella (10), Laukaassa (7) ja Hameenkyrdssa (5). Nykyinen Libopista
loytyva aspa-ajokortti on tehtavissa vuoden 2023 loppuun, sen jalkeen sisaltoa uudistetaan.

Valmiit aspa-ajokortit kunnittain 09/2023
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Aspa-ajokortti on ollut kaytossa maaliskuusta 2021 lahtien, ensimmaisen 10 kuukauden aikana
valmistui 19 korttia, vuoden 2022 kuluessa kortteja tehtiin 57 kappaletta ja vuoden 2023 aikana
syyskuun loppuun mennessa 22 korttia. Vuonna 2022 kortteja valmistui vilkkaasti ja vuonna 2023
hiipunut tahti kertoo osaltaan siita, etta sisaltoja on aika uudistaa ja pohtia ajantasaisiksi.


https://akepike.fi/viela-kerran-digiajokortti/

Useissa kunnissa on asetettu omia koulutustavoitteita. On kuntia, joissa koko kirjaston
henkilokunnan on haluttu tekevan aspa-ajokortin, Tampereella tavoitteeksi on asetettu puolet
henkilokunnasta. Tekemisen kynnysta on hyva miettia, kun uutta kokonaisuutta suunnitellaan.
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3. Aspa-ajokortin sisalto ja osioiden suoritukset

Ajokortin eri osioissa asiakaspalvelua lahestytaan puheenvuorojen ja harjoitusten avulla. Osioiden
tallenteet, materiaalit ja tehtavat loytyvat Liboppi-oppimisalustalta omilta kurssialueiltaan.

Aspa-ajokortti rakentuu kahdesta pakollisesta A-osiosta, josta voi valita jommankumman tai tehda
molemmat. A1-kokonaisuudessa on aiheina ovat Nuorten kohtaaminen ja yhdenvertainen kirjasto.
A2-osiossa keskitytaan Esteettomaan, saavutettavaan ja turvallisempaan kirjastoon. A-osiot ovat
olleet lahes yhta suosittuja: A-osion on tehnyt 61 ja A2-osion 63 kirjastoammattilaista. Suuri osa
100 tekijasta on siis halunnut tehda molemmat osiot.

Ajokortin nelja muuta osiota (B-E) ovat keskenaan vaihtoehtoisia, eli osioista valitaan vahintaan
yksi. B-osion Hyodynna lahteita ja hae verkosta -kokonaisuuden tarkempia aiheita ovat kirjaston
tiedonhaun perusteet, yhteiset palvelut ja tiedonlahteet seka sosiaalinen media ja blogit. Myos B-
osio on kiinnostanut, sen on tehnyt 62 kirjastoammattilaista.

C-osion Suosittele sisaltoja ja kerro palveluista -kokonaisuudessa kasitellaan suosittelujen
tekemista, vinkkaamista ja aineiston esillepanoa kirjastossa. C-osion valitsi 42 tekijaa.

D-kokonaisuus Tunne asiakkaasi ja luo vuoropuhelua ottaa asiakkaan mukaan kehittamaan
palveluja, lisaksi pohditaan tapahtumien ja etalahetysten jarjestamista, kumppanuuksia ja
markkinointia. D-osion valitsi 13 kirjastoammattilaista.

E-osio Johda asiakaspalvelua ja tunnista odotukset -kokonaisuus on kohdennettu esihenkilotyota
tekeville. Sen tarkempia alaotsikoita ovat asiakkaiden muuttuvat odotukset, palautteen
hyodyntaminen palveluiden kehittamisessa, ennakointi, sopeutumiskyky ja viestinta. E-osion teki 5
ajokortin tekijaa.
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Pakolliset osiot: A - 1 Nuorten kohtaaminen ja yhdenvertainen kirjasto

