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Yleisen kirjaston tehtdvini on:
tarjota padsy aineistoihin, tietoon ja kulttuurisiséltoihin,
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tarjota tiloja oppimiseen, harrastamiseen, tyoskentelyyn ja kansalaistoimintaan,
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edigtdd yhteiskunnallista ja kulttuurista vuoropuhelua,
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hmiset tekevat kirjaston. Pirkanmaan ja

Keski-Suomen PiKe-kehittamiskirjasto-

aluetta on lahdetty rakentamaan alusta
alkaen yhdessd. Annetaan aani siis heti kentalle.
Tassa esipuheessa kirjastopalvelupaallikko Laura
From Pirkkalasta ja kirjastonjohtaja Johanna
Hamaldinen Keuruulta osallistuvat julkaisun
teemojen, aihepiirien ja sisaltojen avaamiseen.

Kirjasto arvostetaan useasti erittain korkealle
erilaisissa asiakaspalvelukyselyissa. Lahtokohdat
ovat erinomaiset, mutta varmasti loytyy paran-
nettavaa. Alusta lahtien oli tavoitteena, etta
kehittaminen edellyttaa myos oman osaamisen
tietynlaista kyseenalaistamista ja uudenlaista
ajattelua seka ymmarrysta toimintaymparistosta
ja asiakkuuksista.

Laura: "Vaikka asiakaspalvelumme saa yleisesti
loistavat arvosanat, tormad joskus sithen, ettd
palvelun taso vaihtelee paljon. Pitdisiko meilla olla
yhteiset standardit, miten asiakaspalvelua tehdddn?
Samat toimintatavat pitdisi ulottaa kaikkiin asiak-
kaisiin. Huolimatta esimerkiksi siita, kohdataanko
asiakas ensimmaista kertaa vai onko asiakas meille
tuttu.”

Johanna: "Asiakkaamme ovat tyytyvaisia hyvin - ja
jopa liian - vahaan. Meiddt rankataan yleison mie-
lissa kategoriaan *julkisen sektorin ilmaispalvelut*.
Toisaalta hyvin suuri osa asiakaskunnastamme on
alle 15-vuotiaita, joille harvemmin edes kohdiste -
taan mielipidekyselyitd. Tama on tarkedd etenkin,
jos haluamme saada houkuteltua asiakkaiksemme
ei-kayttajid.”

Vuoden 2018 kevaalld toteutimme henkilo-
kunnan kyselyn seka asiakaskyselyn. Henkilo-
kunnan kyselyn tavoitteena oli selvittaa, onko

meilla yhteisesti sovittuja kaytantoja asiakas-
palvelun hoitamisessa. Asiakaskyselyssa haettiin
uutta tietoa kirjaston asiakaspalvelun nykyhet-
kesta ja tulevaisuudesta. Mita esimerkiksi nuoret
ajattelevat kirjaston asiakaspalvelusta?

Julkaisun luvuissa luodaan pitkajanteista kuvaa
elementeistd, joiden avulla kirjastopalvelu voisi
operoida entista suunnitellummin ja tehok-
kaammin fyysisessa tilassa ja monikanavaisesti
eri kanavissa. Yleista on, etta asiakaspalve-
lulla viitataan ainoastaan tilassa tapahtuvaan
palveluun. Vaikka jalkautumisen, aktiivisuuden
ja iloisuuden lisaaminen on olennaista, iso osa
asiakkaista preferoi sahkoisia kanavia.

Johanna: "Tulee mieleen kaksi vaylaa, jotka akti-
veivat kontaktia eri asiakasryhmiin: ensimmaisend
digitaaliset palvelut ja toisena jalkautuminen ulos
kirjastosta. Enemmistolle alle 6o-vuotiaista on
luontevaa asioida digitaalisesti. Tama korostuu
nuorilla, silla heidan arjessa kayttamdnsa digitaa-
liset kanavat ovat heikosti hallussa. Jalkautuminen
kouluille ja tapahtumiin taas edesauttaa sitd, ettd
thmiset antavat palautetta, kyselevat ja kommen-
toivat.”

Laura: "Olisi tdrkead, ettda jokainen tyontekija kokisi
omakseen palvella asiakkaita chatissa, somessa,
kirjastotilassa tai sen ulkopuolella. Vaikkapa chatin
osalta voi olla niin, etta sen hoitaminen on muu-
taman vastuulla, vaikka esimerkiksi puhelimeen
vastaa jokainen. Ajattelutavan muutos on toivot-
tavaa.”

Kirjastotilassa tapahtuva asiakaspalvelu, tiski,
on usein organisoitu ja miehitetty vahvasti.

Sen sijaan tilassa tapahtuvan jalkautumisen ja
suosittelun seka sahkoisten kanavien: sosiaalisen
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ASIAKASKOKEMUKSESTA JA SEN

KANAVISTA TULISI RAVISTELLA

VOIMAKKAASTI.

median, chat-palveluiden tai henkilokohtaisen

verkkoneuvonnan roolituksissa on kehitettavaa.
Niiden soisi vahvemmin sisaltyvan nykyisten ja
erityisesti tulevaisuuden kirjastoammattilaisen

tyonkuvaan.

Ajatteluamme asiakaspalvelusta, asiakasko-
kemuksesta ja sen kanavista tulisi ravistella
voimakkaasti. Inspiraatiopdivissa pureuduttiin
asiakkaiden kokemuksen anatomiaan ja asia-
kaslahtoisyyteen. Valmennusohjelmassa luotiin
PiKen kehittajien verkosto. Verkosto jalkauttaa
uudenlaista asiakaskeskeista ajattelua seka
uusien tyokalujen hyodyntamista tyoyksikoihin.

Keskeinen asiakaspalvelun kehittamista ohjaava
tekija liittyy tyoyhteisojen sisdisiin kohtaamisiin
ja sosiaaliseen tyokulttuuriin. Tavoiteltu muutos
kytkeytyy uudenlaiseen oppimiskasitykseen, joka
perustuu dialogisuuteen ja tyopaikkojen nakemi-
seen oppimisen alustoina. Myos asiakaspalvelun
kehittamisessa on lopulta aina kyse ihmisista ja
siita, miten ajattelemme osaamisesta.

Laura: "Tulevaisuudessa meiddn taytyy osata
kayttada/hallita enemmdn erilaisia digitaalisia
palveluita ja opastaa asiakkaita niiden kaytossa.
Jokaisen tulee tiedostaa, ettd on hallittava vahin-
tadan ne palvelut, joita me asiakkaille tarjoamme.
Meiltd vaaditaan tulevaisuudessa laaja-alaisempaa
tietamysta kirjaston kokoelmien lisaksi tyokaluista
ja valineista, joilla asiakkaat meidan palveluitamme
hyodyntavat.”

Johanna: "Jatkossa meidan tulee joustavasti
sopeutua asiakkaiden nopeasti muuttuviin toiveisiin.
Jokaisella tulisi olla valmiutta hyodyntada eri kanavia
ja ratkoa peruskayttdjan kohtaamia digiongelmia.
Tyokavereiden eri vahvuuksien nakeminen yhteis-

tyon pohjana ja kumppanuudet ovat tdarkeita. Ja
etta kaikki hallitsisivat jonkinlaisen osan kirjaston
sisalloistd ja pystyisivat hyodyntamaan tietojaan
asiakastyossd. Miten tdma toteutetaan — sithen en
osaa vield vastata!”

Julkaisun tavoitteena on tarjota ratkaisuehdo-
tuksia juuri sithen, miten Lauran ja Johannan
nostamat nakemykset tulevaisuuden kirjaston
asiakaspalveluosaamisesta voidaan ottaa
huomioon uusien palveluiden suunnittelussa
)a perinteisten palveluiden kehittamisessa.
Julkaisussa puretaan asiakaspalveluun liittyvia
kasitteita kirjaston kehittamisnakokulmista.

Innostavia ja inspiroivia lukuhetkia Asiakaspal-
velu PiKe-kirjastoissa - Uudet askeleet kohtaa-
misiin -julkaisun parissa!

JULKAISUN LUKUOHJE!
LUE ESIMERKIKSI NAIN!

. Julkaisua on mahdollista lukea ja hyo-
dyntaa eri tavoilla. Jokaisen paaluvun
alusta loydat kuvituskuvan. Mita nama
kuvat kertovat sinulle kirjaston asia-
kaspalvelusta?

. Tekstisisalloissa on materiaalia, jota

voit hyodyntaa kokonaisuutena tai
pienempina osina tyossasi. Pysahdy ja
pohdi -aukeamat sisaltavat vinkkeja
keskustelun tueksi!

. Julkaisu on tarkoitettu arjen tyokir-
jaksi asiakaspalveluosaamisen paran-
tamiseen ja esihenkiloiden avuksi
palveluiden kehittamiseen. Luota hen-
kiloston ja asiakkaiden nikemyksiin!
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ankkeen ytimessa on alusta lahtien
ollut vahvasti ajatus siita, etta kirjasto-
palvelun tulisi olla entista monikana-
vaisempaa ja tata kautta lahempana asiakasta.
Tamad teema on toistunut vuoden aikana seka
meiddn omassa toiminnassamme ettd koulutuk-
sissa valitetyissa sisalloissa. Asiakaspalvelua on
kehitetty tyopajoissa, webinaareissa ja podcas-
teissa. Paivien aiheet ovat liittyneet vahvasti
asiakaspalveluun ja sen moniin nakokulmiin.

Monikanavaisuudella viitataan tassa siihen, etta
kirjaston palvelua tulisi tarjota suunnitellusti ja
organisoidusti eri kanavissa. Kanavat ovat seka
fyysisia etta digitaalisia, tilassa tapahtuvia ja
virtuaalisia. Lisaksi kirjastotilassa tehtavassa
palvelussa voidaan nahda tyontekijoiden ja
asiakaspalvelua tekevan henkilokunnan osalta

erilaisia rooleja, joiden merkitysta voidaan lisata.

Aktiivinen jalkautuminen ja suosittelemisen
lisaaminen palveluna ovat esimerkkeja tasta.

TOIMINTAYMPARISTON MUUTOS

Monikanavaisuus liittyy vahvasti asiakaslah-
toisyyteen, koska Kirjasto on lasna siella missa
palvelun tarvitsijakin. Asiakaspalvelun monika-
navaisuuden kehittaminen pohjautuu ymmar-
rykseen toimintaympariston ja asiakkaiden
yleisten palveluodotusten muuttumisesta. Asi-
akkaiden muuttuvat tai muuttuneet kasitykset
palvelulle tulee ottaa vastaan herkalla korvalla.
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Muutos on hyvin havaittavissa erilaisilla toimi-
aloilla, esimerkiksi pankkimaailmassa. Vaikka
pankkimaailman vertailu kirjastomaailmaan
on tietyssa mielessa problemaattista, tulevai-

suuden kirjastopalvelulle kohdistuu samanlaisia
haasteita ja valintoja palveluiden priorisoinnista
on tehtava.

Muutoksesta kuultiin hieno ja merkityksellinen
puheenvuoro kevadlla 2018 jdrjestetyssa Pir-
kanmaan ja Keski- Suomen kirjastolaisia yhteen
keraavassa PiKe-paivassa, joka on kaksi kertaa
alueellamme jarjestettava kirjastolaisia yhdis-
tava kehittamispaiva. Esityksessa kasiteltiin
pankkimaailman esimerkkien kautta asiakaspal-
velun trendeja ja luonteen muutosta.

Pankeissa satsataan merkittavasti monikana-
vaisiin palveluihin. Digitaalisten kohtaamisten
osuus kaikista kohtaamisista on erittdin suuri.
Asiakkaiden erilaiset ja alati muuttuvat odo-
tukset ja vaatimukset palvelulle haastavat yri-
tysmaailmaa kehittamaan innovatiivisia ja uusia
palveluratkaisuja. Kirjastot ja pankit ovat eri toi-
mialalla, mutta tama symboloi hyvin muutosta ja
sitd, mita asiakkaat vaativat palvelulta.

LINKITTYMINEN UUTEEN
KIRJASTOLAKIIN

Toiseksi monikanavaisuus lyo katta uuden
kirjastolain tehtavien kanssa. Kirjastolaissa mai-
nitut uudet tehtavat peilaavat hyvin muuttunutta
toimintaymparistoa ja sita kautta myos kir-
jastojen muuttunutta toimintakenttaa. Vuonna
2017 voimaan astunut laki maarittelee yleisen
kirjaston tehtavat kuuden tehtavan kautta.

Yleisen kirjaston tehtavana on:

1. tarjota paasy aineistoihin, tietoon ja
kulttuurisisaltoihin

2. yllapitaa monipuolista ja uudistuvaa
kokoelmaa




29

MUUTTUVAT TAI

MUUTTUNEET KASITYKSET
PALVELULLE TULEE OTTAA

VASTAAN HERKALLA KORVALLA.

edistaa lukemista ja kirjallisuutta

e

4. tarjota tietopalvelua, ohjausta ja tukea tiedon
hankintaan ja kayttdon sekd monipuoliseen
lukutaitoon

5. tarjota tiloja oppimiseen, harrastamiseen,
tyoskentelyyn ja kansalaistoimintaan

6. edistaa yhteiskunnallista ja kulttuurista
vuoropuhelua

Kaksi edella mainituista kirjastolain tehta-

vista nivoutuu selkeasti aineistoon, kokoelmiin
tai sisaltoihin. Muut nelja tehtavaa edustavat
uutta nakokulmaa. Lukemisen edistaminen on
ylemmadn tason arvopohjainen velvoite, ohjaus ja
tuki liittyvat pedagogiikkaan. Oppimisen koros-
taminen taas nivoutuu asiakasnakokulmaan
siina mielessad, etta kirjastojen tulee tarjota tiloja
asiakkaiden erilaisia kayttotarkoituksia varten.

Kulttuurisen ja yhteiskunnallisen vuoropuhelun
edistaminen liittyy olennaisesti esimerkiksi
tasavertaisuuteen ja aktiivisen kansalaisuuden
huomioimiseen ja tukemiseen. Tamankin
tiedostaminen on osa hyvaa asiakaspalvelua.
Riippumatta asiakkaan taustasta tali muista pal-
veluhetkella vaikuttavista tekijoista huolimatta
kirjastoissa pyritaan mahdollisimman hyvaan ja
tarkoituksenmukaiseen palveluun.

