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Siséllysluettelo

Esipuhe - Voimmeko ME olla avuksi?
Kirjaston asiakaspalvelun uusi suunta
A. Asiakaspalvelu PiKe-kirjastoissa
B. Hyodynna lahteitd ja hae tietoa verkosta
C. Suosittele sisaltojd ja kerro palveluista
D. Tunne asiakkaasi ja luo vuoropuhelua
E. Johda asiakaspalvelua ja tunnista odotukset

Introsta pysyvampaadn intoon - mistd on pieni

monikanavaisuuden perehdytysopas tehty?

Tama tyokirja kokoaa yksiin kansiin kirjaston asiakaspalvelun eri puolet. Tyokirja on PiKen aspa-ajokortin
oheismateriaalia. Tarvitset sitd aspa-ajokorttisi suorittamiseen. Tyokirja sisdltad konkreettisia ajatuksia
ja tehtavia monikanavaisen palveluosaamisen toteuttamisen avuksi omassa kirjastossasi seka yhdenver-
taisemman kirjastokokemuksen tarjoamiseksi PiKe-alueen kirjastojen valilla. Tehtdvien ja tydyhteisossa
kaytdvien keskustelujen apuvadlineend toimimisen lisdksi tyokirja on apuna uuden anarkistisen tyontekijan
perehdytyksessa. Anarkistisella tarkoitetaan tyokirjassa sitd, ettd perehdytyksen usein suuntautuessa kir-
jastosta tyontekijad kohti, myos kirjastotyon konkarit voivat oppia uudelta tekijalta erilaisia asenteita ja ta-
poja nahda oma kirjasto tai tyd uusin silmin. Tahan tarvitaan yhteistychalua, miksi-kysymyksia ja itsensa
ndakemistd osana alueen kirjastolaisten osaamista.

TyoOkirja etenee aukeamittain, myds valinnaisia ajokortin B—E -osioita markkinoiden. Osio A: Asiakaspal-
velu PiKe-kirjastoissa on jaettu kahteen, painotuksiltaan hieman eri tavoin monikanavaista palveluosaa-
mista pohjustavaan osaan Aspa-ajokortti A1: Nuorten kohtaaminen ja yhdenvertainen kirjasto seka As-
pa-ajokortti A2: EsteetOn, saavutettava ja turvallisempi kirjasto. Tiedonhankintandakékulmaa avaa osio
Aspa-ajokortti B: Hyodynna lahteita ja hae tietoa verkosta. Aspa-ajokortti C: Suosittele sisdltdja ja kerro
palveluista keskittyy monesti kirjastolaisen ydinosaamisena pidettyyn sisaltétuntemukseen. Liike-elaman
tuulahduksiin ja yhteistyokuvioihin tutustuttaa Aspa-ajokortti D: Tunne asiakkaasi ja luo vuoropuhelua.
Lopulta Aspa-ajokortti E: Johda asiakaspalvelua ja tunnista odotukset muistuttaa asiakaspalvelun kuulu-
van kaikille, my0s esihenkil6ille. Onnea tekemiseen ja oivalluksiin!



E Asiakaspalvelu asiakkaan
silmin - Tarkeinta on nakya,
jotta sinut huomataan —
ja nuoretkin huomaavat . \; 1/

/\7

irjaston aslakaspalvelun uusi suunta

_—

Asiakaspalvelu ldahtee w
vuorovaikutustaidoista

aktiivinen ja aloitteellinen
tervehtiminen

- asioiden selvittaminen loppuun asti
- kohtelias kdytos

- katsele, kuuntele, kysele

Ja positiivisesta asenteesta itseen,
asiakkaaseen, tyopaikkaan,
tyOnantajaan ja tyokaveriin

- tasapuolisuus

- luottamuksellisuus ja salassapito

% Kayta ja opettele
kdayttamdan niita
valineitd, mitd
asiakkaatkin
kayttavat

Asiakaspalvelulupaus eli
miten vastaan asiakkaiden
tarpeisiin

Nakyva, suositteleva, tasaver-
oinen ja helposti lahestyttava
asiakaspalvelu kaikissa kanavissa
- sitd asiakkaat toivovat.