Pakolliset osiot: A - 2 Esteeton, saavutettava ja turvallisempi kirjasto

+Valinnaiset osiot B-E (Ruksi kaikki, jotka olet suorittanut, vahintaan 1): B - Hyédynna lahteita ja hae tietoa verkosta
-Valinnaiset osiot B-E (Ruksi kaikki, jotka olet suorittanut, vahintdan 1): C - Suosittele sisaltdja ja kerro palveluista
-Valinnaiset osiot B-E (Ruksi kaikki, jotka olet suorittanut, vahintdan 1): D - Tunne asiakkaasi ja luo vuoropuhelua

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

Tehtyjen kokonaisuuksien maarista voidaan paatella, mitka osa-alueista ovat hyodyllisia pitaa
jollakin tavalla mukana myos tulevassa asiakaspalvelukoulutusten kokonaisuudessa. A -, B- ja C-
osien sisallot ovat tarpeen jatkossakin, tosin ryhmittelya kokonaisuuksiin voidaan pohtia uudesta
nakokulmasta. Voiko nuorten kohtaamista kasitella toisaalla kokonaisuudessa, kun nyt se on
yhdenvertaisen kirjaston rinnalla? Enta muiden asiakasryhmien kohtaaminen? Johtajat eivat ole
joko loytaneet heille suunnattua kokonaisuutta tai muualta loytyva esihenkilokoulutus on koettu
osuvammaksi.

Olisivatko uuden E-osion sisallot koko henkilostolle suunnattuja, esimerkiksi itsensa ja oman tyon
johtamista seka organisointia, tyohyvinvointia tai tyossa jaksamiseen liittyvia sisaltoja? Enta kuinka
ajokorttiin saisi lisattya saumattomasti lahes kaikkeen asiakaspalveluun liittyvia digisisaltoja?
Voisivatko pikeboksit olla jollakin tavalla mukana kokonaisuudessa? Myos kirjastopedagogiikka ja
pedagoginen asiakaspalveluote ovat tarkeita ja ajankohtaisia taustatekijoita kirjastojen
asiakaspalvelussa.


https://akepike.fi/missa-matkaatte-pikeboksit-katsaus-menneeseen-ja-tulevaan/

4. Aspa-ajokortin numeerinen palaute

Ajokortin tehneet lahettavat e-lomakkeella palautetta kehittamiskirjaston henkilokunnalle.
Valmiista aspa-ajokortista lahetetaan tekijalle todistus ja palkinto, joten palautetta saadaan
kaikilta. Kokemuksia voi arvioida numeraalisin (0-5) arvoin seka vapaasanapalautteena.

Koen, etta suorittamani osiota ovat hyodynnettavissa omassa tyossani -kysymyksen perusteella
aspa-ajokortin sisallot ovat olleet hyddyllisia. Suurin osa vastaajista antoi arvosanan 4 (59 kpl), 5
(17 kpl) tai 3 (16 kpl). Yhteensa kysymykseen saatiin siis taydet 100 palautetta.

Koen, ettd suorittamani osiot ovat hyddynnettavia omassa tydssani (0 - 5)
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Koen, etta suorittamani osiot ovat vastanneet oman tyoni tarpeita -kysymykseen saatiin

samansuuntaisia vastauksia kuin edella esiteltyyn hyodynnettavyytta kasittelevaan kysymykseen.

0-5-asteikolla suurin osa tekijoista antoi arvosanan 4 (52 kpl), 3 (22 kpl) tai 5 (14 kpl). Myds tahan
kysymykseen saatiin kaikilta 100 Aspa-ajokortin tehneelta vastaukset.

&0
Koen, ettd suorittamani osiot ovat vastanneet oman tydni tarpeita (0 - 5)
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5. Aspa-ajokortin vapaasanapalaute

Aspa-ajokortin tehneilta kysyttiin vapaasanapalautetta kahdella kysymyksella.

1. Tahan voit tasmentaa omin sanoin, kuinka suorittamasi osiot ovat hyodynnettavia omassa

tyossasi ja vastaavat tyosi tarpeita:

"Tiedonhausta on aina hyddyllistd kuulla.
Muuttuu nopeasti ja itse on vaikea ehtia
pysyéa perassa. Todella tarkea osa tyota.
On mydés hyva miettia
asiakaspalvelutilanteita yleisemmalta
tasolta, syita ja seurauksia. Miettiad omaa ja
toisen kaytdsta. Heratella omia ajatuksia ja
oppia toimimaan.”

