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Ei paha! -hanke é
-
/\

« TAMKIin sisaisten palvelujen palvelukulttuurin kehittamishanke

e palveluhanke — paha — ei paha = hyva

« Mukana: kirjasto-, opiskelija-, kv-, liikunta-, viestinta-, ura ja rekry-, it-,
opetusteknologia-, kiinteisto-, henkilosto- ja talouspalvelut

* Osana hanketta:
- yhteiset tapaamiset ja koulutukset — tutustuminen, yhteiset
tavoitteet, yhteistyomahdollisuudet, ...
- toimintojen ydintehtavat ja tahtotilat
- benchmarking vierailut TAMKIin ulkopuolisissa kohteissa — kirjaston
"paiva asiakkaana” Helsingissa
- opiskelijaryhman mystery shopping TAMKIn palveluissa
- 2012 vuorovaikutus- ja asiakaspalvelukoulutusta
- jatkuu vuonna 2013
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Mystery shopping /
valeasiakkaat

DITNN\Z

« Tavallisina asiakkaina esiintyvat henkil6t arvioivat palvelun laatua
(eri osa-alueita) ja dokumentoivat tulokset (kirjallinen, numeerinen
arviointi)

« Tavoitteena arvioida mahdollisimman aitoa palvelutilannetta

« Arvioidaan, miten palvelu vastaa palvelulupaukseen (esim.
esitteiden ja www-sivujen antamaan kuvaan palvelusta)

« Valeasiakas voi olla eri tavoin yhteydessa palveluun: kaynnit,
puhelut, s-postit,...

* Yksityiskohtaisella ja objektiivisella havainnoinnilla pyritaan
|oytamaan palvelun kriittiset pisteet

 Menetelma levinnyt kaupalliselta puolelta erilaisten palvelujen
kayttajalahtoiseen arviointiin
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Valeasiakkaat TAMKin
Kirjastossa

DITNN\Z

e 4 liiketalouden projektijohtamisen opiskelijaa toteutti
marraskuussa 2011

e Kaikissa kirjaston toimipisteissa vierailtiin konkreettisten
tehtavien / ongelmien selvittamiseksi

e Arvioinnin kohteena esim. lainauskaytannot, tilat, aineistot,
henkilokunta seka koneet ja laitteet

Odotukset:

Kirjasto on helppo 16ytaa, aukiolo vastaa viestittya, kirjastosta

|0ytyy asiantunteva virkailija ja asiakkuuden kohteena oleva
asia selviaa.
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1. Fyysinen ymparisto
- sijainti - toimivuus - esteettomyys - erilaiset tilat - siisteys — melutaso -
koneet & laitteet - yhteys muihin palveluihin - esteettisyys - oma ilme -
viihtyisyys — valaistus - lampotila
/\

2. Toiminnallinen ymparisto

- saavutettavuus - aukioloajat - asiakaspalvelupiste - asiakaspalvelija
paikalla - vastausnopeus - vaivannadn minimointi - osaaminen ja
ammattitaito - opasteet - toimiva itsepalvelu

3. Sosiaalinen ja kulttuurinen ymparisto

- tarpeiden ymmartaminen - joustavuus - arvostus - kiinnostus -
yksil6llisyys - ystavallisyys — aktiivisuus - reviirin tunnistaminen -
vuorovaikutus - tervehtiminen - luotettavuus

4. Kuilut

- viestinta vs. todellisuus - ennakkokasitykset/odotukset vs. kokemus

5. Palvelukokemus
- yksildllinen, eri osa-alueiden summa
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Mystery shopping -mietteita é

* Yksittdisena toimenpiteena antaa tilannekuvan %

— kokonaiskuva edellyttaa laajaa shoppailua monipuolisemmin

menetelmin

— TAMKIn kirjastossa
- palvelut puhelimessa ja s-postissa, reagointi verkkopalautteisiin
- tiettyihin asiakasryhmiin tarkentaminen esim. kv-asiakkaat,
TAMKIn ulkopuoliset asiakkaat

« Jokainen asiakas = mystery shoppaaja
— arvioi palvelua ja asiakaspalvelijaa henkilokohtaisista lahtokohdista
— palautteen antaminen?
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