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Opinnaytetyd oli kehittamishanke Pietarsaaren kaupunginkirjastolle. Hankkeen tar-
koitus oli kehittaa varhaista asiakkuuksien johtamista yhdeksi lastenosaston tyéme-
netelméksi. Kirjastojen pitaisi pyrkid vaikuttamaan asiakkuuteen kaikissa elaméan-
vaiheissa, jotta voitaisiin taata elinikdinen oppiminen tasa-arvoisesti kaikille ihmi-
sille.

Yleisen kirjaston tyémenetelmiin ei yleisesti kuulu yritysmaailmasta tuttu asiakkuuk-
sien johtaminen, CRM, mutta sen kaytant6ja soveltamalla kirjaston asiakkuuksia
voidaan kehittda ja hallita. Tietosuojaa koskevien lakien rajoittaessa kirjastojarjes-
telmasta kaytettavaa dataa, voidaan asiakasryhmié profiloida kirjaston henkildkun-
nan havainnoinnilla.

Opinnaytety0 rajattiin koskemaan varhaista asiakkuuksien johtamista, jolla tédssa
yhteydessa tarkoitetaan tulevien uusien vanhempien asiakkuuksien selvittamista ja
niihin vaikuttamista. Heidan asiakkuuksiensa kautta yhdistyy aikuistenkirjastoty6 ja
lastenkirjastotyd perhekirjastotyoksi. Perhekirjastoty6 jatkuu niin kauan, kunnes lap-
sesta tulee itsenéinen asiakas kirjastolle ja viela useamman vuoden limittain lasten-
kirjastotyon kanssa.

Tutkimuksen lahtokohtana oli ensimmaista kertaa vanhemmaksi tulevien kirjaston-
kayttd. Tutkimuksessa kaytettiin kahta toisiaan tukevaa tutkimusmenetelmaa. Kir-
jastonkayttod tutkittiin kyselytutkimuksella, joka suoritettiin paperisena kyselyna
suoraan kohderyhmalle. Kyselytutkimukseen osallistui kaksi vanhempainvalmen-
nusryhmaa Pietarsaaresta. Tutkimusta syvennettiin teemahaastattelulla Pietarsaa-
ren seudun aitiys- ja lastenneuvolan henkilékunnan kanssa.

Tutkimuksessa selvisi, etté kirjasto ei ole saannoéllinen osa tulevien vanhempien ela-
maa. Tulevien vanhempien toiveena oli kuitenkin kirjastonkayton lisaantyminen lap-
sen myotd. Neuvolahenkilokunnan haastatteluissa kavi ilmi, ettd sek& henkilékun-
nalla ettd vanhemmilla on tiedontarpeita, joissa kirjasto voisi olla avuksi. Kirjasto
yhteistydkumppanina heratti kiinnostusta aitiys- ja lastenneuvolapalveluissa.
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This thesis was a development project for the Jakobstad City Library. The aim of
this project was to develop customer relationship management at the early stage of
customership. Libraries should try to impact customership at every stage of life, so
that libraries could secure that lifelong learning reaches equally all people.

Customer relationship management, CRM, is not generally included in the working
methods of public libraries. CRM methods can be adapted to a library’s customers
to develop and manage customerships. At libraries, the Privacy Protection Act re-
stricts the data staff can retrieve from the library system. Because of the lack of data,
the best way to profile customers groups is by observation.

The thesis was restricted to early customer relationship management. In this case,
it involved the analysis of customerships of people who are going to be first-time
parents. Their customership combines adults’ library services and children’s library
services, referred to as families’ library services in this thesis.

The starting point for the study was first-time parents’ library use. Two research
methods were used in the study. These two research methods were chosen be-
cause they support each other to provide a larger perspective to the case. Library
use was studied with a questionnaire survey among the target group. Two parent
coaching groups from Jakobstad participated in the survey. The study was comple-
mented with a semi-structured interview with the staff of the child and motherhood
welfare clinic in the Jakobstad region.

In the study, it became clear that the library is not a regular part of the life of the
future parents. However, the future parents wished their library use increased along
with their child. The interviews of the child and motherhood welfare clinic staff
showed that there is a need for information among both the staff and parents.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

CRM

IFLA

Lorukylpy

MLL

Webropol

Customer relationship management. Asiakkuuksien johta-
minen. Yhdistelma kaytantdja, strategioita ja teknologiaa,
joita yritykset kayttavat johtaessa ja analysoidessa asiak-

kaiden kayttaytymista ja dataa.

International Federation of Library Associations and Institu-

tions. Kansainvalinen kirjastoalan jarjesto.

Alle yksivuotiaille lapsille ja heidan vanhemmilleen suun-

nattu loru- ja lauluhetki.
Mannerheimin lastensuojeluliitto.

Verkossa toimiva kyselyohjelmisto.



1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo kasittelee varhaista asiakkuuksien johtamista yleisissa kirjas-
toissa. Tyo oli kehittamishanke, jonka tarkoituksena oli kehittda asiakkuuden johta-
mista Pietarsaaren kaupunginkirjastossa varhaisen asiakkuuksien johtamisen ta-
solla. Kirjaston asiakkuus voi kestaa lapi elamén. Jotta tama kirjaston ndkokulmasta
onnistuisi, pitaisi asiakkuuteen pyrkia vaikuttamaan kaikissa elamanvaiheissa. Var-
haisella asiakkuuksien johtamisella tarkoitetaan tdssa opinnaytetydssa sita, etta kir-
jasto ottaa haltuun varhaisen vaikuttamisen keinot jo silloin, kun tulevat vanhemmat
odottavat lastaan. Nain voidaan saada lapsi heti syntyman jalkeen kirjaston palve-
luiden pariin, oli se sitten vélillisesti vanhempien kirjastonkayttda (aineiston lainaus)
tai esimerkiksi lorukylpy, jossa vauva on fyysisestikin mukana. Opinnaytetyon ai-
heeksi yleisten kirjastojen varhainen asiakkuuksien johtaminen tuli siksi, etta kirjas-
ton kontaktit uusiin vanhempiin ovat nykyisellaan heikot. Kirjasto tulee perheille
ajankohtaiseksi usein vasta tarhaiassé, joko vanhempien tai varhaiskasvattajien toi-
mesta. Tavoitteena on, ettad kirjasto luo mahdollisuuksia vanhemmille tuoda lap-

sensa osaksi kirjaston asiakkuutta jo ennen tata.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa yleisten kirjastojen asiakkuuksien johtamista
ja rakentaa asiakkuuspolku, joka koskee jokaista elamanvaihetta. Opinnaytety6 ra-
jattiin varhaiseen asiakkuuksien johtamiseen, jotta voitiin perehtya tarkemmin en-
simmaista lastaan odottavien suhteeseen kirjastoon ja pohtia sen vaikutusta lapsen
asiakkuuden kehittymiseen. Opinnaytetyon tilaaja oli Pietarsaaren kaupunginkir-
jasto, jossa opinnaytetyon tekija tyoskentelee. Taman opinnaytetyén kaytannon ta-
voitteena oli suunnitella yhteisty6ta Pietarsaaren seudun aitiys- ja lastenneuvolan ja

Pietarsaaren kaupunginkirjaston valilla.

Pietarsaaren kaupunginkirjasto haluaa tyéllaan tukea Euroopan Unionin suositusta
elinik&isen oppimisen avaintaidoista (Euroopan parlamentin ja neuvoston suositus
(EV) Elinikaisen oppimisen avaintaidoista (2006/962/EY)). Yhteistyo aitiys- ja las-
tenneuvolan kanssa antaa kirjastolle edellytyksen tukea vanhempia ja lapsia jo var-
haisessa vaiheessa ottaen huomioon erilaiset ryhmat ja takaamaan heille tasa-ar-

voiset lahtokohdat aktiiviseen kansalaisuuteen. Vaikka Euroopan Unionin suositus



korostaakin nuorten oppimista, useat avaintaidoista kehittyvat jo varhaislapsuu-
dessa, kuten esimerkiksi viestinta aidinkielelld, sosiaaliset taidot ja tietoisuus kult-
tuurista (Euroopan parlamentin ja neuvoston suositus (EU) Elinikaisen oppimisen
avaintaidoista (2006/962/EY)).

Tutkimuksen hypoteesina oli, etta talla hetkella vanhemmiksi tulevat noin 20—40-
vuotiaat eivat ole aktiivisia kirjastonkayttdjid. Suomessa on tulossa vanhemmiksi
sukupolvi, joka on kasvanut aikuiseksi sdhkoisen median aikakaudella. Vapaa-ajan
tarjonta on runsastunut monissa medioissa ja perinteisen lukemisen suosio on las-
kenut. Tutkimuksella pyrittiin selvittdm&an, miten kirjasto voisi olla tukena uusille

vanhemmille uudessa elaméantilanteessa.

Kasvuympariston ja varsinkin kodin vaikutuksesta lapsen lukutaitoon on tehty useita
tutkimuksia, joiden perusteella jo varhaisessa vaiheessa lapselle lukemisesta on
hyotya lapsen tulevaisuudelle. Erityisesti vanhempien myonteinen suhtautuminen
lukemiseen on avainasemassa lasten lukutaidon ja lukuinnon parantamisessa.
(Brown, Westerveld & Gillon 2017; Leino, Nissinen, Puhakka & Rautopuro 2016.)

Opinnaytetydssa kaytettiin kahta tutkimusmenetelmaa, joilla tutkittiin kirjaston ja uu-
sien vanhempien suhdetta. Kahta menetelméaé kaytettaessa varmistettiin, etta saa-
tiin paras mahdollinen kasitys neuvolasta seka kohdehenkildiden ettd yhteistyo-
kumppanin nékokulmasta. Pietarsaaren seudun &itiys- ja lastenneuvolassa teh-
dyssa tutkimuksessa tutkittiin asiakkuuksien johtamisen kohderyhmé&é ja neuvolan
henkilokuntaa. Kvantitatiivinen kyselytutkimus kohdistettiin suoraan haluttuun koh-
deryhméaan eli ensimmaista kertaa vanhemmiksi tuleville naisille ja miehille. Kvali-
tatiivinen eli laadullinen teemahaastattelu toteutettiin aitiys- ja lastenneuvolan hen-

kilokunnan kanssa.
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2 TOIMINTAYMPARISTO

2.1 Pietarsaaren kaupunki

Pietarsaari on kaksikielinen kaupunki Pohjanmaan maakunnassa lansirannikolla.
Pietarsaaressa asuu hieman alle 20 000 henkil6&, joista 56,2% on ruotsinkielisia
(Kuntien avainluvut, [viitattu 29.3.2019]). Pietarsaaren naapurikuntia ovat Luoto ja
Pedersore, jotka ovat myds enemmistokieleltddn ruotsinkielisid. Pietarsaaren seu-
dulla on paljon maahanmuuttajia, silla Pietarsaari toimii Oravaisten vastaanottokes-
kuksen sivupisteend. Suurin osa maahanmuuttajista Pietarsaaren alueella on pako-
laisia, jotka ovat tulleet Afganistanista ja Syyriasta. Tyoperaistd maahanmuuttoa on
esimerkiksi Virosta ja Ukrainasta. (Pietarsaaren seudun kotouttamisohjelma 2014-
2017, [viitattu 29.3.2019].) Pietarsaaressa on panostettu monikulttuurisuuteen ja
palvelujen tarjoamiseen eri kieliryhmille. Pietarsaaren seudun asukkaiden monikie-
lisyys vaikuttaa huomattavasti palveluiden tarjoamiseen ja tydskentelyyn seudulla.
Palveluita ja tapahtumia jarjestettaessa tarvitsee aina ottaa huomioon vahintaan
kaksikielisyys.

Pietarsaaren vaestorakenne on lahes Suomen keskiarvoa, alle 15-vuotiaita 15,8%,
15-63-vuotiaita on 59% ja yli 64-vuotiaita 25,3%. Pietarsaari on muuttotappiokunta,
vuonna 2017 Pietarsaaren muuttotappio oli 113 henkil6d. Myo6s syntyvyys on lasku-
suunnassa, mika seuraa koko Suomen trendia. (Kuntien avainluvut, [viitattu
29.3.2019].) Vaeston vaheneminen vaikuttaa palveluiden saatavuuteen ja kehitty-
miseen. Pietarsaaren kaupungin strategiassa paneudutaankin siihen, miten kau-
punkiin saataisiin vaestdonkasvua (Pietarsaaren kaupungin strategia 2017 — 2025,
[viitattu 29.3.2019]). Strategian pohjana on kaytetty asiakaskyselya, jonka kokonais-
tuloksen perusteella ruotsinkieliset asukkaat ovat hieman tyytyvaisempia kaupun-
kiin kuin suomenkieliset asukkaat. Asukkaat haluaisivat enemman panostusta kiel-
ten tasa-arvoon ja lasten ja nuorten vapaa-ajan mahdollisuuksiin. (Pietarsaaren
kaupungin strategia 2017-2025, [viitattu 29.3.2019].)



11

2.2 Pietarsaaren kaupunginkirjasto

Pietarsaaren kaupunginkirjasto on osa Fredrika-kirjastoverkostoa, johon kuuluu yk-
sitoista kirjastoa Pohjanmaan lansirannikolla. Kunnat ovat kaksikielisid, mutta ruotsi
on kaikissa enemmistokielena. Fredrika-kirjastot tekevat yhteistytta keskenaan esi-
merkiksi kokoelmien kehittamisen osalta, edullisten seutulainojen kautta ja yhteisten
toimintaohjeiden osalta. (Fredrika-kirjastoista, [viitattu 21.3.2019].) Fredrika-kirjas-
toilla on omat fyysiset kokoelmansa ja oma henkilostonsa. Kirjastot johtavat itse toi-
mintaansa, mutta hyvaksi havaittuja toimintamalleja voidaan vieda eteenpain muille

yhteistyokirjastoille. (Storbjérk & Hogvag 2017.)