KIRJASTON ASIAKASPALVELUN
MONIKANAVAISUUS

KIRJASTOLAIN POHJALTA

Kirjastoissa on paljon tehtavaa kirjastolain
tehtavien ymmadrtamisessa. Iso muutos liittyy
sithen, ettd keskitytaan aineistonakokulman
sijasta asiakasndkokulmaan. Yleisen Kirjaston
palvelut tulee rakentaa asiakkaiden nakokul-
masta ja asiakkailla tulee olla mahdollisuutta

muokata toiminnasta ja tiloista omaan harraste-
maailmaansa soveltuvia osia.

Lisaksi kirjastoissa on runsaasti kehitettdavaa
siind, miten monikanavainen asiakaspalvelu
omaksutaan osaksi asiakaslahtdista strategiaa

ja organisoidaan kdytannon tasolla asiakkaille
nakyvaksi palveluksi. Erilaiset asiakasryhmat
suosivat erilaisia palveluita ja erilaisia palvelu-
muotoja. Myos verkossa tarjottava asiakaspal-
velu tulee nahda yhta tarkeana palvelukanavana,
jonka toiminta vaatii suunnittelua ja kehitta-
mista.

Kirjastot tarjoavat palveluja jo nyt monessa
kanavassa. Asiakas voi tehda hakuja tai
uusia lainansa verkkokirjastossa,
valita kirjaston fyysisen asia-
kaspalvelijan halutessaan
tai nyt esimerkiksi etsia
ratkaisua kysymykseen
chat-palvelun kautta.
Kirjastot tarjoavat palve-
luita useissa sosiaalisen

median kanavissa.

Verkkomaailmassa patevat
palveluntarjoamisen suhteen
kuitenkin erilaiset saannot kuin

fyysisessa todellisuudessa. Monesti verk-
kokanavat ovat auld 24 tuntia vuorokaudessa,
kun taas kirjastotiloilla on rajatut aukiolot.
Verkkopalveluilla olisi tavoiteltavaa olla entista
laajemmat aukiolot. Toisaalta kirjastojen oma-
toimikayttd esimerkiksi aamutunteina mahdol-
listaa asiakaspalveluhenkiloston keskittymisen
eri tyotehtaviin.
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siakaslahtoisyyden kehittamisprojek-
teja on kirjastoissa toki ollut jo ennen
alueellista kehittamiskirjastotoimin-
taakin. Palveluja muotoillaan, tiloja konseptoi-
daan ja asiakaskokemusta kehitetaan - onko
tama siis mitddn uutta auringon alla? Seuraava
luku pohjautuu muun muassa Goforen Soile
Rothin blogikirjoituksiin organisaatiomuotoi-
lusta ja asiakaskokemuksesta.

Kirjaston toimintaa tulisi ohjata kirjastolain
ohella sen omat strategiset painopisteet. Stra-
tegian taustalla vaikuttavat seka organisaation
arvot etta se ihmiskasitys, jonka lapi organi-
saatio henkilostodan ja asiakkaitaan katselee.
Onko asiakas aktiivinen toimija vail kenties
ylipalvelun kiitollinen kohde?

Tahtadko asiakaspalvelumme tehokkaaseen
tiedontarpeen tayttamiseen vai asiakkaan
itsepalveluvalmiuksien parantamiseen? Pitdaako
jarjestyshairioita pelata vai voimmeko antaa tilat
vapaasti kuntalaisten kayttoon< Kirjaston arvot
ja ihmiskasitys luovat sen tuottaman asiakasko-
kemuksen perustan.

Digitaalinen transformaatio on bisnesmaa-
ilmassa ollut mantrankaltainen muotitermi
viimeiset kaksi vuotta, eika julkishallintokaan
ole ollut sille immuuni. Ilmidt, joihin termilla
viitataan, muuttavat myos yleisten kirjastojen ja
muiden julkisten palvelujen sisaltoja, toimintaa
ja toimintaymparistoa. Tamadn ajattelun mukaan
asiakaslahtoisyys ja hyva asiakaskokemus ovat
myos kirjastolle merkittava vaikuttavuustekija ja
julkilausuttu arvo.

Myos keskinaisriippuvuutta korostava systee-
miajattelu on hiipinyt julkiselle sektorille. Teo-

rian mukaan kaikki organisaation osatekijat ovat
suhteessa toisiinsa. Niinpa jokainen digitaalisen
transformaation aikaan saama muutos vai-
kuttaa vaistamatta paitsi Kirjasto-organisaation
johtamiseen myos sen rakenteisiin, prosesseihin,
osaamiseen ja rekrytointitarpeisiin seka tyo-

ja organisaatiokulttuuriin, asiakaskokemusta
unohtamatta.

MITA ON ASIAKASKOKEMUS?

Mita sitten tarkoittaa kirjaston asiakaskokemus?
Yksi tapa maaritella tama monitahoinen kasite
voisi olla "asiakkaan muodostama subjektiivinen
tunne tai kadsitys, joka muovautuu kaikissa vuo-
rovaikutustilanteissa kirjaston ja sen palveluiden
kanssa”.

Maaritelmadn taustalla on ajatus jatkuvasta
vuorovaikutuksesta ja asiakkaan tarpeiden
huomioimisesta kaytannossa, kirjastoasioinnin
jokaisessa vaiheessa. Kirjastolla voi olla kulttuu-
rista itseisarvoakin, mutta asiakaskokemuksesta
puhuttaessa kirjaston tuottama arvo tai hyoty on
kovin suhteellista ja asiakkaan omaan kokemuk-
seen perustuvaa. Raaka peli!

Koska asiakaskokemus on subjektiivinen tunne
tai kasitys, eri asiakkaille laatu merkitsee eri
asioita yhteisesti jaettujen nimittajien lisdksi.
Esimerkiksi suositteluhalukkuudessa on eroja
samankin asiakkaan eri asiointikertojen valilla.
Toisinaan kaivataan neuvontaa ja vinkkausta,
kun taas joku toinen asiakas kokee hyvantahtoi-
senkin kysymyksen tyrkyttamiseksi.

Kehittamiskirjaston henkilokuntakyselyssa
ja sen purkutyopajoissa korostuikin toisaalta
hyvan tilannetajun merkitys, toisaalta rohkeus




ON SIIS SYVAN

ASIAKASYMMARRYKSEN JA

DIGITALISAATION TARJOAMIEN

MAHDOLLISUUKSIEN YHDISTAMISESTA.

suositella senkin uhalla, etta metsaan menee.
Tyotovereiden tuki ja ripaus huumoria auttavat,
jos asiakaspalvelu lipsahtaa hyperaktiivisuuden
puolelle - joka tapauksessa se on riski, joka
kannattaa ottaa.

"MENNA ROHKEASTI SINNE, MINNE
KIRJASTO EI OLE AIKAISEMMIN MENNYT”

Kehittaminen ei ole vain uusien palvelujen

tai palvelukanavien ottamista repertuaariin,
vaan aktiivista luopumista ja rajojen vetamista
uudelleen. Vuosikymmen taaksepain Tampereen
kaupunginkirjastossa omaksuttiin asiakaskes-
keisyyden kehittamishankkeessa uusi kaytanto,
ettel asiakaspalvelussa enda tehda taka-
huoneen toitd, vaan keskitytaan
asiakkaiden palveluun. Nyt palvelu
syvenee ja jalkautuu entisestaan
ja hakeutuu uusiin kanaviin.

Jatkossa kirjaston on pystyttava
palvelemaan asiakkaitaan myos
digitaalisissa kanavissa. Moni-
kanavaisuus on tullut jaaddakseen
eika kirjaston tiski yksinkertai-
sesti enda riitd! Kriittistd on nostaa
kyvkyamme digitaaliseen asiakaspalveluun: valita
kanavat, joissa olemme lasna ja luoda strategiset
raamit, jotka antavat digitaaliselle asiakaspalve-
lulle tilan ja rajat. Olemme viela aivan harkitus-
tikin kaukana 24 /7 -tavoitettavuudesta.

Kirjastoissa on siis kaynnissa jatkuva muutos-
prosessi, jonka jokainen huomaa ilman kuudetta
aistiakin. Digitaalisten kanavien lisaksi fyysiset
tilat ja jarjestelmat muuttuvat. Asiakkaiden
omatoimisuus lisaantyy entisestdan, ja itsepal-
velu on jo nyt vallitseva tapa asioida.

PALVELU- JA ORGANISAATIOMUOTOILUA
JA OSALLISTAVAA YHTEISKEHITTAMISTA

Kirjastolla on pitkdt perinteet kavijakyselyjen
saralla, ja asiakaspalautteeseen reagoidaan.
Todellinen asiakkaita osallistava yhteiskehit-
taminen on jo kirjastoalalla selvasti nakyva,
nykyaikainen palvelujen kehittamisen suunta.
Reagoivuudesta ollaan siirtymassa proaktiivi-
suuteen.

Kirjaston asiakaskokemuksen toimintamalleja

ja prosesseja kehitetaan jatkossa yha enemman

yhdessa eri asiakasryhmien kanssa, el vain kun-

taorganisaation sisalta tulevien yllykkeiden ja

tarpeiden pohjalta. Asiakasdata on valt-

tamadton osa niin "johdon tyopoytaa”

kuin itseohjautuvan, vastuuta kan-
tavan henkiloston itseymmarrysta.

Samaten asiakaskokemusta taytyy
johtaa ja kehittaa vuorovaiku-
tuksessa kaikkien asiakastyota
tekevien kanssa. Koko kirjaston
vden pitaa tietaa, mihin kirjasto
pyrkil ja miksi.

PiKe-kehittamiskirjasto on saanut toiminta-
mallien ja prosessien kehittamiseensa kump-
panikseen Goforen organisaatiomuotoilun
asiantuntijat. Organisaatiomuotoilun avulla
voldaan kehittaa organisaatiota kokonaisvaltai-
sestl niin, etta kaikki sen toiminnot tukevat eri
osa-alueilla tapahtuvaa muutosta ja organisaa-
tion tuottamaa asiakaskokemusta.

Hyvaa tyontekija- ja asiakaskokemusta tavoit-
televa organisaatiomuotoilu edellyttaa keskit-
tymista toiminnan tavoitteiden ohella ihmisiin.




Siispa kirjastonkin saumattoman ja asiakas-
lahtoisen toiminnan varmistamiseksi tietoa on
kerattava seka niista toiveista ja odotuksista,
joita ihmiset kokevat tyoskennellessaan Kirjas-
tossa, ettd niista, joita ihmiset kokevat ollessaan
kirjaston asiakkaina.

Kehittamiskirjaston asiakaspalveluhankkeessa
on otettu tutkimusotteeksi madrallisen ja laa-
dullisen tutkimuksen yhdistely seka tulosten
huolellinen analyysi ja tulkinta. Tuloksiin ja
dataan on palattu aina uudelleen, kun on etsitty
vastauksia ja kehittamisen suuntaa. Osallista-
vana menetelmana on kaytetty henkilokunnan
tyopajatyoskentelya, yhteiskehittamiseen perus-
tuvia asiakasymmarrystyopajoja ja osallistavaa
henkiloston valmennustapaa.

Yhdessa Goforen organisaatiomuotoilijoiden
kanssa on inspiraatio- ja valmennuspaivissa

ja niiden ulkopuolella tyostetty sita, miten jo
tapahtuneita tai meneillaan olevia muutoksia
olisi parasta lahestya keskenaan erilaistenkin
kirjasto-organisaatioiden sisalla. Samalla on
tehty konkreettisia suunnitelmia siitd, miten ja
milla aikataululla kehittamistyota asiakasko-
kemuksen parantamisen nakokulmista tullaan
edistamaan vuonna 2019 ja siita eteenpain.

Olipa kirjasto suuri paakirjasto tai pieni kunnan-
kirjasto, loppujen lopuksi tarkeinta on aktii-
vinen "asiakkaan kengissa kaveleminen” niissa
fyysisissa ja virtuaalisissa ymparistoissa, joissa
palvelukontaktit tapahtuvat.

SKAALAUTUVA ASIAKASKOKEMUS?
Monikanavaisuus lisdd asiakaskokemuksen laa-
tuun kohdistuvia vaatimuksia entisestaan. Val-
mennuskumppanimme Gofore kehottaakin meita
pohtimaan, voiko kirjasto skaalata asiakasko-
kemustaan. Ja jos voi, miten se sitten tapahtuu?
Mita ihmetta skaalautuva asiakaskokemus
ylipadtaan on, ja miksi sellaista kasitehirviota
tarvitsee miettia kirjastossa?

Yleensa skaalautuvuuden kasite liitetddn jonkin
systeemin kykyyn operoida aiempaa tehok-
kaammin, ilman lisaresursseja. (Kyynikko voisi

murahtaa, etta tuohan on kirjaston maaritelma.)
Asiakaskokemuksessa el kuitenkaan ole kyse
toiminnasta, vaan toiminnan lopputuloksen
aikaansaamista kasityksistd ja tunteista. Ndin
ollen asiakaskokemuksen skaalautumisen voisi
kirjaston yhteydessa ymmadrtaa tarkoittavan
asiakaskeskeisesti kehitetyn (digitaalisen)
palvelukanavan tuottamaa kokemusta, joka
pysyy suhteellisen samana palvelun tai sen osan
laajentamisesta huolimatta.

Kysymys on siis syvan asiakasymmarryksen ja
digitalisaation tarjoamien mahdollisuuksien
yhdistamisestd. Se voisi tarkoittaa esimerkiksi
kokeiluja, joissa kirjaston kayttdjien tarpeita
lahestyttaisiin heidan elamansa kannalta
oleellisista lahtokohdista ja yksilolliset tarpeet
huomioon ottaen.

Kirjaston kokonaiskonsepti voi olla yhtenainen,
mutta skaalautuvuus tuottaisi yksilollisen asia-
kaskokemuksen: raataloidyn verkkokirjaston tai
kirjastosovelluksen, tekoalylla varustetun botin,
erilaisia itsepalvelun muotoja sahkoisella tun-
nistautumisella, erityisryhmien palvelunostoja,
alueellista tapahtumatietoa. Asiakkaat itse toi-
vottavat jo tdllaiset kehityssuunnat tervetulleiksi,
ja ne ovat toisilta toimialoilta jo heille tuttuja.

