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1 Projektin taustat

Vaski-yhteiststé rohkeutta -projektin tavoitteena oli vahvistaa vuorovaikutteista asiakaspalvelua kir-
jastoissa huomioiden kirjastojen erilaiset tilanteet. Tavoitteena oli tunnistaa esteita ja haasteita, joita
eri kirjastoissa on asiakkaan kohtaamisessa seka tunnistaa mahdollisia vallitsevaan palvelukulttuu-
riin liittyvia asenteita ja arvoja. Esteet voivat olla esim. epéaselvia opasteita, tilan hahmottamista es-
tavia kalusteita tai henkildkunnan vaikeaa tavoittamista.

Projektin kautta tehtyjen kokeilujen my6ta oli tavoitteena syntya oivalluksia kohtaamisen esteista.
Palvelumuotoilun menetelmat tulevat tutuiksi ja osaksi kirjaston kehittdmisen tyékalupakkia.

Projektin aikana toivottiin syntyvan vahvempaa yhteenkuuluvuuden tunnetta Vaski-kirjastoissa ja si-
ten vahvistetaan Vaski-kirjastojen yhteisid asiakaslinjauksia ja tasaveroisen asiakaspalvelun toteu-
tumista.

Projekti kaynnistyi tarkemman projektisuunnitelman laatimisella kesalla 2023.Turun kaupungilla ol
kilpailutettuna palvelumuotoilupalveluja tarjoavat yritykset, joiden kesken tehtiin minikilpailutus ke-
séalla 2023. Toimittajaksi valikoitui Kolmas persoona, jolla oli aiempaa kokemusta kirjastojen kanssa
tehtavasta tyosta. Syksyn alussa laadittiin toimittajan kanssa tarkempi suunnitelma ensimmaisesta
koulutuskokonaisuudesta. Projektikoordinaattoriksi valittiin Turun kaupunginkirjastosta erikoiskirjas-
tovirkailija lina Niemi, joka toimii myds Vaski-johtoryhmaén sihteerina. Koordinaattorin tehtaviin kuului
koulutusten ja opintomatkan jarjestaminen seka kirjastojen tukeminen kaytannon jarjestelyissa koko
projektin ajan.



2 Palvelumuotoilun
koulutuskokonaisuus

Palvelumuotoilun menetelmista jarjestettiin koulutuskokonaisuus, jonka aikana menetelmat tulivat
tutuiksi ja osaksi kirjaston kehittdmisen tyokalupakkia. Koulutuskokonaisuuden tavoitteena oli tun-
nistaa esteitd ja haasteita, joita eri kirjastoissa on asiakkaan kohtaamisessa seka tunnistaa mahdol-
lisia vallitsevaan palvelukulttuuriin liittyvia asenteita ja arvoja.

Kokonaisuuteen kuuluivat valmennuspaiva, kokeilujen starttipaivé, vertaisarviointi ja kokeilun teke-
minen kirjastossa.

2.1. Palvelumuotoilun valmennuspaiva

Valmennuspaiva pidettiin 21.11.2023 koko péaivan lahikoulutuksena Scandic Hamburger Borsin ti-
loissa. Paiva aloitettiin hulppealla hotelliaamupalalla. Paivan tarjoiluihin sisaltyi myos lounas ja ilta-
paivakahvit. Kouluttajina olivat Outi ja Elise Kolmas Persoona -toimittajaltamme. Valmennuspéi-
vassa kaytiin lapi palvelumuotoilun perusteita.

Palvelumuotoilu on kehittamisen tapa, jonka lahtokohtana on asiakaslahtoisyys ja kokeileva kehitta-
minen.

Paivan aikana tutustuttiin palvelumuotoilun periaatteisiin ja keskusteltiin erityisesti siitd, miksi asia-
kaslahtdisyys kannattaa. Saimme myds hyvia kaytannon vinkkeja tiedonkeruumenetelmiin ja proto-
typointiin.

Asiakaslahtoinen kehittaminen on kaytannossa:

o Keskusteluja asiakkaiden, tyontekijoiden ja sidosryhmien kanssa. Haastatteluja, kyselyita,
havainnointia.

e Luovaa tyGskentelya ja ideointia yhdessa kaikkien osallistujien kanssa — ei jumiuduta
ensimmaiseen ideaan.

e Alustavien suunnitelmien ja prototyyppien testaamista oikeilla kayttgjilla — jatkuvaa
palautteen hakemista ja siihen reagoimista.

Koulutuspaivaéan osallistui 20 henkea.

2.2. Vertaisarvioinnit ja kokeilut kirjastoissa

Valmennuspéaivan jalkeen kirjastot sopivat keskenaan vertaisarvioinnista. Vertaisarvioinnin tueksi
saatiin lomake ja ohjeet sen tekemiseen. Vertaisarvioinnin eli skannauksen tavoitteena oli auttaa
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[6ytamaan kiinnostavia asiakaspalvelun kehittdmiskohteita, joihin avulla voisi suunnitella kokeilua.
Skannausta tavoitteena ei ollut etsia ratkaisuja tai ideoita, vaan yrittaa havaita haasteita ja ongelma-
kohtia, joita voi mythemmin tutkia tarkemmin ja kehittd& niihin ratkaisuehdotuksia. Samalla skan-
naus toimi harjoituksena havainnointiin, haastattelemiseen ja empatian kerryttamiseen.

