Asiakaspalvelun uudet konseptit

Palvelun ulottuvuudet ja saavutettavuus –ryhmätyö
Ryhmä ”Fantastic four” (Pauliina Vanhala, Sari Koskinen, Jussi Lahtonen, Tuula Rämö)

Työskentelysuunnitelma:
Tavoitteena on pohtia palvelun saavutettavuutta erilaisten asiakaspalvelutapausten pohjalta. Kaikki tekevät oman osuutensa sovitun aikataulun mukaisesti. Jokaisesta tapauksesta tehdään selkeä ”porrastus”/kuvaus: minimitaso – riittävä taso – ylipalvelu. 

1. Saavutettavuus, asiakas puhelimessa
Minimi: 

· On puhelin, johon vastataan aukioloaikoina

· Vastaajana voi olla ”kuka tahansa”

· Vastataan kohteliaasti
· Ei kalliita palvelupuhelinnumeroita tai jonotuksen maksullisuutta
· Kielitaito 
Riittävä taso:

· Puhelimeen vastataan mahdollisimman pikaisesti, myös ennen aukioloaikaa 
· Vastaaja on ”kokenut”

· Ketjutetaan puheluita mahdollisimman vähän, kysytään epävarmassa tilanteessa jo ennen yhdistämistä
· Puhelimen pitää voida antaa soida jos on toinen asiakaspalvelu kesken

· Puhelinvastaaja käytössä, jos kirjasto suljettu tai puhelimet ovat varattuja
· Puhelinuusinta mahdollisuus

· Kaupungin keskuksella pitäisi olla käytössä muutkin numerot kuin yksi (Vastaanotto)

· Kielitaito, su-ru-en

Ylipalvelu:

· Puhelimeen vastataan aukiolon jälkeenkin, työkännykkä
· Puhelinpäivystys ylikoulutetun henkilön taholta

· Tehdään poikkeuksia

Parannusehdotuksia:

· Puhelimeen vastataan/käännetään työtiloihin, kun ensimmäinen saapuu töihin

· Vastaajalla pitää olla asiakaspalvelukokemusta, puhelimessa voidaan kysyä helpommin ihan mitä vain

· Numerot ja aukiolot selkeästi esitteissä, netissä tms
2. Sähköposti ja chat
Yleistä
Tekniikan kehittyessä myös kirjastot ovat kehittyneet ja ottaneet käyttöön sähköisiä palveluita. Asioita voi monessa tapauksessa hoitaa kirjastoissa näppärästi myös sähköpostitse, ja uusimpana palveluna mukaan ovat tulleet kirjasto-chatit, joissa asiakkaat voivat kysyä kirjastohenkilökunnalta suoraan sellaisia kysymyksiä, joihin he toivovat saavansa nopeasti vastauksen. 

Sähköisen viestinnän lisääntyessä on kuitenkin vaarana se, että esimerkiksi erilaisia sähköposteja ja yhteydenottomahdollisuuksia on asiakkaan kannalta liikaakin, ja että henkilökuntakaan ei aina pysy perässä, kuka tai mikä mistäkin aiheesta on vastuussa. Monesti sähköpostikysymyksiä lähetetään (asiakkaan kannalta loogisesti) kirjaston yleiseen sähköpostiosoitteeseen, josta niitä sitten lähetellään eteenpäin asianomaisille henkilöille tai osastoille.

Käyn alla läpi näkemykseni sekä sähköpostiyhteydenoton että Chatin minimitason, riittävän palvelutason ja ylipalvelun tasosta kuvitteellisin, usein tositapauksiin pohjautuvin esimerkein.

Sähköpostiyhteydenotto
Tilanne

Kirjaston yleiseen sähköpostiosoitteeseen (kaupunginkirjasto@turku.fi) tulee seuraava sähköpostiviesti 12.11.2010:

”Hei! Isäni täyttää 16.11.2010 60 vuotta, haluaisin saada hänen syntymäpäivänään eli 16.11.1950 ilmestyneen Turun Sanomat -lehden kopioitua ja tulostettua, voitteko ottaa ne valmiiksi? Tulisin hakemaan ne ylihuomenna sunnuntaina 14.11.2010.

Terveisin 

Asiakas x
xxxxxxxx@xx.com” (asiakkaan nimi poistettu viestistä)
Taustaa 

Kirjaston mikrofilmivarastosta tehdään hakuja joka arkipäivän aamu, ja hakupyynnöt on tehtävä edellisenä iltana. Tässä tapauksessa asiakas olisi tulossa paikalle sunnuntaina, mutta asiakas on itse lähettänyt viestin vasta perjantaina eli liian myöhään. Mikrofilmejä ei voida siis hakea, ja fyysisinä kappaleina lehtiä ei ole saatavana 60 vuoden takaa. Pyyntöä ei voida siis toteuttaa sunnuntaiksi näin nopealla aikataululla.