Kysymykseen saatiin yhteensa 40 vastausta.
Esteettoman ja saavutettavan kirjaston A-osioista saatiin
kiitosta, samoin tiedonhakuun liittyvasta B-osiosta.
Osassa vastauksista kiiteltiin kokonaisuutta konkretiasta
ja osassa toivottiin kaytannonlaheisempaa lahestymista.
Sisallot saivat kiitosta erityisesti, jos aihe kosketti

tekijan omaa tyota.

Zeffin sanapilvi nostaa esiin palautteiden ydinsanat: sisaltojen kaytannonlaheisyys nousee

nakyvasti esiin.

" teemr iLES
8 sasda nwuori vinkk osio B

kaytannonlaheinen
erityi tary Geta  vinkiaus
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Toinen kysymys oli:

2. Milta aspa-ajokortin suorittaminen tuntui? Mita kehitettavaa tai parannettavaa aspa-ajokortissa

on?

Toiseen kysymykseen saatiin 58 vastausta. Ajokortin tekeminen tuntui toisaalta tyolaalta, mutta
toisaalta palkitsevalta ja hyodylliselta. Myos Libopin kaytto oli joistakin vastaajista tuntunut
haasteelliselta, mutta osa kiitteli joustavaa ja omatahtista tekemista. Saatujen palautteiden myota
tehtavamaaraa karsittiin. Aspa-ajokorttia on sen elinaikana, kahden ja puolen vuoden kuluessa
muokattu helpommin lahestyttavaksi. Kokonaisuuteen liittyva tehtavavihko on edelleen Libopissa
saatavilla, mutta eri osioihin liittyvia tehtavamaaria on vahennetty.

"Oli tyblasta suorittaa mutta samalla motivoivaa, silla
koulutukset hyddyttavat jokapaivaista tyotani.
TyOskentelen yksin ja aikaa kouluttautumiselle on valilla
vaikea |0ytaa. Liboppi-tehtavia oli mukava tehda, kun
niitd saattoi suorittaa silloin kun ehti. Erityiskiitos
esteettdmyyskoulutuksen esiintyjista, jaivat mieleen.”

"Osaamisen paivitys ja oman osaamisen
pohdinta on hyva juttu, siihen pitaisi varata
selked tybaika.”

Aspa-ajokortin vapaasanapalautteet loytyvat taman linkin takaa.
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https://docs.google.com/document/d/1cfbSsHrs6VUJrA64Z0m1bxGdvdGKgFKWX6ZDErqEXNI/edit#heading=h.leql1i3r26nv

6. Keskisuuri akepike-kysely 2023 - asiakaspalveluun

jJa aspa-ajokorttiin liittyvat vastaukset

Keskisuuri akepike-kysely lahetettiin vastaajille Keski-Suomeen ja Pirkanmaalle kesalla 2023.
Kyselyn tuloksista kerrotaan tarkemmin koordinaattori Juliaana Grahnin kirjoittamassa raportissa,
joka loytyy akepiken sivuilta. Tassa luvussa keskitytaan Keskisuuren kyselyn asiakaspalvelua ja
aspa-ajokorttia kasittelevaan osaan. Kyselyssa oli numeerisesti valittavia vastauksia ja
mahdollisuus antaa vapaasanapalautetta. Kyselyyn kertyi yhteensa 84 vastausta Pirkanmaan ja
Keski-Suomen kirjastoammattilaisilta. 64 vastaajaa vastasi kyselyn loppuun asti.

Ovatko Keskisuureen kyselyyn vastanneet myos ajokortin tekijoita? 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.

