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Sisällysluettelo

Esipuhe – Voimmeko ME olla avuksi?

Tämä työkirja kokoaa yksiin kansiin kirjaston asiakaspalvelun eri puolet. Työkirja on PiKen aspa-ajokortin 
oheismateriaalia. Tarvitset sitä aspa-ajokorttisi suorittamiseen. Työkirja sisältää konkreettisia ajatuksia 
ja tehtäviä monikanavaisen palveluosaamisen toteuttamisen avuksi omassa kirjastossasi sekä yhdenver-
taisemman kirjastokokemuksen tarjoamiseksi PiKe-alueen kirjastojen välillä. Tehtävien ja työyhteisössä 
käytävien keskustelujen apuvälineenä toimimisen lisäksi työkirja on apuna uuden anarkistisen työntekijän 
perehdytyksessä. Anarkistisella tarkoitetaan työkirjassa sitä, että perehdytyksen usein suuntautuessa kir-
jastosta työntekijää kohti, myös kirjastotyön konkarit voivat oppia uudelta tekijältä erilaisia asenteita ja ta-
poja nähdä oma kirjasto tai työ uusin silmin. Tähän tarvitaan yhteistyöhalua, miksi-kysymyksiä ja itsensä 
näkemistä osana alueen kirjastolaisten osaamista.

Työkirja etenee aukeamittain, myös 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 sekä As-
pa-ajokortti A2: Esteetön, saavutettava ja turvallisempi kirjasto. Tiedonhankintanäkökulmaa avaa osio 
Aspa-ajokortti B: Hyödynnä lähteitä ja hae tietoa verkosta. Aspa-ajokortti C: Suosittele sisältöjä ja kerro 
palveluista keskittyy monesti kirjastolaisen ydinosaamisena pidettyyn sisältötuntemukseen. Liike-elämän 
tuulahduksiin ja yhteistyökuvioihin tutustuttaa Aspa-ajokortti D: Tunne asiakkaasi ja luo vuoropuhelua. 
Lopulta Aspa-ajokortti E: Johda asiakaspalvelua ja tunnista odotukset muistuttaa asiakaspalvelun kuulu-
van kaikille, myös esihenkilöille. Onnea tekemiseen ja oivalluksiin! 



Kirjaston asiakaspalvelun uusi suunta

Asiakaspalvelu asiakkaan  
silmin - Tärkeintä on näkyä, 
jotta sinut huomataan –  
ja nuoretkin huomaavat

Asiakaspalvelu lähtee 
vuorovaikutustaidoista
•   aktiivinen ja aloitteellinen  
     tervehtiminen
• asioiden selvittäminen loppuun asti
• kohtelias käytös
• katsele, kuuntele, kysele
Ja positiivisesta asenteesta itseen, 
asiakkaaseen, työpaikkaan, 
työnantajaan ja työkaveriin
• tasapuolisuus
• luottamuksellisuus ja salassapito

Asiakaspalvelulupaus eli  
miten vastaan asiakkaiden  
tarpeisiin

Käytä ja opettele  
käyttämään niitä  
välineitä, mitä  
asiakkaatkin  
käyttävät 
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(Lue lisää kirjaston asiakaspalvelua käsittelevästä 
Asiakaspalvelu PiKe-kirjastoissa -julkaisusta)

Näkyvä, suositteleva, tasaver-
oinen ja helposti lähestyttävä 
asiakaspalvelu kaikissa kanavissa 
- sitä asiakkaat toivovat.  

PiKen asiakaspalvelun tavoite: 
Kaikissa kanavissa läsnäoleva, 
pedagogisesti toimiva ja syventyvä 
asiakaspalvelu



Asiakaspalvelu PiKe-kirjastoissa

- Kun haluat huomioida sekä kirjaston asiakkaat että mahdolliset asiakkaat 
toteuttaessasi yleisen kirjaston lakisääteisiä tehtäviä

Treeniohjelmatehtävä. Valitse työnkuvaasi parhaiten sopiva kahdesta treeniohjelmasta ja 
toteuta se. Koko treeniohjelmat löydät Akepiken verkkosivuilta.  
 
Pohdi työyhteisössäsi, kuinka säännöllisesti niitä olisi hyvä toteuttaa?

”Kirjaston tulee olla helposti saavutettava, esteetön, terveellinen ja turvallinen tila 
ihan kaikille. Ulkoisten puitteiden lisäksi olennaista asiakaskokemuksen kannalta on 
se, miten hyvin onnistumme kohtaamaan asiakkaat yksilöinä – heidän tiedontar-

peisiinsa, tarinoiden tai tapahtumien nälkään, tai vaikka vain sosiaalisen kontaktin 
kaipuuseen vastaaminen parhaan kykymme mukaisesti on kirjastossa tehtävän  

asiakaspalvelun kultaista ydintä.”  
 

