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Taman  opinnaytetydn  tarkoituksena  oli laatia  asiakaspalveluohjeet = Kaarinan
kaupunginkirjastoon. Asiakaspalvelu on kirjaston tarkein tehtava ja asiakkaan on oltava aina
etusijalla. Asiakaspalveluosaaminen vaatii jatkuvaa kehittamista. Asiakaspalveluohjeet auttavat
kirjaston tyontekijoita tassa prosessissa. Ohjeet ovat myds hyva tyévaline uuden tyontekijan
perehdyttdmisessa.

Tyon teoriaosuudessa kasitellaan asiakaspalvelua. Asiakaspalvelu on vuorovaikutusta, jonka
tavoitteena on saada asiakas tyytyvaiseksi tunnistamalla ja tayttdmallda hanen tarpeensa.
Onnistunut asiakaspalvelu edellyttdad asiakaspalvelijalta myoénteistd palveluasennetta seka
hyvia viestinta- ja vuorovaikutustaitoja. Asiakaspalvelijan on oltava oman alansa asiantuntija.

Tutkimusmenetelmind kaytettin benchmarkingia ja ryhmakeskustelua. Benchmarking-
menetelmalla selvitettin  kolmen yleisen kirjaston asiakaspalveluohjeistuksia. Kaarinan
kaupunginkirjaston henkildkunnalle pidettiin kaksi ryhmakeskustelua, joista ensimmaisessa
kerattiin kehitysehdotuksia ohjeiden laatimiseen. Toisessa ryhmakeskustelussa pyydettiin
palautetta asiakaspalveluohjeiden ensimmaiseen versioon. Ohjeet viimeisteltiin palautteen
perusteella.

Asiakaspalveluohjeet rakennettiin asiakaspalvelutilanteen ymparille. Palvelutilanne on jaettu
kolmeen vaiheeseen: asiakkaan kohtaaminen, palvelutilanteen hoitaminen ja palvelutilanteen
paattdminen. Lisdksi ohjeissa ka&sitellddn haastavia palvelutilanteita, ammatillisuutta ja
yhteisdllisyyttd sekd muistutetaan hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksista. Kaarinan
kaupunginkirjastossa haluttiin  konkreettiset asiakaspalveluohjeet, joten palvelutilanteen
yksityiskohtainen kasitteleminen oli perusteltua. Asiakaspalveluohjeet muodostavat pohjan, jota
on helppo muokata tarpeen mukaan.
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DEVELOPMENT OF CUSTOMER SERVICE
GUIDELINES TO KAARINA CITY LIBRARY

The purpose of this thesis was to produce customer service guidelines to Kaarina City Library.
Customer service is the most important thing in libraries and the customer should always come
first. Customer service skills need constant development. The customer service guidelines help
librarians in this process. They are also a good tool in the orientation of a new employee.

The theoretical section of this thesis covers customer service. Customer service is interaction
that aims at pleasing the customer by identifying and satisfying their needs. Successful
customer service requires the customer servant to have a positive attitude towards service and
good communication and people skills. A customer servant has to be an expert in his or her
niche.

The research methods used in this thesis were benchmarking and group discussion.
Benchmarking was used with three public libraries to find out what kind of customer service
guidelines they use. Two group discussions were held for the staff of Kaarina City Library. The
aim of the first discussion was to collect suggestions for the development of the customer
service guidelines. The aim of the second discussion was to get feedback about the first draft of
the customer service guidelines. The guidelines were finalized according to the feedback.

The customer service guidelines were built around the customer service situation. The service
situation is divided into three phases: encountering the customer, managing the service
situation and concluding the service situation. In addition, the guidelines cover challenging
service situations, professionalism and work community issues and characteristics of a good
customer servant. Kaarina City Library wanted the customer service guidelines to be concrete,
so it was justified to cover the service situation in detail. The customer service guidelines form a
basis that is easy to edit if needed.
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Customer service, customer service guidelines, customer orientation, quality of service, public
libraries
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia asiakaspalveluohjeet Kaarinan
kaupunginkirjastoon. Kirjasto on palveluorganisaatio, joka kilpailee asiakkaista
muiden vapaa-ajan palveluita tuottavien tahojen kanssa. Erityisen keskeista
tassa kilpailussa on asiakaspalvelun laatu, jota voidaan aina kehittaa ja paran-
taa. Asiakaspalveluohjeet ovat yksi keino siihen. Kirjastolla on hyva olla ohjeis-
tus siitd, mita on hyva asiakaspalvelu. Ohjeistuksessa kirjasto maarittelee kirjal-
lisesti asiakaspalvelun pelisaannét. Ohjeet ovat henkildkunnan tukena ja autta-

vat esimerkiksi uuden tyontekijan perehdytyksessa.

Opinnaytetydn toisessa luvussa kuvataan tyon lahtdkohtia, esitellaan toimek-
siantajana toimiva Kaarinan kaupunginkirjasto seka kaydaan lyhyesti lapi kehit-
tamistutkimuksen teoriaa. Lisaksi kerrotaan tyon toisesta tutkimusmenetelmasta

eli ryhmakeskustelusta.

Kolmas luku kasittelee asiakaspalvelua ja on tyon teoreettinen osuus. Luvussa
maaritellaan keskeisia kasitteita, kuten palvelu, palvelukulttuuri, asiakaspalvelu,
asiakaslahtoisyys ja palvelun laatu. Lisaksi kerrotaan, mita on hyva asiakaspal-
velu seka kaydaan lapi kirjastopalveluiden laadun arviointia ja kehittdmista. Lo-
puksi kuvataan kirjastotyohon liittyvia ammattieettisia linjauksia, jotka ohjaavat

asiakaspalvelua.

Neljannessa luvussa kerrotaan benchmarking-menetelmasta, joka on tyon toi-
nen tutkimusmenetelma. Luvussa tutustutaan Helsingin, Tampereen ja Oulun
kaupunginkirjastojen hankkeisiin, joissa on muun muassa uudistettu palvelu-
konsepteja ja kehitetty asiakaspalveluohjeistuksia. Benchmarkingilla etsittiin
hyvia kaytantoja, joita hyddynnettiin Kaarinan kaupunginkirjaston asiakaspalve-

luohjeiden kehittamisessa.

Viidennessa luvussa esitellaan Kaarinan kaupunginkirjaston henkilokunnalle
pidettyjen ryhmakeskustelujen tuloksia. Ensimmaisen ryhmakeskustelun runko-
na toimi asiakaspalvelutilanne ja sen vaiheet. Keskustelun tarkoituksena oli ke-

ratd henkilokunnan kehitysehdotuksia. Henkilokunnan kommentit hyddynnettiin
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asiakaspalveluohjeiden ensimmaisen version tekemisessa. Toisen ryhmakes-
kustelun tarkoituksena oli kerata palautetta ohjeiden ensimmaisesta versiosta.

Asiakaspalveluohjeet muokattiin ja viimeisteltiin palautteen perusteella.

Viimeisessa luvussa esitellaan tyon tuloksia ja arvioidaan tyon onnistumista.
Luvussa tehdaan myos yhteenvetoa benchmarkingin kautta saaduista havain-
nosta ja pohditaan ryhmakeskustelu-menetelman hyvia ja huonoja puolia tassa
tutkimuksessa.
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2 TYON LAHTOKOHDAT

2.1 Tyon tavoite

Kirjasto on julkisella sektorilla toimiva palveluorganisaatio, jonka kaiken toimin-
nan lahtékohtana on hyva palvelu. Siksi kirjastot tarvitsevat palveluhenkisia
tydntekijoita. (Lovio & Tiihonen 2005, 9.) Pelkka palveluhenkisyys ei riitd vaan

sitd tukemaan tarvitaan myos koulutusta ja ohjeistusta.

Taman opinnaytetyon tavoite on tuottaa asiakaspalveluohjeistus Kaarinan kau-
punginkirjastoon. Asiakaspalveluosaamisen kehittdminen on jatkuva prosessi ja
sen tueksi kaivataan yhteisia pelisaantoja ja ohjeistusta, johon jokainen tydnte-
kija voi turvautua. Aikaisemmin asiakaspalvelua on Kaarinan kaupunginkirjas-
tossa kasitelty lahinna uusille tyontekijoille tarkoitetussa perehdytyskansiossa.
Nyt toiveena oli saada konkreettiset ohjeet, joissa asiakaspalvelutilanne kay-

daan lapi kohta kohdalta.
2.2 Kaarinan kaupunginkirjaston esittely

Kaarinan kaupunki sijaitsee Varsinais-Suomessa. Sen naapurikuntia ovat Tur-
ku, Parainen, Paimio, Lieto ja Sauvo. Asukkaita Kaarinassa on noin 32 000.
(Kaarinan kaupunki 2015a.) Kaarina on parjannyt hyvin eri valtakunnallisissa
tutkimuksissa. Se on valittu muun muassa Suomen luovimmaksi kunnaksi ja

palvelultaan Suomen parhaaksi. (Kaarinan kaupunki 2015b.)

Kaarinan kaupunginkirjastoon kuuluvat paakirjaston lisaksi Piikkion ja Littoisten
lahikirjastot sekad Auranlaakson, Empolan, Kotimaen, Kuusiston ja Piispanlah-
teen koulukirjastot (Kaarinan kaupunginkirjasto 2015a). Kaarinan kaupunginkir-
jasto on osa Vaski-kirjastoja, joihin kuuluu 42 kirjastoa ja viisi kirjastoautoa Var-
sinais-Suomen alueella. Vaski-kirjastoilla on yhteinen verkkokirjasto, kirjasto-

kortti, kayttosaannaot ja kuljetuspalvelu. (Vaski-kirjastot 2015.)
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Kaarinan kaupunginkirjaston toiminnassa painotetaan seuraavia alueita: lasten-,
nuorten- ja koulukirjastoty®, vanhus- ja erityisryhmakirjastotyd, seutuyhteistyo ja
verkkopalvelut. Kirjaston tarkeimpia tavoitteita ovat lukuharrastuksen lisaami-
nen, tiedonhallintataitojen opettaminen koululaisille ja kansalaisten tukeminen
tietoyhteiskuntataitojen omaksumisessa. (Kaarinan kaupunginkirjaston strategia
2009-2016, 8, 15.)

Kaarinan kaupunginkirjastossa tyoskentelee 20 vakituista tyontekijaa (Kaarinan
kaupunginkirjasto 2015b). Lisaksi kirjastossa tyOskentelee aika ajoin kirjasto-
alan harjoittelijoita, tyollistettyja ja siviilipalvelustaan suorittavia henkildita. Paa-
kirjastossa tyopaivan asiakaspalvelu on jaettu kolmeen vuoroon. Asiakaspalve-
lussa on kerrallaan kaksi tyontekijaa. Jokaisessa vuorossa on myos yksi henki-

16, joka hoitaa palautusautomaattia ja kuljetusten pakkaamista.

Kaarinan kaupunginkirjaston toimintaa ohjaavia arvoja ovat asiakas- ja asukas-
lahtdisyys, avoimuus, rohkeus ja oikeudenmukaisuus. Kaytannon tyossa arvot
nakyvat esimerkiksi niin, etta aineiston hankinta ja aukioloajat suunnitellaan
asiakaslahtoisesti. Avoimuus nakyy asiakkaiden ja tyotovereiden arvostamisena
seka ihmisten erilaisuuden hyvaksymisena. (Kaarinan kaupunginkirjaston stra-
tegia 2009-2016, 6-7.)

