KIRJASTON SAAVUTETTAVUUS

Saavutettavuudesta yleisesti:

Hyvä saavutettavuus kertoo erilaisten yleisöjen tarpeiden huomioimisesta ja kohteen tarjonnan (tuotteen tai palvelun) helposta lähestyttävyydestä, ja tarjoaa mahdollisuuden osallistumiseen ja elämyksiin yksilöiden erilaisista ominaisuuksista riippumatta. Saavutettavuus on yhdenvertaisuuden edistämistä. Saavutettavuus merkitsee kohteen helppoa lähestyttävyyttä kaikenlaisille ihmisille, mukaanlukien, mutta ei pelkästään, vammaisten tai toimimisesteisten ihmisten näkökulmasta.

=Mitkä kaikki asiat voivat vaikuttaa siihen, että asiakas käy kirjastossa?

· aukiolot

· kirjastoverkon kattavuus

· kirjaston sijainti

· sisätilat

· palvelutasot ja henkilökunta

· kirjaston saavutettavuus ulospäin ja yhteistyö
· viestintä
AUKIOLOT: 

Mikä riittävä taso tämän päivän asiakkaalle ja elävälle kirjastolle?

· ma-pe, la, su? klo x-y?

· Sunnuntai aukioloajat ( onko taloudellisia mahdollisuuksia(?)kaan / onko myös muutosvastarintaa kirjastoissa? Onko todellista tarvetta? 

· Aukiolotaso riippuu myös kirjaston koosta. Pienemmän kirjaston (nukkumalähiön läheisyydessä sijaitsevan) voisi olla enemmän iltapainotteinen, jolloin työssäkäyvät ihmiset pääsevät paremmin asioimaan. Toisaalta taas jos kirjastopiste on koulun läheisyydessä kirjaston on oltava auki myös päiväsaikaan, jotta koulut voivat sen estettä käyttämään. Myös eläkeläiset ja ei-työssäkävijät käyttävät kirjastoa mieluummin päiväsaikaan. Tässä on kyse pienen kirjaston niukkojen resurssien tarkasta kohdentamisesta. Isomman kaupungin kirjaston aukioloasiaa on hieman erilainen. 

KIRJASTOVERKON KATTAVUUS:

· pääkirjasto, lähikirjastot, kirjastoauton reitin kattavuus?

· Verkon kattavuus nousee erittäin tärkeäksi asiaksi maaseutumaisissa kunnissa, jossa on erilaisia ”kulkureittejä”. Jos kirjasto ei ole kauppa- eikä työmatkan varressa, niin sen käyttö kokoelmien kattavuudesta riippumatta on hieman ongelmallinen.

KIRJASTON SIJAINTI

· minkälaisessa paikassa ja ympäristössä kirjasto sijaitsee: rauhallinen/rauhaton

· muiden palvelujen lähellä, koulun lähellä, keskustassa?

· liikenteellinen ympäristö, turvalliset kulkureitit (tien ylitys/alitus, suojatiet, liikennevalot

· katutasolla vai ylempänä?

· hissin käyttömahdollisuudella on todella iso merkitys kirjastopalvelujen käytettävyydellä ainakin kaksikerroksisessa talossa

· liuskat pyörätuolille, rattaille jne? eli esteettömyys välttämätöntä!

· toimivat liuskat pyörätuolille on mielenkiintoinen asia. Työnnettävän pyörätuolin liuska saattaa olla toimiva, mutta sähköinen pyörätuoli vaati paremman, saumattomaan liuskan, jotta se pysty kulkemaan. 

· opasteet siitä, missä kirjasto sijaitsee; onko sinne helppo löytää?

· riittävän isotekstiset ja helposti huomattavat kyltit

· aukioloajat ovissa

· pimeänä vuodenaikana riittävä ulkovalaistus, valaistu kirjaston kyltti 

· hyvät parkkitilat + parkkialueen sijainti – turvalliset kulkureitit 

SISÄTILAT

Aineiston saavutettavuus:

· Esillepano: tärpit, vinkit, houkutteet, näyttelyt

· avarat/ahtaat tilat, liikkumisen helppous?

· riittävät opasteet, hakukoneet

· aineiston sijoittaminen järkevästi ja helposti tavoitettavasti (ala/ylähyllyt?)
· riittävästi rauhallista lukutilaa

· laskutilaa aineistolle, pöytiä ja tuoleja, kantokorit (vrt. ostoskärryt; meillä on varattu muovikoreja asiakkaita varten), lastenrattaat, rollaattori (esim. Lemun lähikirjastossa on rollaattori)

· Aineiston saavutettavuudesta voisi ottaa myös näkökulman iso kirjasto + kattava kokoelma vs. pieni kirjasto + suppeampi kokoelma ja miettiä aineistokuljetusten roolia tässä paletissa

· viihtyisä ja elävä tila houkuttelee asiakkaita

· yleinen siisteys, niin sisätiloissa kuin ulkopuolellakin

PALVELUTASOT JA HENKILÖKUNTA

· Tasot vaihtelevat: virkailijakohtaisia eroja, jopa kirjastokohtaisia eroja + tasojen, varsinkin riittävän hyvän