KIRJASTON ASIAKASPALVELUSKANNAUS

Kirjaston asiakaspalveluskannaus auttaa tunnistamaan asiakaspalvelun hiomisen tarpeita, Mita SKANNAUKSEN TOTEUTTIVAT (nimi + kirjasto)
mahdollisuuksia tunnistamme vuorovaikutteisen asiakaspalvelun vahvistamiselle? Mita esteita

aslakkaan kohtaamiselle loydamme? Skannauksen tarkoitus on auttaa I6ytamaéin johtolankoja

sille, mité tissa kirjastossa voitaisiin tehda vieldkin p. in hyvén asi eteen? MISSA KIRJASTOSSA:

Sopikaa kotikirjaston kanssa, teetteko havainnoinnin kokonaan yhdessa vai kayko vieraileva
skannaava ensin tekemassa yksin skannauskierroksen. Yhdessa kiertaessa kotikirjastolaisen on hyva
muistaa 80/20-saanto: saat olla danessa vain 20% ajasta! ;)

MITEN SKANNAAN? PALVELUYMPARISTO ASIAKKAAT PALVELUT

(esim. tilat, o) a (esim. erilais i yhmat, i (esim. aineistot, lainaus, palautus,
1. Sopikaa kotikirjaston esteettomyys...) ijan kanssa, asi iestinta, imi: )
kanssa asiakasryhma, jonka jyttdy inen ja i avun i
“silmin” skannaatte (esim. Miké palveluymparistossa estaa hyvad helppous...) Mitd esteitd tunnistamme hyvélle
ikaihmiset, ensikertalaiset asiokaspalvelua? Mita voitaisiin hyodyntaa asiakaspalvelulle? Mita uusia
vieraskieliset, lukutaidoton entista paremmin? Mita esteita tunnistamme hyvalle mahdollisuuksia tunnistamme?

lapsi, satunnaiskavija) asiakaspalvelulle osiakkaisiin liittyen? Mita uusia

mahdollisuuksia tunnistamme?
2. Varmista kotikirjaston

kanssa minka osaston
skannaatte (pienemmassa
kirjastossa voitte skannata
koko kirjaston).

3. Kavelkaa ja "skannatkaa”
oikealla olevista teemoista
inspiroituen, millaisia
huomioita teette.
Tarkoituksena on 16ytas
kehittamiskohteita, ei
viela ideoita!

Haoastatelkoa asiokkaita

Havainnoikoa asiakkaita ja
palvelutilanteita

Menkaa valitsemanne
asiakasryhman
“saappaisiin®

Tekija: Kolmas Persoona Oy, 2023

Pohja skannauksen tueksi



TATA HALUAISIN RATKOA

Kotikirjastolaisen lomake: Keraa tahan ylos yksi tai useampi kirjastosi asiakaspalvelun
ongelma/haaste/este, joita haluaisit palvelumuotoilun ja kokeilevan kehittamisen keinoin lahtea
ratkomaan kevattalvella!

Huom! Tassa projektissa hyvan kokoinen ongelma on sellainen, jota voit itse olla ratkaisemassa
(eli ongelmat, joiden ratkomiselle ainut vastaus on esim. seinien siirtaminen tai
lisahenkilokunnan palkkaaminen, eivat ole nyt sita mita etsimme).

Nimi + kirjasto:

MISSA KIRJASTOSSA:

KITEYTA / TUVISTA LOYTAMASI KIINNOSTAVIMMAT
HAASTEET - YKSIKIN RIITTAA:

Kenen ongelma (minka asiakasryhman) Kenen ongelma (minka asiakasryhman)

Millainen ongelma Millainen ongelma:

Kenen ongelma (minka asiakasryhman) Mita seuraavaksi?

Esimerkki:
Seuraavan kerran tapaamme
kokeilujen starttityopajassa 16.1.. Kenen ongelma (minka asiakasryhman):

Millainen ongelma Yhteisessa tyopajassa Satunnainen kévija

varmistamme, etta kaikilla on jokin
kehitettava haaste valittuna, ja
autamme teita suunnittelemaan
miten jatkaa kehittamista kokeilun
suunnitteluun,

Millainen ongelma:
Tarvitsee aika-ajoin printtaamista,

mutta printterin kdytté on aina

hankalaa. Kun apua tarvitsee,

asiakaspalvelija on hankalasti
tavoitettavissa tai kiinni muualla.

Valokuvatkaa ja palauttakaa
lomakkeenne pe 12.1. mennessa
projektimme Teams-kansioon!