Pietarsaaren kaupunginkirjasto sijaitsee keskella kaupunkia, kévelykadun varrella.
Kirjastolla on vain yksi toimipiste, joka toimii kaupungin pé&ékirjastona (Yleisten Kir-
jastojen tilastot 2017). Kirjastolla ei ole omatoimiaikaa, vaan henkilokunta palvelee
aina kirjaston ollessa auki. Omatoimiajan ottamisesta kayttoon on kayty keskuste-
luja, mutta viela ei ole tehty asian suhteen paatoksia. Kirjaston aukioloajat ovat ny-
kyisellaankin aika laajat, pois lukien viikonlopun aukioloajat. Kirjastolla on 16 tyon-
tekijad, joista osa tyoskentelee osa-aikaisena. Henkilotybvuosina taméa vastasi
vuonna 2017 15,08 henkilotydvuotta (Yleisten kirjastojen tilastot 2017).

Lasten- ja nuortenosastolla tydskentelee paasaantoisesti nelja henkiloa, joista yksi
toimii osastonjohtajana, yksi kirjastonhoitajana ja kaksi kirjastovirkailijana. Heidan
paavastuualueinaan ovat hankinta, luettelointi, kokoelman hallinta, tapahtumat,
asiakaspalvelu ja yhteistyd muiden tahojen kanssa. Tehtavia on jaettu eri kieliryh-
mien kesken. Kirjaston muut kirjastovirkailijat tyéskentelevat tarvittaessa myods las-
ten- ja nuortenosaston asiakaspalvelussa ja osallistuvat tapahtumien suunnitteluun

ja toteutukseen.

Lasten- ja nuortenosasto tekee nykyisellaan yhteisty6ta koulujen ja varhaiskasva-
tuksen kanssa. Tarkeimmat yhteistydomuodot ovat kirjapaketit kouluille ja paivako-
deille, koulujen opetussuunnitelmaa tukevat kirjastokaynnit ja varhaiskasvatuksen
satutuokiot. Osastolla on yhteistydprojekteja erilaisten lasten ja nuorten lukuintoa ja

kirjoitustaitoa lisd&vien hankkeiden kanssa.
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Kirjasto toimii aktiivisesti tapahtumien jarjestajané, vuonna 2017 tapahtumia oli 123
kappaletta, joissa 109 tapahtumassa kirjasto oli paavastuullisessa asemassa. Ta-
pahtumiin osallistui vuoden aikana lahes 4000 ihmistéa. (Yleisten kirjastojen tilastot
2017.) Usea tapahtuma on jarjestetty vain yhdella kielelld, jolloin kohderyhma su-
pistuu merkittavasti. Lasten- ja nuortenosaston toiminnassa on pyritty avoimissa ta-

pahtumissa panostamaan kaksikielisyyteen.

Pietarsaaren asukkaat ovat tyytyvaisia kirjastopalveluihin ja asukaskyselyn mukaan
kirjastopalvelut ndhdaan merkittdvana osana kaupungin toimintaa. Palveluiden tuot-
tamisessa Pietarsaaren kaupunki ndkee kirjastopalvelut kaupungin tarkeana ydin-

toimintana. (Pietarsaaren kaupungin strategia 2017-2025, [viitattu 29.3.2019].)
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3 KIRJASTOJEN ASIAKKUUKSIEN JOHTAMINEN

3.1 Yleista asiakkuuksien johtamisesta

Vaikka asiakkaita on ollut siitd asti, kun palvelut keksittiin, on asiakkuuksien johta-
minen uusi kasite myds yritysmaailmassa. Asiakassuhteiden hoitoa kuvaava termi
CRM, Customer Relationship Management, vakiintui vasta 1900-luvun loppupuo-
lella. Suomenkielessa virallista termia ei kasitteelle ole. Eri yhteyksissa kaytetaan
muun muassa termeja asiakashallinta, asiakassuhteen johtaminen ja asiakkuuksien
johtaminen. (Oksanen 2010, 21.) Tassa opinnaytetydssa on kaytdssa termi asiak-
kuuksien johtaminen, koska se kuvaa tapaa suhtautua asiakkuuksiin niiden vaati-
malla kunnioituksella, mutta samalla pitaa organisaation padmaéaaratietoisessa ase-

massa asiakassuhteisiin.

Asiakkuuksissa on tapahtunut viime vuosikymmenten aikana muutoksia, mika on
johtanut siihen, etta asiakkaita on vaikeampi tavoittaa ja pitaa asiakkaina. Asiakkaat
eivat endé sitoudu samalla tavalla kuin ennen, silla heilla on kaytettavissaan paljon
enemman tietoa ja mahdollisuuksia palveluiden kayttamiseen ja kommunikointiin
yritysten kanssa. Kommunikointi asiakkaiden kanssa on asiakkuuksien johtamisen
tarkein tehtava. (Peel 2003, 1.)

Asiakkuuksien johtaminen on moniulotteinen asia, joka pitaa sisallaan useita eri
asiakaspalvelun elementteja. Sen tarkoitus on luoda toimintatavat, joilla organisaa-
tio jarjestelmallisesti hallinnoi ja pitda huolta asiakkuuksista. Asiakkuuksien johtami-
nen sisaltaa prosesseja, jotka toimivat kaikissa asiakastapaamisissa, joihin kuuluvat
esimerkiksi markkinointi ja asiakaspalvelu. Asiakkuuksien johtamiseen kuuluu asia-
kassuhteiden tunnistaminen, uusien asiakkaiden hankkiminen ja asiakassuhteiden
yllapitaminen. Taman kaiken ymparille kootaan tietojarjestelma, jonka avulla suun-
nitellaan, aikataulutetaan ja johdetaan asiakkuuksia. Asiakkuuksien johtaminen

kuuluu osaksi isompaa liiketoimintasuunnitelmaa. (Oksanen 2010, 22.)

Asiakkuuksien johtamisessa tarkein menestystekija on asiakkaan tarpeiden ymmar-
taminen ja tunnistaminen. Organisaation tulee osata vastata siihen, ketka ovat hei-

dan asiakkaitaan, jotta markkinointi osataan kohdentaa oikein. Asiakkuudella on



14

oma elinkaarensa, joka lahtee uuden asiakkaan ensimmaisesta palvelukokemuk-
sesta. Asiakkuuksien elinkaari lahtee asiakkaiden hankinnasta ja haltuunotosta,
mutta asiakkuuksia tarvitsee myos kehittéaa, jotta asiakassuhde sailyisi. (Mantyneva
2000, 15-17.)

Asiakkaiden tunnistaminen on perusedellytys hyvélle asiakkuuksien johtamiselle.
Lahtokohtana on tunnistaa keita asiakkaat ovat ja ryhmitella heitd saatujen tietojen
perusteella. Asiakkaasta tarvittavia tietoja ovat esimerkiksi heidan véaestotieteelliset
ja maantieteelliset tietonsa, heidan aktiviteettinsa organisaatiossa ja yhteydenotto-
mahdollisuudet heihin. (Mantyneva 2000, 25.) My6s asiakkaan tulee ymmartaa ja
tunnistaa kayttamansa palvelu. Asiakkuuksien johtamisessa on kyse vaihdosta asi-
akkaan ja palveluntarjoajan kesken. Jotta saadaan tuottava ja pitk&aikainen asiak-
kuus, on asiakkuuksien johtamista varten luotava yhteys kommunikoinnille asiak-
kaan kanssa. (Peel 2003, 3.)

Kestava ja paivittyva asiakkuuksien profilointi takaa palveluntarjoajalle toimivan asi-
akkuuksien johtamisen vélineet. Mikali profilointi tehdaan yksityiskohtaisesti, sita
voidaan kayttaa moniin eri tarkoituksiin. Myos tarjottavia palveluita kannattaa profi-
loida, jotta voidaan paremmin kohdentaa niita asiakkaiden tarpeisiin tai jopa luoda
asiakkaille tarpeita uusien palveluiden kautta. Paivittyvan profiloinnin avulla palve-
luntarjoaja voi nopeasti vastata kohdeyleison tarpeisiin ja kohdentaa markkinointia
oikein. (Pohludka & Stverkova 2019, 4.) Palveluiden profilointia voidaan tehdé jo
suunnitteluvaiheessa. Keta varten palvelu on ja miksi sille on tarvetta? Varsinkin
lasten ja nuorten parissa trendit muuttuvat nopeasti ja nopea reagointi on valttdama-

tonta.

Liiketaloudessa tarkea ryhmittelyperuste on asiakkuuden arvo, joka ei ole niin oleel-
lisessa asemassa Yyleisten kirjastojen asiakkuuksien johtamisessa. Asiakkuuksien
arvoa voidaan silti soveltaa kirjaston tunnuslukuihin, jotka ovat suoranaisessa yh-
teydessa kirjaston vaikuttavuuden osoittamisessa. Tunnuslukuja kunnan talousar-
viossa voivat olla esimerkiksi lainausluvut, aktiiviset kirjastokortit, fyysiset kaynnit ja

verkkokaynnit (Talousarvio 2019, 74).
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3.2 Yleisten kirjastojen asiakkuuksien johtaminen

Yleisten kirjastojen asiakkuuksien johtamisesta ei 10ydy tutkimuksia, joten téssa
opinnaytetydssa on hyddynnetty akateemisten kirjastojen asiakkuuksien johtamisen
tutkimusta. Kirjastojen asiakkuuksien johtamiseen on suhtauduttu alalla kriittisesti,
silla kirjastojen henkilokunta ei ole taysin ymmartanyt asiakkuuksien arvoa ja asiak-
kaille markkinointia (Leligdon, Quinn & Briggs 2015, 250). Kirjastot voidaan silti miel-
taa yrityksiksi, joissa kayttajat ovat heidan asiakkaitaan (Leligdon ym. 2015, 247).
Asiakkuuksien johtamisella on kirjastoissa epamiellyttava kaiku, minka vuoksi CRM
ja suhdemarkkinointi yleensd ymmarretddn vaarin tarpeettomana ja manipulatiivi-

sena yksityisen sektorin toimintana (Broady-Preston, Felice & Marshall 2006).

Kirjastotoiminnan soveltaminen liiketoiminnan keinoin antaa mahdollisuuden hyo-
dyntaa liiketalouden kaytanttja asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Luomalla
kaytantdja yhdistavan ja kokonaisvaltaisen strategian pitkaaikaisille asiakkuuksille
vahvistaa se sidosryhmien tukea kirjaston toiminnalle. Strateginen suunnittelu aut-
taa saavuttamaan arvokkaita tuloksia myos tunnuslukuihin, jotka ovat tarkea osa
kirjastojen rahoituksen ja vaikuttavuuden osoituksia. (Leligdon ym. 2015, 258.) Asi-
akkuuksien johtamisen soveltaminen kirjastomaailmaan antaa mahdollisuuden kir-
jastoille nostaa esille kirjastopalveluiden kokonaisarvoa seka kayttdjille etta sidos-
ryhmille. (Leligdon ym. 2015, 247.) Kirjastoalan asenteiden muuttaminen vaatisi uu-
denlaista koulutusta oppilaitosten liséksi myds olemassa olevalle henkilokunnalle.
Koulutuksessa kannattaisi painottaa nykyista tilannetta kirjastoalalla, jossa resurs-
sien pieneneminen on ollut jo vuosia tosiasia. Vaikuttavuuden osoittaminen ja ar-
vokkaan aseman sailyttdminen seka asiakkaiden etta sidosryhmien silmissa on tu-
levina vuosina erittain tarkeda. Kirjaston pitaa pystya palvelemaan kaikkia tasa-ar-
voisesti, mutta se ei silti tarkoita, etta palvelu olisi sama kaikille. Laadukkaalla asi-
akkuuksien johtamisella kirjasto voi vastata paremmin asiakkaiden yksil6llisiin tar-

peisiin.

Yleisten kirjastojen asiakkuuksien johtamisesta ei I0ydy valmista kaavaa, silla yleis-
ten kirjastojen toiminnassa on rajoittavia tekijoitd verrattuna yritysmaailmaan. En-
simmaisena yleisissa kirjastoissa torméaa tietosuojan aiheuttamiin vaikeuksiin saada
asiakasdataa. Asiakkuuksien johtamisen keskeisin asia on asiakasdatan jarjestami-

nen ja sen kautta tehtavét prosessit (Oksanen 2010, 22). Kirjaston asiakasdatan
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kayttoa saataa kirjaston rekisteriseloste, joka perustuu tietosuoja-asetuksiin. Rekis-
teriselosteet ja tietosuojakaytannot perustuvat EU:n tietosuoja-asetukseen, jonka
tarkoituksena on tehda henkilttietojen kasittelystd avoimempaa ja lapinakyvampéaa
(Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus (EU) 2016/679). Uuden lain mukaan
tietojen keruu on minimoitava, joten henkilotietoja saa keréta vain tarvittava maara
(Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus (EU) 2016/679). Yksityiskohtaiseen asi-
akkuuksien johtamiseen tarvittavia tietoja tarvittaisiin enemman, jotta voitaisiin raa-

taloida kirjastopalvelut jarjestelmasta saatavan datan perusteella.

Pietarsaaren kaupunginkirjaston rekisteriselosteesta kay ilmi, etta lainaajarekisteria
kaytetaan kirjaston asiakassuhteiden hoitoon ja tilastotiedot siirtyvéat kansalliseen
yhteistilastoon (Pietarsaaren kaupunginkirjaston rekisteriseloste 2018). Asiakas-
suhteiden hoitoa ei ole rekisteriselosteessa maaritelty, mutta kaytannossa se tar-
koittaa vain peruspalveluiden hoitamista eika siséalla esimerkiksi mainontaa. Jarjes-
telmasta saatavia tilastotietoja ei voi kohdentaa henkildihin, minka vuoksi kirjasto
voi hyddyntaa tilastodataa oman kirjastonsa asiakasprofiilin kartoittamisessa. Tar-
kempaa analyysia tilastotiedoista ei kuitenkaan voida tehda.