· riittävästi henkilökuntaa ja riittävästi aikaa asiakasta kohti

· tervehtimiset; hymy, kohteliaisuus, small talk sopivissa määrin; sosiaalisen luonteenpiirteen omaava henkilökunta, ei tuppisuu, muttei liian höpöttäjäkään

· minimitaso: henkilökunta helposti lähestyttävä ja jalkautuu yleisön sekaan – TÄRKEÄÄ! hymy, ystävällisyys, kohteliaisuus, avuliaisuus
· tiukasti tiskin takana: Below zero-taso: virkailija keskittyy tiskin takana keskustelemaan työkaverin kanssa tai naputtelee keskittyneenä tietokonetta eikä reagoi asiakkaaseen millään tavalla 

· Alle minimitaso: virkailija nyökkää asiakkaalle tervehdykseksi, mutta jatkaa tietokoneen naputtelua l. viestii selvästi ”älä vaan kysy mitään” 
· Riittävän hyvä: Onko riittävän hyvä aina asiakaskohtainen?
· Riittävän hyvä: onko se riittävän hyvää palvelua, että asiakkaan kysyessä jotain tiettyä kirjaa virkailija kertoo hyllypaikan ja osoittaa ”vieraskielisten kirjojen hylly on tuolla” vai lähteekö virkailija hakemaan asiakkaalle kirjaa vai onko se ylipalvelua? KYSY JA TUNNUSTELE, MINKÄ VERRAN ASIAKAS TARVITSEE APUA JA TUKEA!

· Ylipalvelu: kirjastohenkilökunnan on osattava aistia, milloin asiakas on saanut tarpeeksi palvelua. Kaikkea aineistoa ei välttämättä tarvitse tarjota, jos asiakas ei siitä ole kiinnostunut. Ylipalvelun käyttäminen voi riippua myös asiakkaasta = asiakas voi itse viestiä ”en tarvitse apua” pitää osata kuunnella asiakkaan viestit

· tilannetaju (yhdellä säännöllä elämässä ei oikein pärjää)

· miten asiakas otetaan vastaan, miten palvellaan?

· tärkeintä ei aina, mitä sanoo vaan miten sanoo

· henkilökunnan ulkoinen olemus?
· tiimarin halvat lukulasit, niitä joskus kysellään kun asiakkaan omat lasit ovat jääneet kotiin. ylipalvelua / huomaavaisuus? 

KIRJASTON SAAVUTETTAVUUS ULOSPÄIN JA YHTEISTYÖ
· moniammatillinen yhteistyö esim. toimintakeskusten (vierailut, kirjavinkkaukset, näyttelyt), sosiaali- ja peruspalvelujen kanssa (kotipalvelu ja vanhainkodeissa käynti)

· kotipalvelu voidaan järjestää myös kolmannen sektorin kanssa (esim. Uudenkaupungin ”kotikassi”)
· verkottuminen: hallintokunnat ja kolmas sektori (yhdistykset, seurat)
· onko mahdollisuuksia riippunee kirjaston koosta ja resursseista

· koulun ja kirjaston yhteistyö: kirjaston ja koulu(je)n yhteistyö luo pohjaa lasten myöhemmälle kirjastossa käymiselle ja on erittäin tärkeää!!! 

· myös tiedostamatonta tarvetta on?

VIESTINTÄ

Suora viestintä asiakkaalle, netin yms. kautta, asiakkaalta toiselle asiakkaalle (kun joku saa hyvää palvelua, hän ehkä kertoo siitä eteenpäin; jos hän saa huonoa palvelua, silloin hän ainakin kertoo!)

Monenlaista viestintää; miltä kantilta käsitellään? vai kaikilta kanteilta?

· kirjastovirkailijat - asiakas

· kirjastonjohtaja – virkailijat

· virkailija - virkailija

· kirjastojen välinen viestintä

· jos kirjaston sisäinen viestintä ja tiedonkulku tökkii, se vaikuttaa ilmapiiriin ja sitä kautta heijastuu myös asiakkaisiin

· voiko tiedottamista olla koskaan liikaa?

Kirjaston näkyvyys ”julkisuudessa”

· lehtijutut, muu media – puffit, juttuaiheiden tarjoaminen, hyvät mediasuhteet, jatkuva yhteydenpito

· kirjaston mukanaolo erilaisissa tapahtumissa ja tilaisuuksissa (esim. poistokirjamyynti kotiseutupäivillä tai kirjastotilojen tarjoaminen muille tapahtumatuottajille)

· kirjaston oma tapahtumatuotanto 

· markkinointi varsinkin lastentapahtumista päiväkodeille, kouluille, seurakunnalle (päiväkerhot)

· tiedotteet: aukioloajat, käyttösäännöt, näyttelyt, tapahtumat; uutuudet, kirjaesittelyt 

· hyvät nettisivustot, joita myös sitten päivitetään

· sosiaalinen media: FB, Twitter, blogit
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