Pohja kehittamishaasteen selkeyttamisen tueksi

Kokeilujen tekemiseen saatiin viela tukea starttipdivasta 16.1.2024 ja oletuksena oli, etta vertaisar-
vioinnin kautta jokaisella osallistujalla olisi ajatuksia omasta kehittdmiskohteesta, jota haluaisi l&ahtea
ratkomaan kokeilemalla. Starttipaivan tydpajassa saatiin opastusta, miten laatia kehittamiskohteesta
idea ja ideasta kokeilusuunnitelman.

Lisaksi pidettiin kaksi valitsekkia (6.2.2024 ja 19.3.2024), joista toinen ilman Kolmannen persoonan
asiantuntijoita. Valitsekeissa kaytiin avointa keskustelua niin kokeilun valmistelun haasteista kuin
hyvista oivalluksista.

Erilaista kokeiluja toteutettiin yhteensa 12 kappaletta eri puolilla Vaskia. Esimerkiksi Kaarinassa to-
teutettiin esteettomyyskéavely asiakasraadin kanssa ja vierailtiin |&heisen koulun opettajainhuo-
neessa, Kalannissa uudistettiin nuorten tietokirjallisuushyllya, Maskussa tehtiin opastekokeilu, Nou-
siaisissa kehitettiin lukusalin viihtyisyytta, Raisiossa ja Turun Varissuolla selviteltiin aineiston 16yty-

vyytta

Kokeilujen lopuksi pidettiin reflektiopaiva 9.4.2024, johon jokainen laati omasta kokeilustaan arvioin-
nin. Reflektiopaivassa keskusteltiin yhdessa myds siita, millaiset asiat ovat jaéneet epailyttamaan
palvelumuotoilussa. Esiin nousi muun muassa huoli siitd, millainen hyoty lopulta on verrattuna



kaytettyyn aikaan ja miten saada niin henkilostd kuin asiakkaatkin innostumaan ja osallistumaan
prosessiin.

Kun pohdittiin, mitd projektiin osallistumisesta ja kokeilun tekemisestad osallistujat kokivat saa-
neensa, esiin nousi mm. verkostoituminen eri asiakasryhmien ja muiden Vaski-kirjastojen tyonteki-
joiden kanssa sekéa rohkeutta ja menetelmia toteuttaa pienidkin kokeiluja matalalla kynnyksella.
Asiakaskohtaaminen koettiin jopa erittdin voimaannuttavana.

2.3. Opintomatka Kalasatamaan ja Kontulaan

Aurinkoisena toukokuisena péaivana 20.5.2024 lahdettiin opintomatkalle kahteen paakaupunkiseu-
dun kirjastoon, joissa oli erityisesti kaytetty asiakkaiden osallistamista palveluiden kehittAmiseen.
Ensimmaisené kohteena oli upouusi Kalasataman kirjasto ja toisena Kontulan kirjasto. Matkalle osal-
listui 15 henkildéa 10 eri kirjastosta.

2.3.1. Kalasataman kirjasto

Redin kauppakeskuksessa sijaitseva Kalasataman kirjasto avautui 15.1.2024. Ensimmainen paivan
jannitys tuli siité, miten kirjasto 16ytyy isosta ja sekavasta kauppakeskuksesta. Loytyi! Ryhmaamme
vastassa oli kirjastonjohtaja Erna Mattila. Han piti meille esittelyn kirjaston perustamisesta ja suun-
nitteluprosessista. Suunnitteluun oli otettu mukaan alueen asukkaita kaikista ikaryhmista seka kir-
jaston henkilokuntaa. Lapset paasivat ideocimaan unelmiensa kirjastoa mm. paperilla ja muovailuva-
hasta. Monet naisté ideoista toteutettiin.



Kalasataman kirjasto. Kuva: lina Niemi

Erityistd Kalasatamassa onkin se, etta se on konseptoitu erityisesti lapsiperhekirjastoksi. Kirjastossa
on kokoon nahden laaja kokoelma lasten- ja nuortenkirjallisuutta. Kirjaston tilat ovat harvinaisen va-
rikkaat ja leikkisat ja sieltd 16ytyy runsaasti lapsikokoista kalustusta ja hauskoja lukusoppia.

Aikuisille on tarjolla pikkuruinen valikoima: muutama aikakauslehti, pikapokkareita sekd vaihtuvan
teeman hylly, johon aineisto tilataan muista kirjastoista. Aikuisten kokoelma on tarkoin kuratoitu ja
vaihtuvateemainen. Aikuisia asiakkaita palvelee parhaiten etuosan asiointitila. Varaushylly ja auto-
maatit ovat heti sisdankaynnin luona, joka mahdollistaa sujuvan pika-asioinnin esimerkiksi kauppa-
reissun yhteydessa.