Asiakkuuksien johtaminen ei vaadi sita varten suunniteltua CRM-ohjelmistoa, vaan
johtamiseen tarvittavat tyokalut usein I6ytyvat jo kirjaston sisélta. llman CRM-ohjel-
mistoa kirjasto voi silti hyddyntéaa ja tutkia omaa olemassa olevaa dataa kayttojar-
jestelmista. Kirjastojen kayttojarjestelmat vaihtelevat, minka vuoksi on vaikea maa-
ritella mita tietoja on kaytettavissa. Riippumatta jarjestelmasta, tarkeinta on organi-
soida ja kayttaa kerattya tietoa (Leligdon ym. 2015, 255-256). Kirjaston kayttojar-
jestelmasta saadaan yleisesti anonyymia asiakasdataa. Jarjestelmasta saa lainaus-
luvut, aktiivisten asiakkaiden maaran ja osittain my6s dataa siitd, minkalaisia asia-
kasryhmia kirjaston tietokanta pitaa sisallaan. Kirjastonkayttd ei kuitenkaan aina
edellyta kirjastokorttia tai tietoja kirjaston tietokannassa. Siksi asiakkuuksien johta-
minen vaatii kirjaston henkilokunnalta havainnointia asiakkaista ja sen kautta asia-
kasdatan muodostumista. Esimerkiksi lasten- ja nuortenosastolla asiakkaana on
usein koko perhe, vaikka lainaus suoritettaisiin vain toisen aikuisen kortilla. Kirjaston
asiakas voi olla esimerkiksi yleista tietokonetta kayttava asiakas, kopiointi- tai skan-

nauspalveluita kayttava asiakas tai kirjaston avointa verkkoa kayttava etaty6lainen.
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Nama toiminnot eivat vaadi aina kirjastokorttia, eika niista jaa kasiteltdvaa asiakas-

dataa kirjastojarjestelmaan.

Yleisten kirjastojen asiakkuuksien maéarittely onkin hyvin pitkalle havaintojen va-
rassa. Havaintojen avulla voidaan luoda asiakasprofiileja, jotka auttavat asiakkuuk-
sien johtamisen strategioiden luomisessa. Eri asiakasryhmilla on omat tarpeensa ja
oma arvonsa erilaisissa kirjastopalveluissa (Leligdon ym. 2015, 253). Kun kayttgja-
ryhmat on maaritelty, ryhmien kesken voidaan vertailla rynmien samankaltaisuuk-
sia, eroja ja kirjastolle tuottamaa arvoa. Kirjastot voivat kayttaa profiileja tai persoo-
nallisuuksia taydentamassa ryhmittelya. Ryhmiin siséltyy myos asiakkaiden paaasi-
allinen kirjastonkayton tarkoitus. Segmentointi auttaa etsimaéan uusia tapoja saavut-

taa tietyn asiakasryhman asiakkaat. (Leligdon ym. 2015, 253.)

Yleiset kirjastot eivat ker&éa asiakkaiden lainaushistoriaa markkinointitarkoitukseen.
Sahkdisten aineistojen lainaamisessa suosittelutoiminnot toimivat automaattisesti.
Samoin verkkosivujen ehdotukset samankaltaisiin teoksiin. Silti yleisen kirjaston on
vaikea maaritella, mitd aineistoja eri tyyppiset asiakasryhmat lainaavat. Asiakaspro-
fiilien luomisessa kannattaakin miettid, minkalaista aineistoa kyseinen asiakas voisi
mahdollisesti lainata. Esimerkiksi opiskelijan lainaamat materiaalit poikkeavat lap-

sen tai eldkelaisen lainoista.

Jotta kirjastojen asiakkuuksien johtamisen strategia olisi tehokas, kaikkien kirjaston
henkilokunnasta tulisi osallistua sen toteuttamiseen. Niin kirjaston johdossa kuin
asiakaspalvelutydssa tulisi ymmartaa strategian hyoddyt, silla laadusta viestivaa in-
formaatiota valittyy asiakkaille joka puolelta. Visio siitéd, miten kirjasto vastaa asiak-
kaille, asettaa suunnan kirjastotyélle ja antaa perustan sille, miten asiakkaiden tar-
peet kohdataan. Hyva tiedottaminen henkilokunnalle on vahvan strategian tarkein
asia. Mikali muutos organisaatiossa on iso, asiakkuuksien johtamisen strategiaa
kannattaa pilotoida aluksi esimerkiksi yhdella osastolla. Pienemman alueen tarkas-
telu asiakasryhmien ja asiakasdatan suhteen auttaa strategian soveltamista myods
muualle kirjastoon. (Leligdon ym. 257.) Tahan voi ottaa avuksi asiakaspolun suun-
nittelun, jossa eri elamanvaiheille luodaan oma strategia. Td&ma opinnaytetyo esi-
merkiksi keskittyy varhaiseen asiakkuuksien johtamiseen, perhekirjastotydhén,

jonka strateginen suunnittelu kuuluu lasten- ja nuortenosaston vastuulle.
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3.3 Sosiaalinen asiakkuuksien johtaminen

Sosiaalista asiakkuuksien johtamista voidaan kayttaa kirjastossa taydentamassa
strategista asiakkuuksien johtamista. Sosiaalinen asiakkuuksien johtaminen on vuo-
rovaikutteista toimintaa ja mahdollistaa keskusteluyhteyden ja yhteistyon asiakkai-
den kanssa (Ruhanen 2015). Sosiaalinen asiakkuuksien johtaminen on paivittaista
toimintaa, joka tapahtuu kanssakaymisessa asiakkaiden kanssa. Kirjaston asiak-
kaita ovat sek& paivittaiset asiakkaat ettd myos instituutiot. Hyvat suhteet ja selvat
yhteyshenkil6t parantavat myos instituutioiden asiakkuuksien johtamista. Sosiaali-
nen asiakkuuksien johtaminen tapahtuu havainnoimalla ja keskustelemalla asiak-
kaiden kanssa palvelutapahtumien yhteydessa ja palautteen saamisessa. Tama on
arvokasta tietoa, jota kannattaa hyodyntaa johdettaessa asiakkuuksia. Sosiaalisen
median my6ta tdman kaltaista palautetta saadaan herkemmin myés asiakaspalve-
lutilanteiden ulkopuolella. Selkead palautteen kirjaaminen ja siita tiedottaminen ty6-

yhteisdlle on tarkeéd osa asiakkuuksien johtamista.

Sosiaalinen media tarjoaa arvokasta dataa yrityksille, jonka ansiosta asiakkuuksien
johtaminen on kehittynyt uudelle tasolle. Sosiaalisen median kautta pdésee tutustu-
maan asiakkaisiinsa, ymmartamaan heidan nakoékulmiaan ja tunnistamaan erilaisia
yhteyksia asiakkaiden toiminnassa. Sosiaalisen median kautta yritykset voivat tun-
nistaa oman toimintansa keskeiset toiminnot, mihin asiakkaat reagoivat ja osallistu-
vat. Sosiaalinen asiakkuuksien johtaminen auttaa pysymaan nykypaivan muutok-
sissa mukana ja rakentaa nakemyksen, jonka avulla luodaan tulevaisuuden toimin-
taa. (Ruhanen 2015.) Sosiaalisen median kayttd asiakkuuksien johtamisen vali-
neend edellyttaa kirjastolta toimintatapojen muutoksia, resursseja ja ymmarrysta so-
siaalisen median kaytosta.

Anttiroiko ja Savolainen (Casey & Sevastinuk 2006, Anttiroiko & Savolainen 2010
mukaan, [viitattu 29.3.2019]) viittaavat artikkelissaan Kirjasto 2.0: yleiset kirjastot
sosiaalisen median hyddyntdjina Casey ja Sevastinukin artikkeliin Library 2.0. Ser-
vice for The Next-Generation Library, jossa tulevaisuuden kirjaston maaritelméan
kuuluu kolme elementtid, jotka ovat jatkuva muutos, kayttajalahtoisyyden lisdami-
nen ja naiden yhdistaminen nykyisten ja uusien asiakkaiden tavoittamiseksi. Sosi-
aalinen media on myo6s jatkuvassa muutoksessa. Mikali Facebook on vuonna 2019

yksi suurimpia tyoikaisten ihmisten sosiaalisia medioita, se ei ole sita valttamatta
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vuonna 2025. Kirjastojen pitaa seurata aikaansa, uskaltaa lahtea mukaan uusiin so-
siaalisiin medioihin yhdessé asiakasryhmiensa kanssa. Varsinkin lasten ja nuorten
kanssa tydskennellessa uusia innovatiivisia tapoja kannattaa kokeilukulttuurin hen-

gessa lahtea tekemé&én ja analysoida seurauksia jalkikateen.

Asiakkuuksien rakentaminen sosiaalisen median kautta on taysin uusi ymparisto,
jossa asiakas kontrolloi suhdettaan yritykseen. Sosiaalinen asiakkuuksien johtami-
nen nahdaan tehokkaana markkinointikeinona, mutta siitd tiedetd&n toistaiseksi
aika vahan. Asiakkaiden osallistaminen on kuitenkin sitouttava tekija rakennetta-
essa asiakassuhdetta tata kautta. Metodina asiakkaiden sitouttamiseen ja osallista-
miseen toimii esimerkiksi virtuaalisen yhteisén rakentaminen. (Kantorova & Bach-
mann 2018.) Suomessa paras esimerkki tallaisen yhteisén rakentamisessa on Hel-
met — kirjastojen Helmet haaste (Helmet-lukuhaaste 2019). Lukuhaaste julkaistiin
vuonna 2019 jo viidennen kerran ja sen tarkoituksena on innostaa lukemaan (Hel-
met-lukuhaaste 2019). Haasteella on oma aktiivinen Facebook-yhteisdnsa, jossa on
osallistujia ympari Suomea. Lukuhaaste on noussut valtakunnalliseksi esimerkiksi
siitd, mita kirjasto voi asiakkaiden kanssa yhdessa luoda. Pienemmat kirjastot voivat
tehda saman pienin askelin. Kirjastot voivat osallistaa asiakkaita julkaisujen kautta

ja luomalla keskustelua kirjaston ymparille.



20

4 KIRJASTON JA NEUVOLAN YHTEISTYO

4.1 Neuvolajarjestelma Suomessa

Suomen Aitiys- ja lastenneuvolatoimintaa ohjaa ja valvoo sosiaali- ja terveysminis-
terid. Neuvolapalveluita saavat Suomessa kaikki lasta odottavat perheet ja seuranta
jatkuu aina kouluikaan asti. Aitiys- ja lastenneuvolatoimintaa saatelee terveyden-
huoltolaki. Neuvolatoimintaan siséltyy mm. vanhemmuuden ja perheen hyvinvoinnin
tukeminen ja lapsen kodin ja muun kasvu- ja kehitysympariston terveellisyyden edis-
taminen. Sosiaali- ja terveyspolitikan strategiassa ja hallitusohjelmassa painote-
taan, etta lapsiperheiden palveluista muodostetaan yli toimialarajojen ylittyva sau-
maton kokonaisuus. Jokainen kunta Suomessa on velvollinen jarjestamaan alu-
eensa neuvolapalvelut. Neuvolat tekevét yhteisty6td muun muassa varhaiskasva-

tuksen ja lastensuojelun kanssa. (Neuvolat, [viitattu 10.1.2019].)

Neuvolakaynnit eivat ole pakollisia, mutta jotta olisi oikeutettu Kelan tukiin pitaa ras-
kaana olevan aidin kdyda ennen viidetta raskauskuukautta neuvolassa tai laakarin-
tarkastuksessa (Pakolliset neuvolakaynnit 2017). Vain muutama synnyttaja vuosit-
tain ei hakeudu neuvolaan (Tiitinen 2018). Terveyden ja hyvinvointilaitoksen tietojen
mukaan lastenneuvolassa asioi vuosittain noin 400 000 lasta ja noin 600 000 van-
hempaa. Lastenneuvolapalveluita kayttavien osuudeksi on arvioitu noin 99,6%.
(Lastenneuvola 2018.)

4.2 Kirjasto tukemassa neuvolatoimintaa

Hyvat yhteydet eri yhteisokumppaneihin lisdavat kirjaston vaikutusalaa ja taten aut-
tavat profiloimaan uusia kohderyhmia ja potentiaalisia kayttajia. Yhteistyon avulla
voidaan kehittaa ja tarjota parempia palveluita vastaamaan lasten ja perheiden tar-
peisiin. Paikallisten organisaatioiden osallistaminen antaa mahdollisuuden mé&éri-
tella palveluprofiileja ja tunnistaa monimuotoisen yhteison tarpeet paikallistasolla.

(IFLAN suositukset 0—18-vuotiaiden lasten kirjastopalveluille 2019, 9.)
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Kirjastoilla on tutkitusti luonnollinen yhteys eri toimijoihin, jotka ajavat lasten etuuk-
sia. Kirjaston palveluille syntyy lisdarvoa, kun tehdéaan yhteistyota eri sektorien
kanssa. Nain erityisesti perheille ja lapsille suunnatussa lukemisharrastuksen edis-
tamisessa tai saavuttavuuden esteiden tutkimisessa. (IFLAn suositukset 0—18-vuo-

tiaiden lasten kirjastopalveluille 2019, 9.)

