Metso lentoon

Asiakaspalvelun kehittaminen
tietopalveluosastolla

Tampereen kaupunginkirjasto
Anu Hakari 23.5.2012



toteutus syksy 2009 - kevat 2010
konsulttina Olli Keskinen, Trainer’s House

osallistujat: paakirjaston tietopalveluosaston
kirjastonhoitajat + kirjastotoimenjohtaja ja
kirjastotoimen apulaisjohtaja

tavoitteena asiakaspalvelun parantaminen
ohjausryhma
ennakkotehtavat




Tietopalveluosaston perustiedot:

e 12 kirjastonhoitajaa
e paivystysvuorossa 2-3 henkiloa (klo 10-13 :
klo 13-15 : klo 15-18 : klo 15-20)

e noin 27 kysymysta/h, joista 80%
aineisto/aihekysymyksia

e yleisotilaa paakerroksessa 2900 neliometria
e kokoelma 215 000 + varasto 172 000 nidetta
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Valmennuspaivina:

 Omat kokemukset asiakkaana; hyvia ja
huonoja kokemuksia?

* Mista syntyy hyva
aslakaspalvelukokemus?

» Sisaiset asiakkuudet — miten palvelemme
toisiamme?

* Miten tyoilmapiirin vaikuttaa
aslakastilanteisiin?



Keskityimme

 aslakaspalvelutilanteen parantamiseen,
sithen hetkeen, jolloin asiakas ja
kirjastonhoitaja kohtaavat

* passiivisestl asiakkaita odottava
kirjastonhoitaja aktiiviseksi ja
aloitteentekijaksi

10



Paatos 1.

Asiakaspalvelussa olemme
ainoastaan asiakkaita varten

Paatos 2.

Aktiivista asiakaspalvelua myos
tietopalvelutiskin ulkopuolella
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Miten onnistuimme?

 huomioimme kaikki asiakkaat tervehtimalla tai
katsekontaktilla

* Jos tiskissa el ole asiakkaita, jalkaudumme
nyllyille

« tarjoamme apua aktiivisesti, mutta emme tyrkyta
« seisomme enemman kuin istumme

« olemme aina kaytettavissa osastolla
liikkuessamme, vaikka el olisikaan
paivystysvuoroa
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Haasteita:

1. tybajan riittavyys, kun asiakaspalvelun ohessa
el enaa tehda muita toita

2. Jalkautuvan tyotavan oppiminen; miten olla
aktiivisesti asiakkaan saatavilla

3. rauhalliset hetket asiakaspalvelussa

Onnistumisen edellytykset:

* henkilokunnan sitoutuminen paatoksiin

 Jatkuva seuranta ja keskustelumahdollisuus
vilkoittaisissa henkilokuntakokouksissa
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