Tata varten tarvittaisiin tarkkaa ymmarrysta
kirjaston erilaisista kayttajaryhmista ja ei-kayt-
tajaryhmista ja heidan tarpeistaan. Hyvia
asiakaskokemuksia voidaan kehittaa havainnoi-
malla ja tutkimalla valittujen asiakasryhmien
toimintaa ja siirtamalla keratty tieto osaksi
laajempaa Kkirjaston asiakaskokemuksen kehit-
tamista.

Kyse on myos kirjaston imagosta, joka syntyy
asiakkaidemme kokemuksista. Naita koke-
muksia jaetaan yha enemman myos sosiaali-
sessa mediassa. Tata kirjoitettaessa on menossa
#kirjastotarinoita-meemi, jossa thmiset kertovat
omasta kirjastosuhteestaan. Jos kirjastossa ei
kay tai jos kirjasto ei itse viestl muutoksestaan,
kuntalaisten mielikuvat Kirjastosta eivat muutu
toivottuun suuntaan.
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irjaston asiakaspalvelun kehittamisen
paaroolissa on henkilosto itse. Kaikki
muutos lahtee heidan sisdisesta moti-
vaatiostaan uudistaa ja edelleen parantaa
kirjaston asiakaspalvelua, jonka kdyttajat tois-
tuvasti arvioivat jo erinomaiseksi monella eri
mittarilla. Siksi kehittamiskirjaston asiakaspal-

veluhankkeen tutkimusvaihekin kaynnistettiin
henkilokuntakyselylla.

Vastauksina saatiin todella hyvia ja analyyt-
tisia pohdintoja. Kirjaston henkilokunta tuntee
hyvin tyonsa ja tunnistaa kehittamistarpeensa.
Vastauksia leimasi myos empatia, asiakkaan
tarpeiden myotaelamisen taito.

Ensimmadisena tutkittiin kirjastolaisten omia
kokemuksia tilanteista, joissa he ovat itse

olleet asiakkaan roolissa. Kokemusten mieleen
palauttamista kaytettiin suuntaamaan huomio
asiakkaan nakokulmaan ja peilaamaan kirjaston
asiakaspalvelua muuhun hyvaksi koettuun

asiakaspalveluun. Tata taustaa vasten vastaajat
pohtivat kirjaston asiakaspalvelun vahvuuksia
ja kehitystarpeita seka asiakaspalvelun tulevai-
suutta: millaisia uusia tydomuotoja, tyovalineita
ja asiakaspalvelutaitoja tulevaisuudessa tarvi-
taan?

Kokemuksissa korostul kuunteleminen, asial-
linen kohtelu ja asiakkaan kokemus siita, etta
hanen asiansa on tarkea. Hyva asiakaspalvelu oli
ollut yksilollista, Kiireetonta ja ammattitaitoista.
Palvelutilanne oli viety loppuun saakka. Usein
tilanteen kruunasi "pieni ekstra” eli ylimaa-
rainen vaivannako tai myonteisesti yllattava
palveluele.

MILLAISIA VALINEITA
ASIAKASPALVELUSSA KAYTETAAN?
- AJANKUVA VUODELTA 2018
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Kaytetyimmat tyovalineet Kkirjaston asiakaspal-
velussa olivat kyselytulosten mukaan kirjasto-

HYVAN
ASIAKAS-

PALVELUN
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MITEN USEIN KAYTAT
ASIAKASPALVELUSSA

SEURAAVIA TYOVALINEITA?

Kirjastojarjestelma Tietokone
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Tietokannat
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Kaytan pdivittdin tai Kaytan viikoittain tai
useita kertoja viikossa harvemmin

Sahkoposti
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Painetut lahteet

netloan .

Ajanvarausohjelma

Verkkokirjasto

Somekanavat Tabletti
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En kiyta koskaan

jarjestelma, tietokone ja sahkoposti. Sosiaalisen
median (esim. kirjaston sometilit, asiakas-
palveluchat) ja tablettien kaytto jai kaikkein
vahaisimmaksi, jopa verrattuna sanakirjojen

ja hakuteosten kayttoon. Alypuhelimen kaytto
oli kysytyista valineista neljanneksi vahaisinta.
Tulee clemaan mielenkiintoista seurata, mil-
lainen on tyovalineiden muutos, kun jalkautuvan
ja monikanavaisen asiakaspalvelun kaytannot

yleistyvat!

Alylaitteiden vahaista kayttoa voi selittdd se,

etta kirjaston henkilokunnalla ei ole tyokaytossa
tarpeeksi laitteita. Somekanavien kaytto oli myos
huolestuttavan vahaista —huolestuttavaa sikali,
ettd asiakkaiden aktiivisesti kayttamat tabletit,
alykdannykat ja some ovat meidan tyovalinei-
ndmme aivan marginaalisia. Puhelimet ovat viela
usein peruspuhelinmalleja, joilla el edes pysty
sujuvasti kayttamaan sovelluksia.

Verkkokirjaston kaytto on jakaantunut siten, etta
noin puolet kayttaa sita paivittain tai useita ker-
toja viikossa ja puolet viikoittain tai harvemmin.
Melko suuri osuus kayttaa nainkin harvoin, jos
ajatellaan, etta tamad kayttoliittyma on meidan
kasvomme asiakkaille. Tulevaisuudessa jalkau-
tuva asiakaspalvelu tarkoittanee aktiivisempaa
asiakaskayttoliittyman opastamista ja tiedon-
hakua yhdessa asiakkaan kanssa.

MITA MIELTA OLTIIN
TUNNISTETTAVUUDESTA?

Aktiivisen asiakaspalvelun yksi edellytys on hen-
kilokunnan vaivaton tunnistaminen kirjastoti-
lassa. Kyselyssa otettiin kantaa siithen, millainen
tunniste voisi sopia kirjastotyohon. Kyselyyn
vastanneet pitivat nimikyltin ja kaulanauhan
kayttoa melko tarpeellisena tunnistettavuuden




Kuinka hyvin seuraavat asiat

toteutuvat kirjastossanne?

PALJON

PARANNETTAVAA

ASIAKASPALVELUPISTEEMME
OVAT SIISTEJA JA HELPOSTI

LAHESTYTTAVIA
SUOSITTELEMME
AINEISTOJA JA
VINKKAAMME TEOKSIA
ASIAKASPALVELUSSA
JALKAUDUMME PALVIE_I;-;I:TIEE ON
AKTIIVISESTI
KIRJASTOTILAAN

kannalta. Jonkinlainen tunniste siis koettiin
tarkeaksi.

Tyoasusteeseen (liivi, huivi tms.) suhtauduttiin
melko neutraalisti, mutta varsinaisiin tyoasuihin
kahtiajakautuneesti. Ne koettiin muun muassa
tarpeettomiksi ja kuumiksi, mutta toisaalta niita
kannattaneet nakevat hyotyja: tyoasu luo yhteis-
henkea ja voi olla kdaytannollinen. Tablettilaukut
saivat ehdotetuista vaihtoehdoista vahiten kan-
natusta tunnistettavuuden edistajina.

AKTIIVINEN ASIAKASPALVELU - KUINKA
HYVIN SE KIRJASTOSSA NYT TOTEUTUU?

Aktiivinen asiakaspalvelu on hahmotettu
hankkeessa jalkautuvaksi, myonteiseksi, tasa-
vertaiseksi, tasalaatuiseksi ja suosittelevaksi
asiakaspalveluksi kaikissa kirjaston asiakaspal-
velukanavissa, el vain kirjastotilassa. Aktiivisen
asiakaspalvelun osatekijoista Kirjastossa on
kirjastolaisten oman arvion mukaan parhaiten
hallussa erilaisten asiakkaiden tasavertainen
kohtaaminen, asiakaspalvelutilanteiden loppuun
hoitaminen ja helposti lahestyttavyys.

Parannettavaa on erityisesti jalkautumisessa
aktiivisesti kirjastotilaan, suosittelussa ja
vinkkauksessa. Asiakaspalvelupisteiden siis-
teydessd, palvelun iloisuudessa ja yhteisesti
sovituissa asiakaspalvelukaytannoissa voisi olla
myo0s parannettavaa, vaikka ne keskimaaraisesti
toteutuvat hyvin.

ONNISTUMISET ASIAKASPALVELUSSA
JA HAASTAVAT TILANTEET

Kyselyssa kerdttiin esimerkkitilanteiden kautta
tietoa asiakaspalvelutilanteista, joissa vastaajat
ovat kokeneet onnistuvansa ja toisaalta niista
tilanteista, joissa olisi ollut parannettavaa.

Onnistuneissa kokemuksissa korostuivat haas-
teelliset ja ammattitaitoa vaativat tiedonhaut ja
aineistovinkkaukset, mutta myos asiakkaiden
omien itsepalveluvalmiuksien parantaminen.
Ndissa onnistuneissa tilanteissa korostuivat
myo0s samat asiat kuin henkilokunnan omissa
kokemuksissa hyvasta asiakaspalvelusta: pienen
"ekstran” antaminen, asiakkaan ja tilanteen
lukeminen oikein, positiivisuus ja asiakkaan
kuuntelu.




) HENKILO-
MEILLA ON YHTEISESTI KUNTAAMME ON
SOVITTUJA HELPPO LAHESTYA
ASIAKASPALVELU-
KAYTANTOJA

Haastavat asiakaspalvelutilanteet kirjastoissa
liittyvat eniten kiireeseen ja vaativiin tiedon-
hakuihin ja sisaltojen avaamiseen seka kitkaan
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Kunkin
asiakkaan kohdalla kaytettavissa olevan ajan
rajallisuus heijastui vastauksesta toisensa
peraan. Miten asiakaspalvelun laatua heikenta-
vasta kiireesta padstaisiin eroon?

KOHTI AKTIIVISEMPAA

ASIAKASPALVELUA TULEVAISUUDESSA

Kun kirjastoammattilaiselta kysytdadn vuonna
2018, miten nykyista aktiivisempaa asiakaspal-
velua voitaisiin edistaa tulevaisuudessa, vastaus
on selkea.

1. Panostamalla sisaltojen avaamiseen ja
sisaltoosaamiseen

2. Miettimalla asiakaspalveluasennetta ja -roolia

Keskittymalla vuorovaikutukseen ja

tilannetajuun.

Naitd kolmea Kkyselystd noussutta teemaa kaytiin
1api henkiloston kanssa pohdintarastikierroksella
ensimmaisessa PiKen Kehittamiskirjastopaivassa

@

KOHTAAMME
ERILAISET ASIAKKAAT
ASIAKASPALVELU-
TILANTEISSA
TASAVERTAISESTI

HOIDAMME
ASIAKASPALVELU-
TILANTEET AINA
LOPPUUN ASTI

Tampereella. Rasteilla pyydettiin valitsemaan ne
tekijat, jotka henkiloston mielesta ovat kaikkein
keskeisimpia.

Sisaltdjen avaamisen suhteen muutoksen avai-
mena nahtiin vinkkaustaidot, rohkeus suositella
)a edellytyksena kaikelle talle yhteiskunnallisten
muutosten seuraaminen. Asenteesta keskustel-
taessa esiin nousivat tyon ilo, asiakaspalvelu-
roolin ottaminen ja helposti lahestyttavyys. Mita
vuorovaikutuksen parantamiseen tulee, keskeista
tyoryhmien mielesta oli jalkautuminen, tilan-
netaju ja niinkin perustavanlaatuinen asia kuin
tervehtiminen.

Erilaisten taitojen yllapito puhututti myos.
Asiakastyota tekevat kaipasivat aikaa tutustua
aineistoihin ja asiakaskuntaan. Ajan niukkuus on
herkasti oman tyon kehittamisen pullonkaula.
Asiakaspalvelijat halusivat mahdollisuuksia vai-
kuttaa oman tyon ja tyopaikan organisointiin -
kuin jo syksyn tulevia valmennuksia ennakoiden.
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slakastutkimus toteutettiin markkina-
tutkimusyritys Kantar TNS:n kanssa.
Tavoitteena oli saada seka kvantita-
tiivista ettd kvalitatiivista aineistoa asiakkaiden

muuttuneiden palveluodotusten selvittami-
seksi. Taman pohjalta paadyttiin toteuttamaan
asiakasymmarrystyopajoja seka kvantitatiivinen
kyselyosuus, johon osallistui asiakkaita Pirkan-
maalta ja Keski-Suomesta.

Asiakastutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa
toteutettiin laadullinen osuus. Asiakasymmar -
rystyopajat jarjestettiin toukokuussa Jyvasky-
lassa ja Tampereella. Tyopajat muodostuivat
kahdesta nuorten ryhmasta (18—-25-vuotiaat) ja
kahdesta vanhempien ryhmadsta (ja 4£0—-60-vuo-
tiaat). Tyopajoissa kysyttiin osallistujilta
kirjaston asiakaspalvelusta ja asiakaspalveli-
joista nyt ja tulevaisuudessa. Lisaksi pohdittiin
osallistujien suosimia palvelukanavia. Tyopa-
joissa hyodynnettiin eri fasilitointimenetelmia ja
dialogisuutta.

Asiakasymmadrrystyopajat pohjustivat tou-
ko-kesdkuun 2018 vaihteessa tehtya kysely-
tutkimusta. Kyselyn otos kattoi perusteellisesti
koko Pirkanmaan ja Keski-Suomen vaeston.
Asiakasymmadrrystyopajoista kerdtyt havainnot
ja niiden analyysi ohjasivat kyselytutkimuksen
kysymysten rakentamista ja muotoiluja. Kyse-
lyyn vastasi 730 henkiloa.

MITA KEHITETTAVAA KIRJASTON
ASIAKASPALVELUSSA ON
ASIAKKAIDEN MIELESTA?

Kirjasto voisi palveluidensa ja tyontekijoidensa
kautta tulla entista selkeammin ihmisen lahelle
ja elamaan — aloitteellisesti ja aktiivisesti.

Asiakkaille tulisi antaa vahvemmin vapaus
raataloida tai kustomoida oma kirjastokokemuk-
sensa. Asiakkaille pitaisi luoda uusia ja tuoreita
mahdollisuuksia kayttaa kirjaston palveluita yha
monikanavaisemmin.