Kalasataman kirjaston aula. Kuva: lina Niemi

Kalasataman palvelumuotoilun hyddyntaminen ei paattyminen tilan valmistuttua, vaan asiakkaita
kuullaan jatkuvasti palvelujen toimivuuden varmistamiseksi. Vierailumme aikaan asiakkaat saivat
esimerkiksi toivoa Forms-lomakkeella mitd aikakauslehtid mieluiten lukisivat Kalasatamassa ja
paasevat siten vaikuttamaan tulevaisuuden lehtikokoelmaan.

2.3.2. Kontulan kirjasto

Lounaan jalkeen matkasimme kohti Kontulan kirjastoa. Kontulan kirjasto on yksi Helsingin monista
lahiokirjastoista. Kontulan alueella vaestdsta 50 prosentilla idinkieli on muu kuin suomi. Alueella on
suuri maahanmuuttajavéaestd. Se yritetddn ottaa mahdollisimman paljon huomioon kirjaston kai-
kessa toiminnassa. Kontulassa meita oli lampimasti vastaanottamassa kirjastonjohtaja Anu Satu-
kangas. Meille oli katettu runsaat pullakahvit valtavine vegaanisine korvapuusteineen. Nappasimme
kahvit ja pullat mukaan ja siirryimme kirjastotilaan, jossa meilla oli sijoitelu poydat, joiden déressa
kuuntelimme Satukankaan esitelman Kontulan palvelumuotoiluprojekteista.



Kontulan kirjastossa kahvien ja pullien darella. Kuva: lina Niemi
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Kontulassa on ollut hiljattain Palvelut tutuksi kirjastotilassa -hanke, joka tuotti paljon kokeiluja ja ide-
oita. Projektin tiimoilla pohdittiin sitd, miten saatetaan kirjaston asiakkaat ja sen palvelut yhteen.
Miten kirjastoa voisi kehittéda niin, etté asiakkaat eivat vain esimerkiksi toivoisi tiettya palvelua, vaan
myos loytaisivat sen ja osaisivat tulla sité kayttdmaan. Kontulan alueella asuu erityisen paljon moni-
kielisia ja -kulttuurisia asukkaita ja kirjaston isona haasteena onkin, miten he loytaisivat kirjaston
tarjonnan ja huomaisivat, etté juuri he voivat hy6tya kirjaston palveluista.

Kontulan laht6kohta oli merkittavasti erilainen Kalasatamaan nahden siing, ettéd Kontulaan ei lahdetty
perustamaan uutta kirjastoa, vaan muovaamaan nyKkyiset tilat ja palvelut paremmin kayttajille sopi-
viksi.

Tutustumisretken avainopiksi nousi se, miten tarkeda on edistad kokeilumyonteista kulttuuria. Asi-

akkaita kannattaa kuunnella usein ja matalalla kynnyksella. Kaikenlaista voi kokeilla, ja jos se ei
toimi, sitd ei ole pakko jatkaa. Rohkeasti vaan tekemaan kokeiluja ja muutoksia!

2.4. Luovien palvelumuotoilumenetelmien koulutus

Ensimmaisen koulutuskokonaisuuden jalkeen kirjastojen toiveiden perusteella jarjestettiin koulu-
tusta luovien menetelmien hyddyntamisesta asiakkaiden osallistamisessa. Luovien palvelumuotoi-
lumenetelmien koulutus jarjestettiin Turun paakirjastolla 28.10.2024.

Koulutuspaiva aloitettiin jakautumalla ryhmiin ja valitsemalla, mita pulmaa ryhma lahtee ratkomaan.
Ryhmat saivat valita yhden kolmesta etukéteen mietitysta pulmasta tai valita oman.

Pulma 1: Kirjaston opasteiden kehittaminen
Pulma 2: Houkuttelevat tapahtumat
Pulma 3: Osaston asiakaslahtdinen kehittadminen

Kun pulma oli valittu, ryhma sai aikaa tarkempaan maarittelyyn ja rajaamiseen. Haastattelukysymys-
ten sijaan pohdittiin tutkimuskysymyksia — mitéa haluttiin ymmartaa.

Taman jalkeen tehtiin suunnitelma siitd, miten asiakasymmarrysta lahdetdén kaytdnntssa keréa-
maan. Saimme ideoita erilaisiin tiedonkeruutapoihin. Sitten tartuttiin tuumasta toimeen ja lAhdimme
kerddmaan tietoa asiakkailtamme ympari kirjastoa.

Tiedonkeruun perusteella ideoitiin pikainen prototyyppi — jotain kéasin kosketeltavaa. Prototyyppia
l&hdettiin sitten taas asiakastiloihin testaamaan.
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Tiedon keruuta asiakastiloissa. Kuva: Outi Nokkonen

Tarkeimpina oppeina koulutuspaivasta jai mieleen:

e Asiakkaat suhtautuvat lahtékohtaisesti positiivisesti eli kannattaa jalkautua rohkeasti.