Kaarinan kaupunginkirjasto tayttdaa 150 vuotta vuonna 2015. Samana vuonna
varmistui uuden paakirjaston rakentaminen. Rakennustyon kerrotaan valmistu-
van vuonna 2017. (Kirjastot.fi 2015a.)

2.3 Kehittamistutkimus opinnaytetyona

Tama opinnaytetyd mukailee kehittamistutkimuksen rakennetta. Kanasen
(2012, 13) mukaan kehittamistutkimuksessa on taustalla ilmi6, prosessi tai asi-
antila, jota halutaan kehittdd paremmaksi. Opinnaytetyon tekija saa kehittdmis-
tutkimuksen aiheen usein tyod- tai harjoittelupaikasta. Aiheesta johdetaan tutki-
musongelma, jolle voidaan hakea ratkaisua. Paallekkaistutkimuksen valttami-
seksi kannattaa suosia aiheita, joita ei ole aikaisemmin tutkittu. Kehittamistutki-

muksessa voi tosin olla myOs kyse olemassa olevan ratkaisun soveltamisesta
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erilaiseen toimintaymparistoon. Tutkimusongelman tdsmennyksen jalkeen vuo-
rossa on tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmien valinta. Tutkimuksessa keratty
tietomaara voi olla suuri, joten opinnaytetyon tekijalta vaaditaan taitoa kayttaa
analyysimenetelmia ja tuottaa tiivistettya tietoa ongelman ratkaisemiseksi. (Ka-
nanen 2012, 13.)

2.4 Ryhmakeskustelu

Tassa opinnaytetyossa yhtena tiedonkeruumenetelmana kaytetaan ryhmakes-
kustelua. Ryhmametodista voidaan kayttaa useita nimityksia ja sen maaritelmat
riippuvat tieteellisesta traditiosta (Valtonen 2005, 223). Hirsjarvi ja Hurme (2004,
61) lahtevat liikkeelle maarittelemalla ryhmahaastattelun. Heidan mukaansa
“ryhmahaastattelua voidaan pitda keskusteluna, jonka tavoite on verraten va-
paamuotoinen”. Osallistujien kommentointi on spontaania ja tutkittavasta ilmiés-
ta saadaan monipuolista tietoa. Ryhmahaastattelussa haastattelija puhuu useil-
le haastateltaville yhta aikaa, mutta voi valilla kohdistaa kysymyksia ryhman
yksittaisille jasenille. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 61.) Ryhmahaastattelun etuna
on, ettd sen avulla saadaan tietoa samanaikaisesti usealta henkildlta. Ongelmia
voi aiheuttaa ryhmadynamiikka ja valtahierarkia, jotka vaikuttavat siihen, kuka

ryhmassa puhuu ja mita sanotaan. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 63.)

Hirsjarvi ja Hurme (2004, 62) esittelevat yhtena ryhmahaastattelun muotona
tasmaryhmahaastattelun (focus group interview). Tasmaryhmahaastattelussa
ryhma koostuu useasta henkilosta, jotka ovat yleensa alan asiantuntijoita. Ryh-
malla on maaritelty tavoite, joka kerrotaan ryhman jasenille. Ryhmalla on vetaja,
joka mielellaan tulee tasmaryhman organisaation ulkopuolelta. Vetajan tehtava
on saada aikaan vapaata keskustelua ja ohjata siirtymista keskusteluteemasta
toiseen. Vetajan tulisi valttdaa sekaantumista keskustelun kulkuun. Keskustelun
pituus on yleensa 45-60 minuuttia ja sen taltioinnissa voidaan kayttaa apuna
nauhoituslaitteita. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 62.)
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Valtonen (2005, 223) puhuu tdsmaryhmahaastattelun sijaan ryhmakeskustelus-
ta (focus group). Hanen mukaansa ryhmahaastattelussa vuorovaikutus tapah-
tuu enemman ryhman vetajan ja kunkin osallistujan valilla. Ryhmakeskustelus-
sa vetajan tietoisena tarkoituksena on sen sijaan synnyttaa vuorovaikutusta
osallistujien valille osallistumatta kuitenkaan itse aktiivisesti keskusteluun. Veta-
ja tarjoaa tutkimuksen kohteena olevat teemat osallistujien keskusteltaviksi ja
kommentoitaviksi joko kysymysten tai erilaisten virikemateriaalien kautta. (Val-
tonen 2005, 223-224.)

Ryhmakeskusteluihin osallistuneita henkilokunnan jasenia voidaan tassa opin-
naytetydssa tarkastella asiantuntijoina (elite interview). Heilla on paljon tietoa
kasiteltavasta aiheesta (asiakaspalvelu) ja samalla omasta tyostaan. Asiantunti-
jahaastattelu tuo usein esiin tietoa, jota ei 10ydy kirjallisista lahteista. (Gillham
2005, 54, 59.) Kaarinan kaupunginkirjaston henkildkunnalle jarjestettyjen ryh-

makeskustelujen tulokset kaydaan Iapi vildennessa luvussa.
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3 ASIAKASPALVELU

3.1 Palvelu, palvelukulttuuri, asiakkuus

Sanalla palvelu on monta merkitysta. Sita kaytetaan paljon asiakaspalvelun sy-
nonyymina, mutta silld voidaan tarkoittaa myds palvelutuotetta. (Lovio & Tiiho-
nen 2005, 11.) Yksiselitteisen maaritelman sijaan voidaan luetella asioita, jotka
patevat lahes kaikkeen palveluun. Ensinnakin palvelu on toimintoja tai proses-
seja ja paaosin aineetonta. Toiseksi palvelun kuluttaminen tapahtuu samanai-
kaisesti sen tuottamisen kanssa. Kolmanneksi asiakas on aina osallisena palve-
lun tuottamisessa. Lisaksi palvelun piirteisiin sisaltyy palvelun omistusoikeuden
hailyvyys seka palvelukokemuksen henkilokohtaisuus. (Erasalo 2011, 12-13;
Gronroos 2001, 81.)

Gronroosin (2001, 467) mukaan palvelukulttuuri on “kulttuuri, jossa jokainen
pitdd luonnollisena ja yhtena tarkeimmistd normeistaan sisaisten ja ulkoisten
asiakkaiden hyvaa palvelua ja jossa arvostetaan hyvaa palvelua”. Jokaisella
organisaatiolla on omanlaisensa kulttuuri, eli toimintatavat, mika erottaa organi-
saatiot toisistaan. Kulttuurin taustalla vaikuttavat arvot, normit ja etiikka, jotka
ohjaavat toiminnan suuntaa, tavoitteita ja periaatteita. Arvojen pohjalta muodos-
tetaan yhteiset pelisaannot ja eettinen ohjeistus. Nama ilmaisevat, miten on hy-
vaksyttya ja tavoiteltavaa toimia ja mita ei siedeta. Eettinen ohjeistus koskee
koko henkilostda. Organisaation arvot, etiikka ja kulttuuri nakyvat tyontekijoiden
toiminnassa. (Erasalo 2011, 125-126.)

Yritystoiminnassa asiakas on henkilo tai ryhma, johon kohdistuu markkinointi- ja
myyntitoimenpiteita. Moni asiakas kaipaa kuitenkin yksildllista kohtelua, vaikka
kuuluisikin tiettyyn asiakasryhmaan. Kun asiakassuhde on muodostunut, asia-
kas pysyy asiakkaana, vaikka ei olisi hetkeen kayttanyt palvelua. Asiakassuh-
teiden luominen korostuu erityisesti yritysmaailmassa. (Lovio & Tiihonen 2005,
19.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Hanna Véalimaki



13

Kunnalliset yleiset kirjastot toimivat julkisella sektorilla. Kunnan asukas on myos
kuntansa asiakas, mika tarkoittaa sita, ettd hanella on oikeus laadukkaisiin pal-
veluihin silloin, kun han niita tarvitsee. Asiakas on palveluiden toimeksiantaja,
kuluttaja tai kayttaja. Kunnan asukkaat osallistuvat kirjaston yllapitoon maksa-
malla veroja ja heillda on vastuu noudattaa kirjaston kayttosaantoja. Julkisten
palvelujen tuotantoa ohjaavat yhteiskunnalliset nakokohdat. Palveluja tarvitse-
vat kaikki sosiaaliluokat ja ikaryhnmat. Palveltavana voi olla myos jokin sidos-
ryhma, kuten esimerkiksi ammattikorkeakoulun kirjastolla koulun opiskelijat ja
opettajat. (Lovio & Tiihonen 2005, 20-21.)

Sisaisella asiakkuudella tarkoitetaan sitd, ettd kaikki organisaatiossa toimivat
henkildt ovat toistensa asiakkaita osallistuessaan palvelun tuottamisen eri vai-
heisiin (Lovio & Tiihonen 2005, 21). Hyva tiedonkulku mahdollistaa sujuvan si-
saisen palvelun, joka on laadukkaan ulkoisen palvelun edellytys. Palvelukeskei-
sessa organisaatiossa seka sisaisten palvelujen laatu etta ilmapiiri koetaan pa-
remmiksi (Gronroos 2001, 467).

3.2 Asiakaspalvelu kirjastossa

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamisessa
tapahtuvaa vuorovaikutusta. Useimmiten kohtaaminen tapahtuu kasvokkain,
mutta se voidaan hoitaa my0s puhelimitse tai internetin valityksella. Asiakaspal-
velun tavoite on saada asiakas tyytyvaiseksi. Tama tapahtuu tunnistamalla ja
tayttamalla hanen tarpeensa. Onnistunut asiakaspalvelu edellyttaa asiakaspal-
velijalta hyvia ihmissuhdetaitoja ja ammattitaitoa. Asiakaspalvelijan on oltava
oman alansa asiantuntija. Hyva asiakaspalvelu on myods markkinointia. Tyyty-
vainen asiakas kayttaa palvelua uudelleen ja kertoo kokemuksistaan muille.
(Erasalo 2011, 14-16.)

Julkisten palvelujen kehittaminen pohjaa nykyaan asiakkaiden kokemuksiin ja
tarpeisiin. Asiakaslahtoisyys on laatutyon perustana. Asiakaslahtoisyyden kes-
keisimmat tekijat ovat saavutettavuus ja vuorovaikutteisuus. Saavutettavuudella

tarkoitetaan muun muassa sopivia aukioloja seka kirjaston ja sen henkilokun-
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nan hyvaa tavoitettavuutta. Saavutettavuuteen kuuluu myds yhteistyon helppo-
us kirjaston kanssa seka se, etta kirjasto huomioi asiakkailta saamansa palaut-
teen toiminnassaan. Vuorovaikutteinen kirjasto on yhteydessa nykyisiin asiak-
kaisiinsa ja yrittaa tavoittaa potentiaaliset asiakkaat. (Opetus- ja kulttuuriministe-
rio 2010, 13-14.) Asiakaslahtoisyydessa huomioidaan myos asiakkaiden yksi-
IOlliset tarpeet ja mahdollistetaan valinnanvapaus eri palvelukanavien valilla
(Lovio & Tiihonen 2005, 23).