Lisäksi kirjasto ei suorita kopiointipalveluita mikrofilmeistä, vaan asiakkaat saavat itse käyttää lukulaitteita ja tulostaa/skannata haluamiaan sivuja. Normaalin sanomalehden tapauksessa etusivu vaatisi 4-6 tulostetta, ja koko lehden tapauksessa satoja tulosteita. Lisäksi tämä prosessi kestäisi tuntikausia, joten koko lehden kopioiminen ei ole mielekästä.

Minimitaso

Sähköposti on tullut kirjaston yleiseen osoitteeseen, joten se täytyy minimissään osata välittää oikealle osastolle, tässä tapauksessa pääkirjaston Uutistorille, jossa ovat sekä sanomalehdet että mikrofilmien lukulaitteet. Yleinen sähköpostiosoite tulee käydä läpi useamman kerran päivässä, ja viestit välittää eteenpäin tarpeen tullen. Minimitasolla riittänee kuitenkin, että sähköpostit välitetään kerran päivässä eteenpäin. Asiakkaan itsensä asettama aikaraja, erityisesti viikonloppuun kohdistuva tiukka aikaraja, voidaan jättää huomiotta, sillä ”talo toimii tavallaan ja kirjasto toimii ajallaan” – ei voida olettaa, että asiat tapahtuvat kädenkäänteessä ja välittömästi kun asiakas sormiaan napsauttaa.

Oletetaan, että viesti on nyt välitetty eteenpäin Uutistorille ja luettu siellä. Minimitason saavuttamiseksi myös Uutistorilla täytyy lukea yhteiseen sähköpostiosoitteeseen tulleita viestejä vähintään kerran, mielellään pari kertaa päivässä. 

Viesti on saatu, mutta sille ei voida tehdä mitään, joten minimitasolla siihen ei reagoida sen kummemmin, vaan odotetaan, että asiakas tulee itse paikalle sunnuntaina, jolloin hänelle voidaan selittää asia. Tai sitten lähetetään sähköpostitse vastaus, jossa kerrotaan, että valitettavasti viikonloppuisin ei filmejä haeta. Saavutettavuus ei ole tällöin kovin suuri, mutta toiminta on silti kirjaston sääntöjen mukaista.

Riittävä taso

Riittävän palvelutason kohdalla olennaisinta on asiaan reagointi ja kirjaston käytäntöjen mukainen johdonmukainen toiminta, joka kuitenkin ottaa huomioon myös asiakkaan tilanteen. Tässä vaiheessa asiakkaalle tulisi lähettää sähköpostiviesti, jossa kerrotaan, että valitettavasti filmihakuja ei tehdä viikonloppuisin, mainitaan, ettei kirjastossa kopioida lehtiä valmiiksi ja että ylipäätään yhden lehden kopioiminen vaatii toistasataa tulostetta ja tuntikausia aikaa.

Tässä vaiheessa voidaan tehdä ehdotuksia ja toimenpiteitä asiakkaan puolesta ja asiakkaan hyväksi: voidaan ehdottaa, että asiakas kopioisikin lehdestä vain esimerkiksi etusivun tai muita tärkeitä uutisia, ja kysytään asiakkaalta uutta aikaa, jolloin hänelle sopisi tulla käyttämään mikrofilmien lukulaitetta. Asiakkaalle myös luvataan, että hänelle haetaan tällöin filmit ja opastetaan alkuun laitteen käyttämisessä. Tällöin asiakas kokee, että hänen asiansa on otettu vakavasti ja että kirjaston henkilökunta on tullut häntä vastaan, vaikka hän ei saakaan juuri sitä palvelua juuri sillä hetkellä, jota hän on sähköpostissaan toivonut. Tämä parantaa palvelun ulottuvuuksia.

Ylipalvelu

On siinä rajoilla, onko asiakkaalle suoraan soittaminen ylipalvelua vai ei, jos asiakas on ottanut yhteyttä sähköpostitse ja toivonut asioita, joita ei ole mahdollista saada hänen toivomassaan laajuudessa ja hänen toivomanaan välittömänä ajankohtana. Se lisää saavutettavuutta yksittäisessä tapauksessa, mutta saattaa heikentää muiden, paikan päällä olevien asiakkaiden palveluiden saavutettavuutta: Kirjastoissa on iltaisin ja viikonloppuisin vähän väkeä töissä, ja asiakkaita on paljon, joten asian ylenmääräinen selvittely ja tavoittamisyritykset puhelimitse kallistuisivat ylipalvelun puolelle. 