¢ Kannattaa tehda ensin pieni testikierros, niin nahdaéan, miten tiedonkeruumenetelma
oikeasti toimii. Uskalla testaamisen jalkeen muokata suunnitelmaasi!

e Huomioi kohderyhma: lapsille kannattaa miettid aarimmaisen selkeat kysymykset.

o Aloita kertomalla, paljonko tarvitset asiakkaan aikaa — asiakas saattaa kylla jaada
pidemmaksikin aikaa, jos aihe osoittautuu kiinnostavaksi.

¢ Pienikin kiitoslahja houkuttelee ja ilahduttaa — yksi suklaakonvehtikin voi riittaa.

o Kun keraa asiakastietoa kirjaston ulkopuolella, ndkyva merkkaus kirjaston vaeksi on
tarpeen (ettei luulla feissareiksi)
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3 Vaski-kirjastojen kehittdmisen
suunnittelupohja

Kirjastoille mahdollistettiin omien kehittdmissuunnitelmien tekeminen yhteisen mallinpohjan ja spar-
rauksen avulla. Kolmannen persoonan palvelumuotoiluasiantuntijat loivat Vaski-kirjastoille perso-
noidun suunnittelupohjan.

Suunnittelupohja esiteltiin Vaskin johtoryhmaélle 25.10.2024.

Asiakaspalvelun ja tilojen kehittdmisen suunnittelupohjan tarkoitus on auttaa kirjastoja mm. priori-
soimaan, aikatauluttamaan ja budjetoimaan omia kehitysprojektejaan.

Johtoryhmaa kehotettiin testaamaan pohjaa, jolloin 20.11.2024 jarjestetyssa sparritilaisuudessa voi-
tiin kayda lapi heranneitd huomiota pohjan kaytosta. Johtoryhman jasenet saivat tilaisuudessa ar-
vokkaita vinkkeja niin palvelumuotoiluasiantuntijoilta kuin toisiltaan tuleviin kehitystdihin.

Suunnittelupohja jai Vaski-kirjastojen kayttéon. Alla pari kuvaa osasta esimerkkitaytetyista pohijista.
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PRIORISOINTI

OHIE:

1.Kaykaa lapi sk g

tarpeet. ik & listatut
-l

Priorisointityokalu auttaa arvioimaan kehittamis- ja muutostarpeiden Ja

kiireellisyytta ja tarkeyttd, seka maarittelemaan konkreettisia toimenpiteita.

Pohja toimii oman ajattelun ja suunnittelun tukena, mutta voit myos

hyodyntaa sita esitysmateriaalina.

HKRIITTINEN, TOIMINNAN KULMAKIVI TARKEA, MUTTA EI VIELA KITIREELLINEN
Nama on pakko tehda, jotta selvidmme lakisaateisista Naiden ei tarvitse olla ensimmaisten joukossa, mutta
tehtavista. nama tulisi tehda lahivuosina.

e [attiapintojen uusiminen

lehtiosaston kalustus

e omatoimipalvelun
laajentaminen

KONKREETTISET TOIMENPITEET
i Mita hanki uusia jekteja, tai muita konk

kategoriaan.

2.Vetakaa i i

peet cheisiin kol

naiden tarpeiden eteen tulee tehda?

i yhteen: mita konkreettisia asioita

e kirjaston roolin
kehittdminen osana
kunnan kotouttavia
palveluita (aloitettu jo,
mutta voimme edistdd
tdtd rauhassa muun
ohessa)

KONKREETTISET TOIMENPITEET

i asioita meidan tulee tehda?

e [attiaremontti (hankinta +
projekti)

® kalustehankinta
lehtiosastolle

® omatoimipalvelun

asioita meidan tulee tehda?

e yhteistyopalaveeraus ja
suunnittelu oman porukan
sekd hyvinvoinnin

: Mita hankintoja, uusia projekteja, tai muita konkreettisia

@NELMAPANKKI
aihin tarttuminen ei taida juuri nyt e!la mahdollista

tai niin kiireellista.. mutta joista h i ei saa
unchtaa!

e yhteistyo kunnan sisdlld

e yhteistyé kolmannen
sektorin kanssa: uusia
tapahtumia

KONKREETTISET TOIMENPITEET

: Mita hankintoja, uusia projekteja, tai muita
i konkreettisia asicita meidan tulee tehds?

laajentamisen vaatimat kanssa
korjaustyot Esimerkkit3ytetty pohja
NELJAN VUODEN KEHITTAMISSUUNNITELMA HEs |
1.Poimi priori in "Kr “-koriin laif i lle neljalle
vuodelle.

Pitkan aikavalin kehittamissuunnitelman tarkoituksena on auttaa
tarkentamaan priorisointia vuositasolle. Mitka asiat on mahdollista toteuttaa
samana vuonna? Mita pitaisi siirtad seuraaville vuosille? Onko jotain
riippuvuuksia (esim. sahkoremontti tulee olla tehtyna ennen c

2.Poimi sen jalkeen "Tarkea, mutta ei kiireellinen” -korista toimenpiteita ja jaottele ne
realistisesti vuosille,
3.0nko "Unelma"-korissa jotain, mita olisi mahdollista toteuttaa?

imiki J'd)tull
kaynnistamista?) ja miten nama ajoittuisivat?