PiKen asiakaspalvelun tavoite:
Kaikissa kanavissa lasndoleva,
pedagogisesti toimiva ja syventyva
asiakaspalvelu

(Lue lisdd kirjaston asiakaspalvelua kdsittelevdstd
Asiakaspalvelu PiKe-kirjastoissa -julkaisusta)



Asiakaspalvelu PiKe-kirjastoissa

- Kun haluat huomioida sekd kirjaston asiakkaat ettd mahdolliset asiakkaat
toteuttaessast yleisen kirjaston lakisddteisid tehtavid

”Kirjaston tulee olla helposti saavutettava, esteeton, terveellinen ja turvallinen tila
than kaikille. Ulkoisten puitteiden lisdksi olennaista asiakaskokemuksen kannalta on
se, miten hyvin onnistumme kohtaamaan asiakkaat yksiléind — heiddn tiedontar-
peisiinsa, tarinoiden tai tapahtumien ndlkddn, tai vaikka vain sosiaalisen kontaktin
kaipuuseen vastaaminen parhaan kykymme mukaisesti on kirjastossa tehtdavdan
asiakaspalvelun kultaista ydintd.”

— Tuire Vesterinen, kirjastonjohtaja, Muuramen kunnankirjasto

Treeruohyelmatehtivi. NERED tyonkuvaasi parhaiten sopiva kahdesta treeniohjelmasta ja

toteuta se. Koko treeniohjelmat 16ydat Akepiken verkkosivuilta.

Pohdi tydyhteisossasi, kuinka saannéllisesti niitd olisi hyva toteuttaa?
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10 vALITSE TUNNISTE:

Mistd 18ytad henkild-

kuntaa, mistd sisaltoa?e
e

O KUUNTELE NUORIA:

Epdvarmuus omasta ja
kirjaston identiteetista?

)

8 ROHKAISE SUOSITTELEMAAN:

Reagoi personoidun

suosittelun tarpeeseen %

1 TUE MONIKANAVAISUUTTA:

Kannusta suositteluun,
chattiin ja someen
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1 KOHTAA KAYTANTO:

Asiakaspalvelu — kauanko
siitd onkaan?

7 LU0 AUTIAVAA KULTTUURIA: ™\
Avuliaisuus ja myodnteisyys
kollegoita ja asiakkaita kohtaan

3 S0vI ROOLEISTA:
140 askelta, Taustan ja toiminnan
B DR yhteinen linja
E}}&E @Efﬁf@ ARIL \,!\/
aslakaspalveluun n

4 0PI PALAUTTEESTA:

Hyva ja korvaava
palaute vahvistaal

a3,

6 KEWITA ASIAKASLAHTOISESTI:
Kirjastomuotoilu on
kayttdjien ymmartamista

') MAHDOLLISTA KOKEILUT:
Inmisten osaaminen, luovuus
ja arvostus ndakyviin

10) RAKENNA KOHTAAMISIA:
Luo kulttuurista ja yhteis-
kunnallista vuoropuhelua

O LGYDA OMAT VAHVUUTES|:

Kadnnd omat ja kirjastosi

vahvuudet esiin;

8 KERRO KANAVISTA:

Onko asiakaspal-
velu piste kirjasto- \
tilassa vai mielen- ——=,

fia? Y

7 HYODYNNA JO TEHTYA
JA SEURAA I1SOA KUVAA:

Sisdistd muutos ja
kirjastolaki

=)

b NOSTA E-PALVELUT ESHIN:
Naytd, mitd olet itse
oppinut!

1 SIV0A KIRJASTOS: @

@)

Tarpeettomat iimoitukset ja
ohjeet pois kayttdjalle
tarpeellisten fieltd

7 JARJESTA TILA UUDELLEEN:
Lisadd filaa toiminnan tuke-
miselle

3 POISTA, POISTA, POISTA:
Hallisetko kokoelmaa
vai kokoelma sinua?
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4 kv, TUNNISTA
JA REAGO!:

Asiakas on
tunnistanut
kirjaston,
tunnista asiakas!
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10 askelta
parempaan
aslakaspalveluun

) SUOSITTELE JA MARKKINOJ:
Yllata aineiston monipuo-
lisuudella ja moniarvoisuu-
della



Hyodynné lihteité ja hae tietoa verkosta
- Kun haluat tula entista paremmakst tiedonhakijakst
”Tiedonhaku on kirjastoammattilaisen perustyotd: tiedonhaun ammattilainen ei ole kaikkiviisas,

mutta hdn osaa kysyd ja kuunnella, tuntee tiedonldhteet ja yhteiset palvelut ja osaa etsid.”

