Asiakaspalvelun uudet konseptit
Ryhmätyö: James´s (Tiina Viik, Saila Wahlberg, Camilla Holländer, Helena Järnström, Hellevi Johansson)
Lainaus- ja palautustilanne. Info-tilanne.

Milloin asiakas saa minimipalvelun, riittävän palvelun tai milloin palvelu on ylipalvelua?

Minimipalvelu:

Henkilökunta ei varsinaisesti koko aikaa paikalla vaan saapuu palvelutilanteeseen asiakkaan kutsusta kelloa kilistämällä. (Voisi toimia pienessä kirjastossa ja myös isommassa hiljaisena aikana.) 

Asiakas lainaa. Saa kuitin lainoistaan. Kuitissa tiedot sakoista ja lainoista. Asiakkaalta ei kysellä haluaako hän jatkaa lainojen laina-aikaa. Se hänen on huolehdittava itse oma-aloitteisesti.

Lainauksen/palautuksen hoitaa lainaus-/palautusautomaatti, jolloin henkilökohtaista palvelua ei ole. Tässä minimitason palvelussa katsomme että automaatti on ”kylmä ja tyly” työntekijä, joka ei anna vastauksia eikä kiittele muuta kuin kuitilla. Kuitti tulee automaattisesti. 
Sama koskee myös info-tilannetta. Kirjastonhoitaja kutsutaan paikalle tarvittaessa kelloa kilistämällä. Muutoin 
info-tilanteessa asiakkaan saatavilla on hakupääte, jolla asiakas itse etsii haluamansa materiaalin ja hakee hyllystä. Kartat, joissa hyllytiedot, on esillä, jotta asiakas pystyy omatoimiseen hakuun.
Riittävä palvelu:

Asiakas saa henkilökohtaista palvelua. Henkilökunta koko ajan paikalla. 

Palvelu on joustavaa. Mikään palvelu ei ole ylipalvelua silloin kun palveluun käytetty aika ei ole poissa muusta palvelusta. 

Toisten asiakkaiden ei tarvitse odottaa vuoroaan sen takia että palvellaan hyvin edellinen asiakas. Silloin oltava henkilökuntaa paikalla tarpeeksi ja ”tuntosarvin” havaittava palvelun tarve sekä muun henkilökunnan apuun tulo.

Asiakasta ei juoksuteta turhaan. Olisi hyvä jos asia tulisi selväksi ensimmäisellä kerralla kysyttäessä. Muutoin ohjataan infoon tai asiasta tietävän tai asiaa hoitavan henkilön luo.
Asiakaslähtöinen palvelu, jossa ”asiakas on oikeassa”. Ei oteta puolustelevaa kantaa kiistanalaisissa kysymyksissä. --Uskotaan asiakkaan selitykseen jos lainat ovat myöhässä esim. sairaustapauksen takia, jolloin sakkoja ei peritä. 

-Tai jos asiakas sanoo että ei saanut uusittua lainoja netin kautta koska kirjaston sivut eivät toimineet, ym.

Info-tilanteessa asiakkaalle etsitään tai hänelle suositellaan vastaavaa materiaalia jos hänen hakemaansa ei löydy tai se on lainassa.

Riittävää palvelua on myös lainaus/palautusautomaatit, koska ne vapauttavat ruuhkatilanteissa henkilökuntaa 

-palvelemaan toisia henkilökohtaista palvelua haluavia tai tarvitsevia asiakkaita  

-vastaamaan asiakkaan kysymyksiin 

-ottamaan vastaan erilaiset maksut asiakkaalta  

-selvittämään henkilökohtaista palvelua  vaativat tilanteet, kuten esim. osoitteen muutokset, nimen muutokset, pin-koodit jne.
Ylipalvelu:

Totesimme että oikeastaan ylipalvelua ei ole, täytyy vain tietää milloin on mahdollisuus tarjota asiakkaalle enemmän kuin tavallisesti. 

Tuputetaan palveluja vaikka asiakas ei niitä edes tarvitse tai ole pyytänyt. Ei aistita asiakkaan tarvetta, vaan  lähtökohtana on oma arvio. Tarjotaan liikaa ja/tai epäolennaista materiaalia. 

Hyvä palvelu on eri asia isossa kaupungissa kuin pienessä

Kustannukset/laina/asiakas ovat eri luokkaa.

Toinen asiakas toistaan parempi? Ylipalvellaan pärstäkertoimen mukaan esim. tuttavia, ystäviä, tärkeitä naamoja paremmin kuin ”massa-asiakasta”.