Kirjaston kehittdmisessa kannattaa kiinnittda
huomiota kolmeen palvelutekijaan, jotka
voimakkaimmin rakentavat asiakaskokemusta:

1. Positiivinen tunnekokemus kirjastosta
2. Kirjastoasioinnin sujuminen
3. Itseluottamus kirjastoasioinnissa

Asiakkaan itseluottamuksen vahvistamiseksi
kirjastoasioinnissa Kirjaston kannattaisi kehittaa
henkilokunnan taitoja loytaa kiinnostavia
vaihtoehtoja ja suositteluja asiakkaalle. Lisaksi
henkilokunnan valmiuksiin tarjota apua ja
palvelua aktiivisesti kirjastotilassa tulisi satsata
enemmarn.

Asiakkaan positiivisen tunnekokemuksen ja
kirjastoasioinnin sujuvuuden kannalta kan-
nattaa yllapitaa henkilokunnan kiinnostusta
kuulla asiakkaita entista herkemmin. Tahan
liittyva ymmarrys on tarkeda eli mihin erityi-
sesti asiakkaan avuntarve liittyy. Henkilokoh-
taisen palvelun helppo saatavuus on keskeista ja
henkilokunnan tulee olla helposti tunnistettavaa
ja loydettavissa kirjastotilassa. Hyvan asiakas-
palvelijan ihanneominaisuuksissa korostuvat
positiivisuus, helposti lahestyttavyys, ystavalli-
syys ja kohteliaisuus.
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VAHVEMMIN VAPAUS RAATALOIDA

TAI KUSTOMOIDA OMA

KIRJASTOKOKEMUKSENSA.

MISSA ONNISTUMME JA MISSA ON KEHITETTAVAA?

O Plussat, Top-5

1. Asiakaspalvelu on lahtokohtaisesti hyvalla
tasolla. Henkilokunta on aina ystavallista ja

suus ja heitd on helppo lahestya. Myos muut
palvelutekijat kuten asiantuntemus, aktii-
vinen aineistojen suosittelu ja tiedonhauissa
auttaminen ovat hyvalla tasolla. Henki-
lokunnan koettiin myos olevan asiakasta
kuuntelevaa.

2. Kirjastolla on hyvin vahva ja positiivinen
suhde kayttajiinsa. Kirjaston kayttda aiotaan
lisata tulevaisuudessa.

3. Asiakaspalvelu on tasalaatuista kautta koko
PiKe-alueen.

4. Kirjastoilla on monipuoliset palvelut, joista
kaikki asiakasryhmat loytavat itselleen kiin-
nostavia palveluja.

5. Kirjastot tuottavat hyvan palvelukokemuksen
erityisesti lapsiperheille ja seniorikansa-
laisille. Kirjaston konsepti toimii parhaiten
akateemisesti koulutettujen keskuudessa.

° Miinukset, Top-5

1. Kirjastohenkiloston pitdisi entista paremmin
tarjota osaamisensa asiakkaiden kayttoon
asiakkaiden arvostamalla tavalla erilaisuutta
ymmartden ja tukien. Kirjastoissa pitaisi kes-
kittyd antamaan entista aktiivisemmin apua
ja palvelua koko kirjastotilassa. Henkiloston

innostuksen valittymista asiakkaille pitaisi
lisdta. Asiakaspalvelussa pitdisi yha enemman
suositella asiakasta kiinnostavia vaihtoehtoja.

2. Asiakaspalvelu ei kohtaa 15-29-vuoti-

aita kirjaston kayttajia yhta hyvin kuin yli

4 5-vuotiaita. 15—29-vuotiaiden kokemukset
henkilokunnan toiminnasta ovat selvasti
muita ikaryhmia kriittisemmat. Toisaalta yli
45-vuotiaiden kokemukset ovat jonkin verran
keskimaaraista paremmat.

. Nuorten Kirjasto-osaaminen on heikompaa.

Nuorten puutteellinen kohtaaminen asiakas-
palvelussa nakyy heikompana tunnekoke-
muksena kirjaston palvelusta.

. Digitaaliseen murrokseen ei ole pystytty

vastaamaan riittavasti. Asiakkaille olennaista,
monissa eri kanavissa tapahtuvaa asiakas-
palvelua ei ole pystytty tarjoamaan tarpeeksi.
Tama ndkyy erityisesti nuorten kohdalla.
Kirjastoissa pitdisi keskittya antamaan entista
paremmin digiopastusta eri ongelmatilan-
teissa.

. Kirjaston vetovoima ei ole riittava parhaiten

toimeentulevien osalta. Kirjaston kayttoa
lisdisi kaikkien ei-kayttajien osalta se, etta
kirjastokortilla saisi lukea e-kirjoja ja e-lehtia
seka katsella elokuvia verkossa. Mielenkiin-
toiset konsertit ja esitykset myo0s vetaisivat
heita puoleensa. Kirjastojen aukioloajat,
etaisyys ja hyvat kulkuyhteydet vaikuttai-
sivat myos kayttoon. Ei-Kayttdjien kannalta
kiinnostavimpia tulevaisuuden palveluja ovat
itsepalvelukirjastot ja kirja-automaatit.




SUOSITTELEMINEN,
TUNNISTETTAVUUS,
SOME JA NUORET

MITEN VOIMME LISATA
SUOSITTELUJA ASIAKKAILLE?

Aktiivinen suositteleminen tulee aina
toteuttaa erittdin hienovaraisesti ja enem-
misto asiakkaista suhtautuu positiivisesti
aktiiviseen vaihtoehtojen suosittelemiseen.
Talla hetkella kirjaston henkilokunta on
oma-aloitteisesti suositellut kiilnnostavia
asioita kirjaston tarjonnasta noin joka neljan-
nelle kirjaston kayttajalle. Oma-aloitteinen
suosittelu nayttaisi olevan yleisempaa harvaan
asutuilla alueilla kuin kaupungeissa.

Miehet ovat saaneet enemman suosituksia
kuin naiset ja vanhemmat asiakkaat selvasti
useammin kuin nuoremmat. Naiset suhtau-
tuvat ajatukseen suosittelusta jonkin verran
positiivisemmin kuin miehet. Ajatus aktiivi-
sesta suosittelusta on mieluisampi vanhoille
kuin nuorille asiakkaille.

Saimme hyvat arviot aktiivisesta aineistojen
suosittelusta, mutta asian toisena puolena
nayttaytyy se, ettd asiakkaat kokevat heita
kiinnostavien vaihtoehtojen suosittelun toteu-
tuvan heikosti. Toisin sanoen suosittelemme
jo melko aktiivisesti, mutta suosittelujen
kohdentamisessa on parannettavaa.

Huomioitavaa on myos se, etta oikein osuneet
suosittelut lisaavat asiakkaan luottamusta
omiin taitoihinsa kirjaston kayttajana. Asiak-
kaan myonteisen kirjastosuhteen vahvistuessa
asiakkaan kokemus omista kirjastonkayttotai-
doista slis varmenee. Nain ollen suositteluilla
on ddarimmaisen tarkea merkitys asiakaskoke-
muksen kannalta.

Onko kirjaston henkilokunta oma-
aloitteisesti suositellut kiinnostavia
asioita kirjaston tarjonnasta?

Rylla

Ei

En osaa
sanoa

Kuinka myonteisesti suhtautuisit
siihen, etta kirjaston henkilokunta
suosittelisi aktiivisesti sinua
kiinnostavia vaihtoehtoja
kirjaston tarjonnasta?

Erittai Erittain
& lntFam . myon -
leltelsestl taisasti

Melko kiel-
teisesti

En osaa
sanoa

Melko
myon-
teisesti




MITEN ASIAKKAAT TUNNISTAVAT KIRJASTON HENKILOKUNNAN?

-------------------------------------------------------------------------

Asiakasymmarrystyopajojen tuloksista nousi
selvasti, etta talld hetkella asiakkaat kayttavat
erilaisia strategioita kirjaston henkilokunnan
tunnistamiseen. He pyrkivat loytamaan Kir-
jaston henkilokunnan erilaisten visuaalisten

tai toiminnallisten vihjeiden avulla. Esimerk-
keina: “Ovat jotenkin sen nakoisia...”, "Heilla on
sisakengat...”, "Hyllyttavat kirjoja...”. Hen-
kilokunnan tunnistaminen on siis asiakkaille
suoraan sanottuna vaikeaa.

Selkea tulos tutkimuksessa oli, etta kirjaston

henkilokunnan tunnistaminen tai loytaminen
on kaikille vastaajille ja asiakasryhmille tarkea

aE W

-----------------------------------------------------------------

asia palvelun kannalta. On keskeista huomata,
ettd tunnistaminen ei ole ongelma kirjaston
vakikayttajille. Kirjaston kayttotottumuksis-
saan epavarmat asiakkaat, erityisesti nuorten
kohderyhmissa, puolestaan hyotyisivat siita, etta
henkilokunta olisi helposti tunnistettavissa.

Parhaana keinona tunnistamiseen pidetaan
nimikylttia ja/tai jotain asustetta arkivaatteiden
lisaksi. Yhtenaista tyoasua kannattaa kirjaston
kayttdjista vain 13 prosenttia vastaajista. Joka
kolmannelle kyselyyn vastaajalle kirjaston hen-
kilokunnan tunnistaminen ei ole ongelma.

MITEN LOYTAA KIRJASTOSTA __
ASIAKASPALVELIJA, JOKA EI OLE TISKILLA?

ASIAKKAITTEN
TYYPILLISIMPIA
STRATEGIOITA...

KAYTOKS

OMATOIMISUUS AKTIIVINEN/PASSIIVINEN
VAATETUKSEN VISUAALISET VIHJEET

EN JA ASENTEEN TARKKAILU

TYOTEHTAVIEN MONITOROINTI

Talvisin heilla ei ole
ulkovaatteita ja on

Kasvomuisti eli sisdkengat jalassa

tunnen kirjaston
henkilokunnan
Nimilappu tai
-kyltti kaulassa ja
siina nakyy
kirjaston logo

Kysyn suoraan:
"0Oletko toissa
taalla?”

Toivon, etta joku
tulisi vastaan ja
huomaisi

Hyllyttaa
kirjoja

Ovat jotenkin "”sen
nakoisia”, jotain
katseessa

On karryjen

- kanssa
Kasvot kaanty-

neena tilaan, ei
kirjoihin pain Palvelee
asiakasta

Jokin yhteneva

asu tai paita

Jonotan tiskille,
sithen tulee ennen
pitkaa joku.

Liivi tms. tyoasu
voisi olla kiva

Eri rytmi tekemisessa

ja olemisessa, ei ole Lajittelee tai

tekee muita
toita

"omassa kuplassa”




JOTTA ASIAKKAAT VOISIVAT LUODA ITSE OMAN

PALVELUKOKEMUKSENSA, TARVITAAN ERILAISIA KANAVIA
TAI HEITA TAYTYY PALVELLA MONISSA KANAVISSA.

Asiakasymmarrystyopajojen tuloksista kavi ilmi, ettd erityisesti nuoret ovat somessa ja heiddt tavoittaa sieltd.
Nuoret arvostavat myos myyvdd otetta asiakaspalvelussa ja perinteistd kasvokkain tapahtuvaa palvelua he kayttavdat
paljon kuten myaos iakkadt asiakkaat. Nuoret kaipasivat myds personoituja ja radataloityja suosituksia.

MITA KANAVIA KAYTETAAN NYT JA
MITEN PITAISI JATKOSSA TOIMIA?

Asiakaspalvelupisteessa tai muualla kasvokkain
tapahtuva asiakaspalvelu on talla hetkella eniten
kaytetty ja tarkein tapa etsia tietoa Kirjaston
aineistoista. Naiset, paljon kirjastoa kayttavat ja
yli 60-vuotiaat ovat kayttaneet henkilokohtaista
asiakaspalvelua muita useammin.

Seuraavaksi yleisimmat asiointitavat ovat
kirjaston nettisivut ja verkkokirjasto. Muut
asiointitavat ovat marginaalissa. 15—29-vuotiaat
ja kaksin puolison kanssa asuvat ovat suosi-

neet muita useammin kirjaston nettisivuja ja
30-44-vuotiaat ja lapsiperheet suosivat verkko-
kirjastoa.

PIKE-alueen Kirjastojen tarjoamista palveluista
eniten halutaan lisatietoa verkkokirjastosta,
Mita lukisin? —palvelusta, verkkosivuista seki
tilojen ja laitteiden varauspalvelusta ja luku-

Ja musaneuvojasta. Eniten eri palveluja ovat
kayttaneet akateemisesti koulutetut, naiset,
30-44-vuotiaat, Tampereella asuvat seka
yleensakin paljon kirjastoa ja sen sahkoisia pal-
veluja kayttavat. Aktiivisimmat kayttajaryhmat
haluavat myos eniten lisatietoa eri palveluista.

0% 10% 20% 30% 40 % 50% 60% 70% 80 %
Kirjaston verkkosivut
Henkilokohtainen opastus

Verkkokirjasto

Tilojen ja laitteiden
varauspalvelu

Some (Facebook, Instagram,
Twitter, Youtube)

Luku- ja musaneuvoja
Lukudiplomi
Mitd lukisin? -palvelu

bEn osaa sanoa
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® Mitd Pirkanmaan ja Keski-Suomen kirjastojen tarjoamista palveluista on kéyttdnyt? (n=626)
B Mikd on itselle tdrkein palvelu? (n=48s)
® Mistd palveluista haluaisi saada lisdd tietoa< (n=730)
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vastaan somessa/En missaan

0% 10% 20%
Bk o 8 Ji
Instagram
Youtube
Twitter
Jokin muu, mika? E

Kirjasto ei ole tullut
sosiaalisessa mediassa

En osaa sanoa

30% 40 % 50% 60% /0%

B Missd some-kanavissa on ndhnyt kirjaston? (n=559)

m Missd some-kanavissa haluaisi kirjaston ndkyvdn enemmdn? (n=559)

Tyopajojen mukaan asiakaspalvelussa kasvok-
kain tapahtuvaa palvelua arvostetaan. Nopeus

ja tehokkuus ovat tarkeitd. Asiantuntijuus ja
palvelualttius koetaan hyviksi kirjaston asiakas-
palvelijan ominaisuuksiksi. Kirjaston asiakaspal-
velussa seka nuoret etta vanhemmat arvostavat
helppoutta ja henkilokohtaista kontaktia.
Asiakaspalvelussa arvostetaan asiantuntijuutta,
palvelualttiutta ja innostunutta asennetta.

