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Asiakaspalvelun parantamisen lahtokohtia

Kirjastot ovat aina saaneet hyvaa palautetta palveluistaan.

MUTTA vastataanko asiakaskyselyissa siihen, millaista kirjastojen palvelu
todellisuudessa on, miten palvelu vastaa asiakkaiden selviin tai epaselviin
tarpeisiin? Onko ennemminkin kyse siita, etta ihmiset rakastavat yleisen

kirjaston ideaa?

Millaisia ovat hyvan asiakaspalvelun kriteerit?

Riittadko, ettd kirjastojen palvelu on "hyvaa”, eikd sen pitaisi olla
erinomaista, jotta asiakkaat haluaisivat aina uudestaan tulla kirjastoon?

Mika on kirjastolaisten asenne asiakaspalvelutyohon?

Tekevatko asiakaspalvelutyota ne, joilla ei ole sisatoita”, jopa
kokemattomimmat ja uusimmat ihmiset? Onko asiakaspalveluty® haluttua,
vai hakeudutaanko siitda mieluummin muihin toihin?
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Kaksi hanketta asiakaspalvelun kehittamiseksi:

Proaktiivinen kirjastoammattilainen ja uusi kokoelmakonsepti

Toteutettiin vuosina 2010-2011, rahoitus P-P ELY:Ita 38 000 euroa.

Puhelinhaastattelu n. 700 oululaiselle (my0s ei-kayttajille), kayttajatiedon
kerdaminen havainnoimalla asiakkaita kirjastossa. Tuloksena oli, etta
palvelua saa pyydettaessa, sita ei tarjota aktiivisesti.

Jarjestettiin koulutusta henkilokunnalle.
Paakirjaston aikuisten osaston kokoelman uudistaminen.

Palvelumuotoilun poluilla

Jatkohanke, toteutus vuosina 2012-2013, rahoitus P-P ELY:Ita 38 000
euroa.

Tavoitteena kirjaston asiakaspalvelukulttuurin uudistaminen.

Keratty kayttajatietoa palvelumuotoilun eri menetelmilla ja jarjestetty
asiakaspalvelukoulutuksia.
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Mita on palvelumuotoilu?

« Palvelumuotoilu (Service Design) tarkoittaa palvelujen innovointia,
suunnittelua ja kehittamista muotoilun keinoin, tavoitteena on
saada aikaan suunniteltuja palvelukokemuksia.

« Palvelumuotoilu on ennemminkin ajattelutapa kuin keinoja ja
menetelmia.

« Palvelumuotoilu-ajattelua voidaan soveltaa mita erilaisimmilla
aloilla, toteutettu mm. Helsingin yliopiston kirjastossa.

« Palvelumuotoilusta Ioytyy paljon kirjallisuutta.
« Palvelumuotoiluun liittyvia kasitteita
— Asiakaslahtoisyys, asiakasymmarrys
— Palvelukokemus muodostuu palvelutuokioiden kokonaisuudesta.
— Palvelupolku koostuu toisiaan seuraavista palvelutuokioista.
— Tutkitaan eri tavalla toimivien asiakkaiden palvelupolkuja.
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Oulun Palvelumuotoilu-hankkeessa keskeista
henkilokohtainen palvelu ja visuaalinen viestinta

 Tarkastelun kohteena on Oulun koko kirjastoverkko, kaikki 23
Kirjastopistetta.
 Tavoitteena tasalaatuinen palvelu koko verkossa: kaikille asiakkaille

sujuva palvelu alkaen heidan tiedontarpeensa heraamisesta ja
ajatuksesta lahtea kirjastoon.

 Toinen tarkea tavoite on kirjastojen visuaalisen viestinnan
parantaminen, mm. opasteiden ja kylttien selkiyttaminen.

 Koko henkil6kunnan asiakaspalveluasenteen muuttuminen on
keskeinen haaste muutosten aikaansaamiseksi palvelukulttuurissa.

« Koska hankkeella ei ole isoa budjettia, muutokset on saatava aikaan
halvalla tai jopa ilman rahaa.
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Hankkeen toimintamuodot

 Analysoitiin vuonna 2011 saatu puhelinhaastatteluaineisto, minka

perusteella haasteltiin kirjastonjohtajat. Haastateltiin myos
edellisessa hankkeessa toteutetun asiakaspalvelukoulutuksen
osallistujat

« Kehitettiin asiakaspalvelun toimintakaytantdja opinnaytetyon
perusteella.