On myös muistettava, että asiakkaallakin on oma vastuunsa, jos hän on liikkeellä aivan liian myöhään ja viime tingassa eikä ole aikaisemmin ottanut asiasta selvää. Jos/kun asiakas ei ole edes puhelinnumeroaan jättänyt, niin asiakkaan henkilötietojen selvittäminen ja numeron etsiminen tietokannasta olisi ehdottomasti ylipalvelua.

Räikein ylipalvelun esimerkki olisi, jos myöhäisestä ajankohdasta huolimatta ”joku” juoksisi varastoon hakemaan filmejä ja ottaisi lehdestä (edes sen etusivusta) kopioita valmiiksi mikrofilmien lukulaitteella, sillä aikaa kun toinen työntekijä pyörittäisi asiakastiskiä yksinään pidemmän aikaa.

Sekin on loppujen lopuksi ylipalvelua, että filmit haettaisiin käytännöistä ja säännöistä poiketen edes asiakkaan itsepalvelukäyttöä varten sunnuntaiksi, mutta sellaista on hyvin usein sattunut, sillä kirjaston työntekijöillä on kuitenkin yleensä sisäinen tarve palvella asiakasta mahdollisimman hyvin ja joustavasti. Tämä tarve ja halu antaa mahdollisimman tasokasta ja joustavaa palvelua on kuitenkin Akilleen kantapää, sillä siinä käy usein niin, että asiakas ottaa erityisen hyvän ja kattavan ylipalvelun sekä käytännöistä poikkeamisen itsestäänselvyytenä ja tulee seuraavalla kerralla vaatimaan, että hänen edestään tehdään taas poikkeus, ja taas poikkeus, ja taas poikkeus. 

Käytännöissä ja säännöissä on toki oltava mahdollisuus tilanteenmukaiseen, hetkittäiseen joustoon, mutta käytännöt ja säännöt ovat voimassa perustelluista syistä, ja niiden pitäisi olla samat kaikille sekä asiakkaiden että henkilökunnan viihtyvyyden ja tasapuolisuuden takia. Kaikki ei voi olla saavutettavissa välittömästi.

Chat
Tilanne

Turun kaupunginkirjastolla on omat, yhteiset vuoronsa valtakunnallisessa chat-palvelussa. Turun kaupungin työntekijän ollessa vastausvuorossa chattiin tulee seuraava online-yhteydenotto:

<Simppa is online>

”Moro se on poro, onks Turus vanhoi Jallui?”

Asiakas odottaa chat-linjalla, vastaus on annettava nopeasti – mutta minkälainen se vastaus on?

Minimitaso

Voidaan olettaa, että asiakas ei välttämättä ole vakavissaan pyyntönsä kanssa. Kyseessä voi olla teini-ikäinen vitsiniekka tai muu vastaava. Voidaan vastata kyllä/ei-tason kysymykseen nopeasti, ettei ole. Asiakas saa yhtä kaikki vastauksen eikä joudu odottelemaan verkossa kovin kauan, ja täyttää näin ollen minimitason saavutettavuudessa. Vastataan siis:

<LibraryÜbermensch is online>

”Turun kaupunginkirjaston kokoelmissa ei valitettavasti ole lainkaan Jallu-lehtiä.”

Riittävä taso

Riittävässä tasossa ei voida ensimmäiseksi tehdä liikaa omia oletuksia siitä onko asiakas kysymyksensä kanssa vakavissaan tai tehdä esim. moraalisia päätöksiä sen suhteen, mitä asiakas haluaa ja antaa tämän määrittää palvelun tasoa. Jos kyseessä on ns. vitsiniekka, se selviää jatkokeskustelusta, mutta kirjastotyöntekijän ei tule sellaista olettaa automaattisesti. On mahdollista, että ”Simppa” haluaa esimerkiksi tehdä vanhoista Jallu-lehdistä tutkimuksen.