— Lea Tastula, kirjastonhoitaja, Tampereen pddkirjasto

Y TR T T (W = LT e WA DR 13 (| FAE R Ohesta 16ydit listattuna kirjaston tarjoamia kanavalajeja. Arvioi
y

jokaisen kohdalla oma osaamisesi, lasndolosi ja kehittamisen mahdollisuuksiasi. Kohdan jaadessa tyhjaksi

voit pohtia, kuinka kanavien haltuunottoa voisi parantaa. Keskustele kollegan kanssa osaamisestanne ja

lasndolostanne eri kanavissa. Lopuksi esittele kollegasi vahvuudet muille yksikkosi tai tyoyhteisosi jase-
nille. Minkdlainen merkitys kollegallasi on?

Kanava

(Osaamisent

Lasndolont

Palvelupiste

Kirjaston tilat

Puhelin

Sahkoposti

Chat

Some, mitka?

L

|

Muu, mika?
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- Kun haluat lisdd rohkeulta sisaltojen avaamiseen

”Thmiset eivdt tiedd mitd kaikkea kirjastoissa on, joten kannattaa avata

kaikkia kirjastosisdltoja ennakkoluulottomasti ja monikanavaisesti sekd

verkossa ettd kirjastoissa unohtamatta sitdkddn, ettd kirjaston henkilo-
kunta voi myos liikkua vaikkapa torille ndissd samoissa merkeissd.”

— Juhani Koivisto, kirjastonhoitaja, Tampereen pddkirjasto

el I OB 3 VP Tunnista itsellesi vieraan kohderyhmin asiakkaan kokemukseen vaikuttavat pisteet

suosittelulle, vinkkaukselle ja palvelupaketin kertomiselle, jotta niita voidaan lahtea kehittamaan.

Taydennd oheiseen polkuun nakemyksesi palvelun etenemisesta valitsemassasi kirjaston palvelukanavassa tai
kanavien valilla. Mieti, tapahtuisiko kontakti kasvokkain tai esimerkiksi puhelimitse, sahkopostitse, chatin tai
somen valitykselld tai muulla tavoin. Kuvaa palvelupolkua tarkemmin apukysymysten avulla tunnistaaksesi,

miten voit suositella kirjaston palveluja tai sisdltoja ennen palvelua, sen aikana ja jalkeen.

< Ennen palvelua

Mika on

asiakkaan

palvelun-
| tarve?

Kysytadn ka

valmistautuu
kdyttdmadan
' kirjaston

) i palveluja? )

. Kuinka asiakas |

|

e————

Palvelun atkana
Kuinka Mita
asiakas tapahtuu
valitsee palvelun
- tapansa { | aluksi? !
asioida b )
kirjastossa? | {
|
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Tarvitseeko
asiakas tukea
palvelu-
tilanteen
aikana?

Kuinka
- palvelu-
tilanne

paatetdan?

Pabvelun jilkeen. —

L

- tilanteen

Mita
tapahtuu
palvelu-

jalkeen?

)

EMIERR O P Ky sy kiyttdjalts ideoita, parannusehdotuksia tai kehittamiskohteita siihen,
miten voit parantaa kirjastonne palvelua.



Tunne asiakk:

a8l ja luo

vuoropuhelua

- Kun haluat kehuiitda verkostoja ja yhieiskehuttamista

”Omista kokemuksista oppii parhaiten, kun on ’asiakaspalvelusilmdlasit’ pddssd.
Sopivissa yhteyksissd pyrin virittelemddn keskustelua omista asiakaspalveluko-
kemuksista, kun joku vaikkapa kahvilla kertoo asioineensa verkkokaupan chatissa
tai kdyneensd uudessa kahvilassa. Miten sujui? Miksi sujui¢ Mikd teki kokemuk-
sesta hyvdn? Arsyttiko joku asia? Saisimmeko rentoa ja mutkatonta, mutta asial-
lista ilmapiirid kirjastoon oppimalla omista kokemuksista muualla? ”