Nuoret kokivat kirjaston kdyttonsa epavarmein-
pana kuin vanhemmat. Nuorille kasvokkaisessa
kohtaamisessa tarkeda on arvostava ja ongel-
manratkaisulahtéinen kohtaaminen. Vanhem-
mille myos kasvokkainen kohtaaminen oli
tarkeaa, mutta taman rinnalle etaasiointi nousi
yhta lailla tarkeaksi asiointikanavaksi.

Somen merkitystd asiakaspalvelukanavana on
syyta korostaa, silld erityisesti nuoret ovat siella.
Tutkimuksesta kavi kuitenkin ilmi, etta perdti 70
prosenttia asiakkaista el ole tormannyt kirjas-
toon sosiaalisessa mediassa. Useimmin Kirjasto
on nahty Facebookissa, jossa sen haluttaisiin

myos nakyvan nykyista enemman. PIKI-verkko-
kirjastossa on aloitettu syksylla 2018 chat-pal-
velu, ja kokemukset siitd ovat olleet myonteisia.
Taman vaikutus jai pois tutkimuksesta.

MITEN NUORET OTETAAN HUOMIOON?

Nuorten kirjasto-osaaminen on heikompaa.
Nuorten puutteellinen kohtaaminen asiakaspal-
velussa nakyy heikompana tunnekokemuksen
kirjaston palvelusta.

Nuoret ovat myo0s somessa, ja Kirjaston pitdisi
pystya vastaamaan nuorten tarpeisiin entista
monikanavaisemmalla asiakaspalvelulla unohta-
matta kasvokkaisen palvelun tarkeytta.

Nuoret arvostavat asiakaspalvelussa kohtaa-
mista tasaveroisesti, kunnioittavaa palvelua ja
ystavallisyytta. Nuoret ovat epavarmoja kirjas-
tonkaytossa ja heille olisi erittain tarkeaa, etta
kirjaston asiakaspalvelijoita olisi helppo lahestya
matalalla kynnykselld ja etta he tunnistaisivat
kirjaston henkilokunnan helposti.

80%



ALUEELLISET
RAJAT HALVENEVAT.

LIIKKUVA ASIAKAS SAA
SAMAN PALVELUN MISTA
TAHANSA SUOMESTA.

PARAS MAHDOLLINEN
ASIAKASPALVELU 2030

Asiakasymmarrystyopajojen osallistujat saivat lopuksi heit-
taytya ajatusleikkiin: milta kirjaston asiakaspalvelukanavat
ndyttavat vuonna 2030¢ Mihin suuntaan asiakaspalvelun
pitdisi kehittyd, ettd se olisi parasta mahdollista?

Asiakaspalvelukanavien suhteen uskottiin valinnanvapauk-
sien lisaantyvan. Asiakkaita palvellaan tulevaisuudessa
erilaisissa digitaalisissa palvelukanavissa, eri kielilla ja
nopeasti, ja henkilokunnan asiantuntijuus on entisestaan
erikoistunut. Sahkoiset aineistot kehittyvat ja korvaavat
fyysisia, ja asiakkaat kayttavat niita kotoaan. Etakayttooi-
keuksiin liittyvat pulmat on siis selvastikin saatu ratkaistua!
Alueelliset rajat halvenevat, ja liikkuva asiakas saa saman
palvelun mista tahansa Suomesta.

Kirjaston palvelut ilmestyvat tulevaisuudessa asiakasta
lahelle — naapurustoon, kotiovelle tai olohuoneeseen -
samaan tapaan kuin Postin pakettiautomaatit, ruokalahetit
Ja suoratoistopalvelut jo tata kirjoitettaessa. Itsepalvelu ja
omatoimikirjastot ovat tulleet jaadakseen; niin personoidun
suosikkilistan kuin kirjankin saa nappia painamalla.

Kirjaston digitaaliset palvelut suosittelevat, Kiteyttavat ja
loytdvat entista paremmin juuri kullekin kayttajalle sopivaa
aineistoa aiemman kayton tai sosiaalisten verkostojen tie-
donkeruun perusteella.

Parasta mahdollista asiakaspalvelua vuonna 2030 edustavat
kellon ympari saatavilla olevat sahkoiset palvelukanavat.
Robotti paivystaa silloin, kun kirjasto on kiinni, ja hakee
tarvittaessa arkistosta alykkaasti vastauksen.

Kaikki tama muutos ei kuitenkaan ole vienyt ihmisia kir-
jaston asiakaspalvelusta minnekaan. Siella han edelleen
on tavattavissa, kirjaston hyllyjen valiin jalkautuneena, ja
neuvoo ja opastaa kadesta pitden. Vai onko hdn sittenkin
hologrammi?
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enkiloston kyselyn tuloksista havaittiin
selkeita kehittamisen tarpeita. Mobii-
lilaitteiden ja liikkuvaa asiakaspalvelua
tukevien tyovalineiden tail kanavien kaytto oli

yllattavan vahaista. Lisdksl sosiaalinen median
kaytto oli vahaista, ja se koettiin asiakaspalve-
lusta erillisena tyonosana. Kyselysta nousi esiin
myos kehittamiskohteita tunnistettavuudessa ja
aktiivisessa jalkautumisessa. Kaiken kaikkiaan
henkilosto itse tuntee varsin hyvin omat kehit-
tamistarpeensa, ja kyselyyn vastattiin selkean
rehellisesti. Huomiot ovat myos erittain hyvin
linjassa asiakaspalveluhankkeen kehittamista-
voitteiden kanssa.

Asiakastutkimus antoi sen sijaan vahvaa asia-
kasnakokulmaa kehittamistarpeiden ymmar-
rykseen. Kirjaston henkilostd voisi tarjota
osaamistaan rohkeammin seka huomioida eri-
tyisesti nuorten asiakkaiden tarpeita paremmin.
Lisaksi digitaalisen murrokseen liittyvan, moni-
kanavaisuuden mahdollisuuksien hyodyntami-
sessa olisi paljon mahdollisuuksia ja nain ollen
petrattavaa. Tunnistettavuuden eli tyoasusteiden
kayttaminen helpottaisi selkedsti henkilokunnan
saatavuutta asiakkaiden silmissa.

Alemmissa luvuissa laajemmin esiteltyjen tutki-
mustulosten pohjalta lahdettiin miettimaan,
miten naitd huomioita ja johtopdatelmia lahde-
taan purkamaan koulutussisalloiksi ja konkreet-
tiseksi osaamisen kehittamiseksi.

Tavoitteena oli ottaa henkilosto mukaan ideoi-
maan uuden PiKe-asiakaspalvelun tulevaisuuden
suuntaa. Tutkimustulosten jalkauttamiseen lah-
dettiin myos hakemaan inspiraatiota benchmar-
king-kohteista, joissa kaytiin keskustelemassa
taman paivan asiakaspalvelun kehittamisesta ja

asiakkaiden tarpeiden paremmasta huomioimi-
sesta.

ESIKUVINA ALKO JA FINNAIR

Alko on toiminut monesti esikuvana useiden kir-
jastojen asiakaspalvelun kehittamishankkeissa.
Kehittamiskirjaston tekijat kavivat Helsingissa
keskustelemassa Alkon Erika Studen kanssa
asiakaslahtoisyydestd. Alvan erityinen huomio
Alkosta liittyi sithen, etta yrityksessa ajatellaan
erittain vahvasti, etta kaikld lahtee thmisista.
Ulkoinen asiakaspalvelu kehittyy, elaa ja paranee
positiivisissa sisaisissa tyoyhteison kohtaami-
sissa. Digitaalisten palvelukonseptien ja verk-
kokaupan kehittamisen ohella tahan puoleen
tullaan aina palaamaan. Hyva henki kumuloituu
heti asiakaspalvelutuloksina.

Toinen vierailukohde oli kaikille tuttu lentoyhtio
Finnair, jolla on myos pitkat perinteet asia-
kaspalvelusta. Finnairin henkilostojohtaja Eija
Hakakarin kanssa keskusteltiin tyoelaman toi-
mintaympariston muutoksista ja digitalisaatioksi
kutsutun murroksen voimista.

Nama trendit ovat aiheuttaneet sen, etta tyo-
tehtavien ja uudenlaisten osaamisvaatimusten
ennakointi on erittdin vaikeaa. Finnairilla
painotetaankin osaamisen kehittamisen sijaan
oppimisen merkitysta. Organisaatiot voivat
toimia alustoina uudelle oppimiselle. Olisiko
syyta miettia digitaidoista puhuttaessa tai
koulutuspaivia tuottaessamme sitd, olemmeko
luoneet oikeanlaisen oppimisalustan ja pystym-
meko tukemaan luottamuksella tavoitetta tyossa
oppimisesta’




OSALLISTAVAN ILMAPIIRIN
TUKEMISEEN JA LUOTTAMUKSEN

Pohefiampne

MYOS TYOKALUJA

VAHVISTAMISEEN

ASIAKASPALVELUKOULUTUSTEN

SUUNNITTELU

Henkilokuntatutkimuksen tulokset, asiakasky-
selyn tulokset seka havaintomme kirjastoalan
ulkopuolisten parin yrityksen asiakaspalvelun
kehittamisesta paatettiin vieda kaytantoon
harkitun kokonaisuuden avulla. Erittain paljon
pohdittiin kuitenkin sitd, mika olisi oikea tapa
kouluttaa PiKe-alueen henkilostoa, jotta hank-
keesta saadaan hyotya myos tulevaisuudessa ja
seuraavana vuonna voimme jatkaa siita, mihin
tana vuonna jaadaan.

Kesalla 2018 aloitettiin asiakaspalveluvalmen-
nusten ideointi, suunnittelu ja rakentaminen
ulkopuolisen koulutusorganisaation kanssa.
Tahan tehtavaan valikoitui Gofore, koska yritys
on edellakavija digitaalisten asiakaspalvelu-
ratkaisujen edistamisessa ja tarjosi innovatii-
visen nakemyksen digitaalisen asiakaspalvelun
edistamiseen. Yritys pystyy jalkauttamaan
asiakaspalvelun muutosta kirjastoissa eri-
laisten kouluttajien ja valmennusosaamisen
seka palvelumuotoilun ja tietojohtamisen avulla.
Monikanavaisen ja erityisesti digitaalisen asia-
kaspalvelun lisaaminen ja kehittaminen kirjas-
tossa on hankkeen keskeinen tavoite.

INSPIRAATIOPAIVAT

Oheisten selvitysten, ulkopuolisten kohteiden
tutustumisen ja valmennusten toteuttajan
kanssa paadyttiin ratkaisuun rakentaa kaksi-
osainen valmennuskokonaisuus, joka koostui
inspiraatiopaivista seka valmennusohjelmasta.
Osallistavien koulutusten tavoitteena oli haastaa
entista ajattelua, luoda yhdessa uusia toimin-
tatapoja seka uutta tyontekemisen kulttuuria.

Inspiraatiopaivien tavoitteena oli innostaa hen-
kilosta kehittamaan asiakaskokemusta kehitta-
miskirjastoalueella ja sita kautta myos omissa
yksikoissa.

Koulutuksissa haettiin yhdessa digitalisaation
mahdollisuuksia sekd kaytantoja sithen, miten
teknologiaa on mahdollista soveltaa asiakas-
palvelukokemuksessa. Pdamaarana oli asiakas-
palvelun monikanavainen kehittaminen seka
vuoropuhelu organisaation sisdisestl. Koulu-
tuksen keskiossad on asiakaslahtoisyys ja vahva
vuorovaikutteinen asiakaspalvelu.

Inspiraatiopdivat jarjestettiin lokakuun lopussa
2018 Jyvaskylassa ja marraskuun alussa 2018
Tampereella. Paivien aikana pohdittiin asiakas-
lahtoista kehittamistad, tyokulttuurin ja sisdisen
asiakaskokemuksen merkitysta erilaisten
case-esimerkkien avulla seka pohjustettiin
tulevaa yhteisen tyoskentelyn kautta.

KOLMIOSAINEN VALMENNUSOHJELMA

Kaikille tarkoitettujen inspiraatiopaivien lisaksi
pyrittiin luomaan jatkuvuutta tukeva valmennus-
kokonaisuus PiKen Kkehittajille. PiKen kehittdja

on tyontekijalahettilas, joka viestii ja kertoo
oppimaansa proaktiivisesti eteenpain erityisesti
omassa tyoyksikossaan. Valmennusohjelmaan
mahtui rajattu maara tyontekijoita PiKe-kirjas-
toista, yhteensa 60 osallistujaa Tampereelta ja
vastaava maara Jyvaskylasta. Asiakaspalveluval-
mennus oli kolmiosainen eli kaikki kolme val-
mennuspaivaa sisaltyivat osallistujien ohjelmaan.

Tavoitteena oli, etta osallistujat valittavat
opittuja asioita omiin yksikoihin, toimivat
asiakaspalvelun tukihenkil6ing, sparraajina
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ja lahettilaina. Kohderyhmana ovat erityisesti
asiakaspalvelutyota tekevat seka yksikoiden
esimiehet. Tyoyksikot itse myos valitsivat osal-
listujan kokonaisuuteen. Kustakin kirjastosta,
osastolta tai yksikostd mukaan mahtui 1-2
osallistujaa. Koulutuspaikkojen jakaantumisessa
otettiin huomioon se, etta paikkoja riittaa tasai-
sestl koko PiKe-alueelle.

Kolmiosaisen valmennuschjelman ensim-
mainen osa kasitteli asiakaslahtoista kulttuuria.
Asiakaslahtoisen kulttuurin valmennuspaivassa
pohdittiin sekad sisaista etta ulkoista asiakas-
kokemusta. Lisaksi tavoitteena oli rakentaa
suunnitelmaa sille, miten asiakaskokemus on
tulevaisuudessa samanlainen kaikissa PiKe-kir-
jastojen kanavissa. Asiakaspalvelun kehitta-
misessa painottuvat erityisesti dialogisuuden,
sparrauksen ja palautteen antamisen ja saa-
misen taidot. Erityisesti itsensa johtamisen
taitoihin kiinnitetaan huomiota.