Asiakaspalvelutilanne on helppo hahmottaa jakamalla se kolmeen osaan: asi-
akkaan kohtaamiseen, palvelutilanteen hoitamiseen ja palvelutilanteen paatta-
miseen. Asiakkaan tervehtiminen ja huomioiminen taman saapuessa osoittaa,
etta asiakaspalvelija on kaytettavissa. Huonoa ensivaikutelmaa on vaikea korja-
ta jalkeenpain. Palvelutilanteen aikana asiakasta kuunnellaan tarkasti ja maari-
tetaan taman tarpeet. Hyva asiakaspalvelija ylittaa asiakkaan odotukset. Kirjas-
tossa tama voi tarkoittaa esimerkiksi lukuvinkin antamista tai nayttelysta kerto-
mista palvelutilanteen paattyessa. (Lovio & Tiihonen 2005, 33, 36—39; Verkko
haltuun 2015.)

Kirjaston asiakaspalvelijaan kohdistuvat samat odotukset kuin muihinkin asia-
kaspalvelijoihin. Asiakaskyselyissa tarkeimmiksi ovat nousseet toiveet ystavalli-
syydesta ja kohteliaisuudesta. Hyvat kaytostavat, kuten tervehtiminen, kiittami-
nen ja katsekontakti kuuluvat jalkimmaiseen. Asiakaspalvelijalla on oltava asi-
antuntemusta ja palvelualttiutta. Kirjastotydssa nama tarkoittavat kokonaisval-
taista palvelua, monien tyotehtavien osaamista seka kykya lukea asiakasta ti-
lanteen mukaan ja reagoida asiakkaan tarpeisiin. Asiakaspalvelijalta edellyte-
taan inmiskeskeisyytta ja viestinta- ja vuorovaikutustaitoja. Kuuntelemisen taito
ja selkea ilmaisukyky auttavat tiedon valittymista asiakaspalvelijalta asiakkaalle.
Empaattinen asiakaspalvelija osaa asennoitua ja elaytya asiakkaan asemaan
seka auttaa tata konkreettisesti. (Lovio & Tiihonen 2005, 35-36.)

Jokainen asiakas on erilainen, joten kyetakseen yksilolliseen palveluun asia-
kaspalvelija tarvitsee tietoa ihmisen kayttaytymiseen vaikuttavista tekijoista.
Tama on tarkeaa myods tydyhteison ja organisaation toiminnan ymmartamiseksi.

TyOyhteisdn vuorovaikutussuhteet heijastuvat suoraan asiakaspalveluun. Ihmi-
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sen kayttaytymista ja toimintaa ohjaavat monenlaiset tekijat. Tarpeet ja motiivit
saavat ihmisen toimimaan tai olemaan toimimatta, tunteet heijastuvat kaikkeen
toimintaan ja arvot antavat toiminnalle suunnan. Asenteet ovat ihmisen toimin-
nassa nakyvia opittuja suhtautumistapoja. Asiakaspalvelussa myonteinen
asenne on tarkein. Sen lahtokohtana on arvostava ja avoin suhtautuminen mui-

hin ihmisiin, omaan ammattiin ja tyopaikkaan. (Erasalo 2011, 36-59.)

Asiakaspalvelutilanteessa on tarkeaa kiinnittda huomiota sanattomaan viestin-
taan. Kehon kieli, kuten ilmeet, eleet, likehdinta ja katsekontakti, paljastavat
nopeasti asiakaspalvelijan uskottavuuden ja luotettavuuden. Asiakaspalvelijan
kannattaa olla luonnollinen oma itsensa, mutta muistaa hymyilemisen merkitys.
Eleiden pitaisi mukailla sita, mita sanotaan ja liikkumisen olla rauhallista. Katse-
kontakti osoittaa asiakkaalle, ettda hanet on huomattu. Asiakaspalvelijan kannat-
taa kiinnittaa huomiota myos aanenkayttoonsa ja riittavaan puheen tauottami-
seen. Hyva asiakaspalvelija osaa mukauttaa kayttaytymisensa vastaamaan
asiakkaan kayttaytymista. (Valvio 2010, 114-121.)

3.3 Palvelun laatu ja siihen vaikuttavat tekijat

Palvelun laatu voidaan jakaa kahteen osaan. Tekninen laatu kertoo tuotteen
laadun. Toiminnallinen laatu kertoo, miten asiakas saa ja kokee palvelun. Tuote
saattaa olla teknisesti hyva, mutta epaonnistunut palvelutapahtuma ja vuorovai-
kutus asiakaspalvelijan kanssa voi jattaa asiakkaan tyytymattomaksi. Toisaalta
asiakaspalvelijan ammattitaito ja tilannetaju voivat joskus saada asiakkaan hy-
vinkin tyytyvaiseksi, vaikka tuote itsessaan ei olisi taydellinen. Toiminnalliseen
laatuun vaikuttaa myds palvelun sujuvuus ja joutuisuus. Tarkeintd on muistaa,

etta laadun mittaa aina asiakas. (Erasalo 2011, 17-18.)

Palvelun laatu voidaan jakaa myos kovaan ja pehmeaan palvelun laatuun. Ko-
vaan laatuun kuuluu asiat, joita voidaan mitata, kuten aika, maara ja voittopro-
sentti. Pehmeaan laatuun sisaltyy kaikki ihmisiin kohdistuvat asiat, kuten sitou-
tuneisuus, suvaitsevaisuus ja arvot. Hyva tavoite on 16ytaa tasapaino kovan ja
pehmean laadun valille. (Valvio 2010, 79-80.)
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Asiakkaille tarkeita kriteereita palvelun laadun mittaamisessa ovat muun muas-
sa luotettavuus, palvelun oikea-aikaisuus ja tasmallisyys, palveluammattilaisten
ammattitaito, palvelun helppo saavutettavuus ja aukioloajat, kohteliaisuus, ysta-
vallisyys, kielen ymmarrettavyys, pyrkimys asiakkaan tarpeiden tunnistamiseen

seka palveluymparistd. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2010, 13-14.)

Asiakas arvioi palvelun laatua lapi koko palvelutuotantoprosessin. Arvioitavana
ovat ydintuote ja kaikki lisdpalvelut. Fyysisen tuotteen laadusta asiakkaan on
vaivatonta muodostaa luotettava kuva, mutta palvelun laatua ei ole yhta helppo
arvioida. Asiakas muodostaa palvelun laadusta laatumielikuvan, johon vaikutta-
vat enemman tunteet kuin todelliset tiedot. Laatumielikuvan perustana ovat asi-
akkaan henkildkohtaiset kasitykset. Asiakas on tyytyvainen, kun hanen koke-
muksensa kohtaavat tai ylittavat odotukset. Vastaavasti han on tyytymaton, jos
palvelukokemus alittaa odotukset. (Lahtinen & Isoviita 2001, 55-56.) Laadun
kokemiseen vaikuttaa myods organisaation imago. Imagolla tarkoitetaan asiak-
kaan kasitysta tuotteesta, organisaatiosta tai palvelusta. Se muodostuu asiak-
kaan aikaisempien kokemusten ja arvostusten pohjalta. (Lovio & Tiihonen 2005,
16; Lahtinen & Isoviita 2001, 57.)

3.4 Palvelun laadun arviointi ja kehittdminen kirjastossa

Kirjaston tehtavaa ja laatua maaritellaan kirjastolain ja -asetuksen lisaksi muun
muassa Yleisten kirjastojen laatusuosituksessa ja Yleisten kirjastojen neuvoston
strategiassa 2011-2016. Nama velvoittavat kirjastot kirjastopalveluiden laadun
arviointiin ja kehittamiseen. Arviointia tarvitaan, jotta palvelu olisi asiakaslahtois-
ta. Sen avulla ennakoidaan tulevia palveluntarpeita ja pidetéan palvelut ajan
tasalla. Silla pyritadn myos osoittamaan tehokkuutta, tuloksellisuutta, tuottavuut-

ta ja vaikuttavuutta. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2010, 5, 11.)

Lovio ja Tiihonen (2005, 79) kirjoittavat hyvan asiakaspalautejarjestelman ole-
van "tapojen ja menetelmien kokonaisuus, jolla kirjasto systemaattisesti tunnis-
taa, keraa, kasittelee ja hyddyntaa asiakaspalautetta”. Se koostuu monesta toi-

siaan taydentavasta ja erilaisia asiakasryhmia palvelevasta palautemenetel-
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masta. Palautetta kerataan asiakkaille tarkeista asioista, joihin kirjasto voi vai-
kuttaa. Palautteesta ilmeneviin epakohtiin on puututtava mahdollisimman nope-
asti, jotta asiakkaiden motivaatio palautteen antamiseen sailyy jatkossa. (Lovio
& Tiihonen 2005, 79-80.)

Palautteet voidaan jakaa kolmeen ryhmaan: valiton palaute, asiakaskyselyt se-
ka syventavat ja osallistavat menetelmat. Valittomalla palautteella tarkoitetaan
suullista palautetta, mutta myos asiakaspalautelomakkeella, sahkopostilla tai
sosiaalisen median valityksella annettua palautetta. Naissa spontaaneissa pa-
lautteissa huomiot liittyvat eniten kirjastoon asioimisymparistona. (Tyrvainen
2011, 159-160.) Asiakaskyselyt voidaan toteuttaa seudullisina, alueellisina tai
kansallisina yhteishankkeina. Asiakkailta saatua palautetta on arvostettava ja se
on huomioitava toiminnan kehittamisessa. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2010,
40.) Syventavia ja osallistavia menetelmia kaytetaan, kun halutaan tietoa tietys-

ta aiheesta tai tietylta asiakasryhmalta. (Tyrvainen 2011, 159-160.)

Mystery shopping on yksi tapa saada konkreettista palautetta. Se on menetel-
ma, jolla arvioidaan asiakaspalvelun laatua ja henkildkunnan palveluosaamista.
Siind tavalliseksi asiakkaaksi tekeytyva henkild asioi kohteessa ja havainnoi,
miten palvelutapahtuman prosessi vastaa sille asetettuja tavoitteita. Kokemuk-
set raportoidaan mahdollisimman yksityiskohtaisesti ja objektiivisesti. (Mystery

Shopping Providers Association 2011, 5.)

Kirjasto parjaa yleensa hyvin asiakastyytyvaisyyskyselyissa. Kirjasto valittiin
esimerkiksi vuoden 2014 asiakaspalvelijaksi (Taloustutkimus 2015). Monet ylei-
set muutokset heijastuvat kuitenkin myos kirjastoon. Vaeston ikaantyminen,
koulutustason muuttuminen ja maahanmuuton lisdantyminen nakyvat kayttajis-
sa. Asiakkaiden luku-, kuuntelu- ja tiedonhankintatottumukset ovat muuttuneet
ja ei-kayttajien maara kasvaa. Internet ja muu verkottuminen on lisdnnyt vuoro-
vaikutuksellisuutta. Lisaksi aineistoa siirtyy koko ajan enemman verkkoon.
(Yleisten kirjastojen neuvosto 2011, 7-8; Kaisti 2014, 19.)
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Vastatakseen muuttuneisiin tarpeisiin kirjastojen on opittava segmentoimaan
kayttajiaan, toimimaan heidan kanssaan alueilla, jotka on ennen hoidettu kirjas-
ton sisaisena tyona seka osallistamaan heidat kirjastopalveluiden suunnitteluun.
Segmentoinnilla varmistetaan, ettd kaikkien ryhmien tarpeet on otettu huomi-
oon. Se on tehtava joka kirjastossa erikseen oman kayttdjakunnan mukaan.
Asiakkaiden osallistaminen kirjastopalveluiden suunnitteluun tuo haasteita sito-
malla resursseja, mutta antaa myos uusia mahdollisuuksia. Kun rutiinit automa-
tisoidaan, asiakaspalvelijan ammattitaito vapautuu haastavampiin asiakaspalve-
lutapahtumiin. (YKN 2011, 10-11; Kaisti 2014, 19-20.)