Raskausaika, lapsen syntyma ja lapsiperhearki lisdavat perheen motivaatiota kas-
vaa lapsen kanssa lapsen hyvinvoinnin edistamiseksi (Sosiaali- ja terveysministerio
2004, 9). Kodin resursseilla on vaikutusta lapsen tulevaan lukutaitoon, mika selvida
Kansainvalisesta lasten lukutaitotutkimuksesta. Tutkimuksen mukaan vanhemmat
voivat jo varhaisessa vaiheessa valittaa oman lukuharrastuksensa myonteisia puo-
lia lapsillensa ja luoda pohjan lapsen tulevalle lukutaidolle. Tutkimuksesta kay ilmi,
ettd varhaisten lukukokemusten maaralla on suora yhteys lapsen lukutaitoon. Suo-
messa 32% lapsista on saanut kotoansa varhaisen lukutaidon kokemuksia usein,
67% lapsista sai tallaisia kokemuksia joskus ja vain yksi prosentti harvoin. Kodissa
olevien kirjojen maaréa oli myds yksi osatekija tutkimuksessa, mutta mainittavaa on,
etta kirjaston ahkera kaytto tukee lapsen lukutaidon kehittymisté. (Leino ym. 2016,
33-35.)

Varhaisesta lukemisesta on useissa tutkimuksissa todettu olevan runsaasti hyotya
lapsen kasvulle, kehitykselle ja myéhemmalle koulumenestykselle. Varsinkin van-
hempien lukeminen pienille lapsille voi vaikuttaa myonteisesti kehitykseen, tata
puoltaa esimerkiksi Brownin, Westerveldin ja Gillonin tutkimus Early storybook rea-
ding with babies and young children (Brown ym. 2017). Vanhempien merkitys lap-
sen lukutaidolle on ratkaisevinta ennen kuin lapsi osaa lukea itse. Sellaiset lapset,
joiden kotona luettiin paljon ja suhtauduttiin myoénteisesti lukemiseen, saivat kan-
sainvalisessa lukutaitotutkimuksessa paremmat pisteet kuin ne, joiden kotona ei
harrastettu lukemista. Huomattavaa tutkimuksessa on, ettéa vanhempien lukeminen
on tilastollisesti vahentynyt huomattavasti vuoteen 2011 verrattuna, jolloin tutkimus
tehtiin edellisen kerran. Varsinkin sellaisten vanhempien maara oli noussut, jotka
eivat pida lukemisesta. Jos asenne siirtyy lapselle, niin kirjat ja lukeminen kodeissa
vahentyy ajanvietteena muiden asioiden mentya edelle. (Leino ym. 2016, 37.) Van-
hempien halukkuuteen lukea lapsille vaikutti Brownin, Westerveldin ja Gillonin tutki-

muksen mukaan se, ettd osalla vanhemmista on vaikeuksia valita lapsilleen sopivia
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kirjoja (Brown ym. 2017, 69-75). Kirjaston ja neuvolan yhteistytna voidaan tuoda
esiin vanhemmille lapsen ikatasoon sopivia kirjoja ja néin lisata lukemisen mielek-

kyytta.

Jotta vanhemmat edelleen lukisivat lapsille, neuvoloiden rooli on tarkea. Elaméanti-
lanteen muutos on otollinen ajankohta tuoda kirjastopalveluita ja lukutaidon merki-
tysté esille. Kirjasto olisi tdssa yhteydessa tarkein yhteistyokumppani, jotta saadaan
herateltya vanhempien omaa lukuharrastusta ja myonteista suhtautumista lukemi-

seen.

Sosiaali- ja terveysministerion oppaassa lastenneuvolatyéhén suositellaan media-
lukutaidon esille nostamista, kun lapsi tayttéda kaksi vuotta (Sosiaali- ja terveysmi-
nisterio 2004, 209). Mediakasvatuksen kentalla on useita eri toimijoita, joista kirjasto
on yksi keskeisimmista. Mediakasvatus kirjastoissa kuuluu opetus- ja kulttuuriminis-
terion laatimiin suosituksiin kirjastopalveluista. (Suomen kirjastoseura 2014, 3.) Var-
sinkin pienten lasten digitaidot ovat kasvattajille tdysin uusi asia, johon tarvittaisiin
apua ja neuvoja, vaikka neuvolan puolelta. Kirjaston mediakasvatus koskee kaiken-
ik&isia, joten olisi luontevaa tuoda osaamista esille ja esimerkiksi kertoa neuvolassa

tydskenteleville uusimmista tutkimuksista ja ilmioista.

Laadukkaan yhteistyon ja palvelun tukemiseen tarvitaan ymmarrysta ja panostusta
kirjaston johdolta. TAma tarkoittaa my6s osaavaa rekrytointia lasten- ja perhekirjas-
totydhon, kuten myods tdman kirjastotydalueen puolesta puhumista. (Knoll 2016, 87—
88.)

4.2.1 Lue lapselle -hanke

Suomessa on viime vuosina panostettu paljon lasten ja nuorten lukutaitoon. Yksi
valtakunnallisesti isoimmista hankkeista on Lue lapselle -hanke, jonka tavoitteena
on innostaa vanhempia lukemaan lapsille ja samalla kertoa lukemisen tarkeydesta.
Hankkeessa on otettu huomioon varsinkin &itiys- ja lastenneuvolat, jonne on jaettu
esitteitd aiheesta. Hankkeen isoin ponnistus on alkanut tand vuonna, jolloin neuvo-

lat saavat jakaa Lukulahja lapselle -kirjakassia. Lukulahja lapselle -ohjelma jakaa
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vuosina 2019-2021 yli 100 000 lastenkirjaa. Kirjakassi sisaltaa kaksi kirjaa eri ikai-
sille lapsille, lorukortteja ja lukumitan. Kassin sisaltéon on myds laitettu kutsukortti
kirjastoon. Kirjakassit tuotetaan suomeksi ja ruotsiksi, myds yleisimméat vahemmis-
tokielet huomioidaan. (Hankkeesta, [viitattu 11.1.2019].) Kirjakassiin pakattava kut-
sukortti kirjastoon on valtakunnallinen ja se on tehty yhteistydssa Kirjastoseuran
kanssa. Logistisesti ei ole mahdollista pakata kirjakasseihin paikallista materiaalia,
koska kaikkien kassien on oltava samanlaisia. Hankkeen kautta on kuitenkin kan-
nustettu neuvoloita ja kirjastoja toimimaan yhteistydssa. Neuvoloihin on jaettu ide-
oita ja kaytannon vinkkeja, esimerkiksi nostamalla esiin hyvaksi havaittuja toiminta-
malleja eri kunnista. (Jakkd 2019.) Paikallisena toimijana on hyva tiedostaa Lue lap-
selle -hanke ja olla samassa yhteydessad mukana neuvolan yhteistydokumppanina ja

tiedottaa oman kirjastonsa toiminnasta.

Lue lapselle -hanke on hyva pohja kirjaston ja neuvolan yhteistyon parantamiseksi.
Hankkeen tavoitteena on tukea ja rohkaista kirjaston ja neuvolan valista yhteisty6ta,
koska se on tukena perheiden lukukasvatuksessa (Lue lapselle- pilottikokeilu neu-
voloihin jaetusta materiaalista vanhempien ja neuvolahenkilokunnan kaytt6on
2017). Valitettavasti talla hetkella tilanne on kuitenkin se, ettei ainakaan Pietarsaa-
ressa paikallisella tasolla olla viela tartuttu tdahan yhteistydhén resurssipulan tai kiin-
nostuksen puutteen takia. Lukukeskuksen hanke on kuitenkin esittelemisen arvoi-
nen paikallisille paattajille, jotta saataisiin tukea talle tarkeélle tyolle. Hankkeen tar-
joamat materiaalit vahentavat kirjaston omaa panostusta ja kirjasto voi panostaa

omaan palveluunsa uusia vanhempia kohdatessa.

Hankkeen pilotointivaiheessa Valkeakoskella jaettiin materiaalipaketti kaikille puoli-
vuotiaiden lasten vanhemmille ryhmaneuvolassa, jossa paikallinen kirjastonhoitaja
oli mukana fysioterapeutin, perheohjaajan ja terveydenhoitajan kanssa. Taman mo-
nialaisen ryhméaneuvolan tarkoituksena on, ettd vauvojen vanhemmat saavat mah-
dollisimman useita nakékulmia lapsen kehitykseen. (Lue lapselle- pilottikokeilu neu-
voloihin jaetusta materiaalista vanhempien ja neuvolahenkilokunnan kaytt6on
2017.)

Lue lapselle -hanke toivoo lukemisen innostamisen kaytanngéilta pysyvyytta neuvo-
loihin, jotta siitd tulisi osa neuvoloiden perusvalistusta (Lue lapselle- pilottikokeilu

neuvoloihin jaetusta materiaalista vanhempien ja neuvolahenkilokunnan kaytt6on
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2017). Pietarsaaren kaupunginkirjaston toive pysyvistd yhteistydsuunnitelmista
neuvolan kanssa tukee neuvolahenkilokunnan toimintaa lukemisen innostajina lap-

siperheille.

4.2.2 Kirjaston ja neuvolan yhteistyd Suomessa ja maailmalla

Valtakunnallisen Lue lapselle -hankkeen lisdksi neuvolapalvelut ovat olleet vuoden
2015 jalkeen muutamassa yleisten kirjastojen hankkeessa yhteistyokumppanina
(Yleisten kirjastojen hankerekisteri, [viitattu 24.5.2019]). Paaasiallisesti hankkeissa
on pyritty lisddmaan 0—6-vuotiaiden lasten vanhempien kirjastonkayttta ja yhteis-
tyota eri toimijoiden kanssa. Alavieskan kunnankirjaston hanke Syntynyt lukemaan:
Tuttikerholaisesta eskariksi (2016) on hyva esimerkki téllaisesta hankkeesta. Hank-
keessa suunniteltiin kdytdnnonlaheinen toimintasuunnitelma ja vuosikello toimin-
nalle, ja toimenpiteiden avulla kirjaston, varsinkin lastenaineiston, lainausluvut saa-
tiin nousuun. Hankkeeseen oli saatu inspiraatiota italialaisesta Nati per leggere -

ohjelmasta. (Syntynyt lukemaan: Tuttikerholaisesta eskariksi 2016.)

Maailmalla kirjaston varhainen asiakkuus on jarjestetty eri tavoin. Esimerkiksi Ala-
vieskan idean lahteena toiminut italialainen Nati per leggere (suomeksi: Syntynyt
lukemaan) on italialainen lukemisen edistdmisen ohjelma (Nati per leggere, [viitattu
24.5.2019]). Ohjelman tarkoituksena on kannustaa vanhempia lukemaan jo ihan
pienille lapsille. Italiassa perhesuunnittelu on monialainen palvelu, johon kuuluu eri
alojen ammattilaisia laékareista opettajiin. Lukemisen edistamisen ohjelmassa on
hyodynnetty terveydenhuoltohenkilokuntaa, joka valittaa uusille vanhemmille luke-
misen térkeyttd koskevaa informaatiota ja jarjestaa sitd koskien tapaamisia. Osa
Italian kirjastoista on sitoutunut Nati per leggere -ohjelmaan, jonka ohjeet kirjastolle
ovat suoraan IFLAN suuntaviivoista lastenkirjastotydlle. Kirjastotytssa painotetaan
varsinkin alle kouluikdisten lukemaan innostamista (Nati per leggere, [viitattu
24.5.2019].)

Australiassa on ollut toiminnassa Better beginnings -niminen perheiden kirjallisuus-

ohjelma. Ohjelmassa on kehitetty yhteistyota yleisten kirjastojen, terveydenhuollon
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ammattilaisten seka paikallisten viranomaisten kanssa. Yhdessad nama tahot kehit-
tivat tuen varhaisen lukemisen aineistoille ja toimintasuunnitelman tukemaan pien-
ten vauvojen vanhempien suhdetta kirjallisuuteen. (Barratt-Pugh, Anderson & North
2013, 183.) Better beginnings -ohjelmassa on paljon samoja elementteja kuin suo-
malaisessa Lue lapselle -hankkeessa. Yhteista on esimerkiksi neuvolassa jaettavat
kirjapaketit ja lukemisen tarkeydesta kertovat esitteet. Australiassa ohjelmassa on
kuitenkin painotettu enemman kirjastopalveluiden roolia ja panostettu ohjelman me-
nestykseen yleisissa kirjastoissa. Tarkeimpié asioita kirjastopalveluiden osallistami-
sessa on ollut palveluiden integrointi kirjastotoimintaan, kirjastohenkilokunnan kou-
luttaminen ja yhteisty6 kirjastojen kanssa seka valtakunnallisesti etta paikallisesti.
Kirjastot ovat olleet mukana jo ohjelman alusta vuodesta 2007. Silti vasta muutaman
vuoden paasta kirjastojen merkitysta korostettiin ja kirjastoammattilaisten tehtavaksi
tuli edesauttaa elinikdista oppimista. (Barratt-Pugh ym. 2013, 187-188.) Ohjelman
edetessa siitd on tullut tarkeé osa terveydenhuollon ja kirjaston yhteistyota. Better
beginnings -ohjelmasta on tullut osa kirjastojen ydintoimintaa, mika on edesauttanut
ohjelman kehittamista ja siihen sitoutumista. (Barratt-Pugh ym. 2013, 193.)

Ruotsissa on jo pitkéat perinteet yleisten kirjastojen ja lastenneuvolan yhteistydsta.
Ruotsissa tyypillisin yhteistydbmuoto on vanhempien kutsuminen kirjastovierailulle ja
samalla kirjavinkkien antaminen (Molin 2010, 8). Lastenkirjastonhoitaja Maj Johans-
son Falun kaupunginkirjastosta kertoi tyostaan lastenneuvolan parissa artikkelis-
saan Bokprat for bebisar (Johansson 2005). Johansson kertoo, ettd ensimmaisella
kayntikerralla han esitteli vanhemmille kirjastoa ja puhui katselukirjoista. Toisen Kir-
jastokaynnin Johansson aloitti aina lukemalla suoraan vauvoille. TAméan jalkeen han
kertoi vanhemmille lukemisen tarkeydestd. Hanen mielestdan vanhemmat voivat
unohtaa h&nen antamansa informaation, mutta he eivat ikind unohda vauvojensa
reaktioita, kun han luki heille. (Johansson 2005, 32—-33.)
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5 ASIAKKUUSPOLKU

5.1 Kirjaston varhainen asiakkuus

IFLA (The International Federation of Library Associations and Institutions) kuvaa
yleisten kirjastojen ohjeistuksessa lastenkirjastoty6téd mahdollisuudeksi tarjota lap-
sille lukemisen nautintoa, oppimisen jannitysta ja mielikuvituksen kehittymisista.
IFLA:n ohjeistuksen mukaan lapsia ja heidan vanhempiaan tulisi opettaa siihen, mi-
ten he saavat parhaimman hyddyn kirjaston palveluista ja kuinka kehittda painetun
ja elektronisen materiaalin kayttéa. Yleisten kirjastojen tehtavana on tukea lukemi-
sen opettelua, esitella sopivia kirjoja ja muuta materiaalia, jarjestaa tapahtumia ja
rohkaista kirjaston kayttoon jo varhaisessa vaiheessa. (The Public Library Service:
IFLA/UNESCO Guidelines for Development 2001, 26.)