« Toteutettiin haamuasiointi yhteistydssa OAMK:n kanssa.

« Toteutettiin kirjastolaisten parivierailuina kevytta kylailya.
« Toteutettiin heavy kylailyja.

 Asiakasraatien perustaminen.

e Osallistuttiin ELYn toteuttamaan palvelumuotoilukoulutukseen ja
jarjestettiin oma asiakaspalvelukoulutus kevaalla 2013.
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Kirjastonjohtajien ja asiakaspalvelukoulutusta
saaneiden syvahaastattelut

 Haastattelut tehtiin vapaamuotoisesti, apuna tukikysymyksia.

« Haastattelujen tarkoitus oli saada kirjastonjohtajat miettimaan,
miten asiakaspalvelua voidaan parantaa vuoden 2011
asiakaskyselyn ja vuoden 2012 haamuasioinnin tulosten
perusteella.

 Haastattelut sujuivat rakentavasti ja pohdiskellen, joskus
negatiivisen palautteen kasittely oli vaikeaa, saatuja tuloksia
haluttiin selittaa.

 Joulukuussa 2011 asiakaspalvelukoulutuksessa olleiden
haastatteluissa keskusteltiin siita, miten haastatellut ovat
muuttaneet toimintaansa koulutuksen jalkeen.
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eceoce oo Kirjastonjohtajat

Haastattelulomake

Taustatiedot

Paivays;

Kirjasto;

Kysymykset

1. Miten kehittaisit palvelua asiakaskyselyn tulosten pohjalta?
2. Mitd muutoksia on jo tehty?

3. Miksi juuri nama muutokset?

4. Miten muutokset nakyvat konkreettisesti?

5. Mita haluaisit vielda muuttaa?

6. Voisiko ndistd muutoksista kehittaa yhteisia kaytantoja?

7. Mitka asiat voivat hidastaa muutoksia?

8. Mitka ovat mielestdsi ongelmakohtia asiakaspalvelun sujuvuuden kannalta?

9. Mitka asiat toteutuvat hyvin?

10. Muita kommentteja/ajatuksia/ideoita
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Kirjastonjohtajien haastattelujen tuloksia

« Kaikkien vastaajien tavoitteena, etta asiakkaan on helppo tulla kirjastoon ja
etta hyva tunne kaynnista sailyy ja asiakkaat tulevat uudelleen kirjastoon.

 Vastaajien muutosajatukset kohdistuivat usein "itsen” ulkopuolelle,
automaatteihin ja laitteisiin, tilojen muunneltavuuteen, aukioloaikoihin.

« Kolme keskeista parannuskohtaa: aktiivisuus, huomiointi, tervehtiminen.

 Tulosten perusteella on tehty muutoksia, jotka jo ndkyvat konkreettisesti:
— tila- ja kalusteratkaisut (olohuonemaisuus, palvelutiskien muutokset)
— tiedottaminen, opasteet ja kyltit
— kokoelmanhoito (nayttelyitd, poistoja)
— asiakaspalvelun jalkautuminen ja aktiivisuus (hyllytys iltaisin)
o Kaivattiin koulutusta seka asiakaspalvelutydsta ettd myos kaytannon toista,
jotta tyohon saadaan tasaisempi hyvéa laatu kaikissa pisteissa.
« Toivottiin tyonkiertoa ja lisda yhteistyota kirjastojen valille, henkilokunnan
helpompaa tunnistamista, asiakaskyselyita.

 Vastaajien mielestd muutoksia hidastavat henkildkunnan asenteet,
riittamattomat resurssit, vaikutusmahdollisuuksien puute.
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Palaute asiakaspalvelukoulutuksessa kayneilta

Koulutus toimi herattajana, hyvan palvelun perusteet tiedetaan, mutta niita
ei ole helppoa siirtaa jokapaivaiseen toimintaan.
Koulutuksen jalkeisia muutoksia:
e tervehtiminen, kontaktinotto
 hymy, ilmeet, eleet, olemus, huomion kiinnittaminen omiin tapoihin
« aktiivisuus, huomiointi: kokopéaivaiselld asiakaspalvelijalla on silmat selassakin
* siirtyminen pois tiskin takaa, neuvonta hyllyjen valissa
« palvelutiskille vain huomaamattomia sisatéita
« vaihtoehtojen aktiivinen tarjonta asiakkaille
Tulevaisuudessa koulutetut haluaisivat

« kehittda kykyaan luoda elamyksia, olemistaan ajan hermolla ja keskittyneempéaa
otetta palveluun

* peruspalvelu saatava kaikille hallintaan
» asiakasta ei saa pompotella

Vastaajien mielestd muutoksia hidastavat vanhat tottumukset (my0s omat),
mielentila, kiire, resurssit, tydyhteisdn henki.