Toisissa valmennuspaivissa keskityttiin yhtei-
sollisyyteen ja vuorovaikutuksen merkitykseen.
Valmennuspadivissad vahvistettiin PiKe-Kirjastojen
yhteisollisyytta ja yhdessa tekemisen kulttuuria.
Paivissa harjoiteltiin keinoja vuorovaikutuksen
vahvistamiseen ja keskindisen yhteistyon raken-
tamiseen. Pohdimme myos tyokaluja osallistavan

ilmapiirin tukemiseen ja luottamuksen vahvis-
tamiseern.

Valmennusohjelman kolmas osio keskittyl uusien
tyokalujen ja digitalisaation hydodyntamiseen
asiakaspalvelun kehittamisessd. Paamaarana oli
tunnistaa erilaisia asiakaslahtoisyytta tukevia
digitaalisia tyokaluja, joita voimme hyodyntaa
oman tyon ja asiakaspalvelun tukena. Paivissa
kuultiin myos esimerkkeja muilta toimialoilta
siita, miten uusia tyokaluja on otettu onnistu-
neesti kayttoon. Pohdimme myos tulevaisuuden
mahdollisuuksia ja sitd, mita digitalisaatio mah-
dollistaa PiKe-kirjastojen toiminnassa esimer-
kiksi tekoalyn ja bottien avulla.

Yust sunnta kinjaston adiakaspabvelille!

NSPIRAATIOTA ASIARASPALVELUON

Tampere

P

Jyvaskyla

T1i23.10. klo11-16

To 25.10. klo 11-16

Inspiraatiopdivin sisalto:

Klo 11,00 - 11.45 Asiakaslahtdinen kehittaminen

(palvelumuotoilun ja johtamisen asiantuntija Soile Roth, Gofare)

Klo 11.45 - 12.45 Tydhulttuurin ja sisaisen asiakaskokemu ksen merkitys, esimerkkeja
(viestinndn ja muutosjohtamisen asiantuntija Eeva Kiiskinen, Gofore)

Klo 12.45 - 13.05 Tauko

Klo 13.05 - 14.45 Yhteista tyoskentelya Piken asiakaslahtéisyyden kehittamiseksi

Klo 14.45 - 15.45 Yhteenveto ja askelmerkit tulevien tydpajojen sisaltdihin

VAL MENNYSOHSELMASTA PIKEN KEHITT AJAKS/

To15.11. kle 9.30 - 15 Jyviskyla
Pe 16.11. kde 9.30 - 15 Tampere

Rakennamme suunnitelman sille, miten
asiakaskokemus on tulevaisuudessa
samanlainen kaikissa PiKe-kirjastojen
kanavissa. Kehittimisess3 painottuvat
erityisesti dialogisuus, sparmraus sekd
palautteen antaminen ja saaminen.

AL

Ti 27.11. klo 9.30 - 15 Tampere
To 29.11. klo 9.30 - 15 Jyviiskyli

Harjoittelemme keinoja
vuorovaikutuksen vahvistamiseen ja
keskindisen yhteistydn rakentamiseen.
Pohdimme myds tybkaluja osallistavan
ilmapiirin tukemiseen ja lusttamuksen
vahvistamiseen.

Ti 11.12. klo 9.30 - 15 Tampere
To 13.12. klo 9.30 - 15 Jyviaskyla

Tunnistamme uudet digitaaliset tydkalut,
joita hyddynnamme asiakaspalvelun
tukena. Pohdimme yhdessa
digitaalisuuden mahdellsuuksia
kirjastojen toiminnassa esimerkiksi

tekodlyn ja bottien avulla.

UEELLINEN
KEHITTAMISTEHTAVA

TAMPERE



| HENKILOSTO TIEDOSTAA...
ASIAKKAAT ODOTTAVAT...

Haluaisin pystya Meilla on paljon
paremmin ja rohkeammin parannettavaa siina,
vinkkaamaan asiakkaalle miten suosittelemme

Haluaisin juuri
minulle raataloityja
suosituksia — silloin
kun hetki on sopiva **

paivittaisissa kohtaamisissa aineistoja ja palveluja
— mutta en tahdo tuputtaa! * ja miten jalkaudumme
kirjastotilaan. *

iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii

Nakisin mieluusti
En kdytd somekanavia tai kirjaston somessa.
chattia asiakaspalveluun Miksei se jo ole siella
juuri koskaan. * niin kuin kaikki
muutkin? **

Kaulanauha, nimikyltti tai jokin asuste On ehdottomasti hyva juttu, jos
ovat kylla paikallaan asiakaspalvelussa pystyn tunnistamaan ja loytamaan
ja kirjastotilassa liikkuessa. aina henkil6kuntaa kun tarvitsen,
Yhdenmukainen tyoasu kaikilla voisi ettei tarvitse etsia ja arvailla. Tulee
olla jo vdahan liikaa... * tunne, etta asiat sujuu. **

Mlt.Ell knhtar:}ri nuorisen ja Haluaisin, etts Enlhan hahmota mltf_-n
suosittelen heita kiinnostavia T e e tama koko systeemi
aineistoja? Voisin ehka kokeilla tasaveroisesti ja toimii. Mista loydan

nuorten kanssa jotain uutta e asiakaspalvelijan, kun

tarvitsen? **

lahestymistapaa. *

kirjastossa. **

* Pirkanmaan ja Keski-Suomen kehittamiskirjaston henkild-
51 kuntakysely, kevit 2018.0sa Asiakaspalveluhanketta 2018.

** Pirkanmaan ja Keski-Suomen kehittdmiskirjaston asiakas-
tutldmus, kevit 2018.0sa Asiakaspalveluhanketta 2018.
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VALMENNUSPAIVAT

Ensimmadiset valmennuspaivat seka Tampereella
ettd Jyvaskylassa alkoivat kehittamistyota taus-
toittavalla osuudella. Osallistujat kavivat koulut-
tajien johdolla lapi esimerkiksi kirjastolakia seka
tyokulttuurin kompassia

Naiden teemojen kautta siirryttiin keskusteluun
asiakastutkimuksen sisalloista, henkilokuntaky-
selyn tuloksista ja inspiraatiopdivan koosteesta.

Yksi keskeinen asiakaspalvelun kehittamiseen
vaikuttava seikka liittyy henkiloston osaamiseen.
Osaamisen madrittelyn pohjana on taas uusi
kirjastolaki, sen arvot ja siind maadritellyt tehtavat
yleisille kirjastoille.

MINKALAISTA
UUTTA OSAAMISTA
TARVITAAN?

MIKA ON KIRJASTON

YDINTEHTAVA

TULEVAISUUDESSA?

KESKITYMME JA
MISTA LUOVUMME?

Kirjastolain ja taustoittavan keskustelun jalkeen

kasittelyyn otettiin uuden teknologian luomat

mahdollisuudet seka asiakaspalvelun eri kanavat.

Lisaksi pureuduttiin kirjaston palveluiden ja toi-
mintojen rakenteisiin seka prosesseihin liittyviin
teemoihin.

Yleisesti paivan aikana kaytiin useita erilaisia
pienryhmakeskusteluja koskien Kirjaston asiak-
kaita ja henkilostdon osaamista. Pdivan kuluessa
mietittiin asiakkaiden tarpeita ja tolveita seka
kirjaston mahdollisia uusia asiakasryhmia. Hen-
kiloston osaamista ja tarpeita uuden oppimiselle
pohdittiin erilaisilla vuorovaikutteisilla tavoilla.

Valmennuspadivan havainnoista muodostet-

tiin tiekartta, joka on tiivistetty hahmotelma
tulevan kehitystyon kulusta ensi vuoden aikana.
Tiekartta on yhdistelma pisteita, joiden kautta
paddstadn yhteisesti maariteltyyn tavoitteeseen
asiakaspalvelun kehittamisessa. Tiekartta on
ensisijaisesti valine, jonka avulla asiakaspalvelun
kehittamista suunnataan.

Ensimmaisen valmennuspaivan pohjalta asia-
kaspalvelun kehittamisen yhteinen tavoite ja
pyrkimys voidaan maaritella seuraavasti:

PIKEN ASIAKASPALVELUN TAVOITE:

KAIKISSA KANAVISSA

LASNAOLEVA, PEDAGOGISESTI

TOIMIVA JA SYVENTYVA

ASIAKASPALVELU.

Seuraavat ryhmittelyt kolmen erilaisen tiekartan
osalta on koostettu henkiloston yhdessa ideoi-
mien ajatusten ja nakemysten pohjalta. Tiekartat
volidaan nahda konkreettisena tyokaluna muu-
toksesta viestimisessd. Taman luvun tulevissa
tilvistyksissd on poimittu nostoja tiekartoista
konkreettisen muutoksen siemeniksi.




TIEKARTTA A: Osaaminen

NOSTOJA TAVOITTEISTA NOSTOJA RESURSSEISTA

1. Muodostetaan yhteinen nakemys asiakaspalvelun kehittamisestd 1. Kaydaan lapi resurssien riittavyyttd: muutos edellyttaa aikaa, rahaa ja henkilokuntaa
2. Kehitetdan verkkokirjaston kayttod asiakaspalvelussa 2. Kehitetaan digiosaamista Ja pedagogisia valmiuksia vahvistavissa koulutuksissa

3. Tehdaan priorisointia asiakaspalveluun liittyvissa tyétehtavissa 3. Tarkastellaan tydtehtdvid ja prosesseja nykytilanteen nakokulmasta

4. Kayddan yhteinen keskustelu siita, keita kaikkia tama koskee 4. Otetaan asiakkaat vahvemmin mukaan kommentoimaan somessa

5. Tuodaan johdon visio selkeasti esille suhteessa nykytilanteen tarkasteluun 5. Kiinnitetaan huomiota uuteen laiteosaamiseen: esimerkiksi liittyen tabletteihin
NOSTOJA ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISESTA NOSTOJA MONIKANAVAISUUDESTA

1. Otetaan kayttoon konkreettiset jalkautumisharjoitukset 1. Otetaan chat-palvelut kayttoon laajasti asiakaspalvelun osana

2. Testataan rohkeasti erilaisia tapoja aktiivisuuden toteuttamiseksi 2. Vahennetdan tiskilla paivystamista ja huomioidaan muut kanavat paremmin

3. Dsallistutaan some-kanaviin ja e-aineistojen kayttodn littyviin koulutuksiin 3. Syvennetadn sisdltoosaamista ja uudenlaista peliosaamista

4. Luodaan sosiaalisen median strategia uusien seuraajien rekrytoimiseksi 4. Pyritadn rekrytoimaan lisda viestinndn osaamista

5. Pidetdan ylla hereilld olevaa, uteliasta ja innostunutta asennetta 5. Huolehditaan siitd, etta meilld on kyvykkyytta vastata asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin

TIEKARTTA B: Rakenteet

NOSTOJA TYON ORGANISOINNISTA NOSTOJA UUDESTA TYOKULTTUURISTA

1. Vahvistetaan esimiesten osaamista vieda asiat koordinoidusti loppuun asti 1. Kaikki tekevdt mahdollisimman monia tehtdvid asiakaspalvelussa

2. Jaetaan resursseja uudelleen ja pohditaan uudenlaisia tydaikajdrjestelyjd 2. Lisatadn tydkiertoon osallistumisen mahdollisuuksia

3. Varataan aikaa koulutuksiin ja somen kayttdn 3. Otetaan dlypuhelimet hydtykdyttodn osaamisen ja tyon kehittamisessa
4. Selkiytetddn aineiston valintaa sekd saatavuutta, luovutaan turhista téista 4. Nahdaan tarkoituksenmukainen ulkoistaminen mahdollisuutena

5. Organisoidaan ja resursoidaan chat suhteessa fyysiseen asiakaspalveluun 5. Madritelladn kasvokkain tapahtuvan asiakaspalvelun ja muiden kanavien roolifukset
NOSTOJA DIGITAALISUUDESTA NOSTOJA AKTIIVISUUDESTA

1. Tehdaan vuosikello somen suunnittelulle ja tiedotetaan somekanavissa 1. Tehddan asiakaspalvelua tavoitteellisesti kirjastotilaan jalkautuen

2. Hankitaan enemmadn someosaamista kirjastoihin 2. Lisatadn itsepalvelua rutiininomaisissa tytehtdvissa

3. Vertaisopastetaan henkildstda uusien teknologioiden kdytdssa 3. Opastetaan myots asiakkaita uusien sisaltdjen mahdollisuuksiin

4. Benchmarkataan somekaytantoja muilta kirjastoilta 4. Panostetaan henkilokohtaisiin tydvalineisiin, esimerkiksi alylaitteet

5. Tuetaan asiakkaita verkkokirjaston kaytissa 5. Osallistetaan asiakkaat palveluiden suunnitteluun

TIEKARTTA C: Tyovalineet

4. Kaytetdan tablettia asiakaspalvelussa ja tahan liittyen henkilokunnalla olisi syyta

. Otetaan kayttoon paivittyvat ja digitaaliset hyllykartat asiakkaille

Nostetaan kuvaviestinta karkeen, sosiaalisen median kanavien osalta tarkedd on
hyGdyntad nykyista paremmin Instagramin seka YouTuben mahdollisuudet
Huomioidaan saavutettavuus erityisesti verkkoaineistojen kdyttopisteilla
Haetaan rahoitusta teknologian uudistamiseen ja ollaan koelaboratorio

olla mahdollisuuksia alylaitteiden kayttamiseen




Toimiva
verkko

Henkildkunnan
on lisattdva
verkkokirjaston
kdyttod tydssaan

Koulutusta
esimiehille,
miten asiat

viedaan maaliin

Keskustelu:
keita kaikkia
tdma kirjastossa
koskee?

O

Tydnkierto,
jotta kaikki

oppil

Instagam
tehokkaampaan
kdyttdon -
insta-stories!

Some-
kanavien
koulutusta,
peruskurssit

Hereilla
oleva, utelias

asenne
Kaikille

Varataan
someen
tydaikaa

Kunnon
alypuhelimet
kdyttoon

Asiakkaat
teknologian
kautta

Uudenlaiset
tydaikajdrjestelyt
>> naremmat
mahikset
jalkautumiseen




Viestinndn
tydkalut
(kaikissa

: kanavissa)
Hyvien

esimerkkien

varastaminen

Pikin kayttd muualta

yhdessd
asiakkaan
kanssa
Padit
asiakas-
kdyttoon
Paivittyvat
digitaaliset
hyllykartat
asiakkaille

Turhista
tista
luopuminen

Viestinta-
koulutus

MITA AJATUKSIA HERASI?
“Koulutus piti sisalladn paljon pien-
ryhmakeskustelua, joka olikin jdlleen
koulutuksen parasta antia.”