3.5 Ammattietiikka ja kirjastojen yhteiset arvot

Kirjastoammattilaisen tyota, myos asiakaspalvelua, ohjaa ammattietiikka. Kirjas-
toalan etiikkatyoryhma on laatinut kirjastotyon eettiset ohjeet suomalaisiin kirjas-
toihin. Toimeksiantajina olivat Suomen kirjastoseura, Finlands svenska biblio-
teksforening ja Suomen tieteellinen kirjastoseura. (Suomen kirjastoseura 2015.)
Kirjastotyon eettiset periaatteet koostuvat 16 periaatteesta, jotka ovat jaoteltu
neljaan osioon: Kirjastoammattilaisen tehtavat, Puolueettomuus, Kannanottoja
hyvan elaman puolesta seka Tyoyhteisd. Lisaksi julkaisu sisaltdaa kommentteja
yksittaisiin periaatteisiin seka taustaa ja kommentteja kirjastotyon eettisille peri-

aatteille. (Kirjastotyon eettiset periaatteet 2011.)

Luottamuksellisuus, asiakkaan yksityisyyden suojaaminen ja kaikkien asiakkai-
den tasavertainen kohtelu ovat keskeisia asioita asiakaspalvelussa. Kirjastotyon
eettisissa periaatteissa nama nakyvat Puolueettomuus-osion periaatteissa:

o Kehitdmme kokoelmia ja tarjoamme palveluita ammatillisin perustein, emme

poliittisten, moraalisten, uskonnollisten tai henkildkohtaisten mieltymystemme
perusteella.

e Ammattitaitomme seka kirjastojen aineistot ja palvelut ovat kaikkien ulottuvil-
la katsomatta ikdan, uskontoon, sosiaaliseen asemaan, rotuun tai muuhun
ulkoiseen tekijaan.

e Toimimme puolueettomasti ja luottamuksellisesti ja takaamme kirjaston kayt-
tajien yksityisyyden ja nimettdbmyyden. (Kirjastotydn eettiset periaatteet
2011.)
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Myds kirjastolaki maaraa asiakkaiden yhdenvertaisuudesta seuraavaa:

Yleisten kirjastojen kirjasto- ja tietopalvelujen tavoitteena on edistaa vaeston yh-
talaisia mahdollisuuksia sivistykseen, kirjallisuuden ja taiteen harrastukseen, jat-
kuvaan tietojen, taitojen ja kansalaisvalmiuksien kehittdmiseen, kansainvalisty-
miseen seka elinikdiseen oppimiseen. (Kirjastolaki 904/1998, 2 §.)
Yleisten kirjastojen neuvoston strategiaryhma kasittelee samoja teemoja. Se on
maaritellyt yleisille kirjastoille yhteiset arvot: luotettavuus, tasa-arvo, avoimuus,
tiedonsaannin vapaus, yhteisollisyys ja ennakkoluulottomuus. Arvojen sovelta-
misella kaytantoon on konkreettisia seurauksia. (YKN 2011, 12—-13.) Kaytannon

toimet esitellaan kuvassa 1.
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Arvot Asiakastydssa Sisaisessa toiminnassa

Kirjaston eri muodaissa valittiman tiedon
luctettavuus ja ajantasaisuus
Kirjasto valikoi tarjolle laadukkaita sisdltaja

Kijastot ja Kijast & t kaikki
ulottuvilla

Peruspalvelut ovat tarjolla kaikille
enic:

Kayttajapalaute otetaan vakavasti
Kirjastotydn perusteiden selvittaminen
soveliuvin osin kayttajalle (esim. hankinta-
Kemotaan, mitd kifjastosta saa vercrahojen
vastineeksi

Kirjasto tarjoaa tiloja erilaisille tydryhmille ja
yhieisgille

Kirjasto osallistuu kumppanina tydryhmizn ja
yhieisdjen toimintaan

Kirjasto janestia tapahtumia

Kirjasto tarfjoaa mahdollisuuksia sisaltdjen
luomisesn

Uusien palvelukonseptien kokeilu ja

kSyHiEEnoto — riskinott it

Kuva 1. Yleisten kirjastojen yhteiset arvot (YKN 2011, 13).

Yleisten kirjastojen neuvoston strategiasta on tekeilla uusi versio vuosille 2015—
2019. Strategian on maara valmistua syksylla 2015. Arvot ovat edelleen strate-
gian keskeisin osa, mutta ne on nimetty ja maaritelty osin eri tavalla kuin aikai-
semmin: tasavertaisuus, vastuullisuus, yhteisollisyys, rohkeus ja sananvapaus.
Arvojen tarkoitusta ja nakymista kaytannossa avataan nyt laajemmin arvoihin

liittyvien vastausten, haasteiden ja toimenpiteiden kautta. (Kirjastot.fi 2015b.)
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4 BENCHMARKING

4.1 Benchmarking-menetelma

Benchmarking on menetelma, jolla haetaan parhaita kaytantoja ja pyritdan ke-
hittamaan omaa toimintaa. Benchmarking on vertailua, arviointia, oppimista ja
hyva tapa kyseenalaistaa omia prosesseja ja menettelyja. Benchmarkingilla ei
ole yksiselitteistd suomennosta, mutta siita on kaytetty esimerkiksi seuraavia
ilmaisuja: esikuva-analyysi, esikuvavertailu, vertailukehittaminen ja vertaisana-
lyysi. (Hotanen, Laine & Pietilainen 2001, 6-7.)

Benchmarkingissa tutkitaan yleensa alallansa menestyvaa organisaatiota ja
pyritaan selvittamaan menestyksen syita. Vertailun kohteena voivat olla esimer-
kiksi toisten toimialojen organisaatiot, oman organisaation muut osastot, kilpaili-
jat tai oman toimialan tilastolliset keskiarvot ja standardit. (Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2014, 186.)

Perusteellinen pohjatyd on tarkeaa benchmarkingissa. Aluksi tunnistetaan kehit-
tamistd kaipaava kohde. Seuraavaksi kehittdmiskohteelle etsitdan vertailu-
kumppani eli organisaatio, jossa kyseinen asia toimii paremmin tai jolla on par-
haimmat tunnusluvut tai paras maine. Sen jalkeen kerataan jarjestelmallisesti
tietoa siitd, miten tama organisaatio tassa onnistuu. Tietoa voidaan etsia esi-
merkiksi internetista. Tutustumiskaynnit ovat yksi tavallisimmista tiedonhankin-
tatavoista. (Ojasalo ym. 2014, 186.)

Benchmarkingin tuloksia kannattaa tulkita kriittisesti, luovasti ja soveltaen. On
erotettava, mista havaituista toimista ja tiedoista voidaan oppia jotain uutta, mi-
kad on suoraan sovellettavissa omaan toimintaan ja mika vaatii omaan toimin-
taan sopivan ratkaisun |oytamista. Esimerkiksi erot organisaatiokulttuureissa
voivat estaa vertailukohteen hyvien puolien siirtdmisen suoraan oman organi-

saation kayttoéon. (Ojasalo ym. 2014, 186.)
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Tassa opinnaytetydssa benchmarking-menetelmalla selvitettiin, millaisia asia-
kaspalveluohjeistuksia muissa yleisissa kirjastoissa on kaytéssa. Benchmarkin-
gin kohteena olivat Helsingin, Tampereen ja Oulun kaupunginkirjastoissa toteu-
tetut palvelukonseptien uudistukset. Kirjastojen edustajilta saatiin tietoa hank-
keista ja henkilokunnalle laaditut asiakaspalveluoppaat. Osa benchmarkingissa

kaytetysta materiaalista oli saatavilla internetissa.

4.2 Helsingin kaupunginkirjaston palvelu- ja tilakonseptin uudistus

Helsingin kaupunginkirjastossa toteutettiin muutama vuosi sitten palvelu- ja tila-
konseptiuudistus, jolla haluttiin parantaa asiakaspalvelua ja kirjaston visuaalista
ilmettd (Helsingin kaupunginkirjasto 2015). Konseptikehityksen kumppanina
toimi Kuudes kerros — strateginen brand design -toimisto. Kehittamisessa oli
mukana yli 30 kirjaston henkildkunnan jasenta. (Aaltonen, henkilokohtainen tie-
donanto 16.4.2013.)

Suunnittelutoimiston saama tehtavananto oli seuraava. "Osa kansalaisista nayt-
taa vieraantuneen kirjastosta. Eikd kirjastolle ole nykyisessa muodossaan enaa
kysyntaa?” (Kuudes kerros 2015.) Tyo aloitettiin laajalla analyysilla siita, miten
Helsingin kaupunginkirjasto on pysynyt mukana ympariston ja kuluttajakayttay-
tymisen muutoksissa. Analyysin myota oli selvaa, etta palvelukonseptin uudis-
taminen oli valttdamatonta. Uudistustydssa haluttiin hyddyntaa palvelumuotoilun
menetelmia ja tehda tiivista yhteistyota seka kirjaston henkilokunnan etta asiak-

kaiden kanssa. (Kuudes kerros 2015.)

Uuden palvelukonseptin keskidossa oli henkilokunnalta odotettu palveluasenne
ja asiakkaisiin kohdistuva suhtautumistapa. Myos henkilokunnan roolit eri tehta-
vissa oli selkiytetty. Palvelukonseptista johdetun uuden designin seurauksena
uusittiin kirjaston ilme, opasteet, tyovaatteet ja koko kirjastotila. Lisaksi maaritet-
tiin muun muassa fyysiset ja sahkoiset palvelut, asiointipolut, henkildkunnan
tarkat toimenkuvat, tilassa tapahtuvat toiminnot seka uudet asiakaslahtoiset
mittarit. Oulunkylan kirjasto oli ensimmainen, joka suunniteltiin uuden konseptin

pohjalta. (Kuudes kerros 2015.)
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Palvelukulttuurin muutoksen tukena Helsingin kaupunginkirjastossa kaytettiin
koulutusta ja kasikirjoja (Kuudes kerros 2015). Kirjaston konseptikasikirjaan
koottiin koko palvelukonsepti uudistuksen lahtokohdasta kirjaston palvelulupa-
ukseen, tarinaan, arvoihin ja persoonallisuuteen. Kasikirja sisaltaa yksityiskoh-
taiset maaritelmat kirjaston palveluista, visuaalisesta identiteetista, markkinointi-

ja viestintasovelluksista, tilasta ja tyoasuista. (Kirjaston konseptikasikirja 2009.)