Haastatellut toivoivat yhteisia asiakaspalvelun kriteereita.
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Opinnaytetyossa havaittujen erilaisten
toimintatapojen yhdenmukaistaminen

e Oulun ammattikorkeakoulun opinnaytetyossa verrattiin kirjaston
tyokaytantdja kahdessa eri lahikirjastossa ja kirjastoautossa.

« Aineisto kerattiin kirjastoharjoittelun aikana.

 Vertailun tuloksena todettiin, ettd monissa asioissa Kkirjastot
toimivat eri tavoin.

 Tyo0Ossa tuotiin esille ehdotuksia tyotapojen muuttamiseksi ja
yhtenaistamiseksi.

 Ehdotuksista koottiin lista, jota testattiin erikokoisissa Kkirjastoissa.

 Ehdotuksia mm. kirjastoty6n tekemisesta, tilankaytosta,
tapahtumista, laitteista, logistiikasta ja opasteista.
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Listaus kaytanteista
Ideoita poimittu opinnaytetyosta

1. Kirjastoty6n toteutus

Idea 2;

i

n kansioon toimipisteen vaiheet (historia, nayttelyt, tapahtumat, jne) Kansiota
voidaan kayttaa perehdyttamiseen, mutta on myo6s hyva aihe nayttelyksi (esimerkiksi alueen
tapahtumiin tai Oulun Paivat — tapahtuman aikaan).

Palvelun laadun lisddminen

Idea 3;

Tehdaan aineistosta houkuttelevampaa. Tekemalla poistoja (tuplat, triplat) ja jarjestelemalla
saadaan aineistoa paremmin esille. My6s kirjojen kansia saadaan esille --> helpottaa
asiakkaiden kirjojen valintaa ja innostaa "heratelainauksiin”.

Kirjasto on toiminnallinen, vilkas ja virea. Kirjastossa tapahtuu ja kirjasto osallistuu yhteison
tapahtumiin. Pysytaan Toiminnallisesti ja tieto-taidollisesti ajan tasalla, esimerkiksi
koululaisten avulla.

Eri asiakasryhmien viihtyvyyden lisaaminen, kuten nuoret --> kirjaston tilojen ja aineiston
liséksi yhteistyd muiden samoissa tiloissa toimivien kanssa ja erilaiset tapahtumat,
teemapaivat

Iimapiirin yllapitaminen, kirjastoon on helppo tulla ja apua saa aina. Sanattoman viestinnan
merkitys.

Yhteisty6 muiden toimijoiden kanssa

Suunnitellaan, toteutetaan ja osallistutaan tapahtumia yhdessa yhteisén kanssa

Yhteistyon laajentaminen myos kaupallisiin  org:
(esimerkiksi kukkia lahjoituksena Kirjan ja ruusun pai

isaatioihin, kuten alueen yritykset
& varten)

Tapahtumien aikataulutus muiden toimijoiden kanssa, esimerkiksi satutunti ei ole samaan
aikaan seurakunnan kerhon kanssa.

Idea 4; Perehdyttaminen ja asiakaspalvelu

Maija Saraste Oulu

Kootaan tai paivitetaan perehdytyskansiota (turvallisuuskansiota). Tassa voi olla avuksi myos
toimipisteen historia, jos se on koottu kansioon.

Yhtenaiset suositukse siita, mita tiskilla saa olla mukana (vesipullo, tiskilla tehtavien
sisatdiden maara ja laatu)

Toimipisteiden PallasProssa tarvittavat tunnukset (kuten tarroitus ja pienkorjaus) nakyville
myos tiskille --> yhtenainen logiikka tunnusten muodostumiseen, esimerkiksi lyhennelma,
joka sisaltaa toimipisteen tunnuksen ja toiminnon.

Ohjekansioita (ohjeet yksityiskohtaiset ja tarkat), esimerkiksi tilitykseen, jolloin jokainen
tyontekija pystyisi tekemaan esimerkiksi tilitykset tarvittaessa.