20 26

(seuraava.vuosijoe.,.)

20 27

(nykyinen tai seuraava talousarviovuosi)

e [attiaremontti
(hankinnan toteutus ja

e [attiaremontin
toteutus (investointi

projektointi) 250 000 €))
o Vie paljon
suunnittelu- e kotouttavan tyon
aikaa yhteistyé ja kirjaston

uusien toimien
ideointi
o Vie maltillisesti
asiantuntija-
aikaa

e Omatoimipalvelun
laajentamisen
edellyttamdt
korjaustyot (pieni
investointi)

o Sdhkolukko,
turvakamera,
vartijapalvelu-
sopimus

2028

(seuraaya vuiosi jne...)

ppee”

(seuraaya vuesi joe...)

e [ehtiosaston uudet
kalusteet, hankinta
o 30-50000 €

Esimerkkitdytetty pohja

14



4 Asiakaspalvelukoulutuspaiva
”Ylpeasti Vaskilainen”

Projektin paatteeksi jarjestettiin asiakaspalvelukoulutus 22.11.2024 Nuorten taide- ja toimintatalo
Vimmassa, jolla pyrittiin vaikuttamaan asiakaspalveluasenteisiin ja vahvistamaan Vaski-kirjastojen
yhteisid asiakaslinjauksia ja tasaveroisen asiakaspalvelun toteutumista. Asiakaspalvelukoulutus pi-
dettiin nimella "Ylpeasti Vaskilainen”. Koulutukseen osallistui 38 henkiléa 19 eri kirjastosta.

Paiva alkoi klo 9 kahvi- ja sampylatarjoilulla. Kahvien ja Rebekan aloitussanojen jalkeen saimme
kuulla Filosofian akatemian edustajan Reima Launosen puheenvuoron.

4.1. Reima Launonen: Yhteisty0 ja hyva vuorovaikutus

Reiman tunnin mittainen puheenvuoro oli taytta asiaa.

Tybelaman rytmin kiihtyminen asettaa yha enemmaén haasteita ty6elamassa, ja jotta parjaagmme
muutosten keskella, tarvitsemme toinen toistemme tukea. Vaikka ty6 olisi miten taydellistd, ilman
yhteisdn tukea ja arvostusta kukaan ei halua sita. Yhteisollisyys tuo tyén imua, tuottavuutta ja moti-
vaatiota.

Lauronen korosti psykologisen turvallisuuden tarkeytta tydyhteistssa. Pitaa saada kokeilla ja myds
epaonnistua. Jos epaonnistumisia ei uskalleta tuoda esille, ei yhteista kehittymisté ja oppimista ta-
pahdu. Hyvin toimivassa tiimissa hyddynnetdén kaikkien osaamista, ja huomioidaan kaikkien vah-
vuusalueet.

On ymmarrettava, ettd kaikilla meilla on ajattelussamme vinoumia. Vuorovaikutustilanteessa on
muistettava olla peilaamatta toista omien nakdkulmien ja toiveiden kautta.

Jokaisella on oma tapansa kommunikoida, mutta aikuisina ihmisind meidan on otettava vastuu siita,
miten kommunikoimme. Mieleenpainuva lausahdus Launoselta oli, ettd ei ole perusteltua sanoa
vaan esimerkiksi "no min& nyt olen vaan huono kuuntelemaan/keskustelemaan”. Mik&&n tempera-
mentti tai persoonallisuus ei oikeuta kayttaytymaan huonosti. Jokainen aikuinen voi hallita kayt6s-
tdan. Se ei ole jotain mika ei ole ollenkaan meidan hallinnassamme.

Puheenvuoron lopuksi saimme hyvaa keskustelua aikaiseksi erityisesti siitd, miten kommunikoida
asiakkaan kanssa, joka on jo tilanteeseen tullessa paattanyt miten "keskustelu” tulee menemaan.
Tarke&a on aina puhua kuin aikuinen aikuiselle. Yritetdan olla nousematta ns. "asiantuntijan korok-
keelle”, josta sitten puhutaan asiakkaalle alaspain. Hyva keino on toistaa asiakkaan mainitsema asia
omin sanoin ja nain varmentaa, etta puhutaan samasta asiasta. Nain asiakas tuntee, ettd hanet on
kuultu ja ymmarretty.
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4.2. Vuoden kirjasto -palkinnon voittanut Keravan kirjasto. Heidi
Hemming & Ninni Flinck

Saimme vieraaksemme Keravan kirjastosta Heidin ja Ninnin. He kertoivat monipuolisesti siitd, mikéa
heiddn mielestaan on johtanut Vuoden kirjasto -titteliin. Keravalla on pyha pyrkimys kohtaamiseen.
Joillekin asiakkaalle se voi olla paivan ainoa kohtaaminen. Asiakkaiden huomioimiseen halutaan
panostaa, kaikkia tervehditaan ja huomioidaan asiakkaat myds hyllyjen valissa. Myos asiakkaiden
keskinaiselle kohtaamiselle pyritddn luomaan mahdollisimman hyvét puitteet.