Yleiset kirjastot voivat kokoelmiensa laajuudella ja aktiviteeteilla mahdollistaa vau-
voille, taaperoille ja heidan vanhemmillensa tilan, jossa he tuntevat olonsa tervetul-
leeksi. Kirjaston tiloissa perheet voivat I0ytaa tiedonléhteita juuri heille, mahdollisuu-
den nauttia riimeist&, musiikista ja kirjoista juuri sopivalle ikéaryhmalle. Kirjaston yh-
teis66n kuuluminen on varhainen sosiaalinen kokemus, jonka avulla vanhempi ja
lapsi voivat kehittaa heidan vélistansa suhdettaan, joka myéhemmin johtaa lapsen
ja kirjojen valiseksi suhteeksi. Positiiviset kokemukset varhaisessa vaiheessa ela-
maa heréattavat kiinnostuksen lukemiseen myos jatkossa ja mahdollistavat hyvan
lukutaidon. (Guidelines for Library Services to Babies and Toddlers 2007, 4.)

On vanhempien ja huoltajien tehtdva mahdollistaa pienten lasten kirjaston kaytto.
Siksi kirjastojen on hyva miettia, mita tarpeita nailla aikuisilla on ja lisata heidan kiin-
nostustaan lukemisen tarkeyteen, kirjoihin, multimediaan ja kirjastoihin. (Guidelines
for Library Services to Babies and Toddlers 2007, 5.) Onnistuneen varhaisen asiak-
kuuden johtamisen edellytyksen& on tunnistaa kohderyhmét, joihin asiakkuuksien
johtaminen voidaan kohdistaa. Ensisijaisesti varhaisen asiakkuuksien johtamisen
keinot kohdistuvat lapsista vastuussa oleviin aikuisiin. Toissijaiset toimet (kuten kir-

jaston kokoelma ja tapahtumat) kohdennetaan oikean ikaryhman lapsiin.
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Varhaisen asiakkuuden johtamisen kohderyhmié ovat lapsien lisdksi lasten kanssa
tekemisissa olevat aikuiset, kuten vanhemmat tai huoltajat ja isovanhemmat. Ter-
veydenhuoltohenkildkunta ja varhaiskasvatuksen ammattilaiset ovat kirjaston kan-
nalta tarkeitd kohderyhmia. Kirjaston on hyva tehda tiedotusta median suuntaan,
jotta yleinen tietoisuus lukemisen hyddyista tulee esille myds sita kautta. (Guidelines
for Library Services to Babies and Toddlers 2007, 5.) Paikallisesti kirjasto voi olla
yhteisty0ssd vapaaehtoisryhmien kanssa, perhekahviloiden tai avoimien paivako-
tien kanssa, kuten myds Mannerheimin lastensuojeluliiton ja Folkhalsanin toiminnan

kautta.

Varhaiseen asiakkuuksien johtamiseen liittyy isona osana asiakkuuksien hallinta kir-
jastossa tapahtuvana perustyona. Jotta asiakkuuspolku saataisiin katkeamatto-
maksi, lastenkirjastotydon osaksi kannattaa suunnitella perhekirjastotyota. Perheiden
huomioiminen tilasuunnittelussa, kokoelmien esillepanossa ja asiakaspalvelussa
edistdd menestyksekasta asiakkuuksien hoitoa. Laadukkaan palvelun tuottaminen
vauvoille, taaperoille ja perheille vaatii paikan, jossa kokoontua ja tehda asioita yh-
dessa perheena (Knoll 2016, 87). Kirjaston lastenosaston asiakasryhmistad perhe
yksikkdna on yksi tarkeimmista kohderyhmista. Kirjastoilla on iso vaikutus palveluita
kayttavien perheiden elamaan ja lasten kasvaessa ja kehittyessa nopeasti, panok-

set varhaisiin vuosiin ovat suuret (Knoll 2016, 87).

Lastenkirjastotybn ammattilaisilta odotetaan tana paivana paljon. Lastenkirjasto-
tyontekijat ovat viihdyttajia, tapahtumasuunnittelijoita, lapsen kehityksen ammattilai-
sia vauvasta asti, kouluyhteistydn suunnittelijoita, varhaisen lukemisen ohjaajia, me-
diakasvattajia, kotildksyjen kanssa auttajia ja paljon muuta. Tama kaikille yhteison
lapsille ja myds monille aikuisille lasten kautta. (Knoll 2016, 92.) Voiko nykypéaivan
vahenevilla resursseilla odottaa lastenkirjastonhoitajalta enempaa?

Suunnitelmallinen perhekirjastoty6 voi olla hedelmallista yhteistydta eri osastojen
kesken. Asiakkuuksien johtaminen ei perheyksikon sisélla ole vain lastenosaston
tyota. Kirjaston muut osastot voivat omalta osaltaan auttaa luomaan suhdetta van-
hempiin, jotta my6s he saisivat kirjastosta oman nakodisensé paikan. Pelkka asia-
kassuhde lapseen ei takaa menestyksekasta asiakkuuksien johtamista. My6s lap-
sen vanhemmille taataan omat, lapsen asiakkuutta tukevat, palvelut perhekirjasto-

tyon kautta.
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5.2 Asiakkuus lapi elamén

Elinikdinen oppiminen on kirjastomaailmassa tuttu termi, jota kaytetdan eri hank-
keissa ja toiminnan jatkuvuuden kuvaamisessa. Joskin selvaa ja suunnitelmallista
asiakkuuspolkua ei ole maaritelty. Akateemisista kirjastoista 16ytyy enemman esi-
merkkeja, luultavasti siksi, etté niissa asiakkuuspolun alku ja loppu ovat selkeammin
maariteltyja. Hyva esimerkki on Aalto-yliopiston kirjaston asiakkuuden elinkaari-
malli, jossa kdydaan asiakkuuden vaiheet lapi eri opiskelutasojen kautta elinikai-
seen oppimiseen (Marvia & Muhonen 2010). Aalto-yliopiston hankkeessa oli tavoit-
teena tunnistaa kirjaston asiakkuuksien elinkaaret ja tuottaa korkealaatuisia asia-

kaslahtoisia palveluita kaikissa opiskelun vaiheissa (Marvia & Muhonen 2010).

Yleisen kirjaston asiakkuuden elinkaari mukailee ihmisen elaméanvaiheita (Kuvio 1).
Tarkeimpana asiana elinikaisesséa asiakkuudessa on, ettéa kirjasto on mukana ela-

man siirtymavaiheissa eika jata asiakasta ilman hanelle sopivia palveluita.

Taapero/Pikkulapsi-

i3 (1%6.3) Leikki-ika (3-5)

Vauvaika (0-1%)

Varhainen kouluika

Nuoruusika (5-10)

. Vanhuus

Kuvio 1. Ihmisen elamankaari

Kirjaston asiakkuus alkaa perhekirjastotyon kautta, siirtyen varhaiskasvatuksessa
ja koulussa lastenkirjastotyohon. Itsendinen asiakkuus alkaa osittain jo lapsena,
mutta korostuu nuoruusiassa. Nuoruusiassa on viela koulu mukana rakentamassa
asiakkuussuhdetta. Taméan vuoksi nuoruudesta varhaisaikuisuuteen siirtyessa on
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suurin riski jadda kirjastopalveluiden ulkopuolelle. Silloin asiakkuus on lahes aino-
astaan asiakkaan ja kirjaston valinen, mikali tyo- tai opiskelupaikka ei kirjastonkayt-
toa edellyta. Aikuisuuteen kasvaessa asiakkuus muuttuu taysin itsenaiseksi. Tassa
vaiheessa sykliin saattaa tulla lisdksi omia lapsia, joiden kanssa perhekirjastotytn
kautta kirjaston asiakkuus tulee taas ajankohtaiseksi. Aikuisten ja vanhusten kirjas-
ton asiakkuus on omaehtoista, joskin kirjaston tarvitsee pitda huolta asiakkuuden

jatkumisesta asiakaslahtdisilla tavoilla. (Kuvio 2.)

Vauvaika

eNeuvolayhteistyo
ePerhekirjastotyo

Taapero, pikkulapsi-ika ja leikki-ika

ePerhekirjastotyo
eLastenkirjastotyo
eVarhaiskasvatusyhteistyo

Varhainen kouluika

eKouluyhteistyo
ePerhekirjastotyo
eLastenkirjastotyo

Nuoruusika

eKouluyhteistyo
eNuortenkirjastotyo

Varhaisaikuisuus

*Opiskelijapalvelut
e Aikuistenkirjastotyo

Aikuisuus/Keski-ika

e Aikuistenkirjastotyo

ePerhekirjastotyo

Vanhuus

e Aikuistenkirjastotyo
eVanhustenpalvelut

Kuvio 2. Kirjastopalveluiden elinkaari

Kirjasto voi laatia strategiansa niin, etta eri osastot tekevat yhteistyota siirtden asi-

akkaita elinkaaren mukaisesti eteenpdin. On tarkeaa, ettei tieto katkea ja ettei asi-
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akkuuteen tule taukoa ihmisen eri elamankaaren vaiheissa. Elinkaari-ajattelu on toi-
miva asiakkuuksien johtamisen véline, jonka avulla voidaan suunnitella palveluketju

sujuvaksi seka asiakkaille etta kirjaston henkilokunnalle.
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6 TUTKIMUSMENETELMAT

6.1 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tama tutkimus lahtee siitd hypoteesista, etta talla hetkella vanhemmiksi tulevat noin
20—-40-vuotiaat eivat ole aktiivisia kirjaston kayttajia. Lukutaito ja lukuinto on ollut jo
pidemman aikaa laskussa, alle 25-vuotiaiden lukutaito on heikompi kuin vuosikym-
men sitten (Kansallinen lukutaitofoorumi vastaamaan lukutaidon ja lukuinnon haas-
teeseen 2017). Suomessa on tulossa vanhemmiksi sukupolvi, joka on kasvanut ai-
kuiseksi Internetin ja sosiaalisen median valtaamassa maailmassa. Vapaa-ajan tar-
jonta on niin runsasta, etta perinteinen lukeminen saattaa jaada vahalle, jos se ei
ole ollut tapana lapsesta saakka. Talla hetkella Suomessa on havahduttu lukutaidon
ja lukuinnon laskuun. Opetus- ja kulttuuriministerid on koonnut lukutaitofoorumin
varmistamaan lukutaidon ja lukemisen edistamisen kansalliseksi tehtavaksi (Kan-
sallinen lukutaitofoorumi vastaamaan lukutaidon ja lukuinnon haasteeseen 2017).
Lukutaitofoorumin kautta voidaan varmasti tehdé paljon tyota varhaiskasvatuksesta
ammatilliseen koulutukseen asti, mutta enta sen jalkeen? Kirjasto voi toimia linkkin&
aikuisten lukutaidon ja lukuinnon sailyttamisessa ja sen siirtamisessa tulevalle su-

kupolvelle.

Tutkimuksen tarkeimmat kysymykset ovat itse kirjaston asiakkuudessa. Miten kir-
jasto voi vaikuttaa varhaisen asiakkuuden muotoutumiseen ja millainen asiakkuus
tulevilla vanhemmilla on talla hetkella? Aineistoa tdhan kerataan kyselytutkimuk-
sella suoraan kohderyhmalta, joka tassa tutkimuksessa on tulevat vanhemmat. Ai-
neistoa keratdan ja syvennetddn teemahaastattelulla. Teemahaastatteluun kutsu-
taan neuvolan henkildkuntaa. Teemahaastattelun teemana on neuvolan ja kirjaston
yhteisty6. Nama tutkimusmenetelmat tukevat toisiaan, ndin saadaan naktkulmaa

kohderyhmalta ja mahdollisilta yhteistybkumppaneilta.
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6.2 Teemahaastattelu tutkimusmenetelméana

Haastattelu on yksi tiedonhankinnan perusmuodoista ja tutkimushaastattelu eri
muodoissaan on yksi kaytetyimpid tutkimusmenetelmid. Haastattelu on joustava
menetelma, joka soveltuu useisiin eri tarkoituksiin ja sen avulla saadaan syvallista
tietoa tutkimuskohteesta. Keskustelu on luonnollinen tapa saada selville ihmisten
mielipiteitd, kasityksia ja uskomuksia tai silloin kun halutaan ymmartaa inmisten kay-
tostd. Haastattelu voidaan toteuttaa useilla eri tavoilla, valmiilla kysymyslistalla,
suuntaa antavilla kysymyksilla tai avoimella haastattelulla. Haastattelu on keskus-
telu, jolla on joku tietty tarkoitus. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 11.)

Tutkimushaastattelun lajeja ovat lomakehaastattelu, strukturoimaton eli avoin haas-
tattelu ja puolistrukturoitu haastattelu eli teemahaastattelu. Muitakin termeja on kay-
tossd, mutta padasiassa haastattelut eroavat toisistaan siind, kuinka tarkasti kysy-
mykset on muotoiltu ja miten haastattelija puuttuu keskustelun kulkuun. Usein kay-
tetaan termia kvalitatiivinen haastattelu, mutta kvantitatiivinen analyysi on mahdol-
lista tehda myds kvalitatiivisen haastattelun pohjalta, mink& vuoksi termi ei ole
tarkka, mutta sitoo haastattelun yhteen tutkimustraditioon. (Hirsjarvi & Hurme 2008,
43-44.)