Tehtavien jakaminen (esimerkiksi iltavuoro tekee sisat6ita (tarroitus, korjaukset, jne.) ja
aamuvuoro hoitaa tiskin kunnes lahtee kotiin).

n kaupunginkirjasto-maakuntakirjasto
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Hyvat kaytannot kaikille

 Suuri osa ehdotuksista on otettu kayttoon.

 Eniten kehitettavaa viestinnassa ja ohjeistuksissa
— Perehdytyskansiot yhdenmukaisiksi
— Joka kirjaston oma historia talteen
— Hyllyvarauskaytantéjen yhdenmukaistaminen
— Ohjelmien pikanappaimet tiskille nakyville
« Monet ideat olivat sellaisia, ettei niita voi tilojen tai kustannusten
vuoksi toteuttaa joka paikassa
— Kuorman pakkaustavat vaihtelevat riippuen kirjaston tiloista
— Toivottiin kaikille tiskeille samoja palveluja

 Hyvien kaytantdjen aktiivista etsintaa systemaattisen vertailun
avulla voitaisiin kokeilla uudelleen.
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Mystery shopping eli haamuasiointi

 Toteutettiin yhteistyd6ssa Oulun ammattikorkeakoulun kirjastolinjan
kanssa paakirjastossa ja kaikissa lahikirjastoissa.

« Kirjastot ja osastot tiesivat haamuasioinnista, mutta eivat tienneet
vierailun ajankohtaa.

« Ennen haamuasiointikaynteja opiskelijoille kerrottiin
palvelumuotoilun ideasta ja kirjaston asiakaspalvelutavoitteesta.

« Kaikissa kirjastoissa ja paakirjaston eri osastoilla kaytiin kaksi tai
kolme kertaa, kerralla asioijia 1-3 henkilGa.

 Kaynnin tukena oli lomakkeet, jotka taytettiin kirjastossa tai heti
vierailun jalkeen.

« Haamuasiointi toteutettiin lahikirjastoissa syksylla 2012 ja
paakirjaston osastoilla kevattalvella 2013.
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Dulun kaupungin kirjesto
Palvelumustodlun polullla —hanke

Syyskuu 2012
Swul/8

Haamuasiakkaana kirjastossa

Haamuasiakastutkimus liittyy COulun kaupunginkirjaston Palvelumuotoilun poluilla -hankkeeseen.
Palvelumuotoilu keskittyy proaktiiviseen (ennakeoivaan) palvelujen kehittdmiseen ja
kirjastohenkilGkunnan aktiiviseen osallistumiseen asiakkaiden kohtaamisessa. Yhtena tavoitteena onkin
kehittdd kirjaston asiakaspalvelua proaktiivisempaan suuntaan.

Haamuasiakastutkimuksella halutaan kerdtd kayttdjien kokemuksia kirjaston palveluista, kirjastosta
tilana ja erilaisista vuorovaikutustilanteista. Tutustu lomakkeen kysymyksiin ja osa-alueisiin etukdteen,
mutta taytathdn lomakkeen joko vierailusi jélkeen tai vierailusi aikana huomaamattomasti, jotta et
paljastu haamuasiakkaaksi arviointikdynnilld. Vastaa valitsemalla sopivin vaihtoehto tai tdyrtamalla
puuttuva tieto. Vastaa kysymyksiin oman wvaikutelmasi mukaan ja kiinnité huomiota koko
palvelukokonaisuuteen. Kaikki vastaukset kdsitellddn luottamuksellisesti ja nimettdmana.

1. Taustatiedot (molemmat tytavar)

1) lka vuotta 2) Sukupucli _ Mies __Mainen
vuotta __Mies __Mainen

3) Kirjasto, jota arvioit,

4) Kaynnin ajankchta f_ 2012 kello . -

5) Kuinka usein kayt tdssa kirjastossa?
__ Paivittain Viikoittain Kuukausittain Harvemmin __ En ole kaynyt aikaisemmin
__ Paivittain Viikoittain Kuukausittain Harvemmin __ En ole kaynyt aikaisemmin

6) Tutustuitko arvioitavaan kirjastoon (palvelut, sijainti, jne.) etukdteen kirjaston verkkosivuilla?
__kyla _Ei
__kyla _Ei

7} Loysitko tarvitsemasi tiedot helposti?
__kyla __En. Miksi et?