– Tuire Vesterinen, kirjastonjohtaja, Muuramen kunnankirjasto





Hyödynnä lähteitä ja hae tietoa verkosta

”Tiedonhaku on kirjastoammattilaisen perustyötä: tiedonhaun ammattilainen ei ole kaikkiviisas,  
mutta hän osaa kysyä ja kuunnella, tuntee tiedonlähteet ja yhteiset palvelut ja osaa etsiä.”  

 
– Lea Tastula, kirjastonhoitaja, Tampereen pääkirjasto

      Kanava     Osaamiseni   Läsnäoloni         Kehittäminen

Palvelupiste

Kirjaston tilat

Puhelin

Sähköposti

Chat

Some, mitkä?

Muu, mikä?

- Kun haluat tulla entistä paremmaksi tiedonhakijaksi

Monikanavainen asiakaspalvelu -tehtävä. Ohesta löydät listattuna kirjaston tarjoamia kanavalajeja. Arvioi 
jokaisen kohdalla oma osaamisesi, läsnäolosi ja kehittämisen mahdollisuuksiasi. Kohdan jäädessä tyhjäksi 
voit pohtia, kuinka kanavien haltuunottoa voisi parantaa. Keskustele kollegan kanssa osaamisestanne ja 
läsnäolostanne eri kanavissa. Lopuksi esittele kollegasi vahvuudet muille yksikkösi tai työyhteisösi jäse-
nille. Minkälainen merkitys kollegallasi on?



Suosittele sisältöjä ja kerro palveluista

”Ihmiset eivät tiedä mitä kaikkea kirjastoissa on, joten kannattaa avata 
kaikkia kirjastosisältöjä ennakkoluulottomasti ja monikanavaisesti sekä 
verkossa että kirjastoissa unohtamatta sitäkään, että kirjaston henkilö-

kunta voi myös liikkua vaikkapa torille näissä samoissa merkeissä.” 
 

– Juhani Koivisto, kirjastonhoitaja, Tampereen pääkirjasto

Kysytään käyttäjiltä -tehtävä. Kysy käyttäjältä ideoita, parannusehdotuksia tai kehittämiskohteita siihen, 
miten voit parantaa kirjastonne palvelua.

Mikä on 
asiakkaan 
palvelun- 
tarve?

Kuinka  
asiakas  
valitsee 
tapansa  
asioida 
kirjastossa?

Tarvitseeko 
asiakas tukea 
palvelu- 
tilanteen 
aikana?

Kuinka 
palvelu- 
tilanne 
päätetään?

Kuinka asiakas 
valmistautuu 
käyttämään 
kirjaston 
palveluja?

Mitä  
tapahtuu 
palvelun 
aluksi?

Mitä  
tapahtuu 
palvelu-
tilanteen 
jälkeen?

Palvelun aikana Palvelun jälkeenEnnen palvelua

- Kun haluat lisää rohkeutta sisältöjen avaamiseen

Palvelupolku-tehtävä. Tunnista itsellesi vieraan kohderyhmän asiakkaan kokemukseen vaikuttavat pisteet 
suosittelulle, vinkkaukselle ja palvelupaketin kertomiselle, jotta niitä voidaan lähteä kehittämään. 

Täydennä oheiseen polkuun näkemyksesi palvelun etenemisestä valitsemassasi kirjaston palvelukanavassa tai 
kanavien välillä. Mieti, tapahtuisiko kontakti kasvokkain tai esimerkiksi puhelimitse, sähköpostitse, chatin tai 
somen välityksellä tai muulla tavoin. Kuvaa palvelupolkua tarkemmin apukysymysten avulla tunnistaaksesi, 
miten voit suositella kirjaston palveluja tai sisältöjä ennen palvelua, sen aikana ja jälkeen.



Tunne asiakkaasi ja luo vuoropuhelua

  - Kun haluat kehittää verkostoja ja yhteiskehittämistä

Sidosryhmäkartta-tehtävä. Mitkä kumppanit ovat keskeisiä kirjastollesi asiakaspalvelun kannalta? Kenen 
kanssa voisit markkinoida paremmin esimerkiksi kirjallisuus-, musiikki- ja elokuvasisältöjä? Keitä ovat asiak-
kaanne? Mitä muuta voisit tehdä, kuin markkinoida sisältöjä? Täydennä mindmap.