Olen opi: aspa-ajokortista osiot

Al i ja tur i kirjasto

AZ: Muorten kohtaaminen ja yhdenvertainen kirjasto

B: HyGdyning I3hteitd ja hae tietoa verkosta

C: Suosittele sisdltdjd ja kerro palveluista

D: Tunne asiakkaasi ja lwo vuoropuhelua

E: Johda asiakaspalvelua ja tunnista odotukset

Aspa-ajokorttini on vield kesken

En ole vield aloittanut aspa-ajokorttia
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https://akepike.fi/kiitos-kirjastomaailmankuvan-monipuolistamisesta-keskisuuren-akepike-kyselyn-tuloksia-vaikuttavuutta-seka-asiakaspalvelun-ja-digiosaamisen-konsepteja/

Vastaajilta kysyttiin, kuinka hyodylliseksi aspa-ajokortti koetaan asteikolla 1-5. Vastauksista 1.
Aspa-ajokortista on ollut hyotya oman osaamiseni kehittamisessa, sijoittuu janalla Usein-kohdan
ja Toisinaan-kohdan valiin (57 vastausta). Samaan kohtaan janaa sijoittuu 2. Olen saanut aspa-
ajokortista uusia ideoita ja inspiraatiota kirjastoty6hon (54 vastausta). Sen sijaan vastanneiden
tyoyhteisoissa harvoin keskustellaan aspa-ajokortin sisalloista: 3. Olemme tyoyhteisossa
keskustelleet ja jakaneet kokemuksia aspa-ajokortin sisalldista -kysymyksen vastaukset sijoittuvat

aivan taulukon aarilaitaan (55 vastausta). Kysymys 4. Aspa-ajokortti on mielestani yleisesti ottaen
vastannut tarpeeseen, on lahella kohtaa toisinaan (55 vastausta).

= 1) Akuperainen

A. Kiitos! Seuraavaksi pyydsmme arvioimaan akepiken
tarjoamasta aspa-ajokortista saatuja hyBtyja asteikolla 1-5.

1. Aspa-ajokortista on ollut apua oman osaamiseni
kehittamisesss

2. Olen saanut aspa-ajokortista usia ideoita ja inspirastiota
kirjastoty8hsn

3. Olemme tydyhteisossa keskustelleet ja jakaneet kokemuksia
aspa-ajokortin sis3lldists

4. Aspa-ajokortti on mielesténi yleisesti ottaen vastannut
tarpeeseen

Harvain Usein
Toisinaan
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Seuraavaksi vastaajia pyydettiin arvioimaan (asteikolla 0-5), onko aspa-ajokortista ollut apua
oman osaamisen kehittamisessa ja onko aspa-ajokortista saatu uusia ideoita ja inspiraatiota
kirjastotyohon.
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Ensimmaiseen kysymykseen numeerisen vaihtoehdon 3 valitsi 25 vastaajaa ja toiseen kysymykseen
saman arvon antoi 21 vastaajaa. Numeerisen arvon 4 valitsi ensimmaiseen kysymykseen 20
vastaajaa ja toiseen 21 vastaajaa. Enemmiston mukaan ajokortista on siis saatu apua
kehittamiseen, uusia ideoita ja inspiraatiota toisinaan tai melko usein.
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Vastaajille esitettiin sama kysymys kokemusten jakamisesta, joka esitetaan myos aspa-ajokortin
valmiiksi tehneille. Olemme tyoyhteisossa keskustelleet ja jakaneet kokemuksia aspa-ajokortin
sisalloista -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 vastausmaarat eivat ole keskenaan verrannollisia
(100 vastausta ja 55 vastausta).

Olemme tyoyhteisossa keskustelleet ja jakaneet kokemuksia aspa- o
ajokortin sisalloista
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Enta onko Aspa-ajokortti vastaajien mielesta yleisesti ottaen vastannut tarpeeseen? Tahankin
kysymykseen saatiin 55 vastausta. Asteikolta 0-5 enemmisto valitsi arvon 3 (24 kpl), toiseksi eniten
aania sai arvo 4 (20 kpl). Voidaan siis olettaa, etta ajokorttiin on oltu kohtuullisen tyytyvaisia.