Kirjastolaisen kasikirja on opas Helsingin kaupunginkirjaston tyontekijalle. Sen
tarkoitus on kertoa keskeiset asiat kirjastosta ja siita, millaista siella on tyosken-
nella. Kirjaston palvelulupaus kertoo kirjaston olevan "oppaasi tiedon, tarinoiden
ja henkisen virkistaytymisen lahteelle”. Tydntekijan tarkein tyétehtava on sitou-
tua palvelulupaukseen ja muistaa, ettd "kirjasto ei ole olemassa kirjoja vaan kir-
jaston kayttajia varten”. Kirjaston persoonan sanotaan olevan innostunut, kuun-
televa, lasna oleva, mutkaton ja asiansa osaava. Kasikirjassa korostetaan kir-
jastolaisten ottavan asiakaspalvelun vakavasti. Tama tarkoittaa asiakaslahtoi-
syytta kaytannossa ja joka tilanteessa, ystavallisyytta, tilannetajua, tasmallisyyt-
ta, tehokkuutta ja luottamuksellisuutta. Lisaksi on muistettava, etta kaikki asiak-

kaat ovat samanarvoisia. (Kirjastolaisen kasikirja.)
Kirjastolaisen kasikirja tiivistyy kirjastolaisen neljaan prinsiippiin:

1. Asiakas on aina etusijalla: Muut ty6t voivat odottaa sen aikaa, etta olet saa-
nut asiakkaan palveltua. Muista aina, ettad aineiston paras paikka ei ole hyl-
lyssa vaan asiakkaalla.

2. Kuuntele tarkasti: Selvitd asiakkaan todellinen tarve huolellisesti, jotta osaat
palvella hanta hyvin. Silloin tiedat myds riittddké oma osaamisesi vai ohjaat-
ko asiakkaan eteenpain. Opettele myds tunnistamaan, koska asiakas tarvit-
see apua.

3. Kayta tilannetajuasi: Aktiivisuus tarkoittaa lasndoloa ja auttamista, ei tyrkyt-
tamista. Mutkattomuus taas sita, ettd osaat sopeuttaa kaytdksesi ja kielesi
asiakkaan mukaan.

4. Ole Iasna ja ldhella: Kavele asiakkaan kanssa oikealle hyllylle tai ota hanet
vaikka viereesi istumaan aineistohakua tehdessasi. Anna asiakkaan tuntea
sinut vertaisekseen. (Kirjastolaisen kasikirja.)
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4.3 Tampereen kaupunginkirjaston Metso lentoon -hanke

Tampereen kaupunginkirjastossa kaynnistettiin syksylla 2009 Metso lentoon
-asiakaspalveluhanke. Sen ensimmainen vaihe toteutettiin paakirjasto Metson
tietopalveluosastolla. Aloitteen hankkeesta teki Tampereen kaupungin konser-
ninhallinto ehdottamalla kirjastolle asiakaspalvelun parantamiseen liittyvaa han-
keideaa. Kaupungin toiveena oli toimintamalliinsa kuuluvan asiakaslahtoisyyden
kehittaminen kaytannossa. Hankkeen toteutuksessa oli mukana ulkopuolinen
konsultti. (Virtanen, henkilékohtainen tiedonanto 16.2.2015.)

Asiakaspalveluhanke laajeni Metson lainauspalveluihin syksylla 2011. Samaan
aikaan kirjastossa tehtiin palvelutiskiremontti. Aikaisemmin moneen eri palvelu-
paikkaan hajautetut lainauspalvelut, kuten aineiston palautus ja lainaus, varaus-
ten nouto seka maksujen maksaminen, hoidetaan remontin jalkeen yhden asia-
kaspalvelupisteen kautta. Lisaksi kayttoon otettiin mahdollisuus noutaa varauk-
set itsepalveluna. Automaatio on ollut hyodyksi rutiinitdissa. Metson lainauspal-
veluiden asiakaspalvelussa tydoskentelee 16 kirjastovirkailijaa seka heidan esi-
miehenaan lainauspalvelupaallikkd. Kirjastovirkailijoiden tydpaivaan kuuluu
keskimaarin viisi tuntia asiakaspalvelua. Tyd on Kiireista, silla Metsossa kay
3000—4000 asiakasta paivan aikana. (Virtanen, henkildkohtainen tiedonanto
16.2.2015.)

Metso lentoon -hankkeen merkeissa kokoonnuttiin konsultin johdolla nelja ker-
taa. Naista kahdella kerralla mukana oli koko ryhma ja kahdella 10 virkailijan
tyoryhma. Henkilostosta vastaava apulaisjohtaja Paula Rautaharkko oli mukana
kaikissa tapaamisissa ja kirjastopalvelujohtaja Tuula Haavisto kahdessa. (Virta-
nen, henkildkohtainen tiedonanto 16.2.2015.)

Asiakkaiden palvelun kannalta hankkeen keskeinen tulos oli ryhman kehittama
Metso-oppaan toimintamalli. Sen mydéta aiempi palvelukulttuuri muuttui aktiivi-
semmaksi asiakaspalveluksi. Metso-oppaan toimintamallissa on kolme vaihetta
(Kuva 2).
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vie asiakas perille
tervehdi kai kkia Hoida asiakkaan asia loppun asti ammattitaitoisesti

ja joustavasti. Lahde liikkeelle tiskin takaa. Saata
asiakas oikeaan paikkaan, dla pelkastdan viito.

Kirjastossa tervehdit@an kaikkia. Hei, huomenta, .

péivas, hello! Al lannistu, jos asiakas ef vastaa. Sdilytd asiakaspalveluroolisi koko tyGvuoron ajan, el ongelmaa -asenne
Muista tervehtid myds tyiikavereita. Tervehti- myés silloin kun asiakas ei tarvitse apuasi. Tee

minen on hyvi tapa, jolla levitit hyvaa mielta. muut tydt, kuten sdhkdpostin lukeminen, tydhuo- Jokainen asiakas on meille tarked. Kuuntele ja
Myds siisti ulkoasu on asiakkaan ja tyGtovereiden neessa sisatydajalla. Hoida omat asiasi omalla keskity asiakkaan asiaan. Asiakkaan asia ei ole
huomioon ottamista ajallasi. koskaan ongelma. Tee tydta sydamelld.

Pyyda tyGtovereilta apua ja muista myds
tarvittaessa auttaa.

Kuva 2. Nain meilld kirjastossa -esite (Virtanen, henkilokohtainen tiedonanto
16.2.2015).

Toimintamallin keskeinen ajatus on Metso-oppaan jalkautuminen asiakkaiden
pariin. Oppaan tehtavana on vastaanottaa ja tervehtia kirjastoon saapuvat asi-
akkaat seka auttaa heita tarvittaessa lainaus- ja palautusautomaattien kaytossa.
Opas hoitaa asiakkaan asian loppuun asti noudattaen “ei ongelmaa”
-asennetta. Talla asenteella tarkoitetaan, ettei asiakkaan asia tai kysymys ole

koskaan ongelma. (Virtanen, henkilokohtainen tiedonanto 16.2.2015.)

Metso-oppaan toimintamalli otettiin kayttoon heti sen kehittamisen jalkeen ja
kaikki paakirjastossa asiakaspalvelua tekevat kirjastovirkailijat noudattavat sita.
Asiakkaat ovat antaneet paljon myodnteistd palautetta henkildkunnan parem-
masta nakyvyydesta ja saavutettavuudesta seka asiakaspalvelun parantumi-
sesta. Toimintamalli on sittemmin laajennettu koskemaan koko Metson asia-
kaspalvelua tekevaa henkildkuntaa. (Virtanen, henkildkohtainen tiedonanto
16.2.2015.)
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Kevaan 2012 aikana toteutettiin positiivista palautetta tuottanut tyontekijavaihto.
30 virkailijaa Tampereen lahikirjastoista kavi tutustumassa Metson uuteen pal-
velukulttuuriin ja remontoituihin tiloihin. Paakirjaston virkailijat kavivat vuoros-
taan lahikirjastoissa levittamassa uutta palvelukulttuuria. Kirjastojen erilaiset
henkilostoresurssit ja aukiolot estavat toimintamallin suoran kopioinnin, mutta
jokainen yksikkd muokkaa Metson uutta palvelukulttuuria itselleen sopivaksi.
(Virtanen, henkilékohtainen tiedonanto 16.2.2015.)

Kirjastojen osastonjohtajien ja aluekirjastonjohtajien kokouksessa alkaneen pal-
velukulttuurin ohjeistuksen ja asiakaspalveluun sopivien pelisaantojen kirjaami-
sen viimeisteli lainauspalveluiden tyoryhma. Niistd on koottu koko henkilokun-
nalle jaettu "Nain meilla kirjastossa” -esite, jota hyddynnetaan myds uuden hen-

kiloston perehdytyksessa. (Virtanen, henkilokohtainen tiedonanto 16.2.2015.)

4.4 Oulun kaupunginkirjaston Palvelumuotoilun poluilla -hanke

Oulun kaupunginkirjastossa toteutettiin vuosina 2010-2011 Proaktiivinen kirjas-
toammattilainen ja uusi kokoelmakonsepti -hanke, jonka tavoitteina oli asiakas-
palvelutydon ja kokoelmien uudistaminen. Hankkeen aikana muun muassa ha-
vainnoitiin asiakkaiden ja henkilokunnan valista vuorovaikutusta, jarjestettiin
asiakaspalvelukoulutusta henkilokunnalle seka selvitettiin puhelinhaastatteluilla

asiakkaiden tyytyvaisyytta kirjaston palveluihin. (Saraste 2014, 2.)

Vuosien 2012-2013 hanke Palvelumuotoilun poluilla oli jatkoa Proaktiivinen
kirjastoammattilainen ja uusi kokoelmakonsepti -hankkeelle. Siina tavoitteena
oli koko kirjaston asiakaspalvelukulttuurin muuttaminen. Nyt mukana olivat Ou-
lun kaupunginkirjaston lisdksi uuden Oulun kunnat, Haukipudas, Kiiminki, Ou-
lunsalo ja Yli-li, jotka liittyivat Oulun kaupunkiin vuoden 2013 alussa. (Saraste
2014, 2-3.) Hankkeen lahtokohtana olivat seuraavat kysymykset:
o Kirjastot ovat aina saaneet hyvaa palautetta palveluistaan. Mutta vastataan-
ko asiakaskyselyissa siihen, millaista kirjastojen palvelu todellisuudessa on,

miten palvelu vastaa asiakkaiden selviin tai epaselviin tarpeisiin? Onko en-
nemminkin kyse siita, etta ihmiset rakastavat yleisen kirjaston ideaa?
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o Millaisia ovat hyvan asiakaspalvelun kriteerit? Riittadko, etta kirjastojen pal-
velu on "hyvaad”, eikd sen pitdisi olla erinomaista, jotta asiakkaat haluaisivat
aina uudestaan tulla kirjastoon?

e Mika on kirjastolaisten asenne asiakaspalvelutydhén? Tekevatkd asiakaspal-
velutyéta ne, joilla ei ole "sisatéitd”, jopa kokemattomimmat ja uusimmat ih-
miset? Onko asiakaspalvelutyé haluttua, vai hakeudutaanko siitd mieluum-
min muihin t6ihin? (Saraste 2014, 3.)