Teemahaastattelu on Suomessa suosittu tapa kerata laadullista aineistoa tutki-
musta varten. Haastattelu on yksinkertainen tapa saada tietda mitd haastateltava
ajattelee tutkittavasta aiheesta. Tutkimusongelma maarittelee sen, minkalaista ai-
neistoa haetaan ja milla tavalla. Teemahaastattelu kannattaa valikoida tutkimuksen
metodiksi vasta, kun on selvilla mika on tutkimuksen tarkoitus. (Eskola, Latti & Vas-
tamaki 2018, 27-28.)

Teemahaastattelussa on kyse lomakehaastattelun ja avoimen haastattelun vali-
muodosta. Talle haastattelutyypille ei ole yhtd maaritelmaa, mutta puolistruktu-
roiduille menetelmille ominaista on, ettd haastattelussa jokin ndkdkohta on paatetty
ennalta, mutta se saa elda vapaasti haastattelun aikana. Teemahaastattelua voi-
daan pitdd kohdennettuna haastatteluna, jossa on selvaa, etta haastateltavat liitty-

vat aiheeseen. Teemahaastattelua ennen haastattelija ottaa alustavasti selvaa tut-
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kittavan asian yksityiskohdista ja miettii tutkimusta kokonaisuutena. Taman analyy-
sin perusteella haastattelija tekee haastattelulle rungon ja se kohdennetaan tutkit-

tavien henkildiden kokemuksiin. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47.)

Haastattelijan rooli on viime vuosikymmenina muuttunut passiivisesta kyselijasta
aktiivisen keskustelijan suuntaan. Haastattelun tekee luontevammaksi se, etta
haastattelija reagoi haastateltavan puheeseen esimerkiksi nyokkayksin ja osoittaa
haastateltavalle kuuntelevansa aidosti. Nain haastattelutilanteesta tulee miellytta-
vampi ja taten se kannustaa haastateltavaa avoimempaan puheeseen. (Eskola ym.
2018, 28.)

Teemahaastattelu lahtee oletuksesta, etta kaikkia yksilon kokemuksia ja tunteita
voidaan tutkia talla menetelmalla. Teemahaastattelu nimella on etunsa, silla se ei
sido haastattelua kvalitatiiviseen tai kvantitatiiviseen, nimella ei mydskaan oteta
kantaa haastattelukertojen maaraan tai haastattelun syvallisyyteen. Oleellista on,
ettd teemahaastattelu etenee yksityiskohtaisten kysymysten sijaan keskeisten tee-
mojen varassa. Teemahaastattelu ottaa huomioon sen, ettéd ihmisten tulkinnat ja

asioille antamat merkitykset ovat tarkeita. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47-48.)

Teemahaastattelun onnistumisen lahtokohtana on huolellinen valmistautuminen ti-
lanteeseen. Haastateltavat valitaan huolella tutkimuskysymyksia ajatellen. Ajatuk-
sena on tavoittaa juuri sellaiset henkil6t, joilla voidaan ajatella olevan haluttua tietoa
tai kokemusta aiheesta. (Eskola ym. 2018, 30.) Haastattelupaikka on olennainen
tekija haastattelun onnistumisen kannalta, silla ymparistd6 maarittelee sosiaalisten
tilanteiden vuorovaikutuksen. Haastattelutilanne kannattaa tehda haastateltavalle
mahdollisimman helpoksi ja haastattelupaikkaa miettiessa ajatellaan myds haasta-
teltavan ndkokulmaa suhteessa paikkaan. Esimerkiksi lian muodollinen paikka voi

tuntua haastateltavasta vaivaannuttavalta. (Eskola ym. 2018, 33.)

Vuorovaikutustilanne muodostuu haastattelijan aloitteesta. Haastattelijoiden roolit
muodostuvat ennakkokasityksista ja haastattelutilanteen vaikutelmasta. Haastatte-
lijan taytyy miettia monia asioita, jotka vaikuttavat sosiaalisten roolien muodostumi-
seen. Pukeutuminen, puhetyyli ja tapa edetd teemoissa ovat tarkeita yksityiskohtia
haastattelussa. (Eskola ym. 2018, 36.) Yksi tarkeista asioista haastattelussa on

ajankayttd. Aikataulu kannattaa laatia realistiseksi, jotta kaikki teemat tulee kaytya
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huolellisesti lapi (Eskola ym. 2018, 47). Haastatteluun kannattaa varata mieluummin
enemman aikaa, kun on tarpeen, jotta haastateltavilla ei ole kiire pois haastatteluti-

lanteesta (Haasio 2019).

Yksilohaastattelu on tavallisin tapa toteuttaa tutkimuksen haastattelu. Vaihtoehtona
on ryhmahaastattelu, jonka alamuotoja ovat esimerkiksi parihaastattelu ja tasma-
ryhmahaastattelu. Ryhmahaastattelussa haastateltavia puhutellaan yhta aikaa,
mutta samalla voidaan esittaa tarkentavia kysymyksia ryhmén jasenille. Ryhma-
haastattelu sopii hyvin silloin, kun halutaan nahdéa millaisen kannan ryhman henkilot

muodostavat yhteisesti ajankohtaiseen aiheeseen. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 61.)

Haastattelun jalkeen aineisto kirjoitetaan puhtaaksi eli litteroidaan. Sisallon litteroin-
nin tarkkuus riippuu siitd, minkalaista menetelmaa aineistoon soveltaa. Sisallénana-
lyysiin riittad, ettd kirjaa ylos kaiken sanotun. Tarkempaan maéaarittelyyn merkitaan
myoOs keskustelun painotukset, tauot ja aannahdykset. Haastattelun litterointi kan-

nattaa tehda mahdollisimman pian haastattelun jalkeen. (Eskola ym. 2018, 48—-49.)

Sisallonanalyysi on laadullisen aineiston perusanalyysimenetelma. Sisallonanalyy-
sid ei lahtokohtaisesti ohjaa mikdan teoria, vaan siihen voidaan suhteellisen va-
paasti soveltaa erilaisia teoreettisia lahtokohtia. Sisadllonanalyysi lahtee siitd, etta
tutkija paattaa mika aineistossa on kiinnostavaa. Kiinnostavat asiat voivat olla myos
sellaisia, joita ei ennen haastattelua tullut ajatelleeksi. Tasta lahtokohdasta aineisto
kaydaan lapi ja sielta erotetaan kiinnostava aineisto. Aineiston lapikaynnin jalkeen
asiat teemoitetaan, luokitellaan tai tyypitellaan. Naiden jalkeen kirjoitetaan yhteen-
veto aiheesta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 104.)

6.3 Kyselytutkimus tutkimusmenetelméana

Kyselytutkimus on tavallisin kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetty aineistonke-
ruutapa (Vilkka 2005, 73). Kyselytutkimuksella voidaan kerata tietoa esimerkiksi yh-
teiskunnan ilmigista, ihmisten toiminnasta, arvoista, asenteista ja mielipiteista (Veh-
kalahti 2008, 11).

Kyselylomake on yksi perinteisimmista tavoista tutkimusaineiston keraamiseen. Ai-

kaisemmin kyselyt on perinteisesti toteutettu paperiversioina, mutta nykyisin rinnalle
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ovat tulleet sahkoiset kyselyt. Kyselyn muoto vaihtelee tutkittavan asian ja kohde-
ryhman mukaan. Kyselytutkimusta tehdessa tutkija voi olla itse paikalla valvomassa
ja ohjeistamassa kyselyyn vastaamiseen tai sitten kyselyssa itsessaan on tarvittavat
ohjeet vastaamiseen (esimerkiksi postikysely tai sahkoinen kysely). Aineistoa voi-
daan kerata yksittaisilta henkil6ilta tai ryhmalta, jolloin ryhma keskustelemalla tuot-
taa yhden ryhmavastauksen. (Valli 2018, 92—-93.)

Lomakkeella tehtdvan kyselytutkimuksen etu on se, etta vastaaja jad tuntematto-
maksi. Nain lomakekyselyilla voidaan tutkia myds arkaluontoisia aiheita. Kyselylo-
makkeen suurimpana haittana on pidetty vastausprosentin alhaisuutta. (Vilkka
2005, 74.)

Kyselylomakkeen suunnittelu on tarkein vaihe ennen kyselytutkimuksen toteutta-
mista. Kyselylomakkeen perusta on maaritellysséa tutkimussuunnitelmassa, jotta ky-
selyyn tulee vain olennaisia asioita. Kysymysten sanamuotoon kannattaa kiinnittaa
huomiota, jotta vastaajat kokevat asian tutuksi. Kysymysten jarjestys on myos olen-
nainen osa kokonaisuutta. Nain vastaaja saa “juonen” paasta kiinni ja vastaaminen
on luontevaa. Kyselylomake testataan ennen varsinaisen kyselyn toteuttamista.
Testivastaajat arvioivat kyselyn selkeytta, yksiselitteisyytta, vastausvaihtoehtoja ja
kyselyyn vastaamiseen kuluvaa aikaa. Testaamalla voi saada tietoa, puuttuuko ky-
selysta jotain testivastaajien mielesta olennaista. Onnistunut testaus auttaa arvioi-
maan vastaajien perusteluiden perusteella kyselyn toimivuutta. (Vilkka 2005, 84—
88.)

Onnistuneen kyselytutkimuksen toteuttaminen lahtee otannan suunnittelusta. Pe-
rusjoukko on maaritelty joukko, joka sisaltaa kaikki havaintoyksikot, joista halutaan
tietoa. Perusjoukosta voidaan valita kaikki havaintoyksikét, jolloin kyse on kokonais-
tutkimuksesta. Otanta suoritetaan, mikali halutaan saada edustava joukko kysei-
sesta havaintoryhmasta. Otantamenetelmia on useita ja menetelma valitaan tutki-
musongelman, tutkimuksen tavoitteiden ja resurssien kannalta sopivaksi. (Vilkka
2005, 78.)

Kvantitatiivisella menetelmalla tehdyssé tutkimuksessa tavoitteena on numeroiden

ja tilastollisten yhteyksien avulla perustella muuttujia koskevia vaitteita. Tutkimustu-
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lokset ryhmitellaan taulukkomuotoon, josta tietoa on mahdollisimman helppo ké&si-
tella. (Vilkka 2005, 90.) Aineiston taulukoihin jarjestamisen jalkeen tehdaan paatel-
mi& tilastolliseen dataan perustuen ja paatelmat suhteutetaan laajempaan aihetta
koskevaan kokonaisuuteen. Tutkimuksen viimeistelee huolellinen raportointi.
(Vilkka 2005, 95.)
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7/ TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

7.1 Teemahaastattelun toteutus

Opinnaytetyon kvalitatiivisen tutkimuksen osassa paadyttiin kayttamaan haastatte-
lumenetelméné teemahaastattelua. Haastattelun paateemana oli yhteistyo kirjaston
ja neuvolan valilla. Alateemana haastattelussa oli lapsille lukeminen. Haastatteluun
pyydettiin Pietarsaaren aitiys- ja lastenneuvolan tyontekijoitd. Haastattelut olisi ollut
mahdollista tehd& kaksikielisesti, mutta neuvolan henkilokunnan kanssa sovitun
mukaan haastattelu toteutettiin suomeksi kasvokkain. Toiveena heidan puoleltaan
oli, etté4 haastattelun voisi toteuttaa ryhmahaastatteluna. Haastatteluun saapui kaksi

aitiys- ja lastenneuvolan terveydenhoitajaa.

Tutkimushaastattelua varten oli tehty alustava kysymyslista, joskin kysymysten pai-
kat elivat haastattelun aikana. Haastattelu tehtiin sairaalan henkilokunnan taukoti-
loissa, minka vuoksi haastattelua ei nauhoitettu. Tila oli erillinen, mutta viereisessa
huoneessa oli sairaalan muuta henkilékuntaa paikalla. Haastattelusta tehtiin haas-
tattelun aikana kattavat muistiinpanot, joista haastattelu kirjoitettiin puhtaaksi sisal-

l6nanalyysia varten jalkikateen. Haastattelu kesti yhteensa tunnin.

7.2 Teemahaastattelu sisallénanalyysi

Teemahaastattelun siséllonanalyysiin kaytettiin haastattelun aikana tehtyja muistiin-
panoja ja kasityksia, jotka syntyivat keskustellessa haastateltavien kanssa.

7.2.1 Haastateltavien taustat

Haastatteluun saapui kaksi Pietarsaaren aitiys- ja lastenneuvolan terveydenhoita-
jaa. Molemmilla haastateltavilla oli hieman alle kymmenen vuoden kokemus neuvo-
latyostd. Haastateltava A tekee toita seka aitiys- ettd lastenneuvolan puolella ja
haastateltava B pelkastdan lastenneuvolassa. Molemmilla haastateltavista on omia

lapsia, minka vuoksi kirjaston lastenosasto on tuttu myds henkilokohtaisen elaman
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puolelta. Haastattelussa tiedusteltiin heiddan omaa suhdettaan kirjastoon ja lukemi-
seen, jotta saatiin haastattelun aluksi selkea kuva siitd, minkélaiset omat kokemuk-
set vaikuttavat vastausten taustalla. Kumpikaan haastateltavista ei kertonut ole-
vansa innokas lukija, mutta lasten vaikutus kirjastonkaytt6on ja lukemiseen on muut-
tanut myos heidan omia lukutottumuksiaan. Haastateltava B kertoi kokevansa, etta
lapselle lukeminen on tarkeéaa, vaikka ei itse olekaan ikina ollut lukijatyyppia. Siksi
hanen rutiineihinsa kuuluu lahes jokaviikkoinen kirjastossa kaynti. Kirjastosta hae-
taan iltasatulukemista yhdessa lasten kanssa. Haastateltava A:n lapset ovat jo tar-
peeksi vanhoja lukemaan itse ja ovat innokkaita lukijoita. Ajanpuute arkisin rajoittaa
silti kirjastossa kaymista, mink& vuoksi kesalla tulee kaytettya kirjaston palveluita

enemman. Molemmat haastateltavat arvostivat lukemista ja sen merkitysta lapsille.