Kyl __En. Miksi et?,

2 Kiriastokavnti

1) Kirjaste oli helppo |1oytad
Taysinsamaamielta 1 2 3 4 5 Taysineri mield

2) Ulkona oli riittavasti opasteita ja ne huomasi vaivatta
Taysinsamaamielta 1 2 3 4 5 Taysineri mieltd

3) Sisd@nkaynti oli (valitse sopivin vaihtoehto)

Maija Sdldsle DUlUll Kaupurnglirikirjasto-iriadkuritakir jasto
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Haamuasioinnin tulosten kasittely

 Tavoitteena ei ollut Ioytaa "virheellisid” tilanteita tai "huonoja”
kirjastoja, vaan saada kokonaiskuva palvelusta ja antaa tyovalineita
kirjastojen palvelukulttuurin parantamiseen.

« Kukin kirjasto ja osasto on saanut omat tuloksensa, lisaksi
aluepaallikot ovat saaneet alueensa kaikkien kirjastojen tulokset.

 Tuloksia on kéasitelty alueittain ja kirjastoittain erilaisissa
kokouksissa ja kehittamisiltapaivissa.

 Vastausten valilla ei ollut suuria eroja kirjastojen tai osastojen
véalilla, el myodskaan kirjaston koon tai sijainnin mukaan.

« Lahikirjastoissa toteutettiin yhteensa 55 eri kayntia ja paakirjaston
jokaisella kuudella osastolla 9 kayntia.
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Lahikirjastojen tuloksia

« Kolmasosa asioijista vastasi, etta kirjastoon oli vaikea |oytaa ja ettei
opasteita ollut ulkona riittavasti.

« Kirjastojen sisaankaynti oli yleensa neutraali, reilun neljanneksen mielesta se
ei ollut esteeton.

 Puolet vastasi, etta henkilokunta ei reagoinut tulijaan, eika mydskaan
tarjonnut oma-aloitteisesti aineistonetsijalle apua.

« Kolmasosassa vierailuista ei huomioitu mitenkaan poislahtijaa.

* Aineiston etsimisessa palvelua sai pyydettaessa ja henkilokunta oli
useimmiten iloista ja ystavallista.

* Muissa palvelutilanteissa asiat hoidettiin kasvot peruslukemilla, toisaalta
oltiin kuitenkin kiinnostuneita asiakkaan toiveista.

 Automaateilla lainauksessa ja palautuksessa henkil6kunta ei tarjonnut
apua.

 Vain yhden kaynnin yhteydessa henkilokunta ehdotti automaatin kayttoa.
« Kaikkien kayntien yleisin arvosana 8, vaihteluvali 5-10
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Paakirjaston tuloksia

 Vastaajat pitivat osastojen palvelutiskeja siisteina, opasteita riittavina ja
aukioloaikoja sopivina.

« Asiakkaan saapuessa osastoille, henkilokunta ei yleensa ottanut
katsekontaktia, vaan jatkoi toitaan. Juuri kukaan ei tarjonnut
asiakkaalle oma-aloitteisesti apua.

e Suurimmassa osassa palvelutapahtumista poislahtija hyvasteltiin.
 Puolessa palvelutilanteista asiat hoidettiin kasvot peruslukemilla.

« Palvelutilanteet arvioitiin kouluarvosanoilla 6-10, yleisin numero oli 9, koko
arviointikaynnin yleisin arvosana oli 8.

 Keskimaéaraiset arvosanat vaihtelivat paakirjaston eri osastoissa 7,6 — 9
valilla, parhaat pisteet sai kaikissa kysymyksissa lasten ja nuorten osasto.

« Paakirjasto sai paljon kehuja asiantuntevasta ja ripeasta palvelusta,
moitteita oma-aloitteisuuden puutteesta ja hymyttomyydesta:
”Asiakaspalvelija ei huomioinut minua oma-aloitteisesti, mutta hoiti
tyonsa hyvin, kun otin itse kontaktia.”
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Kevytta kylailya kirjastoissa

"Kevyt kylaily —menetelm&” kehitettiin pohjoisten kirjastojen
arviointiprojektissa Parkissa.

Oulun lahikirjastot jaettiin seitsemaan ryhmaan, joista kussakin
kolme suunnilleen samankokoista kirjastoa. Kaikista kirjastoista
vierailtiin joko yksin tai pareittain vahintdan yhdessa oman
ryhman kirjastossa.

Vierailussa tarkasteltiin visuaalista ymparistoa, esitteita,
opasteita, nayttelyita jne.

