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ASIAKASPALVELUN UUDET KONSEPTIT –valmennusprosessi
Kirjastojen tulevaisuuden kannalta yksi kriittinen kysymys on, miten hyvän asiakaspalvelun 

avulla asiakkaat saadaan käyttämään kirjastojen palveluita. Asiakaspalvelun laadussa on kyse sekä asiakkuuksien ja hyvän asiakaspalvelun kriteereiden määrittelystä organisaatiotasolla että asiakkaan kohtaamisen onnistumisesta käytännön arkitilanteissa. 

Varmistaakseen olemassaolonsa (nykyiset ja kehitteillä olevat palvelut) kirjaston on määriteltävä 

oman toimintansa perustehtävä ja siitä johdettu asiakaspalvelun tavoitetaso. Asiakaspalvelun tason on käytännössä oltava linjassa niiden resurssien kanssa, jotka kussakin organisaatiossa on käytettävissä – sekä aika- että osaamisresurssien. 

Valmennusprosessin tavoitteena 
on pohtia, minkälaista Varsinais-Suomen kirjastojen hyvä asiakaspalvelu on: mistä hyvä asiakaspalvelu muodostuu, ja mikä on riittävän hyvä taso erilaisten asiakaspalvelun tekijöiden osalta. Sovitut asiat ankkuroidaan käytännön työn tekemiseen. 

Työskentelytapa
Kokonaisuus on prosessimainen, osallistujien asiantuntemukseen, omaan pohdintaan ja työn tekemiseen pohjautuva kokonaisuus, joka muodostuu kolmesta koulutustilaisuudesta: 2.11.2010, 1.12.2010 ja yksi koulutuspäivä keväällä 2011 sekä välitehtävistä. Työskentelyssä käytetään työkonferenssi-toiminnan periaatteita.
Kohderyhmä: 
Varsinais-Suomen kirjastojen koko henkilöstö. Parhaimman lopputuloksen saavuttamiseksi olisi tärkeää, että valmennukseen osallistuvat asiakaspalvelun osalta keskeiset henkilöt (esimiehet, henkilöstö, lautakunnan jäseniä, asiakkaita). Osallistujamäärä voi olla maksimissaan 60-70. 

1. valmennustilaisuus 2.11.2010 klo 9.30 – 16.00
Asiakaspalvelun kokonaisuus – mistä palvelutuotteista asiakaspalvelun kokonaisuus meillä muodostuu? 

9.00
Aamukahvi

9.30
Miten kohtaamme asiakkaan uudella tavalla?
10.00
Työkonferenssityöskentely käynnistyy:
Asiakaspalvelun sisällön määrittely
12.00
Lounas (omakustanteinen)
13.00
Työkonferenssityöskentely jatkuu

Mitä tarvitaan, jotta asiakaspalvelumme on hyvää? 

Mitkä ovat esteet hyvän asiakaspalvelun toteuttamiselle? 
14.00
Kahvi
14.15
Yhteinen sopiminen keskeisistä asiakaspalvelun ulottuvuuksista

15.00
Jatkotyöskentelystä sopiminen

16.00
Päivän päätös
Välitehtävä

Ennen toista valmennustilaisuutta itsenäistä työskentelyä sovituissa pienryhmissä. Tavoitteena on, että kullekin osa-alueelle määritellään konkreettisesti, mikä on riittävän hyvän asiakaspalvelun taso ko. teemassa. 

2. valmennustilaisuus 1.12.2010 klo 9.30-16.00

Hyvän asiakaspalvelutason määrittely 

Yhteinen työskentely, jossa esitellään kunkin ryhmän määrittelyt hyvän asiakaspalvelun 

tasosta ja yhteisesti arvioidaan niiden käyttökelpoisuutta ja toimivuutta arjen työskentelyssä. Päivän ohjelma tarkentuu myöhemmin.
Tilaisuuden lopuksi tehdään yksikkökohtaiset konkreettiset suunnitelmat siitä, mitä kussakin 

yksikössä lähdetään käytännössä toteuttamaan yhteisesti sovittujen asiakaspalvelukriteereiden 

onnistumiseksi. Suunnitelmissa määritellään mikä tehdään, kuka vastaa, mikä on toiminnan aikataulu ja mitkä ovat onnistumisen kriteerit; mistä tietää, että toiminta on tavoitteen mukaista. 

Välitehtävä
Sovittujen suunnitelmien käytäntöön vieminen ja niiden arviointi.

3. valmennustilaisuus 3.3.2011 klo 9.30-16.00
Tehtyjen suunnitelmien toteutumisen arviointi 

Viimeisessä tilaisuudessa arvioidaan edellä tehtyjä kehittämissuunnitelmia ja -toimia: ovatko ne toteutuneet, mitkä ovat olleet tekijät, jotka ovat mahdollistaneet suunnitelmien toteutumista ja mitkä ovat tekijät, jotka ovat ehkäisseet niiden toteutumista. Tämän työskentelyn avulla tullaan toisaalta tietoisiksi organisaatiossa olevista voimavaroista, toisaalta voidaan myös arvioida, mitkä ovat toimintaympäristöön liittyvät käytännöt, joiden osalta on tehtävä muutoksia hyvään lopputulokseen pääsemiseksi. Lopuksi sovitaan keinoista, joiden avulla varmistetaan hyvän asiakaspalvelun toteutuminen myös jatkossa. 

Valmentajat: 
Valmentajina toimivat koulutuspäällikkö, YTM, TRO Hellevi Lehtimäki ja 
suunnittelija, työnohjaaja, NLP Master Practitioner, HuK Riitta Ruohonen, TYT.