Keravan kirjasto saa kuntakyselyssa huipputuloksia. Tapahtumia on tarjolla todella runsaasti, ja
niissa myods kaydaan! Myds asiakkaat jarjestavat paljon tapahtumiaan kirjaston tiloissa. Tapahtu-
mien toteutuksessa hyddynnetddn oman henkilokunnan lisaksi erilaisia verkostoja, esimerkiksi di-
giopastukset hoituvat Keudan opiskelijoiden voimin. Tama vapauttaa kirjaston resursseja muuhun
toimintaan.

Kirjastopalvelujen saavutettavuuteen on panostettu erilaisin toimenpitein, henkilokunta tekee koulu-
vierailuja ja on jalkautunut esimerkiksi juna-asemalle ja pubiin. Kirjaston tiloissa noudatetaan turval-
lisen tilan periaatteita, joiden luomiseen osallistettin my6s asiakkaita. Periaatteet ovat esilla niin
henkildkunnan kuin asiakkaidenkin tiloissa. Asiakaspalautetta kerataan aktiivisesti, esimerkiksi idea-
seindn kautta. Kirjaston henkilékunta pitaa seindmaa ylla ja paivittaa sinne asiakkaiden kysymykset
vastauksineen.

Tyo6hyvinvointia tuetaan erilaisin joustoin, ja omaan tydnkuvaan pystyy vaikuttamaan, Esihenkilot
ovat helposti saavutettavissa. Tarkeaa jaksamisessa ovat myos paivittaiset kollegoiden valiset Kii-
tokset ja kehut.

4.3. Espoon Lippulaivan kirjasto: Uudenlainen
asiakaspalvelumalli. Jaana Tyrni ja Topias Salonen

Espoon Lippulaivan kirjaston Jaana ja Topias kertoivat kattavasti heidan 2019 avatussa kirjastos-
saan toteutettavasti asiakaspalvelumallista. Se erosi monella tavalla meille vaskilaisille tutuista toi-
mintatavoista.

Uuden kirjaston suunnittelussa osallistettiin asiakkaita monipuolisesti. Kirjaston tilat ovat nimen-
omaan suunniteltu tukemaan asiakaspalvelua. Lippulaivassa Henkilokunta on vastassa heti aulassa,
siirrettavien mobiilitiskien takana. Tavoitteena on, etté joka ikista asiakasta tervehditdan. Rakenteet
ovat tarkoituksella kevyita, koska perinteista "palvelumuuria” ei kirjaston tiloihin haluttu luoda. Jokai-
nen henkildkunnan jasen tekee toita kaikilla osastoilla kiertavalla periaatteella.

Asiakastiloissa on henkilokunnan kutsutabletit, joita myds henkildkunta hyddyntéa ruuhkatilanteissa.
Asiakaspalvelussa pyritaan valttamaan turhaa asiakaspalvelutiskien paivystysta - toimitaan niin, etta
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henkilokuntaa on siella missé kulloinkin on tarve. "Palvelemme asiakkaita, emme tiloja tai tiskeja.”
Tyo6paikka on koko kirjasto, ei osasto tai prosessi.

Henkilékunnalle on luotu hauska "Espoon kaupunginkirjaston muutoskatalogi — pedagoginen dra-
matisaatio” jossa kerrotaan asiakaspalvelun toimintatavoista hauskalla pelkistetyn sarjakuvamai-
sella tyylilla.

4.4, Paneeli: Aspan keskiossa

Asiantuntijapaneelissamme moderaattorina toimi Rebekka Pilppula. Paneelissa istuivat Keravan
Ninni Flinck, Espoon Jaana Tyrni, Maskun Eija Pelkonen ja Turun Karoliina Pauloméki. Paneelissa
keskusteltiin erindisista kirjaston arjen asiakaspalvelun pydérittdmiseen liittyvista aiheista. Keskuste-
lun aluksi puhuttiin asiakaspalvelun helposti lahestyttavyydesta, tiskimuurit koettiin luotaantyonta-
viksi. Yleinen kokemus oli, ettéd henkilékuntaa lahestytddn helpoiten hyllyjen valissa.

Asiakkaiden tasapuolinen kohtaaminen koettiin tarke&ksi. Maskussa on haluttu huomioida erityisesti
nuoret. Lippulaivan Jaana totesi hienosti, etta ei ulkoisteta asiakaspalvelua paperille, turhista la-
puista ja opasteista haluttiin eroon.

Henkilékunnan tydvaatteet puhuttivat, asian tiimoilta kaytiin Tyrnin mukaan pitka vaanto Lippulaivan
kirjastossa. Varsinkin henkilékunnan jalkautuessa kirjaston tiloissa erottuminen asiakkaista on oleel-
lista.