Aspa-ajokortti on mielestani yleisesti ottaen vastannut tarpeeseen o
8 55
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Esihenkiloille suunnattuun Millaista koulutusta henkilostosi tarvitsee asiakaspalveluun liittyen? -
kysymykseen saatiin 11 vapaasanavastausta. Maara on melko pieni, joten mitaan kattavia linjauksia
vastauksista ei voida tehda. Kiinnostavaa kuitenkin on, etta kolmessa vastauksessa puhutaan
hankalien tilanteiden kohtaamisesta asiakaspalvelussa, mahdollisista uhkatilanteista ja vaikeiden
tilanteiden kasittelysta. Yhdessa vastauksessa pohditaan, ettei yleistasoisista ja ilmeisista
asiakaspalvelukoulutuksista ole hyotya. Toisessa puolestaan nostetaan esiin ajatus, etta
asiakaspalvelu on nakyva osa kirjastotyota ja sen “ykkosketju” - ja tama tulisi jokaisella olla
kirkkaana mielessa. Melko vastakkaisiakin nakemyksia vastaajilla siis on.

"Asiakaspalvelukonsepti pitaisi Kirjoittaa
jollain lailla uusiksi. Vrt. Lippulaiva, joka voisi
olla suunnannayttdja tassa vaikkei ihan
suoraan kopioitavissa olekaan.”

"Yli puolet on sucrittanut Aspa-koulutuksen.
Sita on ollut paljon hyétya. Digiosaamistakin
pitaa saanndllisesti paivittda, mutta se on
mielestani meilld hyvalla tasolla.”

Vastauksista muodostetussa Zeffin sanapilvessa korostuvat hankalat tilanteet ja myos nuorten
kohtaaminen kirjaston asiakaspalvelussa.
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ohjaustalto  avovastaus  kayttokoulutus
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Kun kirjastoammattilaiselta kysytaan kehittamiskirjaston alueellaan tekemien
kirjastokeskustelujen yhteydessa, mitka ovat tyon parhaat puolet, saamme lahes aina
vastaukseksi kohtaamiset ja asiakkaat. Kyselyn Mitka asiat kuormittavat tai mietityttavat
asiakaspalvelussa? -kysymykseen saatiin 52 vastausta. Sanapilvi kertoo vastauksista olennaisen,
asiakkaat myos kuormittavat ja mietityttavat kirjaston asiakaspalvelussa.
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asmaTinen

Hankalien ja vaativien asiakkaiden, yhteisen kielen puuttumisen, henkilokunnan vahaisen maaran
ja tyotehtavien jatkuvan lisaantymisen kerrottiin kuormittavan. Yksintyoskentely syrjaseudun
kirjastossa koetaan raskaana. Useissa vastauksissa mainittiin myos kiire, digiopastaminen, nuorten
aiheuttama meteli ja jarjestyshairiot seka huonosti toimiva jarjestelma. Omien rajojen vetaminen
opastustilanteissa tuntuu haastavalta. Yksi vastaaja kertoi, ettei asiakaspalvelu tunnu hanesta
kuormittavalta ja toinen vastasi: "lisia hommaa!”. Positiiviset vastaukset jaivat vahemmistoon,

mutta tama voi osin johtua kysymyksenasettelusta.

Vuonna 2023 jarjestettiin Aspa-tekoja. NYT!
Kohtaamisia kirjaston asiakaspalvelussa
lahikoulutuksia. Koulutuksissa keskityttiin Marja
Skaffarin ja Anu Hakarin kanssa asiakaspalvelun

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

sisaltoa aspa-ajokorttiin. Sana on vapaa! Millaista ennennakematonta sisaltoa suunnittelisit itse
aspa-ajokorttiin? -kysymykseen saatiin 24 vastausta.
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Vastauksissa toivottiin sisaltokoulutusta ja digitaitoihin perehtymista. Lisaa konkretiaa kaivattiin,
samoin yhdenvertaisuuteen liittyvaa koulutusta. Ajokortti koettiin muutamissa palautteissa
vanhanaikaiseksi ja turhan teoreettiseksi. Muihin kirjastoihin tutustumista ja asiakkaiden ottamista
mukaan koulutuspaivaan pidettiin hyvana ja antoisana. Erityisryhmien kohtaaminen ja

kulttuurisensitiivisyys asiakaspalvelussa koettiin kiinnostaviksi koulutuksen aiheiksi. Myos
kirjastoenglantia kaivattiin.