”Omista kokemuksista oppii parhaiten, kun on ’asiakaspalvelusilmälasit’ päässä. 
Sopivissa yhteyksissä pyrin virittelemään keskustelua omista asiakaspalveluko-

kemuksista, kun joku vaikkapa kahvilla kertoo asioineensa verkkokaupan chatissa 
tai käyneensä uudessa kahvilassa. Miten sujui? Miksi sujui? Mikä teki kokemuk-

sesta hyvän? Ärsyttikö joku asia? Saisimmeko rentoa ja mutkatonta, mutta asial-
lista ilmapiiriä kirjastoon oppimalla omista kokemuksista muualla? ”  

 
– Laura Hekkala-Vatula, osastonjohtaja, Jyväskylän pääkirjasto



Johda asiakaspalvelua ja tunnista odotukset

 - Kun haluat kirjastosi olevan asiakkaan viemättömissä

Palaa vielä asiakaspalautteiden ääreen. Miten palautteen antaminen muutetaan yhteiskehittämiseksi?

Asiakasprofiilien tunnistaminen -tehtävä. Minkälaisia ovat sinun kirjastosi asiakkaat? Luokaa yhdessä 
asiakaspalautteiden ja keskustelujen pohjalta asiakasprofiilit. Missä kanavassa heille tarjotaan palvelua, entä 
miten varmistetaan palvelun toteutuminen koko työyhteisössä? Tässä tarvitset myös tuntemusta asiakkaiden 
tavoista käyttää palveluja.

Asiakasprofiili
Tavat käyttää  

palvelua
Palvelun  

tarjoamisen kanavat
Toteutumisen  
varmistaminen

”Jokaisen kirjastossa työskentelevän tulisi ymmärtää asiakaspalvelu kirjaston ydin-
tehtävänä eikä välttämättömänä pahana sisätöiden lomassa. Jos kirjastossa on sisäis-

tetty yhteiset asiakaspalvelun pelisäännöt, asiakkaan näkökulmasta ei ole väliä,  
kuka häntä opastaa, neuvoo tai auttaa.” 

 
– Laura From, palvelupäällikkö, Pirkkalan kaupunginkirjasto



Introsta pysyvämpään intoon – mistä on pieni 
monikanavaisuuden perehdytysopas tehty?

Uusi työntekijä on aina myös mahdollisuus nähdä asioita uusin silmin, tarkastella arkisten käytäntöjen toimi-
vuutta tai muuttaa niitä. Perehdytyksestä puhuttaessa viitataan usein uuden työntekijän perehdyttämiseen 
osaksi työyhteisöä ja sen käytäntöjä. Perehdytyksestä on kuitenkin kyse myös kokeneemman työntekijän 
tutustuessa uusiin työskentelytapoihin palveluosaamisen kehittyessä.

• Näetkö sekä uuden että kokeneemman työntekijän mahdollisuutena?

• Mitä odotuksia työyhteisössäsi on uudelle työntekijälle, mitä tämän pitäisi pystyä muuttamaan?

• Mitä tiedät uudesta työntekijästä? Mitä uusi työntekijä tietää sinusta?

• Millaisia asioita on hyvä hallita osana monikanavaista palveluosaamista, millaisissa taas virheen  
tekeminen on eduksi oppimiselle?

• Miten sitouttaa myös kokeneemmat työntekijät monikanavaiseen palveluosaamiseen ja  
siihen perehtymiseen?

MONIKANAVAINEN PALVELUOSAAMINEN LYHYESTI
Huomioi:

Perehdytystehtävä. Tutki oheisia toiminnan ja huomioinnin ohjeita. Laadi niiden ja omien ajatustesi pohjalta 
yhden sivun perehdytysohje työntekijälle. Mieti apukysymysten kautta perehdytystä niin, että ohje on mak-
simissaan yhden sivun mittainen.

Kunnioittava asenne asiakkaan 
toiveita ja työtoverien neuvoja tai 
kysymyksiä kohtaan

Luottamuksellisuus asiakasrekisterin 
ja työskentelyvälineiden käytössä sekä 
työyhteisön asioissa on kirjastoissa 
perusasia, ei lisäarvo

Yhteinen, sovittu  
tunnistettavuus 
asiakaspalvelijana

Positiivisuus,  
helposti  
lähestyttävyys, 
ystävällisyys,  
kohteliaisuus



Toimi:

Jokaisen asiakkaan tervehtiminen 
katseella ja hymyin tai sanoin on 
pieni suuri ele

Konkretisoi tunnistettavuus  
jalkautuen myönteisesti,  
tasavertaisesti ja suosittelevasti 
kaikissa kirjaston kanavissa

Sekä jonottava asiakas,että 
työtoveri tarvitsee tiedon 
lyhyestäkin poistumisestasi Mitä lisäarvoa asiakas saa asioinnista kanssasi? 

Voit heittää lennosta esimerkiksi nopean aineis-
to- tai palvelusuosituksen tai pyytää ehdotuksia 
palvelujen parantamiseksi

    
OSAAMISTA OSAAMISTA 
akepike.fi