7.2.2 Kirjaston palvelut

Seuraavaksi kasiteltiin kirjaston toimintaa, kokoelmia ja palveluita. Molemmat haas-
tateltavat olivat opiskeluaikana kayttaneet kirjastoa ahkerasti, joten tietokirjallisuus
ja tietopalvelu oli heille tutuin alue kirjaston toiminnassa. Lastenosastoa he tunsivat
l&hinn& aineiston osalta. Haastattelussa tuli ilmi, etta kirjaston tarjoamat palvelut ja
tapahtumat eivat olleet haastateltaville tuttuja. Haastateltava B oli saanut tietoa
MLL:n kautta tavallisista satutunneista. Pietarsaaren kaupunginkirjaston tarjoamista
tapahtumista lapsiperheille heilla ei ollut tietoa, esimerkiksi monikieliset satutunnit
olivat haastateltaville taysin uusi asia. Kiinnostus monikielisid satutunteja kohtaan
herasi, silla Pietarsaaressa on useita maahanmuuttajaperheita, joille omakielinen
satutunti olisi tarpeen. Haastateltavat toivoivat aktiivista tiedottamista kirjaston puo-
lelta, tietoa toivottiin erityisesti maksuttomista tapahtumista pienten lasten vanhem-

mille ja monikulttuurisista palveluista.

7.2.3 Neuvolassa esiin tulevat tiedontarpeet

Seuraava kysymyskokonaisuus koski neuvolan toimintaa ja siellé esiintyvia tiedon-
tarpeita. Alustuksena keskusteltiin vanhempien tiedontarpeista ja niiden muuttumi-

sesta viime vuosina. Haastateltavat olivat yhtd mielta siitd, ettd vanhemmat ovat
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tietoisempia kuin aikaisemmin. Vanhemmat ottavat asioista itse selvaa verkon
kautta, mutta haluavat neuvolassa tarkistaa asioiden faktoja. Pietarsaareen tulee
hyvin paljon vaikutteita Ruotsin puolelta, jotka herattavat paikallisesti uusia trendeja.
Pietarsaaren seudun rokotekattavuuden pienuus on yksi esimerkeista, joiden
kanssa neuvolan henkilékunta joutuu tekemaan toitéa. Neuvolan tydntekijoilla ei ole
enda konkreettista esitemateriaalia annettavana, minkd vuoksi vanhemmat ohja-
taan verkkoon linkkilistan avulla. Tama voi aiheuttaa sitd, ettd vanhemmat eksyvat

tiedonhaussa myads ei niin luotettaville lahteille.

Haastateltavat kokivat osaavansa vastata vanhempien kysymyksiin vaihtelevasti.
Hankalissa tilanteissa haastateltavat kertoivat hyvan tyéyhteisén auttavan. Tyoyh-
teisoon kuuluu terveydenhoitajien lisaksi l&dkareitd, joiden kanssa vaikeita asioita
pohditaan. Ammattiin kuitenkin kuuluu, ettd on tietoinen erilaisista keskusteluista,
joita terveydenhuoltoa ja varsinkin aitiys- ja lastenneuvolaa koskevista asioista kay-
daan. Haastateltava A toivoi silti, ettd varsinkin uusista ilmidista saisi lisatietoa. Mo-
lemmat haastateltavat toivoivat tukea ja tietoa kirjastolta esimerkiksi sormiruokai-
luun, lasten ravitsemukseen ja raskausajan ja synnytyksen jalkeiseen liikuntaan.
Tiedontarpeet liikunnasta korostavat nykyista trendia, jossa aidit haluavat tulla no-
peampaa kuntoon synnytyksen jalkeen. Haastateltava B toivoi kirjavinkkeja perus-
arjesta selviytymiseen, silla uudet vanhemmat tuntuvat olevan valilla ihan hukassa.
Haastateltava A vastasi samaan aiheeseen, ettd vanhemmat haluavat olla kivoja
kavereita lapsilleen, eivatka uskalla sanoa ei. Kirjaston selkotietokirjoista olisi paljon

hyotyja kaytannon tilanteisiin.

Digitaidot ovat uusin asia, joka on tullut lasten vanhempien kanssa esille. Haasta-
teltava B kertoi, ettd neuvolakaynneillakin lapset saattavat olla puhelin kadessa ro-
kottaessa, koska Ryhma Hau poistaa pahan olon paremmin kuin vanhemman syli.
Vanhemmat saattavat olla epadvarmoja kyvystdan lohduttaa lasta ja puhelimen
avustuksella he yrittdvat saada ajatukset pois rokottamisesta. Tama on kuitenkin
todella herkk& aihe vanhemmille, mink& vuoksi olisi hyva saada asiasta lisatietoa
seka neuvolahenkilokunnalle ettéd vanhemmille. Kirjasto voisi vastata neuvolan tyon-
tekijoiden ja vanhempien tiedontarpeisiin tekemalla tarkeista aiheista kirjavinkkilis-

toja jaettavaksi neuvolaan ja kirjaston omille verkkosivuille.
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7.2.4 Lukeminen

Haastattelun kevyt alateema oli lapsille lukeminen. Molemmat haastateltavat ovat
lukeneet omille lapsilleen ja kokeneet sen tarkeaksi. Haastateltavien mukaan pien-
ten lasten vanhemmat eivét ole tarpeeksi tietoisia varhaisen lukemisen hyo6dyista
lapsille. Osa vanhemmista kokee, ettei lukeminen ole "heidan juttunsa”, minka
vuoksi ei ole luontevaa lukea lapsellekaan. Haastateltavat ottavat itse esiin Lue lap-
selle-hankkeen, jonka myo6ta neuvolat saavat kirjakassin vanhemmille jaettavaksi.
Haastateltavat kokevat, ettd tama on hyva tapa avata keskustelu lukemisesta ja sen
tarkeydesta jo vauvaikaisille. Haastateltavat ovat kuitenkin jo aiemmin ottaneet van-
hempien kanssa lukemisen puheeksi raskausaikana. Myos kasvavalle vatsalle voi
lukea, jotta vauva tottuu vanhempiensa aaneen. Lapsen synnyttya lukeminen ottaisi
haastateltavien mukaan vauvan enemman mukaan perheeseen ja arjen toimintaan.
Neuvolahenkilokunnan positiivinen asenne vaikuttaa paljon vanhemmille valittyvaan

tietoon lukemisesta ja kirjastosta.

7.2.5 Neuvolan ja kirjaston yhteistydmahdollisuudet

Haastattelun viimeinen osa koski yhteistydmahdollisuuksia neuvolan ja kirjaston va-
lilla. Varhaisen asiakkuuksien johtamisen nakokulmasta pitdisi 16ytaa yhteisia ovia,
joiden kautta tieto kulkee vanhemmille. Paras lahtokohta on silloin, kun uudet van-
hemmat tulevat neuvolan asiakkaiksi. Silloin neuvolassa kokoontuvat vanhempain-
valmennusryhmét, joita Pietarsaaressa on 3-4 kertaa vuodessa suomenkielisille
ryhmille ja ruotsinkielisille ryhmille noin joka toinen kuukausi. Tapaamisia on seitse-
man, joista kolme vauvan syntyman jalkeen. Aikaisemmin tapaamisia oli synnytyk-
sen jalkeen neljd, mutta yksi kerta jai pois resurssipulan vuoksi. Tasta syntyy ehdo-
tus, etté neljas kerta ulkoistettaisiin kirjaston toiminnaksi. Synnytysvalmennus jar-
jestetddn erikseen Kokkolassa. Kirjaston mahdollisuuksia tapaamispaikkana val-
mennuksen ulkopuolella ei haastateltavat née tarpeellisena. Vanhemmat perustavat
heidan mukaansa usein viestisovellus WhatsAppiin omia ryhmia, joiden avulla pita-
vat yhteytta. Neuvolasta kannustetaan yhteydenpitoon ja vertaistukeen vanhem-

painvalmennusryhman jalkeenkin.
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Haastateltavat nakevat kirjaston ja neuvolan yhteistyon erittain positiivisena. Yhteis-
tyon avulla saataisiin sekd neuvolan henkilékunnalle ettd vanhemmille lisaa tietoa
kirjallisuudesta, lukemisesta ja kirjastosta. Haastateltavien toiveena olisi myos
tuoda esille paremmin mita kirjastossa voi tehda yhdessé perheend. Lisatietona
haastateltavilta tuli, ettd alueen neuvoloilla (Pietarsaari, Pedersoére, Luoto, Uusi-
kaarlepyy) on yhteisia kokouksia sdéanndéllisesti ja sinne voisi tulla kirjaston henkil6-

kunta esittelem&an uutuuskirjoja ja kertomaan tapahtumista.

Haastattelu nahtiin hyvana avauksena yhteistyélle kirjaston ja neuvolan valilla. Tar-
keimpana asiana nahtiin tiedotuksen lisaaminen naiden tahojen valilla. Silloin neu-
volassa osataan ohjata asiakkaita eri tapahtumiin ja kirjaston peruspalveluiden aa-
relle. Mahdollisia yhteistydmuotoja mietittiin ja kirjattiin ylos. Toiveena oli kirjavinkki-
listoja, infopaketteja kirjaston toiminnasta ja kirjavinkkausta sek& vanhemmille etta
henkilokunnalle. Ensimmaiseksi halua olisi kaynnistdd vanhempainvalmennus ker-
rat kirjastossa, jonka ohjelmassa olisi lorukylpya ja kirjaston esittely. Yhteistydmah-
dollisuuksien kehittamisen sovittiin jatkuvan kummallakin puolella, jotta saataisiin

laadittua kirjastolle ja neuvolalle toimiva yhteistydsuunnitelma.

7.3 Kyselytutkimuksen toteutus ja tulokset

Kyselytutkimuksen tavoitteena oli saada kasitys, millainen suhde kirjastoon ensim-
maisté lasta odottavilla vanhemmilla on. Tutkimukseen haluttiin saada seka tulevia
aiteja etta isia. Otanta suoritettiin neuvolan kautta ajankohtaan sopivilla vanhem-
painvalmennusryhmilla. llman neuvolan apua kyselytutkimukseen ei olisi saatu ta-

voitettua oikeaa kohderyhmaa.

Kyselytutkimus toteutettiin paperimuotoisena kyselyn& suoraan otokselle kohderyh-
masta. Kysely toteutettiin kahdelle ruotsinkieliselle vanhempainvalmennusryhmalle
Pietarsaaressa, ensimmainen kysely pidettiin marraskuussa 2018 ja toinen kysely
toteutettiin maaliskuussa 2019. Ennen kyselytutkimukseen vastaamista vastaajille
annettiin suulliset ohjeet kyselyn tayttamisesta. Kyselyyn vastaamiseen ei maaritelty
aikaa, vaan vastaajat saivat rauhassa tayttaa vastauksensa. Vastaajat tayttivat ja
palauttivat kyselyn paikan paalla.
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Kyselytutkimus toteutettiin perinteisella tavalla, jotta varmistettiin kyselyn oikea koh-
dentaminen ja pyrittin saamaan hyva vastausprosentti olemalla tapahtumassa
lAsna. Talla tavoin saatiin tavoitettua seka naisia ettd miehid, jotka eivat valttamatta
olisi vastanneet verkossa olevaan kyselyyn. Kyselylla tavoitettin my6és maahan-

muuttajaperheet, joita olisi muuten ollut hankala saavuttaa.

Kyselyn jalkeen tulokset syotettiin Webropol-ohjelmaan tulosten tarkastelua varten.

7.3.1 Kyselytutkimuksen vastaajat

Kyselytutkimukseen osallistui luonteeltaan kaksi hyvin erilaista ryhméaéa. Ensimmai-
nen ryhma oli varautuneempi ja vastaajat olivat etaisempia kuin toisessa ryhmassa.
Toinen ryhma oli puheliaampi ja otti kontaktia ennen kyselytutkimukseen vastaa-
mista. Kyselytutkimuksessa ei eroteltu eri ryhmien vastauksia, mutta vastauksia
tarkasteltaessa ennen Webropoliin syodttdmistad toinen ryhma oli positiivisempi ja

avoimempi vastauksissaan kuin ensimmainen.

