Asiakaspalvelun uudet konseptit 

Ryhmätyöskentelyn tulokset 2.11.2010

Mitä meillä on, kun asiakaspalvelu toimii hyvin?

Ryhmä 1.

· eväitä hyvään elämään, elämän hallintaan

1. vanhat ja tosi vanhat

· tukea tietoyhteiskuntataitoihin – syrjäytymisen estäminen

· hakeutuva palvelu

· lähipalvelujen turvaaminen, kohtaamispaikka, monipalvelu: yhteistyö

· henkilökunnan yhteistyö, koulutukset

· aikaa asiakkaalle!

· eri ikäisten kohtaaminen, esim. lapset – vanhat

2. fiksut vaativat keski-ikäiset

· tapahtumia

· sivistys (ei kirosana)

· sisällöt

· kaunokirjallisuus, musiikki, kielet ym. monipuolisesti

· YHTEISTYÖSSÄ

· aamiaiset, viini-illat!

· pätkätyöläisyys nujertaa luovuuden!

Kommentteja, kysymyksiä

· eri-ikäisten kohtaaminen: plussaa

· henkilökunnan yhteistyö: myös kirjaston välillä – pitäisi lisätä: plussaa

· ei resursseja suoriin sosiaalipalveluihin (apteekki, ALKO voi aloittaa sekakäytön saman tien)

· fiksut/vaativaat keski-ikäiset saavat/osaavaat muutenkin vaatia palvelua

· rajansa palvelujen vaatimisellakin (resurssit)

· palvelu on sitä helpompaa, jos on HYVÄT apulähteet, tyhjästä on paha nyhjästä

· hyvät resurssit: kirjaston politiikka, painopisteet. tehdäänkö kevätjuhlaliikkeitä vai satsataanko tiedon löytymiseen?

· aikaa

Ryhmä 2.

Asiakaskunta

· nuori mies

· lapset ja nuoret

· sivistyneet keski-ikäiset naiset

· utelias, positiivisesti ajatteleva

· lempiasiakkaan haasteelliseen tiedontarpeeseen vastaaminen

· ammattilainen, motivoitunut, sitoutunut, utelias

· hyvin hoidettu kokoelma

· hyvät muut työvälineet, olosuhteet, tilat

· aikaa!

· vuorovaikutustaitoinen asiakaspalvelija

Kommentteja, kysymyksiä

· miten nuoret miehet saadaan asiakkaiksi?

· naitetaan, saavat lapsia ja tarvitsevat kirjastoa moniin, moniin asioihin

· miksi sivistyneet keski-ikäiset naiset pitäisi kriminalisoida? he ovat kulttuurin ylläpitäjiä

· mitä ovat hyvät työvälineet, olosuhteet, tilat? RAJOITUKSET?

· seniorit?

· palaute?

· paljon hyviä pointteja

· miten palvellaan paremmin jo kirjastossa vakikävijöitä?

· hyvin hoidettu kokoelma

· kirjastojen erikoistuminen

· vie aikaa

· tarvitaan ammattitaitoa

· kokoelman hoito plussaa

· ”lempiasiakas”? ei ole ”tavallinen” asiakas

· työvälineiden huomioiminen ( tekniikka pelaa

Ryhmä 3.

Asiakaskunta

· haluan, että minunlaiseni käyvät kirjastossa

· huonommassa asemassa olevat

· kaikki saa käydä, erityisesti päättäjät

· lapset, nuoret

· riittävät resurssit

· asiakkaan saatavilla olo

· tiedon löytyminen, hakulaitteet, asiasanoitus

· lukuharrastuksen tukemista

· verkkopalvelut (toimivat sellaiset)

Kommentteja, kysymyksiä

· erityisesti päättäjät!

· ketkä tänään huonommassa asemassa? esim. syvälukutaidottomat? 

· mikä kirjaston tehtävä sosiaalityön kentässä?

· saatavilla olo = tiskittömyys – asiakastiskit on IN!

· päättäjien ilta (ne tarjoo)

· asenne, palvelu, ilo

· vuorovaikutus

· kaikki: myös haisevat, metelöivät? JOO-O

· verkkopalvelut: mikä oikeati tarpeellista, täytyykö oikeasti olla mukana kaikessa? – ne ovat nykyaikaa

· ”minunlainen”?

· päättäjät pakotettava käymään kirjastossa, josta päättävät

· kirjastoalan koulutus vastaamaan lääkärin/papin/psykologin koulutusta?

· sosiaalityöntekijä, lastenhoitaja. lopetetaan muut instanssit: pannaan kaikki samaan ja aletaan taas erotella eri osa-alueihin

Ryhmä 4.