Hankkeen aikana tietoa asiakaspalvelutilanteista kerattiin esimerkiksi Mystery
shopping -menetelmalla. Lisaksi kirjaston henkilokunta teki erimittaisia vierailuja
muissa Kirjastopisteissa ja heille jarjestettiin asiakaspalvelukoulutusta. Paakir-
jastossa asiakkaiden asiointia tutkittiin palvelupolku-menetelmalla. Hankkeen
yhteydessa tehdyissa opinnaytetoissa tarkasteltiin kirjastojen kokoelmia seka
analysoitiin sahkoista asiakaspalautetta. Hankkeessa hyodynnettiin myos jo

olemassa olevaa aineistoa. (Saraste 2014, 3.)

Oulun kaupunginkirjaston henkilokunnan palvelulupaukset koostettiin Asiakas-
palvelun uusi luku -koulutuksessa, johon osallistui 32 kirjaston tyontekijaa. Siel-
|& tavoitteena oli "rakentaa yhdessa toimivat palvelulupauskonseptit tukemaan
paivittaista asiakaspalvelua seka antaa osallistujille tyovalineita ja menetelmia
oman palvelutydn analysoimiseen ja kehittdmiseen”. (Saraste 2014, 13.) Osal-

listujien antamasta 52 palvelulupauksesta muodostettiin viisi kokonaisuutta:

1. Aktiivinen asiakaspalvelu

Olen tiskissa tai hyllyjen valissa, en hautaa paatani tietokoneen nayttdon tai kir-
jojen valiin. Muistan myds tarjota itse apua asiakkaille.

2. Tasa-arvoinen asiakaspalvelu

Meita on moneen 1ahtdon. Muistan taman ja kohtelen kaikkia asiakkaita, kuten
toivoisin itseani kohdeltavan asiakkaana. Meilla kaikki saavat laadukasta, tasa-
vertaista ja kiireetonta palvelua.

3. Tervehtiminen ja hyvastely

Meilla ei ole tervehtiminen kortilla. Muistan tervehtia asiakkaita ja tyotovereita
niin pirttiin astuessa, kuin sielta lahtiessa.

4. Tyoyhteison jasen

Meitd on monenlaisia. Tdma on rikkaus tydyhteisdlle. Muistan tdman toimies-
sani aktiivisesti tydyhteison kehittamiseksi ja autan aina miesta/naista maessa.
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5. Oman ammattitaidon kehittdminen
Muistan, ettd en ole koskaan liian hyvad omassa tyéssani. Tutustun uuteen ai-
neistoon, ohjelmistoihin ja laitteisiin, enka panttaa osaamistani muilta. (Saraste
2014, 13-14.)
Palvelulupausten on tarkoitus toimia pohjana kaikkiin kirjastoihin tehtavalle "sei-
nataululle”. Lisaksi niita kaytetadan kirjaston kehityskeskustelujen apuvalineina.
Epavirallinen muoto on valittu helpottamaan samaistumista ja lupausten muis-

tamista. (Saraste 2014, 14.)
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5 RYHMAKESKUSTELUT

5.1 Ensimmainen ryhmakeskustelu

Ensimmainen ryhmakeskustelu jarjestettiin Kaarinan paakirjastossa 20.3.2015.
Tilaisuus oli kirjaston kuukausittaisen henkilokuntapalaverin yhteydessa ja sii-
hen osallistui 15-17 henkil6a. Osallistujien maara vaihteli tilaisuuden aikana,
koska osa heista hoiti asiakaspalvelu- ja palautusvuoroja samaan aikaan. Tilai-

suus kesti noin 45 minuuttia.

Tarkoituksena oli pitdééa vapaamuotoinen keskustelutilaisuus, jossa henkildkun-
nan jasenillda on mahdollisuus osallistua asiakaspalveluohjeiden tekemiseen.
Kaarinan kirjaston henkilokunnalle on jarjestetty jonkin verran asiakaspalvelu-
koulutusta. Kasiteltavan asian oletettiin olevan henkilokunnalle tuttua, joten sy-
vallista pohjustusta ei koettu tarpeelliseksi. Keskustelun toivottiin nostavan esiin

seka toimivia kaytantoja etta parannusta kaipaavia asioita.

Ryhmakeskustelun runkona toimi asiakaspalvelutilanne ja sen eteneminen.
Asiakaspalvelutilanne oli jaettu osiin, jotka kaytiin kohta kohdalta lapi. Osiot oli-
vat asiakkaan kohtaaminen, palvelutilanteen hoitaminen, palvelutilanteen paat-
taminen, haastavat palvelutilanteet seka yleistd/muuta. Tama jaottelu valittiin
keskustelun rungoksi, koska se on hyvin konkreettinen tapa hahmottaa asia-
kaspalvelutilannetta. Palvelutilanteen yksityiskohtainen kasittely korostaa asia-
kaspalvelun tarkeytta ja osoittaa, kuinka monet tekijat siihen vaikuttavat. Osal-
listujien ehdotukset kirjattiin flappitaululle. Osallistujat olivat saaneet etukateen

sahkopostilla osioiden nimet ja muutaman alustavan kysymyksen.

Ensimmainen osio kasitteli asiakkaan kohtaamista. Keskustelun aluksi esille
nostettiin asiakkaan tervehtiminen, katsekontakti ja hymy. Tervehtimisen ajan-
kohta heratti keskustelua. Pohdittiin, tulisiko tervehtimisen tapahtua heti asiak-
kaan astuessa kirjaston ovesta sisaan vai vasta asiakkaan lahestyessa asia-
kaspalvelijaa. Kaarinan paakirjaston palvelutiski ei sijaitse oven valittbmassa

laheisyydessa ja tama valimatka on koettu ongelmaksi. Kovaaaniset tervehdyk-
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set ovat joskus aiheuttaneet hammennysta. Todettiin, ettad katsekontaktin otta-
minen asiakkaaseen toimii tilanteessa, jossa aani ei kanna ovelle asti. Tarkeim-
pana asiakkaan kohtaamisessa pidettiin kontaktin ottamista, asiakkaiden huo-

mioimista ja tilannetajun kayttamista.

Yhtena keskeisena asiakaspalveluun liittyvana asiana esiin nostettiin se, etta
asiakaspalvelijat ovat kirjastossa asiakasta varten. Asiakkaat olettavat saavan-
sa palvelua. Lisaksi mainittiin tasapuolisuus eri asiakasryhmien kohtaamisessa.
Nuoria on tervehdittava yhtalailla kuin aikuisia. Ohjeistuksen toivottiin ottavan
kantaa asiakaspalvelijan ulkoasuun. Jonkinlainen yhtenaisyys on suositeltavaa,
jotta henkilokunta erottuu asiakkaista. Talla hetkella vakituinen henkilokunta

kayttaa nimikylttia ollessaan asiakaspalveluvuorossa.

Seuraavaksi keskusteltiin siita, mita asiakaspalveluvuorossa saa tehda. Pohdit-
tiin, estadko asiakasta lahestymasta, jos asiakaspalvelija nayttaa kiireiselta tai
silta, etta hanella on jokin tehtava kesken. Yleisena kaytantona on ollut, ettei
asiakaspalveluvuorossa tehda muita kuin siihen sisaltyvia toita. Kaytanto ei kui-
tenkaan ole aina pitanyt. Myos Facebookin kayttd ja muu tyohon varsinaisesti
kuulumaton internetin selailu heratti keskustelua. Enimmakseen oltiin sitéd miel-
ta, etta naissa asioissa suositukset ja yleisen tason ohjeet riittavat, koska tilan-

teet asiakaspalveluvuorossa vaihtelevat paljon eri kellonaikoina.

Toinen osio kasitteli palvelutilanteen hoitamista. Tarkeina asioina mainittiin asi-
akkaan kuunteleminen, kyseleminen ja asiakkaan tarpeiden selvittaminen.
Olennaista on palvelun sopeuttaminen asiakkaan mukaan. On huomioitava,
onko kyseessa lapsi, aikuinen vai kanta-asiakas. Tassa haasteita tuo se, ettei-
vat kaikki asiakaspalvelijat voi tuntea kaikkia asiakkaita. Kasiteltaessa asiak-
kaan puhuttelua suositeltiin, etta siihen suhtauduttaisiin tilanteen mukaisesti ja
pidettaisiin mielessa luontevuus. Teitittelystd on harvoin haittaa, ja usein se
muuttuu sinutteluksi tilanteen edetessa. Sinuttelua pidettiin hyvana ratkaisuna

monessa tilanteessa.
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Palvelutilanteen paattaminen -osion kohdalla syntyi keskustelua rajanvedosta.
Pohdittiin, kuinka paljon asiakasta pitaa auttaa, tai mita asioita asiakkaan puo-
lesta selvittaa, jos nailla ei ole mitaan tekemista kirjaston kanssa. Tarkeaa on
yrittda ohjata asiakasta eteenpain, mutta asiakaspalvelijallekin voi joskus olla
epaselvaa, mihin asiakas ohjataan (esim. kouluhakemusten tayttaminen, tyo- ja
elinkeinotoimiston asiat). MyOs asiakkaat, jotka tarvitsevat apua internetpalve-
luiden kaytossa mietityttivat. Henkilotietojen seka tulo- ja tilitietojen nakeminen
ja kasitteleminen herattavat kysymyksia yksityisyydensuojasta. Joskus eteen
voi tulla tilanne, ettei yksinkertaisesti osaa tai pysty auttamaan. Talldinkin olisi
hyva, ettei jata asiakasta taysin tyhjan paalle. Toiminta edella mainituissa tilan-

teissa on pitkalti kiinni asiakaspalvelijan ammattitaidosta.

Kaarinan kaupunginkirjastossa syksylla 2014 tehdysséa Mystery shopping
-tutkimuksessa tuli esiin joidenkin asiakkaiden kokemukset siita, ettei heita
huomioitu heidan poistuessaan kirjastosta. Palvelun paattamistilanteet koettiin
osin vaikeiksi, koska asiakas saattaa palvelutiskilla asioituaan jaada kirjastoon
ja talléin hyvastely voi tuntua erikoiselta. Toisaalta vaarana voi olla, etta asiakas
kokee tilanteen tylyna ilman paattavaa lausahdusta. Kirjastosta selvasti poistu-
vat, kuten juuri lainausautomaateilla asioineet asiakkaat hyvastellaan, varsinkin
kun he ottavat kontaktin palvelutiskiin. Hymy ja vilkutus ovat hyvia vaihtoehtoja,
jos aaneen hyvastely ei tilanteessa ole mahdollista. Asiakasta voi johdatella
kohti palvelutilanteen paattymista hienovaraisilla eleilla, esimerkiksi nostamalla
katseen ja suuntaamalla sen hanen taakseen mahdolliseen seuraavaan asiak-

kaaseen.

Keskustelurungon kahta viimeista osiota, haastavat palvelutilanteet ja yleis-
ta/muuta, kasiteltiin yhdistettyna. Toiminta pitkakestoisissa asiakaspalvelutilan-
teissa heratti kysymyksia. Kuinka pitka aika on sallitun rajoissa, varsinkin, jos
tilanne tulee yllattden? Missa vaiheessa asiakkaalle voi varata ajan asian hoi-
tamista varten? Kuinka kauan toinen asiakaspalvelija saa olla pois palvelutiskis-
ta vuoron aikana, vaikka han olisikin neuvomassa asiakasta? Vastaavat tilan-

teet ovat aiheuttaneet ongelmia ruuhka-aikoina. Naihin tilanteisiin esitettiin rat-
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kaisuksi esimerkiksi palautusvuorolaisen pyytamistad apuun. Tulevaisuudessa

voitaisiin kayttaa soittokelloa, jolla kutsuttaisiin kollega takahuoneesta.