>
> —
ﬂsa aspa-ajokortin osioiden sisalldista oli suurelta osin teoriaa ja \ //”' T
[ taustoitusta, kaipaisin itse enemman konkretiaa ja pohdintoja siitd, ‘ //’ o ) o
\miten jokin aihe tai asia voisi koskettaa kirjastoja tai miten jotain asiay / Erityisryhmien tarpeisiin

voisi lahtea toteuttamaan kirjastossa. / vastaaminen. ‘
{ Sateenkaariporukka, nepsyt, |

- \ maahanmuuttajat / /
— L \ kansainvdliset asiakkaat. /

Keskisuuren akepike-kyselyn asiakaspalveluun ja aspa-ajokorttiin liittyvat vapaasanapalautteet
loytyvat taman linkin takaa.
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https://docs.google.com/document/d/1kgkM-OjarYnp4rNGXMBEPtfwnUuNoH0NEf1fCi6biZM/edit#heading=h.95zlwakj5i0b
https://docs.google.com/document/d/1kgkM-OjarYnp4rNGXMBEPtfwnUuNoH0NEf1fCi6biZM/edit#heading=h.95zlwakj5i0b

7. Lopuksi - katse tulevaan

Asiakaslahtoisyys ja hyva asiakaskokemus eivat sulje pois asiakkaan aktiivista toimijuutta tai sita,
etta asiakaspalvelija on rinnalla kulkija, joka ei tee kaikkea asiakkaan puolesta, vaan asioita
opitaan ja tarkastellaan valilla yhdessa. Taman kaltainen pedagoginen tyoote on ollut kantava
ajatuksena esimerkiksi Tampereen kaupunginkirjaston digiopastuksissa ja Espoon
kaupunginkirjastossa. Asiakkailta on saatu hyvaa palautetta siita, kuinka palkitsevaa on ollut oppia
tekemaan itse ja ymmartaa vaikkapa oman alypuhelimen toimintaa, sen sijaan etta asian menisi
hoitamaan maksullisen palvelutarjoajan luokse. Kun ongelma toistuu tai asiakas kohtaa uuden
ongelman, han osaakin kenties itse ratkaista asian.

Pedagogisen tyootteen omaksuminen ja jalkauttaminen kirjastoihin voisi osaltaan helpottaa
palautteista nousevaa tuskailua: nykyisen tietomaaran keskella ja digiasioiden maailmassa on
mahdotonta tietaa ja osata kaikkea, vaikka me kirjastoammattilaiset tata turhan usein
odotammekin itseltamme. Pedagogista tyootetta voi soveltaa monenlaisiin
asiakaspalvelutilanteisiin ja kirjastojen toimintaa ja palveluja voidaan myos kehittaa yhdessa
erilaisten asiakasryhmien kanssa.

Kun verrataan aspa-ajokortin vapaasanapalautteita Keskisuuren akepike-kyselyn palautteisiin, jaa
tuntuma, etta aspa-ajokortin tekijat ovat antaneet kokonaisuudesta positiivisempaa palautetta,
kun taas kyselyn palautteet ovat olleet savyltaan kriittisempia. Osittain tama voi johtua siita, etta
aspa-ajokortin tehneilla ovat sisallot tuoreeltaan muistissa, kun he ovat tayttaneet
palautelomakkeen, tai siita, etta kaikki kyselyyn vastanneet eivat ole tutustuneet ajokorttiin.
Lisaksi Keskisuuren kyselyn asiakaspalvelukysymyksiin saatiin ajokorttia vahemman vastauksia,
joten aspa-ajokortin palautteiden voi ajatella olevan paremmin suuntaa antavia.