Tehtavana oli miettia kohdekirjaston tapaa toimia, etsia seka
hyvia esimerkkeja etta kehitettavia asioita ja kirjata havainnot
valmiiseen kaavakkeeseen.

Tavoitteena tutustuttaa henkilokuntaa toisiinsa, oppia toisten
hyvista kaytannoista ja toisaalta tuoda ulkopuolisen
nakokulmasta esille parannettavia kohteita.
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Visuaalinen viestinta

Parivierailut keskittyvat kirjastojen ulkoisiin seikkoihin ja visuaaliseen viestintdan. Mieti
etukateen, mita voisin ottaa opiksi (mihin erityisesti haluaisimme muutoksia/kehitysta?, miten
meilla kyseinen asia toimii?) ja mita tama kirjasto voisi kehittaa.

Tarkastele ainakin lomakkeessa mainittuja seikkoja, miké niissa on hyvaa ja mita voitaisiin viela
kehittaa. Dokumentoi tuloksesi tayttamalla lomake ja valokuvaamalla |6ydoksesi. Muista
perustella vastauksesi. Tarkoituksena on siis 10ytdd parhaat menettely ja siirtdd hyvat
kaytanteet yhteisiksi toimintatavoiksi. Kyseessa ei ole muiden omaksumien menettelyjen
kopiointi, vaan toisilta oppiminen ja tiedon saaminen kehittamisen pohjaksi.

Parivierailu -lomake

Vierailukohde:

Paivamaara:

1. Opasteet ja kyltit

Tarkastelun kohde + -

Opasteet ja kyltit
(ulkona ja tuulikaapissa)

Ulko-ovi

Iimoitustaulu

Palvelutiskilla olevat esitteet

Esitteet ja esille laitto

Sisédopasteet ja kyltit

Muut huomiot

a Saraste Oulun kaupunginkirjasto—maa‘kuntakirjasto
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Kylailyjen onnistuminen

Kylailyt herattivat innostusta kirjastoissa, toisten kirjastojen
arviointi koettiin opettavaiseksi, kiinnostavaksi ja hauskaksi.

Monista kirjastoista kaytiin molemmissa oman ryhméanséa
Kirjastoissa.

Kaynneilla otettiin paljon valokuvia.

Lomaketta pidettiin toimivana ja kattavana tyovalineena.
Parityoskentely toimi hyvin.

Arviointi oli avointa, seka positiivisia etta negatiivisia
kommentteja tuli paljon.

Lomakkeita hyodynnetty kirjastojen kehittamiskeskusteluissa.
Tarkoitus uusia kylailyt esim. vuoden kuluttua mahdollisesti eri
kirjastoihin.

Kylailyt olivat hyva pohja "heavy kylailyihin”.
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Heavy-kylailyja kirjastoissa

« Heavy-kylailyissa kyse on maaraaikaisesta siirtymisesta toiseen
kirjastopisteeseen niin, etta uudessa toimipisteessa tarkastellaan
valmiin lomakkeen avulla erilaisia kehittamiskohteita.

« Kylailyt tehdaan kahden tyontekijan valilla ja ne ovat kestaneet
lyhyimmillaan 3 viikkoa ja pisimmillaan useita kuukausia.

 Heavy-kylailijoita on huhtikuusta alkaen ollut 18 henkil6a.

« Kylailyt ovat perustuneet vapaaehtoisuuteen.

* Vierailuissa huomiota kiinnitettiin paitsi asiakaspalvelun
toimivuuteen ja toiden jarjestelyyn myods ergonomiaan ja
kokoelmanhoitoon.
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Heavy-kylailyjen onnistuminen

Heavy-kylailyjen myota on tapahtunut muutoksia seka
asenteissa etta toimintatavoissa.

— Kerran kylailyssa olleet ovat valmiita lahtem&an uudestaan.

— On helpompaa lahtea tekemaan sairaslomasijaisuuksia kirjastoon,
jossa ollaan oltu kylaileméassa.

o Kylailijat toimivat tehokkaina ”siivoajina” seka kirjastossa, jossa
kylailivat ettd takaisin palattuaan omassa kirjastossaan.
« Kylailyn tuloksia on helppo hyddyntaa, kun kylailija on kirjannut
huomionsa systemaattisesti lomakkeeseen.
— Lomakkeessa kannattaisi kiinnittdd huomiota myos tyo6tiloihin.
o Kylailysta tullut osa pysyvaa toimintaa.