Asiakaskunta

· nuoret aikuiset (kirjaston käyttö lopahtanut kouluajan jälkeen eikä perhettä (=lapset) ole vielä

· yksinäiset aikuiset

· miehet (ainakin Paraisilla!) säännöllisiksi käyttäjiksi

· asiakas ja asiakaspalvelija molemmat tyytyväisiä ( asiakas palaa myöhemminkin

· asiakas kokee tulleensa palvelluksi ( arvostetuksi

· tärkeintä ei ole täydellinen ”lopputuote”, vaan se, että pyritään parhaaseen

· ennakoivaa asiakaspalvelua: asiakastarpeiden ”tunnustelua”

Kommentteja, kysymyksiä

· lopputuote (määritelmä?)on tärkeä?

· ennakoidaan hyvissä ajoissa hankintojen takia kustantajaluettelot, lehtikirjoitukset, arvostelut jms.

· hyvin ilmaistu

· halutaanko vain haasteellisia asiakkaita kanta-asiakkaiksi?

· mikä/kuka/millainen kantis?

· ei-käyttäjät? keinot tavoittaa

· resurssit

· vaikka asiakas ei ole saanut haluamaansa kirjaa/tietoa, mutta kokee saaneensa hyvää palvelua ( tulee uudestaan

Ryhmä 5.

Asiakaskunta

· vanhukset

· maahanmuuttajat

· opiskelijat

· syrjäytymisvaarassa olevat

· lapset

· tyytyväinen asiakas : asiakas saa tiedon tai ohjataan eteenpäin

· aito kiinnostus asiakkaan ongelmaan

· palvelu on vuorovaikutteista

· jokainen asiakas on yhtä tärkeä

· tasavertainen asema asiakkaan ja asiakaspalvelijan välillä

· onnistumisen ilo

Kommentteja, kysymyksiä

· onnistumisen ilo hyvä pointti!

· nämä ryhmäthän jo käyvät ja näihin ryhmiin panostetaan (paitsi syrjäytymisvaarassa olevat)

· hyvä kokonaisuudessaan

· asiakkaina myös tietoa hakevat

· Mitä koko kysymyksellä tarkoitetaan?: laajennetaanko ihmisistä eläimiin ja kummituksiin?

· ovatko em. asiakkaat kanta-asiakasihanteita?

· tasavertainen asema: TÄRKEÄ, asiakas saa olla viisaampi kuin minä, jos niin sattuu olemaan

Ryhmä 6. 

Asiakaskunta

· kaikki

· seniorit

· lapset

· asianharrastajat (haastavat)

· maahanmuuttajat

· nuoret

Riittävät resurssit

· asiakkaat

· palveluasenne, läsnäolo

· palaute

· yksilöllinen palvelu

· hyvä mieli

Kommentteja, kysymyksiä

· asian harrastajat ovat lisääntyneet asiakaskunnassa ja vievät/vaativaat aikaa

· suuria ryhmiä/kokonaisuuksia, joihin kirjastot jo panostavat

· mistä ne vastaukset haetaan? Pelkkä hymy ja alttius ei riitä

· resursseihin kiinnitetään liian vähän aikaa

· pienenevät henkilöstöresurssit vähentävät yksilöllistä palvelua ( ”liukuhihna-asenne”

· olemmeko oikeutettuja valitsemaan yleensäkään asiakkaita? (kysymyksen asettelu?)

· palaute

· käytä asianharrastajia RESURSSINA

· läsnäolo tärkeää – kuuntelu!

· säännöt ja rutiinit – kyseenalaista!
Ryhmä 7.

Asiakaskunta:

· nuoret
· työssäkäyvät, keski-ikäiset
· lapsiperheet
· maahanmuuttajat
Hyvä palvelu:

· hyvät, tarkoituksenmukaiset tilat: fyysisesti ja verkossa

· palvelua omalla kielellä (suomi, ruotsi, englanti)

· asiakas saa vastauksen juuri siihen, mitä haluaa

· tyytyväinen asiakas ja asiakaspalvelija

· kokoelma, joka palvelee juuri alueen kohderyhmiä

· osataan ohjata eteenpäin oikean tiedon luo

· tapahtumia, näyttelyitä yms.

· riittävästi resursseja (henkilökunta, aineistot...)

· osaava, ammattitaitoinen henkilökunta

· hyvä asenne asiakaspalveluun

· yhteinen (asiakas, kirjasto) näkemys kirjaston tarjoamista mahdollisuuksista

Kommentteja, kysymyksiä

· seniorit?

· aina ei voida tarjota vastauksia kaikkeen ( ohjataan eteenpäin

· mitä asiakas oikeastaan haluaa?

· syrjäytymisen estäminen

· syrjäytymistä ehkäisee myös virallisen palvelukielen hallinta

· tavallinen rivityöntekijä ei pysty vaikuttamaan resursseihin eikä näin ollen maksimoimaan palvelutasoa

· näin mekin ajattelimme palvelusta