Kriittista palautetta on syyta kuunnella. Onko ajokorttimuotoinen suoritustapa vanhanaikainen?
Paasisiko asiakaspalvelun valtatielle kurvailemaan jo ennen virallista todistusta, jos sellainen
hiukan holhoava mielikuva ajokortista tehtavavihkoineen jaa? Millainen muoto toimisi paremmin,
olisiko esimerkiksi tarjotinkokonaisuus helpommin lahestyttava? Tarjottimelta voit poimia eri
teemoista, mita mielesi tekee ja mita tarvitset. Toisaalta, kuinka saisimme tulevaisuudessa yhta
hyvin palautetta sisalloista, kuin nykyisin saamme ajokortista pakollisine ja valinnaisine osioineen?
Jonkinlaiset raamit tai ehdot kokonaisuudelle pitanee jatkossakin asettaa.

Libopissa olevat tehtavat ja tallenteet ovat olleet pidettyja, silla niihin voi tutustua joustavasti
oman tyon ohessa. Jatkossakin tallenteita varmasti tulee tarjolle, lahikoulutusten lisaksi. Arjen
tyokalut ja monen vastaajan peraankuuluttama kaytannonlaheisyys on pidettava mielessa tulevaa
kokonaisuutta suunniteltaessa.

Nykyisen ajokortin eri osioiden suoritusmaarat ja sanalliset palautteet kertovat, mitka osa-alueista
ovat hyodyllisia pitaa jollakin tavalla mukana tulevassa asiakaspalvelukoulutusten
kokonaisuudessa. A-osion sisallot nuorten kohtaamisesta, yhdenvertaisuudesta, esteettomyydesta
ja saavutettavasta seka turvallisemmasta kirjastosta koettiin tarkeiksi, samoja asioita mainittiin
my0s vapaasanavastauksissa koulutustarpeita kysyttaessa. Nakokulmat aiheisiin on hyva paivittaa
ja niiden sijoittelua eri teemojen alle on pohdittava. Kokonaisuuden paivitys tehdaan alustavasti
suunniteltuna osin kevaalla 2024 ja osin syksylla 2024.
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B- ja C —osiot suositteluineen ja tiedonhakuineen ovat edelleen kirjastolaisille ajankohtaisia

teemoja ja arjen tyokaluja. D-osion tapahtumat, etalahetykset ja kumppanuudet ovat tarkeassa

osassa kirjastotyota, saisiko naihin uutta nakokulmaa ottamalla pikebokseja ja digisisaltoja
mukaan? Myos asiakkaiden kuuleminen ja ottaminen mukaan toiminnan suunnitteluun ovat

edelleen relevantteja, kirjastojen tekema ja kirjastolakiin perustuva demokratiatyokin on osaltaan

tata. Esihenkiloille suunnattu E-osio ei ole loytanyt aspa-ajokortista tekijoita, joten sisallon voisi

korvata kaikille yhteisella. Olisivatko sellaisia esimerkiksi itsensa ja oman tyon johtaminen ja
organisointi, tyohyvinvointi tai tyossa jaksamiseen liittyvat sisallot?

Keskisuuresta akepike-kyselysta nousevat teemat nakyvat osaltaan varmasti myos
asiakaspalveluosaamisen kokonaisuudessa:

« Asiakaspalveluosaaminen

* Arjen digiosaaminen

« Kirjallisuus ja sisaltojen tuntemus

« Tyohyvinvointi ja jaksaminen

« Osallisuus ja yhteistyotaidot: kestava kehitys, kulttuurihyvinvointi ja demokratia

Tarjonnan tulee koskettaa ammattilaisia kaikenkokoisissa Pirkanmaan ja Keski-Suomen
kirjastoissa. Ei myoskaan haittaa, vaikka valilla lukee tuttua kirjastolakia asiakaspalvelulasit
silmill, sielta kumpuavat monet koulutustarpeet.

Lahteet

Akepiken julkaisut

Koordinaattori Juliaana Grahnin raportti Keskisuuresta akepike-kyselysta
Projektisuunnittelija Kaisa Palomaen raportti pikebokseista

Keskisuuren akepike-kyselyn Zeffi-vastaukset asiakaspalvelusta ja aspa-ajokortista
Valmiiden aspa-ajokorttien e-lomakepalautteet

Mervi Hietanen
S-posti: mervi.hietanen@tampere.fi
Puhelin: 040 800 7821
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