Joni Alava, Tampere

“Hyvaa keskustelua, jota olisi mielellaan
jatkanut aina pidempdcdnkin.”
Laura From, Pirkkala

“Valmennuspdivdnd keskustelu kavi vilk-
kaana ja aktiivisena alusta ldhtien; mitd
ilmeisimmin PiKe-alueella on paljon
kehittdmiseen sitoutunutta porukkaa.
Tdstd kelpaa jatkaa.”

Elina Pimia, Ikaalinen

“Porukan joukossa oli hyva tsemppi- ja
kehittamishenki, erityisesti digitaaliseen
asiakaspalveluun panostamisen tarpeesta
tuntui vallitsevan suuri yksimielisyys.”
Johanna Hamaldinen, Keuruu

(Osaamisen
syventaminen:
Koulutukset,
keskustelu-
tilaisuudet

MITA VIETTE OMAAN YKSIKKOON?
“Konkreettisena tavoitteena jdi kdteen
Keskin chat — yhteinen toive oli, etta
sitd lahdetddn viemddn eteenpdin, ja
uskon etta myos moni tyontekijda innos-
tuisi siind pdivystamisesta.
Omaan tyopaikkaan vien ajatusta asi-
akkaiden henkilokohtaisesta kohtaami-
sesta ja kuuntelusta.”

Johanna Hamalainen, Keuruu

“Oli hyodyllista kuulla, millaisia asioita
kannattaisi nuorten asiakkaiden
kohdalla ottaa huomioon, esimer-
kiksi mennd vaikka yhdessd koneelle
etsimadan mieluummin kuin etsia kaikki
valmiiksi... Ajatusta voin viedd myos
omaan tyoyhteisooni. Ajattelin ehdottaa
myos, ettda voisimme kerdta osastol-
l[amme suullisia palautteita ja kdsitella
niitd yhdessa.”

Paula Ronni, Tampere

“Itselleni pdivdn pddanniksi
muodostut kirjastopedago-
gi-ajatus. Meista jokainen on

kirjastopedagogi!”
Elina Pimia, Ikaalinen

YAsiakasndkokulman avarta-
minen on tarpeen, jotta muistai-
simme etta kirjastoilla on suuri
hiljainen kayttajakunta, joiden
adni et kuulu asiakaspalautteissa
tai asiakaskyselyissd, ja joita
emme kohtaa kasvokkain asia-
kaspalvelussa. Nathin omatoimi-
siin kayttajiin kuuluu esimerkiksi
verkkokirjaston chatin kautta
meihin yhteyttd ottavat ihmiset,
joita pystymme nyt chatin avulla
palvelemaan paremmin.”

Niina Salmenkangas, Tampere







AVIMPINA
TKALLA KOHTI

YHTEISWAVOITE TA.







YHTEIQOLLICYYS JA
VUOOROVAIKUTYQ
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Kirjaston asiakaspalvelun kehittaminen lahtee
pohjimmiltaan tyonteon lomassa tapahtuvista
sisdisista kohtaamisista ja niiden arvostuksesta.
On taysin perusteltua ajatella, etta jokaisen
kirjastoasiakkaan palvelemiseen erikoistuneen
menestystarinan takana on paljon tyotd sisaisten
kohtaamisten parantamisessa. Toisen valmen-
nuspdivan oppeja on avattu ohessa, ja niita
kannattaa soveltaa kaytannossa!

Valmennuspaivat koostuivat kolmesta teemasta,
joiden kautta asian kehittamiseen rakennet-
tiin harjoitteita ja lopuksi aihepiiria tyostettiin
yhdessa ratkaisuiksi.

Kuuntele aktiivisesti ja tule kuulluksi.

2. Kehitad tyoyhteison keskustelullisuutta.
3. Vastaanota ja anna palautetta.

“Oli tosi positiivinen ylldatys, etta nyt paneuduttiin
kaytannon vuorovaikutukseen. Se oli yksi asioista,
joka jai kellumaan ilmaan ensimmadisen paivan jal-
keen. Siis tarkasti sanottuna se, miten muutoksista
kommunikoidaan tyoyhteisossd ja otetaan vastaan
huolipuhe.”

Johanna Hamdldinen, Keuruu

KUUNTELUN JALO TAITO

Aktiivisella kuuntelemisella tarkoitetaan kes-
kittymista sithen, mita toinen sanoo ja toi-
saalta jattaa sanomatta. Kolmesta eri kuuntelun
tasosta — sisaisestd, kohdennetusta ja globaa-
lista = muodostuu asiakaspalveluun vaikuttava
viestinndn kokonaisuus. Taman kehyksen kautta
voidaan myos asiakaspalvelua kehittad parem-
maksi.

KORTIT

Harjoitus 1. Kuvakortit jaetaan poydalle ja jokainen
valitsee siitd kaksi korttia. Ensimmdinen kortti
sisaltad tyohon liittyvan ilonaiheen ja toinen huo-
lenatheen. Ryhmadssd on kolme henked. Jokaisella

on oma rooli, jotka vaihtuvat. Yksi on puhuja, toinen
on havainnoija ja kolmas on kuuntelija. Kuuntelija
kuuntelee ja esittdda kysymyksia, kun taas havain-
noija seuraa aktiivisesti tilannetta. Roolia kierrdte-
taan niin, ettd jokainen saa olla kussakin roolissa.

Ohessa esitettya kuvakorttien kautta tapahtuvaa
keskusteluharjoitusta voisi kayttdaa esimerkiksi
jonkinlaisen tunteita herattavan keskustelun
avaamisessa, vaikkapa muutostilanteisiin liit-
tyen. Harjoituksen kautta keskustelun jasenet
pystyvat kanavoimaan ja fokusoimaan ajatuk-
siaan seka vastaavasti kuuntelijan keskeinen ja
tarkea rooli selkeytyy.

VUOROVAIKUTUS JA
KESKUSTELULLISUUS

Kirjastojen sisainen dynamiikka heijastuu
vahvasti ulospain asiakaspalveluun. Asiakaspal-
veluun konkreettisesti siis vaikuttaa tyopaikan
keskustelemisen tapa ja kaytannot. Arjessa tulisi
olla keskustelua enemman, joten yksi haasteista
olisi loytaa nykyista avoimempi ilmapiiri hyvalle
kehittavalle keskustelulle. Lopulta laadukkaan
asiakaspalvelun uudistamisen kova ydin on
sisaisessa keskustelukulttuurissamme.

KOLMEN KIVEN TAKTIIKKA

Harjoitus 2. Menndan kolmen hengen ryhmadan.
Valitaan yhdessa keskustelunaihe - esimerkiksi
“nuorten tavoittaminen” tai “miten houkutella
ei-kdyttdjid kirjastoon”? Jokaiselle ryhmdn jdsenelle
annetaan kolme kived, joista jokainen tarkoittaa




kolmea puheenvuoroa. Keskustelua kaydaan niin
pitkaan, ettd jokainen on kayttanyt jokaisen kiven
eli yhteensd pitanyt kolme puheenvuoroa. Keskus-
teluun on aikaa yhteensd esimerkiksi 15 minuuttia
tai jokaisella puheenvuorolla voi olla myods rajattu
maksimipituus.

Taman menetelman kautta havaitaan se, etta
keskustelun taydentamista tulee miettia omassa
paassa ennen kuin ajatuksen pukee sanoiksi.
Oman vuoron odottaminen on keskustelussa

tarkedd. Harjoitusta voisi soveltaa ja hyodyntaa
esimerkiksi tiimipalavereissa tai tyopaikkako-
kouksissa.

“Kolmen kiven menetelmad kannattaa kokeilla
tyoyhteisossd. Hiljaisetkin saavat puheenvuoron.
Menetelmalla saa perusteltuja harkittuja nake
myksid ja vilkkaimmat kuuntelevat.”

Mielikki Matilainen, Jyvaskyla

PALAUTE

Palautteen antaminen ja vastaanottaminen on
konkreettisin kehitystyota ohjaava voima, johon
kannattaa tottua. Olisi hyva, etta esimerkiksi
jokaisen kirjastossa jarjestettavan tapahtuman
jalkeen kaytaisiin palautekeskustelu toiminnan
kehittamiseksi. Palautekulttuurin suunnitelmal-

lisuus ja keskustelu asiakkaiden kanssa ohjaavat
asiakaspalvelun kehittamista.

e
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LEMPITEOS

Harjoitus 3. Sisaltovinkkaus. Sovitaan, etta
jokainen tuo mukanaan esimerkiksi lempikir-
jansa. Kolmen hengen ryhmdssa yksi kertoo kirjan
sisallosta, toinen keskittyy antamaan palautetta ja
kolmas kuuntelee. Vapaamuotoisesti kukin kertoo
vuorollaan valitsemastaan teoksesta suosittelun
hengessd, mutta rennosti. Palautteen antaja voi
kysya kysymyksia ja havainnoija on hiljaa. Keskus-
teluun on aikaa niin, etta vinkkaus voi kestad 3—5
minuuttia ja palaute 5 minuuttia. Puhujan, palaut-
teen antajan ja kuuntelijan rooleja kierratetadn niin,
ettd jokainen saa toimia eri rooleissa kokonaisajan
puitteissa.

Palautteen antamista kannattaa, saa ja voi har-
joitella. Palautteen antaminen tuntui valmen-
nusohjelmaan osallistujista jopa vapauttavalta.
Puutteiden ndkeminen tulisi kaantaa korjaavaksi
palautteeksi, joka vapauttaisi kehittamisen
hengen. Rakentavan tekemisen tulisi sisaltya jat-
kossa vahvemmin uuden kirjastotyon tekemisen
kulttuuriin.

“Pdivan aikana kasitellyt aiheet olivat tuttuja
arkielamdsta, niin asiakaspalvelutilanteista kuin tyo
yhteisostd, mutta niiden kdsittely tdlla tavoin - luen
to-osuuksien, uusien kdsitteiden, keskustelujen seka
harjoitustehtavien avulla - toi uusia ideoita ja innosti
pohtimaan vuorovaikutusta eri nakokulmista.”
Marjo Kylmdnen, Parkano



















VUDET TYOKALUT JA
DIGITAALISUUS
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enkilokunnan kyselysta nousi selkeasti
esille, etta kirjastoissa kaivataan spar-

rausta digitaalisten ratkaisujen ja uusien
tyokalujen hyodyntamisessa. Lisaksi asiakas-
tutkimuksen havainnot taydensivat ajatusta,

ettd asiakaspalvelua voidaan parantaa erilaisissa
digitaalisissa kanavissa. Naiden kohteiden
kehittamiseen keskityttiin kolman-
sissa valmennuspaivissa.

Uusia teknologioita voidaan
valjastaa tyotehtavien
uudelleen miettimiseen tai
arjen apureiksi. Esimer-
kiksi robotiikkaa hyodyn-
netadn jo tietynlaisten
kirjastotoimintaan liitty-
vien perustehtavien osalta

jo uudessa Keskustakirjasto
Oodissa. Lahtokohtana ja yti-
messa on kuitenkin aina huomio “
siita, etta ihmiset ohjaavat teknolo-

gian kayttoa. Teknologia yksin on riittamaton
asia itsessdan, vaan sen kaytto kanavoituu
tavoitteellisen tydon uudistamisen kautta.

Voitaisiinko robotteja hyodyntaa rutiinin-
omaisten tyotehtavien rationalisoimisessa ja
arjen apureina< Voisiko danikayttoliittymilla
parantaa joidenkin asiakasryhmien palvelukoke-
musta’ Miten virtuaalitodellisuuden ratkaisuja
kaytetaan hyvaksi kirjastojen palvelutarjon-
nassa‘’ Minkalaisia malleja sisatilapaikannuksen
keinot voisivat tarjota Kkirjastossa asiakkaiden
opastamisessa? Miten kosketusnaytot otetaan
kayttoon tilassa palveluiden markkinoinnissa ja
esittelyssa?

Valmennuspadivat rakentuivat kolmesta pala-
sesta. Ajatukset saatiin hereille erilaisten
case-esimerkkien kautta, jonka jalkeen mietittiin
mobiililaitteiden mahdollisuuksia asiakasvuo-
rovaikutuksessa, tyon osana seka asiakkaiden
kayttoliittymana kirjastoon. Taman jalkeen

pohdittiin erilaisten sahkoisten kanavien pai-

noarvoa virtuaalisten kanavien osana.
Valmennusohjelma paatettiin
pohdintaan uusien teknolo-
gioiden nakoaloista tulevai-
suudessa.

“Uudet teknologiat ja
monikanavaiset palvelut
tarjoavat uusia mahdolli-
suuksia palvella kirjaston
asiakkaita monipuolisemmin.
Valmennuspdivassa nousi esille
esimerkiksi loistava idea, ettd
PiKe-kirjastoissa tehtdisiin yhdessa
e-aineistojen kayton tutoriaaleja, jolloin
henkilokunnan ei tarvitse opetella kaikkea vaan
osa henkilosta voi erikoistua johonkin alueeseen.
Osaamista voitaisiin jakaa PiKen kanavissa ja You-
Tubessa henkilostolle sekd asiakkaille”
Pekka Ollikainen, Tampere




MAHDOLLISUUKSIA!

MOBIILILAITTEET ASIAKASVUOROVAIKUTUKSESSA

MAHDOLLISUUKSIA!

- On tarkeaa loytaa mahdollisuuksia ja vahvuuksia opastaa asiakkaiden omilla laitteilla
- Tablettien tai alypuhelimien mukaan ottaminen mahdollistaa jalkautumisen tilaan

- Kirjastojdrjestelman ja virkailijapuolen kayttoliittyman pyorittaminen mobiililaitteilla
- Lainausmahdollisuus mobiilisti ja esimerkiksi asiakkaan omalla puhelimella

- Pop-up -kirjastopalveluissa ja kirjastopalveluiden markkinointi tilan ulkopuolella

KYSYMYKSIA!