Jallu-lehti, kuten kaikki vapaakappalelain mukaiset lehdet tulevat Turun suunnalla Turun yliopiston kirjaston kokoelmiin, mikä jokaisen kirjastotyöntekijän tulisi tietää. Koska on kyse online-neuvonnasta, asiakkaalle voi linkata samalla Turun yliopiston kirjaston nettisivujen osoitteen. Asiakasta voi neuvoa riittävällä palvelutasolla vaikkapa seuraavasti:

Vastataan siis hieman laajemmin ”Simpalle”, edelleen melko nopeasti:

<LibraryÜbermensch is online>

”Hei Simppa! Turun kaupunginkirjaston kokoelmissa ei valitettavasti ole lainkaan Jallu-lehtiä. Jallu tulee kuitenkin vapaakappalelain perusteella Turun yliopiston kirjastoon, kannattaa kysyä sieltä. Turun yliopiston kirjaston yhteystiedot löydät heidän nettisivuiltaan: http://kirjasto.utu.fi/”

Ylipalvelu

Chatin ylipalvelu on veteen piirretty viiva, mutta asiakkaalle ei kannata pureskella kaikkea tietoa valmiiksi eikä etsiä sellaista tietoa hänen puolestaan, jonka hän saa helposti itsekin selvitettyä. Auttaa voi, mutta liian spesifi ja yksityiskohtainen hakeminen on nopeatempoisessa chat-palvelussa liiallista. Sen voi vielä mainita, että yliopiston lehdet täytyy tilata lehtivarastosta ja että niitä ei saa kotilainaan vaan ne pitää lukea paikan päällä lukukappaleina.

On kuitenkin turhaa esim. seikkaperäisesti selvittää vuosikerta kerrallaan Jallun tilannetta tai kopioida sellaisia tietoja, jotka asiakas saa suoraan annettua linkkiä seuraamalla (esim. tarkat aukioloajat, yhteystiedot yms). Tämäntapainen seikkaperäisen tarkka neuvonta voi sopia muihin tilanteisiin, mutta ei epämuodollisempaan ja nopeatempoiseen chat-neuvontaan, jossa oletuksena on, että chattia käyttävät asiakkaat osaavat itsekin klikata valmista linkkiä.

Chatin kohdalla ylipalvelua olisi myös aloittaa välittömästi pitkäkestoinen, vaativa tiedonhaku sillä aikaa kun verkossa odottelee jo muita kyselijöitä. Kirjastoillahan on olemassa ”kysy kirjastonhoitajalta”-palvelu, josta vastaus luvataan kolmessa päivässä, ja monimutkaisten chat-kysymyksien kohdalla on järkevämpää ilmoittaa asiakkaalle, että tämä saa vastauksen kyselyynsä kolmen päivän sisällä sähköpostitse kuin ylipalvella yhtä asiakasta kaikkien muiden asiakkaiden kustannuksella. Saavutettavuus kärsii muiden kohdalla, jos chatissa palvellaan yhtä asiakasta ylettömän pitkään. Kun asiaan on vastattu, on huomioitava seuraavat chat-asiakkaat.

3. Tietopalvelutapahtuma, asiakas paikalla kirjastossa

Esimerkki: asiakas haluaa kirjoja valaista

	Tietopalvelutapahtuman 
vaihe
	Minimitaso ( = liian huono taso)
	Riittävä taso
	Ylipalvelu

	Asiakas saapuu kirjastoon
	Neuvontatiskiä tai henkilökuntaa joutuu etsimään; tiskiä tai henkilökuntaa ei tunnista
	Neuvontatiskin löytää helposti; paikalla on myös muuta henkilökuntaa
	Tuputetaan palvelua heti sisään tullessa niillekin asiakkaille, jotka eivät halua sitä

	Asiakas haluaa kysyä neuvoa
	Neuvontatiskille joutuu jonottamaan pitkään; muuta henkilökuntaa, esim. hyllyttäjiä, ei ole paikalla
	Neuvontatiskille joutuu jonottamaan korkeintaan 5 min; paikalla hyllyttäjiä ym., joilta voi kysyä neuvoa helpoissa asioissa
	Asiakkaan pitää päästä neuvontatiskille välittömästi ja saada palvelua koulutetulta henkilökunnalta helpoissakin kysymyksissä

	Tietopalveluhaastattelu: Asiakas kysyy, onko kirjastossa kirjoja valaista
	Virkailija vastaa epäkohteliaasti, lyhyesti tai epäselvästi, esim. ”En tiedä”, ”On” tai ”Luokka 58”
	Virkailija kysyy jatkokysymyksiä, esim. ”Haluatko jonkin tietyn kirjan / kirjoja tietystä valaslajista / mihin tietoa tarvitaan?”
	Virkailija kyselee asiakkaalta ummet ja lammet suorittaakseen kerralla täydellisen haun tietokannasta

	Jos asiakas on ruotsinkielinen…
	Palvellaan suomeksi
	Työvuorosta löytyy ruotsin taitoista henkilökuntaa
	Kaikki virkailijat puhuvat täysin sujuvaa ruotsia ja pystyvät hoitamaan vaativatkin tilanteet ruotsiksi