Eri kirjastoissa tyttehtavat ja niiden jakautuminen poikkeavat toisistaan. Turussa on eriytynyttd, kun
taas pienissa kirjastoissa kaikki tekevat kaikkea. Eriytettyjen ty6tehtavien hyddyksi koettiin, etta pys-
tyy perehtymaan tiettyyn asiaan. On mieluista, ettd henkilokunta voi paneutua kunnolla asioihin ja
my6s hyddyntdd omaa erityisosaamistaan. Haittana mainittiin muun muassa, etté jos joku on vaikka
sairaana, on pakko ottaa sijainen, koska muiden osastojen henkilosto ei pysty paikkamaan.

Panelisteilta kysyttiin, mita Kirjastoissa voitaisiin tehda positiivisen ilmaston yllapitamiseksi. Yksimie-
lisia oltiin siitd, ettd tarvitaan kuuntelemista, seka virkistys- ja tyhy-toimintaa henkilokunnan jaksami-
sen yllapitAmiseksi. Arvostava ty6ilmapiiri auttaa jaksamaan, ja vahvuuspohjainen delegointi auttaa
hyddyntamaan kaikkien ominta erityisosaamista. On todella tarked4, ettd jokaista arvostetaan tdissa
ja jokainen uskaltaa avata suunsa ja tehda myds virheita.
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Asiantuntijapaneelimme: Rebekka, Ninni, Jaana, Eija & Karoliina. Kuva: lina Niemi

4.5. Tiimityon tarkeydesta: Improvisaatioteatteri Lasnaolopakko

Paivan loppuhuipennuksesi saimme todellisen esimerkin tiimitydn tarkeydesta Improvisaatioteatteri
Lasnaolopakon esiintymisen myota. Improvisaation tekeminen ryhmasséa vaatii todellista toisten
kuuntelua ja yhteen hiileen puhaltamista, josta me kirjastolaisetkin voisimme ottaa hieman oppia.
Esitykseen oli upotettu paljon esimerkkeja kirjastotydsta, ja monet osiot sisalsivat improvisoituja mu-
siikkiesityksia.
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Improvisaatioteatteri Lasnéaolopakko: Hannu, Nuppu, Allu ja Antti. Kuva: lina Niemi

19



5 Yhteenveto

Hankkeen jarjestamat tapahtumat
Avoimet koulutustilaisuudet (4 kpl)
e Palvelumuotoilun valmennuspdaiva 21.11 (20 osallistujaa)
o Kokeilujen starttipaiva 16.1. (22 osallistujaa)
e Luovien palvelumuotoilumenetelmien koulutuspaiva 28.10. (17 osallistujaa)
e Asiakaspalvelukoulutus 22.11. (38 osallistujaa)
Muut koulutukset (4 kpl)
o Valitsekki 6.2. (20 osallistujaa)
o Valitsekki 19.3. (11 osallistujaa)
o Kokeilujen reflektointi -tilaisuus 9.4. (18 osallistujaa)
e Opintomatka Helsinkiin 20.5. (15 osallistujaa)
¢ Infotunti Vaski-johtoryhman suunnittelupohjalle 25.10. (12 osallistujaa)

e Suunnittelusparri Vaski-johtoryhman suunnittelupohjalle 20.11. (8 osallistujaa)

Vaski-kirjastojen yhteenkuuluvuuden tunnetta vahvistettiin tiedottamalla projektista laajasti ja kan-
nustamalla henkilokuntaa osallistumaan projektin toimintaan. 22 kirjastosta osallistuttiin vahintaan
yhteen projektin tapahtumaan.

Kaikissa projektin osioissa huomio oli vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa ja kokeiluissa pyrittiin
osallistamaan asiakkaita erilaisilla menetelmilla. Lisaksi tilaisuuksissa pyrittiin avoimeen ja rohkeaan
keskusteluun, mika vahvisti yhteenkuuluvuutta.

Toiveena on, etta palvelumuotoilumenetelmat jaavat pysyvaan kayttoon Vaski-alueen hyvin eriko-
koisissa kirjastoissa. Tama vaatii jatkossakin tukea ja kannustusta. Taman tueksi Vaski-kirjastojen
vuosittaisessa toimintasuunnitelmassa huomioidaan palvelumuotoilun menetelmien hyédyntadminen
ja toisten kirjastojen hyddyntaminen kehittAmisessa. Jatkossakin tullaan kayttamaan projektia varten
perustettua Vaskin yhteistd Teams-kanavaa.

Kirjastoissa koettiin, etté projektin kautta on saatu varmuutta ja rohkeutta osallistaa asiakkaita ja
osallistamista on jatkettu. Kokeilujen ja koulutusten aikana osallistujat joutuivat heittdytyméaan ja te-
kem&an uudenlaisia asioita yhdessa asiakkaiden kanssa. Tama lisasi luottamusta ja yhteenkuulu-
vuutta.
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