- Miten erilaisten laitteiden ja kayttoliittymien tuntemus sisdistetaan?
- Mitd oman teknisen osaamisen yllapitdminen pitaa sisallaan?
& - Miten mobiililaitteisiin liittyvat ergonomia-asiat hoidetaan hyvin?

- Loytyyko tablettien kayttoon sopivia ratkaisuja kaytannon tychon?
- Milla tavalla ratkaistaan laitteisiin liittyvat tietoturva-asiat asiakasty0ssa?

MOBIILILAITTEET OSANA TYOTA

MAHDOLLISUUKSIA!

- Asiakaspalvelun laatu ja tehokkuus paranee, kun voidaan hoitaa asia loppuun asti
- Leikkimielisesti oma taukojumppa on aina mukana mobiililaitteen yhteydessa

- Somekanavien paivittamisen nopeus ja luontevuus, kun laite kulkee mukana

- Chat-palveluiden kaytto tyon osana ja paivittaisessa arjessa

- Tyon osana kdytettavien laitteiden tulisi olla lahella henkilokohtaisia laitteita

KYSYMYKSIA!

+ Milloin ajanmukainen teknologia ja laitteet ovat jokaisen kirjastolaisen kaytettavissa?
+ Miten hahmotetaan henkilon oma vastuu teknologisen osaamisen kehittamisesta?

- Miten selkedsti tyonantaja sanoittaa ja viestii mobiililaitteiden kdytdsta tyon osana¢

- Laitteisiin liittyvd osaaminen on aina epataydellista, miten tama sisdistetaan?

- Mita asioita voi hoitaa omalla laitteella ja mita toisaalta tyokaytossa olevalla?

MOBIILILAITTEET ASIAKKAIDEN KIRJASTOLIITTYMANA

- Asiakkaat kayttavat verkkokirjastoa koko ajan enemman kannettavilla laitteilla

- Verkkokirjastot ovat keskeisia palvelukanavia, joiden tulisi soveltua eri kayttoolosuhteisiin
- Verkkokirjastojen integroiminen kirjaston palveluihin on olennaista asiakaskokemuksessa
- Aineistojen lainaus mobiililaitteilla esimerkiksi QR-koodeja hyodyntamalla

- Henkilokunnan sisaltovinkit mobiiliapplikaatioon, yhdistettyna esimeriksi paikkatietoon

KYSYMYKSIA!

- Miten toimitaan kalliin laitteen rikkoutuessa tai varkaustapauksissa?
- Minkilainen on asiakkaiden tietoturva yhteiskaytt6on tarkoitetuissa laitteissars
& - Miten kirjasto huomioi erilaiset kayttajaryhmat ja tata kautta digitaalisen tasa-arvon?

- Digiopastus vaatii lisdresursseja vai voidaanko hoitaa yhteistyolla?
- Voisiko PiKe-kirjastoissa olla asiakkaille selkedt oppimispysdkit?

D



kayttoonottoa voitaisiin taustoittaa enemman esimerkiksi kokemusasiantuntijoiden kaytolla.

M obiililaitteiden merkitysta voisi lahestyd asiakkaiden osallistamisella ja tehostettua

Kokemusasiantuntijalla tarkoitetaan esimerkiksi asiakkaista nostettua henkiloa, joka

osallistetaan toiminnan Kehittamiseen ja palautteen antoon. Metodilla olisi mahdollista kerata tdrkeaa
tietoa siita, miten moninaisin tavoin asiakkaat kayttavat Kirjastopalveluita ja -kanavia.

ERI DIGIKANAVIEN MERKITYS

Uudet tyokalut ja digitaalisuus -paivien toisessa
osuudessa mietittiin erilaisten palvelukanavien
roolia kirjaston monikanavaisen asiakaspalvelun
kannalta. Yleisesti ottaen erilaisilla sahkoisilla
kanavilla tai sosiaalisen median palveluilla voi
olla erilainen tehtava, jotka voivat linkittya
asiakaspalveluun, tiedonhakuun tai palveluiden
markkinointiin. Palveluiden valintaa tulisi ohjata
tarkoituksenmukainen suunnittelu ja nakemys
tavoiteltavista asioista.

Uusista digitaalisista kanavista pohdittiin erityi-
sestl chat-palveluiden, YouTuben, WhatsAppin,
Instagramin, Facebookin, Jodelin ja Snapchatin
merkitysta erilaisten kirjastosisaltojen valittami-
sessd ja palveluiden markkinoinnissa. Kanavien
mahdollisuuksissa on eroja ja niihin liittyvaa
osaamista tulee kirjastoissa paivittaa jatkuvasti.
Lisaksi tulevaisuudessa uusia palveluita syntyy
ja vanhoja poistuu, joten kenttaa tulee seurata
aktiivisesti. Sisaltojen kannalta korostuu monis-
tettavuus ja kayttajien mukaan ottaminen. Viestia
kannattaa lahestya kahdesta nakokulmasta.

B Yhteiskehitetdaan asiakkaicen kanssa parempia ja uusia kirjastopalveluita
M Asiakaspalvelun kehittdmiseen pyydetaan apua kokemusasiantuntijoilta ’
M Otetaan nuoret asiakkaat mukaan ja kokemusasiantuntijoiksi

B Kaytetdan kirjastojarjestelmaa sadnndllisesti tabletilla ja mobiilialustoilla

M Hoidetaan tydvalineet kuntoon, laitteet vuorovaikutukseen ja somen kayttGin
B JGrjestetaan uusien laitteiden avulla aikaa sisaltoihin syventymiselle

B Palvellaan asiakkaita vastaanottavaisesti heidan priorisoimissaan kanavissa

B Tuotetaan enemman YouTubeen, Instagramiin ja someen liikkuvaa kuvaa

B Kaynnistetdan keskustelu PiKen yhteisista videosisall dista

B Startataan yhteistyd sometydn ja osaamisen jakamiseen liittyen

B Vakiinnutetaan chat-palvelu osaksi arkea ja tuetaan palvelun mobiilikayttoa
M Toteutetaan yhteisia podcasteja seka striimataan tapahtumia PiKe-kirjastoihin
B E-lehtien ja muiden e-aineistojen etakaytto tehdaan mahdolliseksi asiakkaalle

MITEN TUOTETAAN SISALTOJA
LAAJAAN PIKE-KAYTTOON?

MITEN ASIAKKAAT OSALLISTETAAN
SISALTOJEN TEKOON?

Yleisesti asiakkaiden digitaalinen kyvykkyys
on kasvanut voimakkaasti vilme vuosina. Olisi
ajoittain aiheellista pohtia, vastaako kirjasto-
tyokalujen suhteen asiakkaiden muuttuneisiin
valmiuksiin? Aihe liittyy tyontekijan digiosaa-
miseen ja taman osaamisen mahdollistamiseen
tyopaikoilla. Tama teema tulee olemaan yksi
tulevaisuuden painopiste PiKe-toiminnassa.

"Koulutuksen lopussa heittelimme vapaasti,
mita kirjastojen tekniikan kehitys saattaisi pitda
sisalldan seuraavien vuosien aikana. Ryhmien
vastaukset olivat kirjavia, mutta yksimielisyys
loytyt ainakin pikaisesta chat-palvelun tarpeesta ja
sisatilapaikannuksen hyodyllisyydesta isommissa
kirjastoissa.”

Juha Halinen, Jyvaskyla
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DIGITAALISUUDEN
MAHDOLLISUUDET
TULEVAISUUDESSA

Valmennuspdivien lopuksi luotiin kuva
tulevaisuuteen ja visioitiin yhdessd,

milla tavalla ja missa muodoissa uudet
tyokalut ja digitaalisuus voisivat nakya
tyossd paremmin nyt ja seuraavan kuuden
vuoden aikana? Miten valmennuspdiviin
osallistuneet PiKe-kehittajat nakevat
uudenlaiset teknologiset ratkaisut

osana asiakaspalvelua, omaa tyota tai
digitaalisten kanavien kehittdmistd?
Oheisella aikajanalla on kuvattu poimintoja
tyosta ja nostettu esille oivallisia huomioita
tyokalujen hyodyntamisestd.

M Liittyy asiakaspalveluun
M Liittyy omaan tyéhén
W Liittyy digitaalisiin kanaviin

by 7

M Toteutetaan mobiilisovellus asiakasraadeille ja palautteen kera@miseen
M (sallistetaan asiakkaat taydentamaan aineiston kuvailua ja lisginformaatiota
M Tehdaan mobiilikirjastokortin kayttamisesta mahdollista

M Videomuotoisten sisaltojen merkitys ja osaaminen on arkipdivad

B Pivitetadn laajaa ja monipuolista digitaalisten ratkaisujen valikoimaa
B Mennaan rohkeasti mukaan uusiin valineisiin ja hyodynnetaan tyokaluja
M Kaytetdan vastameluteknologiaa avotilatoimistojen tydergonomiassa

W Verkkokirjastojen toimintoja kaytetaan sujuvasti aaniohjauksella

B Aikuisten rauhallinen tila esimerkiksi VR-sisaltojen ja pelien kayttamiseen
W |deoidaan digitaalinen navigointisovellus eri asiakkaiden kayttodn

W Etsitdan vaintoehtoisia tapoja sijaintien esittamiseen kirjastossa

——
-
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\
B Tekodlyd ja digitaalisuutta hyodynnetadn kokoelmatydn tekemisessa
B Rutiininomaiset kokoelmatydn tehtavat, kuten poistaminen, on automatisoitu ‘ \
B Aineistoja analysoiva ja dataan pohjautuva hyllyrobotti tekee tyotaan \

B Aineistosuosituksia tuotetaan virtuaalisiin kirjastotiloihin ja valineisiin

B Aineiston ja sisaltdjen kuvailu tehdaan keskitetysti ja yhdessa paikassa
B Yleiset kirjastot kayttavat yhteistd ja samaa kirjastojarjestelmaa
B Aineisto on padosin digitaalista ja sahkoisessa muodossa e

B Uudet ja vaihtuvat sosiaalisen median kanavat otetaan kdyttoon aktiivisesti

M Otetaan kayttoon kirjastoapplikaatio, jossa keskeiset palvelut ja tilapaikannus
B Annetaan hyllytysrobotille tyatehtavia ja priorisoidaan oman tydajan kayttoa
M Mobiilikirjastojarjestelmd kaytossa, joka on sama liittyma asiakkaiden kanssa

M Automatisoidaan aineiston valinta ja hyGdynnetaan tassa tekoalya
M Ohjataan mobiilipaikannuksella ja laitteilla kokoelmatyGta

M Valtakunnallisesti yhteinen e-aineistojen lainaus on todellisuutta

M Kansallinen kirjastokortti on asiakaslahtginen vastaus kilpailijoille

M Lisatyn todellisuuden mahdollisuuksien hyodyntaminen laajasti Pike-alueella
M Virtuaalisesti kuratoituja matkoja kirjastosisaltoinin, sisallot auki 24/7
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Lahde kierrokselle omaan kirjastoosi ja katso kirjastotilaa asiakkaan silmin. ] )

Onko aineistolle varattu kapasiteetti pysynyt samana vuosikymmenia ?
Voiko kirjastossa harrastaa ja tehda t6ita?
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Palvelu on asiakkaille 1irkeda ja meille asiakkaiden kohtaaminen tydn kehittamistd motivoiva tekija.
Arvostammeko tdtd asiaa parhaalla tavalla? Pdivitdtké taitojasi?
Tee itsesi nakyviksi ja tunnistettavaksi asiakaspalvelun ammattilaisena.
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Aloita keskustelu asiakaspalvelun
tyénjaosia ja tilanteiden tunnistamisesta.

Sopikaa yhdessd asiakaspalvelun kayldnnét.

" Miki on kirjastomme asiakaspalvelun tavoite ?



Opettele kayttdmaan yleisimpii laitteita v |

ja palveluita seki suosittelemaan palveluita asiakkaille.

Huolehdi ajanmukaiset laitteet kirjastoosi. Wt
Ideoi yhdessi kollegoiden kanssa, minkalaisia

tapoja e-aineistojen esittelylle on olemassa?
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Miten kirjaston monikanavaisesta (verkkokirjasto, some, chat, henkilékohtaiset suosittelijat jne.)

asiakaspalvelusta kerrotaan asiakkaille kirjastotilassasi? Tutustu sosiaalisen median palveluihin ja pohdi,
miten kirjaston presenssi eri vilineissd voisi parantaa asiakkaiden
tietdmystd uusista ja vakiintuneista palveluista.

Kirj astomuotoilu lahtee asiakkaiden kdyttaytymisen ymmartamisestd.
Kayttdjalahtoiset menetelmat suunnittelussa auttavat sinua tekemdaan parasta kirjastopalvelua.

Kuuntele asiakkaita ja anna heille olosuhteet kehittdmiseen.
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Asiakkaiden kohtaaminen kytkeytyy merkityksellisesti
lahes jokaisen kirjastoammattilaisen tyonkuvaan.
Kirjastot palvelevat asiakkaita tilassa ja verkossa,
fyysisesti ja virtuaalisesti. Kokemuksen mukaan
kdytannossa juuri asiakaspalvelun tekeminen ja
asiakaskontaktit innostavat tyon kehittamiseen ja
motivolvat oppimaan uusia taitoja.

Kirjastojen asiakaspalvelu on vakituisilta kavijoilta
kysyttdessa kiitettavalla tasolla. Kirjasto on kuitenkin
0sa ymparoivada maailmaa ja muutokset haastavat eri
kohderyhmien odotuksia kirjastopalvelun suhteen.
Miten voisimme tarjota asiakkaille entistda parempaa
palvelua heidan kayttamissaan kanavissa ja kehittaa
tatd tulevaisuudessa?

Julkaisu on kolmivaiheinen kertomus asiakaspalvelun
kehittamisesta Pirkanmaan ja Keski-Suomen
kehittamiskirjastoalueella. Alussa kaydaan lapi
asiakkaan nostamista Kkirjastopalveluiden keskioon. Sen
jalkeen pureudutaan tutkimusten kautta henkiloston ja
asiakkaiden nakemyksiin palvelun kehittamistarpeista.
Ndistd nousevien teemojen ja havaintojen kautta
kirjoitetaan uudet askeleet kirjaston asiakaspalvelulle.

IHMISET TEKEVAT KIRJASTON, RAKKAUDESTA
KULTTUURIIN JA SIVISTYKSEEN.
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