Keskustelussa muistutettiin, ettd vaikeissa asiakaspalvelutilanteissa kannattaa
asiakkaalta kysya, voisiko asiaan palata myohemmin. Tata olisi hyva noudattaa

erityisesti silloin, kun ei tieda miten toimia, eika esimerkiksi esimies ole paikalla.

Lopuksi pohdittiin uuden kirjastotilan vaikutuksia asiakaspalveluun. Neuvontatyo
on tulevaisuudessa paaosassa, mutta asiakaspalvelijoiden sijoittumista on
mahdollista harkita. Asiakaspalveluvuoroon tarvitaan edelleen useimmiten kaksi
tyontekijaa. Toinen heista voisi kuitenkin likkua kirjastossa ja palvella asiakkaita
hyllyjen valissa. Hiljaisina aikoina voitaisiin toimia my0s niin, etta toinen asia-
kaspalveluvuorolainen kutsuttaisiin paikalle vain tarvittaessa, esimerkiksi soitto-

kellon avulla.

5.2 Toinen ryhmakeskustelu

Toinen asiakaspalveluohjeiden kehittamiseen liittyva ryhmakeskustelu jarjestet-
tiin Kaarinan paakirjastossa 8.5.2015. Tilaisuus kesti noin 45 minuuttia ja siihen
osallistui kahdeksan henkilokunnan jasenta. Tarkoituksena oli kerata palautetta
asiakaspalveluohjeiden ensimmaisesta versiosta (Liite 1). Asiakaspalveluohjeet
oli rakennettu ensimmaisessa ryhmakeskustelussa kaytetyn asiakaspalveluti-
lanteen jaottelun ymparille. Osioiden asiakkaan kohtaaminen, palvelutilanteen
hoitaminen, palvelutilanteen paattaminen ja haastavat palvelutilanteet lisaksi
ohjeissa kasiteltiin teemoja ammatillisuus ja yhteisollisyys seka asiakaspalveli-

jana Kirjastossa.

Asiakaspalveluohjeet toimivat keskustelun runkona. Ne kasiteltiin kohta kohdal-
ta ja viimeistaan jokaisen osion jalkeen pyydettin kommentteja. Keskustelijoi-
den kommentit kirjattiin muistiin. Ohjeisiin oltiin tyytyvaisia, mutta niihin kaivattiin
pienia tdsmennyksia, kasitteiden avaamista ja havainnollistavia esimerkkeja.
Ohjeiden rakennetta pidettiin toimivana. Pohdittavaksi jai viela lopullisten ohjei-
den muoto. Yksi ehdotus oli, ettd asiakaspalveluohjeista tehtaisiin A5-kokoinen

vihkonen. Tata formaattia on kaytetty muissa kirjaston sisaisissa ohjeissa.
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Asiakkaan kohtaaminen -osiossa kiinnitettiin huomiota asiakkaan tervehtimi-
seen. Ohjeisiin haluttiin tarkennus, etta kirjaston tyontekijan pitdd muistaa ter-
vehtiminen aina kirjaston tiloissa liikkuessaan, ei pelkastaan asiakkaan tullessa
kirjastoon. "Huomioi kaikki asiakasryhmat tasapuolisesti” -ohjeen kohdalla ko-
rostettiin lapsiasiakkaiden vastaanottamista. "Lahde oma-aloitteisesti liikkeelle

tiskista” -ohjeeseen haluttiin lisayksia siitd, mita tama kaytannossa tarkoittaa.

Osioissa palvelutilanteen hoitaminen ja palvelutilanteen paattaminen muuta-
maan ohjeeseen toivottiin selventavia esimerkkeja. Nama ohjeet olivat "kayta
avoimia kysymyksia” ja “valta kielteisia ilmaisuja”. Haastavat palvelutilanteet
-osioon haluttiin lisata muistutus, etta asiakaspalvelijan ei tarvitse missaan tilan-

teessa sietaa henkil6on kohdistuvaa epaasiallista puhetta asiakkaalta.

Ammatillisuus ja yhteisdllisyys -osioon haluttiin lisata maininta oman ammatti-
taidon arvostamisesta. Tahan liittyy myods muistutus "ole ylpea tydstasi”. Hyva
tiedonkulku -kohtaa pyydettiin selventamaan. Haluttiin, ettd ohjeista ilmenee
tiedonvalittamisen vastuun olevan jokaisella tyontekijalla. Tietoa samasta asias-
ta saa tulla mieluummin lilkaa kuin ei ollenkaan. Hyvan tiedonkulun katsottiin
olevan tarkeaa, silla se parantaa yhteishenkea ja mahdollistaa sujuvan asia-
kaspalvelun. Ohijeisiin haluttiin myos lisays, etta tyontekijoilta edellytetaan paivi-

tettyjen perusohjeiden hallitsemista.

Lopuksi keskusteltin muun muassa oman puhelimen kayttamisesta asiakaspal-
veluvuoron aikana. Korostettiin, ettei omia puhelimia saa tuoda asiakaspalvelu-
tiskiin. Poikkeusjarjestelyista, kuten puhelinajasta l1aakarin kanssa, on sovittava

kollegoiden kanssa etukateen.

Asiakaspalveluohjeet viimeisteltiin toisessa ryhmakeskustelussa esille tuodun
palautteen perusteella (Liite 2). Ryhmakeskusteluissa kirjatut muistiinpanot ovat

tyon tekijan hallussa.
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6 LOPUKSI

Taman opinnaytetydn tavoite, asiakaspalveluohjeistuksen kehittdminen, saavu-
tettiin. Asiakaspalveluohjeisiin oltiin tyytyvaisia Kaarinan kaupunginkirjastossa.
Ohjeiden toimivuus nahdaan vasta kaytanndéssa. Ne muodostavat kuitenkin hy-
van pohjan, jota voi muokata tarvittaessa. Esimerkiksi uudet palvelut voivat
muuttaa asiakaspalveluprosessia. Tulevaisuudessa Kaarinan uusi paakirjasto-

rakennus vaikuttaa myds varmasti asiakaspalvelukaytantoihin.

Asiakaspalveluohjeet ovat merkittavassa osassa uuden tyontekijan perehdytta-
misessa. Uusi tyontekija nakee ohjeista valittomasti, miten tarkeaa asiakaspal-
velu kirjastossa on. Samalla kirjaston palvelukulttuurin omaksuminen nopeutuu.
Monet asiakaspalveluohjeiden neuvoista saattavat tuntua itsestaanselvyyksilta.
Asiakaspalveluosaaminen vaatii kuitenkin jatkuvaa kehittdmista. Kokeneenkin
asiakaspalvelijan on valilla hyva tarkastella omia toimintatapojaan. Asioiden
kertaaminen voi avata uusia nakokulmia. Kaarinan kaupunginkirjastossa on kar-
toitettu henkildokunnan asiakaspalveluosaamiseen liittyvia kehitystarpeita. Tama

osoittaa, etta asiakaspalvelun laatuun halutaan panostaa.

Benchmarkingissa ilmeni, ettd samat teemat toistuvat kirjastojen asiakaspalve-
luohjeistuksissa. Asiakas nostetaan etusijalle kaikissa tilanteissa ja asiakkaiden
tasavertainen kohtelu on tarkeaa. Asiakaspalvelijoita kehotetaan olemaan aktii-
visia ja ottamaan kontaktia asiakkaisiin. Asiakkaan kuuntelemista korostetaan.
Ohjeissa muistutetaan myos kollegiaalisuudesta ja oman ammattitaidon jatku-
vasta kehittamisesta. Palvelukonseptien uudistamisten yhteydessa jarjestetyt
koulutukset ovat todennakoisesti auttaneet henkilokuntaa muuttuneen palvelu-

kulttuurin omaksumisessa.

Ryhmakeskustelujen suurin merkitys oli, etta Kaarinan kirjaston henkilokunta
paasi osallistumaan asiakaspalveluohjeiden tekemiseen. Tama sitouttaa heita
ohjeiden noudattamiseen. He ovat oman tyonsa asiantuntijoita ja ammattitaitoi-
sia asiakaspalvelijoita, joten heidan kokemuksensa hyodyntaminen oli ensiar-

voisen tarkeda. Ryhmakeskustelut saivatkin osallistavan suunnittelun piirteita.
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Jain jalkeenpain pohtimaan omaa rooliani ryhmakeskustelujen vetgjana. Mietin,
osallistuinko liikaa keskusteluihin ja annoinko turhan paljon valmiita vastauksia.
Keskustelut olivat kuitenkin hyvin vapaamuotoisia ja uskon, etta osallistujat sai-
vat esitettya mielipiteensa. Jos voisin tehda jotain toisin, taltioisin ryhmakeskus-

telut muutenkin kuin vain kirjaamalla asiat yl0s.

Nama asiakaspalveluohjeet koskevat kaikkien asiakkaiden kohtaamista. Samat
periaatteet patevat, oli asiakas sitten aikuinen, lapsi tai johonkin erityisrynmaan
kuuluva. Kirjastojen tyontekijoille on olemassa asiakaspalveluohje erityisryhmi-
en kohtaamiseen. Sen on koonnut viittomakielenohjaaja Tiina Kajala ja se on
vapaasti saatavilla internetissa. (Kajala 2013.) Kaarinan kaupunginkirjastossa
on erittdin ammattitaitoista lasten- ja nuortenkirjastotydhon erikoistunutta henki-
I0kuntaa, joten taman asiakasryhman palvelemiseen liittyvat erityispiirteet antai-

sin heidan maariteltavakseen.

Nama asiakaspalveluohjeet on tarkoitettu henkildokunnalle, joten niiden tekemi-
sessa keskityttiin tietoisesti asiakaspalvelijan rooliin ja tehtaviin. Jatkossa voisi
olla mielekasta tutkia, miten asiakas kokee asiakaspalveluprosessin eri vaiheet,
ja mihin han kaipaisi parannuksia. Tutkimuksessa voitaisiin hyodyntaa palvelu-
muotoilun tyokaluja, kuten palvelupolku-menetelmaa. Nain saataisiin esille

asiakasnakokulmaa, jonka pitaisikin olla kaiken suunnittelun lahtdkohta.
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Asiakaspalveluohjeet

Asiakaspalveluohjeet koskevat jokaista kirjaston tyontekijaa. Myonteinen palve-

luasenne on hyvan asiakaspalvelun lahtokohta. Asiakaspalvelu on jokaisen Kir-

jastolaisen tyota.