— Laura Hekkala-Vatula, osastonjohtaja, Jyvdskyldn pddkirjasto
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(IVELET | PR O PV Mitki kumppanit ovat keskeisii kirjastollesi asiakaspalvelun kannalta? Kenen
kanssa voisit markkinoida paremmin esimerkiksi kirjallisuus-, musiikki- ja elokuvasisalt6ja? Keitd ovat asiak-

kaanne? Mitd muuta voisit tehdd, kuin markkinoida sisilt6ja? Taydennd mindmap.
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Johda asiakaspalvelua ja tunnista odotukset

- Kun haluat Kirjastost olevan asiakkaan vieméttomissa

”Jokaisen kirjastossa tyoskentelevdn tulisi ymmdrtdd asiakaspalvelu kirjaston ydin-
tehtdvana eikd valttdmdttomdnd pahana sisdtoiden lomassa. Jos kirjastossa on sisdis-
tetty yhteiset asiakaspalvelun pelisddnnot, asiakkaan nakokulmasta ei ole vdlid,
kuka hdntd opastaa, neuvoo tai auttaa.”

— Laura From, palvelupddllikko, Pirkkalan kaupunginkirjasto

P e N C IS A TR PIL T (S (R AN FYEN Minkilaisia ovat sinun Kirjastosi asiakkaat? Luokaa yhdessa
asiakaspalautteiden ja keskustelujen pohjalta asiakasprofiilit. Missa kanavassa heille tarjotaan palvelua, enta

miten varmistetaan palvelun toteutuminen koko tyoyhteisossa? Tdssa tarvitset myds tuntemusta asiakkaiden
tavoista kayttaa palveluja.

Tavat kayttaa Palvelun Toteutumisen

Asiakasprofuli palvelua tarjoamisen kanaval |  varmistaminen

Palaa vield asiakaspalautteiden ddreen. Miten palautteen antaminen muutetaan yhteiskehittdmiseksi?




Emm%m g?ygymmgm&@ mtoon - mistéd on pleni

Uusi tyontekija on aina myos mahdollisuus nahda asioita uusin silmin, tarkastella arkisten kaytantojen toimi-
vuutta tai muuttaa niitd. Perehdytyksesta puhuttaessa viitataan usein uuden tyontekijan perehdyttamiseen
osaksi tyoyhteisod ja sen kdytdantoja. Perehdytyksestd on kuitenkin kyse myos kokeneemman tyontekijan
tutustuessa uusiin tyoskentelytapoihin palveluosaamisen kehittyessa.

MONIKANAVAINEN PALVELUOSAAMINEN LYHYESTI
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" Positi visuus, (l Kunnioittava asenne asiakkaan
(/' helposti toiveita ja tydtoverien neuvoja tai
ldhestyttdvyys, kysymyksid kohtaan
’ ystavdllisyys, [
kohteliaisuus

/ Luottamuksellisuus asiakasrekisterin
ja tyoskentelyvdlineiden kdytdssd sekd
tyoyhteison asioissa on kirjastoissa \

perusasia, ei lisdarvo

\

tunnistettavuus
\ asiakaspalvelijana

It IS [N FAEH Tutki oheisia toiminnan ja huomioinnin ohjeita. Laadi niiden ja omien ajatustesi pohjalta

yhden sivun perehdytysohje tyontekijdlle. Mieti apukysymysten kautta perehdytysta niin, etta ohje on mak-
simissaan yhden sivun mittainen.
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/ Sekd jonottava asiakas,ettd ’
tyotoveri tarvitsee tiedon
lyhyestdkin poistumisestasi

\
Jokaisen asiakkaan tervehtiminen \
katseella ja hymyin tai sanoin on R
pieni suuri ele .
D
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Konkretisoi tunnistettavuus
jalkautuen myodnteisesti,

tasavertaisesti ja suosittelevasti
/ kaikissa kirjaston kanavissa
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Mitd lisdarvoa asiakas saa asioinnista kanssasi?
Voit heittdd lennosta esimerkiksi nopean aineis-
to- tai palvelusuosituksen tai pyytdd ehdotuksia

palvelujen parantamiseksi
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ALUEELLINEN
KEHITTAMISTEHTAVA
' TAMPERE

OLE OSA
OSAAMISTA

akepike.fi