	Jos asiakas puhuu vierasta kieltä…
	Palvellaan suomeksi
	Kaikki virkailijat osaavat ainakin jonkin verran englantia ja ehkä muitakin vieraita kieliä
	Kaikki virkailijat puhuvat sujuvasti useampaa vierasta kieltä

	Kun kirja on löytynyt tietokannasta…
	Palvelutapahtuma loppuu
	Virkailija kysyy, vaikuttaako kirja sopivalta. Haluaako asiakas muitakin kirjoja? Entäs artikkeleita tms.
	Virkailija tuputtaa artikkeleja ja tietokantoja, vaikka asiakas haluaisi pelkkiä kirjoja

	Jos sopivaa kirjaa ei löydy…
	”Sori, meillä ei ole sitä”
	Ehdotetaan muita tiedonlähteitä, esim. yliopiston kirjasto
	Virkailija lupaa etsiä kirjan esim. huomiseksi, vaikka ei olisi mitään takeita, että sellaista tulee löytymään

	Kirjan paikallistaminen
	Virkailija sanoo hyllyluokan
	Virkailija varmistaa, että asiakas tietää, mistä kirja löytyy. Näyttää kartasta tai vie asiakkaan oikean hyllyn luo.
	Kaikille asiakkaille näytetään kädestä pitäen, missä aineistot sijaitsevat

	Jos on varastokirja…
	Täytetään lomake eikä ohjeisteta asiakasta muuten; ei pyydetä asiakkaan puhelinnumeroa
	Täytetään lomake huolellisesti ja kerrotaan, että kirjan saa alakerran vastaanotosta seuraavana arkipäivänä 14 jälkeen, ja että sitä pidetään asiakkaalle varattuna viikon
	Luvataan kirja samaksi päiväksi

	Jatkoseuranta
	Ei mitään
	Jos mahdollista, virkailija kysyy asiakkaalta, oliko kirja sopiva ja löytyikö tietoa. Jos ei, tarjoutuu auttamaan lisäetsinnöissä
	Joka asiakkaalta kysytään erikseen, oliko aineisto nyt varmasti hyvä ja sopiva

	Lainaaminen
	Virkailija käskee asiakkaan käyttää lainausautomaattia
	Virkailija neuvoo automaatin käytössä, jos tarpeen, ja voi lainata tiskissä, jos asiakas esim. vanhus
	Kaikille asiakkaille tarjoudutaan lainaamaan tiskissä


Ehdotus yleisten kirjastojen laatusuositukseksi
Opetusministeriön kirjastojen laatukriteerityöryhmä on koonnut laatusuosituksen Ehdotus yleisten kirjastojen laatusuositukseksi, jossa todetaan mm. seuraavaa:
Yleisten kirjastojen uudistettu laatusuositus sisältää yleisten kirjastojen arvioinnin viitekehyksen, uudet laatukuvaukset ja yleisten kirjastojen laadunhallintasuosituksen. Laatukuvaukset koostuvat viidestä kokonaisuudesta, joita ovat kirjastopalvelujen laatu ylläpitäjän näkökulmasta, kirjastopalvelut ja niiden käyttö, henkilöstö ja osaaminen, kokoelmat sekä tilat.

Hyvässä kirjastossa / laadukkaita palveluja tarjoavassa kunnassa

· Palvelut on tehty helposti saavutettaviksi…
· Laajat aukioloajat edistävät kirjastonkäyttöä. Kirjastot ovat avoinna arkisin, iltaisin ja palveluja voidaan käyttää myös viikonloppuisin…
· Kirjastossa asiakas on aina tervetullut. Palveluja kehitetään jatkuvasti asiakasnäkökulmasta ja yhdessä asiakkaiden kanssa. Henkilökunnan asiakaspalvelutaitoihin ja palveluasenteeseen on kiinnitetty huomiota…
· Lainauksen ja palautuksen voi hoitaa itsepalveluna automaattien avulla ja henkilökohtaista asiakaspalvelua saa helposti erottuvalta ja tavoitettavalta henkilökunnalta…

· Kirjasto markkinoi ja tiedottaa palveluistaan säännöllisesti ja eri medioita käyttäen ja erilaisiin tilaisuuksiin ja tapahtumiin jalkautuneena…

· Laadukkaiden kirjastopalvelujen käyttö on osa ihmisten arkipäivää, työtekoa ja vapaa-aikaa niin, että palveluja käyttää 80% kuntalaisista…

Lähde: http://www.minedu.fi/export/sites/default/OPM/Kirjastot/tyoeryhmaet_ja_selvitykset/Liitteet/Yleisten_kirjastojen_laatusuositus_ehdotus.pdf