1. Asiakkaan kohtaaminen

Muista, etta olet asiakaspalvelussa asiakasta varten

Ole lasna ja tarkkaile ymparistdasi, ala uppoudu muihin téihin

Ota katsekontakti ja tervehdi asiakasta taman tullessa kirjastoon (hei,
paivaa, nyokkays, hymy)

Huomioi kaikki asiakasryhmat tasapuolisesti

Hyvastele kirjastosta poistuvat asiakkaat

Ole avoin ja helposti lahestyttava

Lahesty itse asiakkaita, tarjoa apuasi, mutta valta tyrkyttamista
Kayta tilannetajuasi

Lahde oma-aloitteisesti liikkeelle tiskista

Opasta tarvittaessa asiakasta kirjaston tilojen, automaattien, tietoko-

neiden tai verkkokirjaston kaytossa

2. Palvelutilanteen hoitaminen

Kuuntele asiakkaan asia huolellisesti

Varmista, etta ymmarsit oikein ja kysy tarvittaessa lisakysymyksia, ala
oleta

Kayta avoimia kysymyksia

Huomioi seka omaa etta asiakkaan kehonkielta (ilmeet, eleet, asen-
not)

Muista asiakkaan yksilOlliset odotukset ja toiveet, palvelutapahtuma
on asiakkaalle ainutlaatuinen kokemus, vaikka sinulle se olisi ru-

tiinitapaus
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Sopeuta tarvittaessa kaytostasi asiakkaan mukaan (kanta-asiakas,
lapsi jne.)

Ole kohtelias kaikille

Kohtele kaikkia tasapuolisesti

Asiakkaan puhuttelun (sinuttelu/teitittely) kohdalla lue tilannetta ja luo-
ta intuitioosi, muista luontevuus, kayta ymmarrettavia termeja ja valta

kielteisia ilmaisuja

3. Palvelutilanteen paattaminen

Kun palvelulle asetetut tavoitteet on saavutettu, lahde johdattelemaan
asiakasta kohti tilanteen loppumista (osoita toimenpitein, sanoin,
elein)

Jos et itse pysty auttamaan asiakasta, pyyda apua kollegalta tai ota
asiakkaan yhteystiedot ja palaa asiaan mahdollisimman pian

Al3 jata asiakasta epatietoisuuteen, auta hanta eteenpain

Tarkkaile palvelutilanteen etenemista. Jos tilanne venyy ruuhka-
aikana, pyyda hetkeksi kollega takahuoneesta avuksi tai ehdota asi-
akkaalle varovasti henkilokohtaisen palveluajan varaamista, esim.
laitteen kayton opastus (soittokello?)

Anna kollegasi palvella rauhassa asiakastaan, ole kuitenkin tarvitta-
essa valmis auttamaan hanta

Pida asiakkaalle antamasi lupaukset ja hoida tilanteet loppuun

Tarjoa lisapalvelua, ylita asiakkaan odotukset: anna lukuvinkkeja, ker-
ro tulevista tapahtumista, opasta kirjaston kaytdssa (usein ystavalli-
syyskin riittda hyvan vaikutelman jattamiseksi)

Muista lopputervehdys (huomioi mahdollisuuksien mukaan kirjastosta
poistuvat asiakkaat, nyokkays, vilkutus tai hymy voi toimia tervehdyk-
sena heille, jos tiskilla on toinen asiakaspalvelutilanne kesken)
Tavoitteesi on saada asiakas tuntemaan olonsa tervetulleeksi uudel-

leen
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4. Haastavat palvelutilanteet

o Kaikkia asiakkaita ei voi aina miellyttaa

o Kohtele hankaliakin asiakkaita ammattimaisesti

e Ole rauhallinen, keskity asiaan, kuuntele

e Ala keskeyta asiakasta tai tartu asiattomuuksiin, kysy lisékysymykset
asiakkaan rauhoituttua

e Jos kyseessa on asiakkaan virhe, ole hienotunteinen, ala nolaa asia-
kasta

e Jos kyseessa on kirjaston virhe, pyyda anteeksi ja sovittele: miten
asia voidaan ratkaista asiakkaan kannalta parhaiten

e Pyyda tarvittaessa apua kollegalta tai esimiehelta

o Valitukset antavat mahdollisuuden korjata epakohtia ja vaarinkasityk-
sia (kiita talloin asiakasta epakohdan esille nostamisesta)

e Ole rehellinen asiakkaille

5. Ammatillisuus ja yhteisollisyys
e Tunne kirjastosi ja sen toiminnot (yleiskuva organisaatiosta)
e Huolehdi ammatillisesta osaamisestasi
e Osallistu koulutuksiin mahdollisuuksien mukaan
e Sitoudu yhteisiin pelisaantoéihin
¢ Arvosta kaikkien tyopanosta, myos omaasi
e Hyva tiedonkulku (?)

e Tutustu kirjastoalan eettisiin ohjeisiin (?)

6. Asiakaspalvelijana kirjastossa, muista
o ystavallisyys, kohteliaisuus, hienotunteisuus
e hyvat kaytostavat
e asiantuntemus
e palvelualttius

e ihmiskeskeisyys
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e viestinta- ja vuorovaikutustaidot

e kuuntelemisen taito ja selkea ilmaisukyky
e empatia

e vaitiolovelvollisuus

e |uottamuksellisuus

e oman innostuneisuuden nayttaminen

e siisti ulkoasu
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Kaarinan kaupunginkirjaston asiakaspalveluohjeet

Asiakaspalveluohjeet koskevat jokaista kirjaston tyontekijaa. Myonteinen palve-
luasenne on hyvan asiakaspalvelun lahtokohta. Asiakaspalvelu on jokaisen Kir-

jastolaisen tyota.

1. Asiakkaan kohtaaminen

e Muista, etta olet asiakaspalvelussa asiakasta varten

e Ole lasna ja tarkkaile ymparistdasi, ala uppoudu muihin téihin

e Huomioi kaikki asiakasryhmat tasapuolisesti

e Ota katsekontakti ja tervehdi asiakasta taman tullessa kirjastoon
(Heil, Paivaa!, nyokkays, hymy)

e Huomioi asiakkaat myos liikkuessasi kirjastossa

e Ole avoin ja helposti lahestyttava

o Lahesty itse asiakkaita, tarjoa apuasi, mutta valta tyrkyttamista

o Kayta tilannetajuasi

¢ Lahde oma-aloitteisesti liikkeelle tiskista (Iahde mukaan, hae, nayta)

e Opasta tarvittaessa asiakasta kirjaston tilojen, automaattien, tietoko-
neiden tai verkkokirjaston kaytossa

o Hyvastele kirjastosta poistuvat asiakkaat

2. Palvelutilanteen hoitaminen
e Kuuntele asiakkaan asia huolellisesti
e Varmista, ettda ymmarsit oikein ja kysy tarvittaessa lisakysymyksia, ala
oleta
o Kayta avoimia kysymyksia (miten, millainen, kenelle, milla kielelld)
e Huomioi sekd omaa ettd asiakkaan kehonkielta (iimeet, eleet, asen-

not)
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Muista asiakkaan yksilOlliset odotukset ja toiveet (palvelutapahtuma
on asiakkaalle ainutlaatuinen kokemus, vaikka sinulle se olisi ru-
tiinitapaus)

Sopeuta tarvittaessa kaytostasi asiakkaan mukaan (kanta-asiakas,
lapsi jne.)

Ole kohtelias

Kohtele kaikkia tasapuolisesti

Asiakkaan puhuttelun (sinuttelu/teitittely) kohdalla lue tilannetta ja luo-
ta intuitioosi, muista luontevuus, kayta ymmarrettavia termeja ja

myonteisia ilmaisuja

3. Palvelutilanteen paattaminen

Kun palvelulle asetetut tavoitteet on saavutettu, lahde johdattelemaan
asiakasta kohti tilanteen loppumista (osoita toimenpitein, sanoin,
elein)

Jos et itse pysty auttamaan asiakasta, pyyda apua kollegalta tai ota
asiakkaan yhteystiedot ja palaa asiaan mahdollisimman pian

Al3 jata asiakasta epatietoisuuteen, auta hanté eteenpain

Tarkkaile palvelutilanteen etenemista. Jos tilanne venyy ruuhka-
aikana, pyyda hetkeksi kollega takahuoneesta avuksi tai ehdota asi-
akkaalle henkildkohtaisen palveluajan varaamista (esim. laitteen kay-
ton opastus)

Anna kollegasi palvella rauhassa asiakastaan, ole kuitenkin tarvitta-
essa valmis auttamaan hanta

Pida asiakkaalle antamasi lupaukset ja hoida tilanteet loppuun

Tarjoa lisapalvelua, ylita asiakkaan odotukset: anna lukuvinkkeja, ker-
ro tulevista tapahtumista, opasta kirjaston kaytéssa (usein ystavalli-
syyskin riittda hyvan vaikutelman jattamiseksi)

Muista lopputervehdys (huomioi mahdollisuuksien mukaan kirjastosta
poistuvat asiakkaat, nyokkays, vilkutus tai hymy on toimiva tervehdys,

jos tiskilla on toinen asiakaspalvelutilanne kesken)
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Tavoitteesi on saada asiakas tuntemaan olonsa tervetulleeksi uudel-

leen

4. Haastavat palvelutilanteet

Kaikkia asiakkaita ei voi aina miellyttaa

Kohtele haastaviakin asiakkaita ammattimaisesti

Ole rauhallinen, keskity asiaan, kuuntele

Ala keskeyté asiakasta tai tartu asiattomuuksiin (henkildkohtaisuuk-
siin menemista ei kuitenkaan tarvitse sietaa)

Kysy lisakysymykset asiakkaan rauhoituttua

Jos kyseessa on asiakkaan virhe, ole hienotunteinen, ala nolaa asia-
kasta

Jos kyseessa on kirjaston virhe, pyyda anteeksi ja sovittele: miten
asia voidaan ratkaista asiakkaan kannalta parhaiten

Pyyda tarvittaessa apua kollegalta tai esimiehelta

Valitukset antavat mahdollisuuden korjata epakohtia ja vaarinkasityk-
sia (kiita talloin asiakasta epakohdan esille nostamisesta)

Ole rehellinen asiakkaille

5. Ammatillisuus ja yhteisollisyys

Tunne kirjastosi ja sen toiminnot (yleiskuva organisaatiosta)
Huolehdi ammatillisesta osaamisestasi

Osallistu koulutuksiin mahdollisuuksien mukaan

Hallitse perusohjeet ja pysy ajan tasalla muutoksista

Sitoudu yhteisiin pelisaantdihin

Ole ylpea tyostasi ja arvosta omaa ammattitaitoasi

Arvosta kaikkien tyopanosta

Jokainen on vastuussa tiedon valittamisesta eteenpain. Hyva tiedon-
kulku parantaa yhteishenkea ja sujuvoittaa palvelua. (Mieluummin lii-

kaa tietoa kuin ei ollenkaan.)
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Tutustu kirjastotyon eettisiin periaatteisiin
(http://www.suomenkirjastoseura.fi/wp-
content/uploads/2012/01/Kirjastoty%C3%B6n-eettiset-periaatteet.pdf)

6. Asiakaspalvelijana kirjastossa, muista

ystavallisyys, kohteliaisuus, hienotunteisuus
hyvat kaytostavat

asiantuntemus

palvelualttius

ihmiskeskeisyys

viestinta- ja vuorovaikutustaidot
kuuntelemisen taito ja selkea ilmaisukyky
empatia

vaitiolovelvollisuus

luottamuksellisuus

oman innostuneisuuden nayttaminen

siisti ulkoasu

nimikyltti, jotta sinut tunnistetaan henkilokuntaan kuuluvaksi

edustat kirjastoasi
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