 Loppuvuodesta tullaan pitaméaan istunto, jossa ovat mukana
kaikki heavy-kylailijat seka aluepaallikot, tavoitteena koottujen
kokemusten myota loytad yhdenmukaisia toimivia kaytantoja.
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Aslakkaat mukaan kirjastojen kehittamiseen

Kevaalla perustettiin asiakasraadit Kaakkurin lahikirjastoon ja
Haukiputaan aluekirjastoon.

Raatiin kutsuttiin jasenia kirjaston asiakkaista.

Jasenet enimmakseen keski-ikaisia tai vanhempia naisia.
Raatien kokouksia 3-4 krt vuodessa.

Raadeilla jonkin verran toimintarahaa.

Tavoitteena saada raatilaisista kirjaston vapaaehtoisia, jotka
jarjestaisivat yhdessa kirjaston kanssa tapahtumia. Jasenet
voisivat my0s osallistua satutuntien tai it-opetusten pitadmiseen
tai kotipalvelutoimintaan.

Viela ei ole saatu paljoa tuloksia, mutta kokemukset ovat
mydodnteisia.

Riskin&d on, etta raadeista muodostuu loputtomien toiveiden
tynnyreita.
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Aktiivista asiakaspalvelukoulutusta

P-P ELY jarjesti Palvelumuotoilun tydpajan huhtikuussa, Oulusta
yhdeksan osallistujaa.

Asiakaspalvelun uusi luku —valmennus jarjestettiin toukokuussa
2013, koulutuksesta vastasi Mercuri International Oy
Tavoitteena oli

— antaa osallistujalle tyovalineita ja menetelmia oman
asiakaspalveluty6nsa analysointiin ja kehittamiseen.

— rakentaa yhdessa toimivat palvelulupauskonseptit tukemaan
paivittaista asiakaspalvelutyota.

Koulutukseen osallistui 30 henkiloa eri kirjastoista ja osastoilta.

Ajatus oli, etta osallistujat ovat viestinviejia omiin kirjastoihinsa.

Palaute koulutuksesta oli erittain hyva.

Koulutuksessa tehdyt palvelulupaukset tullaan hyodyntamaan
koko kirjaston yhteisiksi lupauksiksi.
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Mita muuta hankkeessa on tehty?

« Lainanpaivan "Laputuksella” saadun asiakaspalautteen
analysointi on tehty, mutta sen hyédyntaminen on viela kesken.

 Hankkeeseen liittyen kaksi opinnaytetyota kirjastojen
kokoelmista. Tarkoitus on hyddyntaa niita kirjastojen
kokoelmien raikastamisessa.

« On pidetty kirjastojen ja osastojen omia kehittamispaivia, jotta
kaikki saadaan sitoutumaan uuteen palvelukulttuuriin.

 Osassa kirjastoja on kohennettu visuaalista ilmetta, opasteita
ja esitteita.
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Mita viela aiotaan tehda syksylla 20137

 Syksylla toteutetaan OAMK:n opiskelijoiden kanssa
paakirjaston asiakkaiden palvelupolkujen havainnointi.
Tyovalineena tulee olemaan asiakkaan itse tayttama
karttapohja.

 Tulossa opinnaytetydna kirjaston saaman sahkoisen
palautteen analysointi.

 Valmistetaan kirjastolle "hyvan kirjastopalvelun kymmenen
kultaista ohjetta”.
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Millaisia tuloksia hankkeella on ollut?

 Jo nyt nahtavissa seka esimiesten etta henkilokunnan
asenteiden muutoksia.

— Ollaan valmiita siirtyméaan toimipisteesta toiseen.
— Yhteisollisyys ja toisten auttaminen lisdantynyt.

— Kaytanteita laajassa verkossa on ruvettu aktiivisesti
yhdenmukaistamaan.

 Negatiivisen palautteen vastaanottamisessa ollaan kehitytty.

— Ei enaé selitella esim. haamuasioinnin tuloksia, vaan pyritaan
aktiivisesti muutokseen.

» Asiakaspalvelun laadun merkitys tiedostetaan paremmin.

— Tiskilla paivystamisessa on siirrytty joustavampaan
palvelukulttuuriin.

— Tervehtiminen ja hymy on aiempaa herkemmaéssa, vaikka on siina
vielakin parannettavaa....
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Kiitos!

Lisatietoja:
maija.saraste@ouka.fi
www.ouka.fi/ouolu/Kirjasto
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