Kyselytutkimukseen vastasivat kahteen eri vanhempainvalmennusryhmaan osallis-
tujat. Vastaajia oli yhteensd 33, joista naisia 17 ja miehia 15. Yksi vastaajista ei
halunnut kertoa sukupuoltaan. (Kuvio 3.) Ensisynnyttgjille syntyi Pietarsaaressa
vuonna 2018 65 vauvaa (Sandkulla 2019). Vanhempainvalmennukseen osallistu-
taan yleensa pareittain, joten naihin ryhmiin oli syntymassa 17 vauvaa, mikali mo-
nikkoraskauksia ei naissa ryhmissa ollut. Otanta oli nain ollen noin 26% Pietarsaa-

ren ensisynnyttajista vuonna 2018.
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m Nainen ® Mies ® En halua kertoa

Kuvio 3. Vastaajien sukupuolijakauma

Vastaajissa ei ollut kovin nuoria vanhempia, eikd mydskaan yli 40-vuotiaita. 19 vas-
taajaa ilmoitti olevansa 21-30-vuotiaita, joista naisia oli 14 ja miehia nelja. Lisaksi
vastaajissa oli yksi 21-30-vuotias, joka ei halunnut kertoa sukupuoltaan. (Kuvio 4.)
31-40-vuotiaita vastaajia oli 14, joista 11 oli miehia ja kolme naisia. Tama tukee
koko Suomen kattavaa ensimmaisen lapsen saavien keski-ikda, joka vuonna 2016
oli naisilla 29,1 vuotta ja miehilla 31,2 vuotta (Ensisynnyttdjien keski-ikd nousi Suo-

messa Pohjoismaiden karjen tasolle 2017).
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m Alle 20-vuotias = 21-30-vuotias = 31-40-vuotias Yli 40-vuotias

Kuvio 4. Vastaajien ikdjakauma

7.3.2 Vastaajien nykyinen kirjastonkaytto

Kyselytutkimuksen ensimmainen osio koski tulevien vanhempien nykyista kirjaston-
kayttoa. Mikali vastaaja ei kayttanyt kirjastopalveluita lainkaan, han saattoi jattaa

osaan kysymyksista vastaamatta.

m En kay lainkaan ®m Muutaman kerran vuodessa
m Joka toinen kuukausi Kerran kuukaudessa

m Useamman kerran kuukaudessa

Kuvio 5. Vastaajien nykyinen kirjastonkaytto
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Kaikki vastaajat vastasivat kysymykseen omasta kirjastonkaytdstaan. Suurin osa
vastaajista kertoi kayttavansa kirjastoa muutaman kerran vuodessa, nain vastasi 21
vastaajaa (64%). Toiseksi suurin ryhma oli kirjaston ei-kayttajat, joita vastaajista oli
10 henkiloa (30%). Kaksi yksittaista vastaajaa kavivat kirjastossa vahintaan kerran
kuukaudessa. (Kuvio 5.) Naisten ja miesten vastaukset olivat todella lahella toisiaan
suhteessa sukupuolen jakaumaan, minka vuoksi ei voida maaritella, etta kummat

olisivat ahkerampia kirjastonkayttajia.

Taulukko 1. Vastaajien kayttamat kirjastopalvelut (n=22)

Naiset | Miehet | En halua kertoa Yhteensa
Lainaus (kirjat, mu- 13 6 0 19
siikki, elokuvat, lehdet)
Tapahtumat tai muu 2 2 0 4
Verkkokirjasto (haku, 2 1 0 3
varaus, lainojen uusimi-
nen)
Tietokoneet (Internet, 1 2 0 3
tulostaminen)
Lehtilukusali 1 0 0 1
E-kirjat (Elib tai Ellibs) 0 0 0 0
tai muut e-aineistot
Yhteensa 19 11 0 30

Vastaajista 22 vastasi kysymykseen omasta kirjastonkaytostaan, monet olivat va-
linneet useamman vastausvaihtoehdon. (Taulukko 1.) Kirjaston palveluiden kaytto
oli vastaajilla monipuolista, ainoastaan e-aineistojen kayttajia ei ollut vastaajien jou-
kossa lainkaan. Kirjaston kaytetyin palvelu oli perinteinen aineiston lainaus. Tassa
oli eroa miesten ja naisten valilla, silla kaikki naiset, jotka vastasivat kysymykseen,
ilmoittivat lainaavansa kirjastosta aineistoja. Vastanneista miehistd vain kuusi il-
moitti lainaavansa kirjaston aineistoja. Tapahtumiin tai muuhun kirjaston toimintaan
oli osallistunut nelja vastaajaa. Silti tarkentavia vastauksia seuraavassa kohdassa
ei saatu kuin kaksi, joissa oli vastattu vastaajien kayneen taidenayttelyssa tai kuun-

telemassa kirjailijavierasta.
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Vastauksien perusteella voi miettia, mitka palvelut ovat kohderyhmalle jo tuttuja ja
mita kannattaa vanhempainvalmennuksen yhteydessa esitella. E-aineiston ja e-kir-
jojen esille tuominen olisi kannattavaa, silla puhelimelta on helppo lukea e-kirjaa,
vaikka nukuttaessa vauvaa tai kuunnella e-aanikirjaa vaunulenkeilla. Télla vastaa-
jaryhmalla juuri tdma palvelu ei ollut lainkaan kaytdssa. Tapahtumien markkinoinnin
merkitys kasvaa lapsen kasvaessa. Kohderyhmalle suunnattuja tapahtumia ovat lo-

rukylpy, satutunnit eri kielilla ja erilaiset perhetapahtumat.

Taulukko 2. Mita vastaajat hakevat kirjastosta (n=21)

Naiset Miehet En halua ker- Yhteensa
toa
Tietoa (tietokirjat, tie- 8 7 0 15
donhaku)
Viihdetta (kaunokirjal- 9 4 1 14
lisuus, elokuvat, mu-
siikki)
Elamyksia (oleskelu, 3 2 1 6
tapahtumat)
Muuta, mita? 0 0 0 0
Yhteensa 20 13 2 35

Vastaajia kirjaston kayttotarkoitusta kartoittavassa kysymyksessa oli 21, valittujen
vastausten lukumé&ara oli 35. (Taulukko 2.) Tulokset kertovat hyvin perinteisesta kir-
jastonkaytosta, jossa kirjaston toivoma rooli elamyksellisend olohuoneena ei ko-
rostu. Miehet hakivat kirjastolta naisia enemman tietoa, viihdetta kirjastosta haki
vain puolet vastanneista miehista. Naisista 75% oli vastannut kayttavansa kirjastoa
viihdetarkoituksessa. Jos yleista kirjastonkayttdd miettii, vastaajien vastaukset ovat
samassa linjassa kuin havainnoimalla voidaan paatella Pietarsaaren alueen kirjas-
tonkayttajista. Tulevissa vanhempainvalmennuksissa voidaankin miettia aineiston

ja palveluiden esittelyd myos tastd nakokulmasta.
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7.3.3 Vastaajien arvio kirjastonkaytosta lapsen syntyman jalkeen

Suurin osa vastaajista oli vastannut kysymyksiin siitéd, miten heidan kirjastonkayt-
tonsa tulee muuttumaan lapsen syntyman jalkeen. (Kuvio 6.) Yli kuusikymmenta
prosenttia vastaajista oli sitd mielta, ettd heidan kirjastonkayttonsa tulee lisaanty-
maan lapsen syntyman myota. Naisista yli 80 % arvioi, ettd heidan kirjastonkayt-
tonsa tulee lisddntymaan. Vain kaksi vastaajista oli sitd mielta, ettéa heidan kirjaston-

kayttonsa tulee vahenemaan lapsen saamisen myota.

m Lisdantyy ™ Pysyysamana ™ Vahenee

Kuvio 6. Vastaajien arvio kirjastonkaytosta lapsen syntyman jalkeen (n=30)

Samaa kysymysta tarkastellessa vastaajien kirjastonkayton kannalta, esille tulee,
ettd kummassakin ryhméassa enemmisto arvelee kirjastonkayton lisdantyvan lapsen
syntyman jalkeen. Ei-kayttajien ryhmassa tulokset menevat lahes tasan, mutta yli
puolet kuitenkin ajatteli voivansa lisata kirjastonkayttéansa (Kuvio 7). Kirjastoa jo nyt
kayttavista, joita vastanneista oli 23 henkil6a (Kuvio 5), 15 vastaajaa arveli kirjas-
tonkayttonsa lisaantyvan (Kuvio 8). Tuloksista paatellen kummassakin ryhmassa

satunnaisesti kirjastoa kayttaviin, on kirjastolle erittdin hyva mahdollisuus.



Ei kayttdjat

[ Lisaantyy ® Pysyy samana
@ Viahenee

Kuvio 7. Kirjaston ei-kayttajien arvio kirjastonkaytosta lapsen syntyman jalkeen

Kirjastonkayttajat

n

9 Lisaantyy ® Pysyy samana
@ Wahenee

Kuvio 8. Kirjastonkayttajien arvio kirjastonkaytdsta lapsen syntyman jalkeen
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Avoimessa kysymyksessa tdman jalkeen pyrittiin kartoittamaan, miksi vastaajat us-
kovat kirjastonkayttbnsa muuttuvan vastaamaansa suuntaan. Avoimeen kysymyk-
seen tuli 23 vastausta. Muutamassa naisten vastauksessa tuli esille vapaa-ajan li-
saantymisen vaikutus kirjastonkayttoon. Vanhempainvapaa onkin parasta aikaa ra-

kentaa suhdetta kirjastoon uudelleen.

Suurin osa vastaajista kertoi kirjaston kayton lisdantyvan, silla he haluavat lukea
lapselle ja lainata kirjastosta lasten aineistoja. Lukukasvatus ja kirjastonkaytén ope-
tus olivat osan mielesta tarkeita syita kirjaston kayton lisdantymiselle. Vastauksista
nakyi, etta sekd miehet ettd naiset pitivat lapselle lukemista tarkedna asiana. Eras

vastaajista kommentoi nain:

Jag vill lara vart barn hur roligt och givande det ar att lasa! Anvande
sjalv biblioteket mycket som barn och vill ge samma installning till
bdcker vidare.

Vastauksessa kerrotaan, kuinka hauskaa ja antoisaa lukeminen on. Samalla muis-
tellaan omaa lapsuutta kirjastonkayttgjana ja sen viemista eteenpéin. Tassa vas-
tauksessa korostuu omat tunnemuistot kirjastosta ja toive siita, etta voi vieda tata
eteenpain omille lapsille. Juuri tallaiseen kirjaston varhainen asiakkuuksien johtami-
nen perustuu. Kun mietitdan koko elaman pituista asiakkuutta, perhekirjastotytn ja
lastenkirjastotydn vaikutukset ovat erittéin kauaskantoisia. Kirjasto voi taman paivan
tydlla vaikuttaa tulevaisuuden aikuisten kayttajien ja paattajien asenteisiin kirjastoa
kohtaan.

Kirjastonkayton vahenemista ei kommentoitu ollenkaan, mutta tilanteen pysymiseen
samana tuli yksi kommentti, jossa todettiin, ettei elamantilanteen muuttuminen vai-
kuta vastaajan kirjastonkayttoon. Avoimien kysymysten kaikki vastaukset ovat liit-
teené (Liite 2).
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Kirjavinkkaus

Askartelu

Tapaamispaikka muiden vanhempien ja
lasten kanssa
Lorukylpy (riimeja ja loruja alle 1
vuotiaille)

Satutunti

Lainaus (lasten kirjat, elokuvat, musiikki)

0 5 10 15 20

M En halua kertoa ® Miehet M Naiset

Kuvio 9. Vastaajien toive lapsen kanssa kaytettavista kirjastopalveluista

Kirjastopalveluiden kayttohalukkuutta kysyttiin valmiilla vaihtoehdoilla, lisaksi vas-
tauksissa oli tilaa kirjoittaa, minkalaista muuta palvelua kirjastolta toivottaisiin. (Ku-
vio 9.) Vastaajia oli 31, valittuja vastausvaihtoehtoja oli 86. Kaikki vastaukset olivat
valmiiksi annettujen joukossa, omia ehdotuksia ei tullut. T&h&n kysymykseen vas-
taamiseen vaikutti luultavasti vastaajien oma tietamys kirjaston palveluista. Kirja-
vinkkaus (ruotsiksi bokprat), samoin kuin lorukylpy (ruotsiksi babypoesi) ovat uusim-
pia tulokkaita perhe- ja lastenkirjastotydssa. Termit saattoivat olla vastaajille vie-
raita, eikd heilla ollut kasitysta mita ndma palvelut pitavat sisallaan. Lainaus erottui

selvasti vaihtoehdoista, se on vastaajille tutuin palvelu myés oman kayton kautta.

Satutunteja toivoi 24 vastaajaa, mika oli toiseksi suosituin vaihtoehto. Satutunnit
ovat perinteinen lastenkirjastotydmuoto, joista isolla osalla lapsena kirjastoa kaytta-
neistd on muistoja. Nykypaivana satutunnit eivat Pietarsaaren kaupunginkirjaston
ohjelmassa ole enaa saanndllisesti, silla aika tuntuu ajaneen taman tyyppisen pal-
velun ohitse, eika kavijoitd enada ole tarpeeksi. Silti satutuntien kysynta perhepéaiva-
hoitajien keskuudessa on lisaantynyt ja sita tarjotaan perhepéaivahoitoryhmille tilauk-
sesta. Satutunti on kuitenkin vakiintunut lastenkirjastotyon osaksi, mink& vuoksi uu-

sia ryhmia kannattaa kokeilla jarjestaa saannollisesti kysynnan perusteella.
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Kaikki kysymykseen valitut palveluvaihtoehdot saivat kannatusta. Jotta palvelutar-
jonta vastaisi asiakkaiden kysyntaan, tulevaisuudessa pienimuotoisia kyselyja kan-

nattaa jarjestad saanndllisesti esimerkiksi vanhempainvalmennuksen yhteydessa.

Taman kysymyksen yhteydessa kyseltiin vanhempien mielipidetta kirjavinkkauksen
jarjestamiseen ennen tai jalkeen vauvan syntymén. Suurin osa kommenteista ol
positiivisia (17 kpl:tta, n=24), joukossa muutama neutraali vastaus ja kuuden henki-
I6n mielesta kirjavinkkaus ei ole tarpeellista (Liite 2). Kysymykseen olisi voinut vas-
tata pidemmalti, esimerkiksi ehdottaen kirjojen aiheita. Talla kertaa vastauksissa ei
otettu aiheisiin kantaa. Vanhempien neuvolasta toivomiin lisatiedon aiheisiin pereh-
tymalla saadaan hyva kasitys siita, minkalaista aineistoa kannattaisi kohderyhmalle

vinkata.

Kyselyn lopuksi vanhemmat saivat esittaa toiveita, ajatuksia tai ideoita kirjastoon
littyen. Kuten muihinkin avoimiin kysymyksiin, tdhén oli vastannut vain pieni osa
vastaajista (n=4). Kaksi vastaajista toivoivat samaa asiaa, kirjastoautoa. Pietarsaari
on etaisyyksiltdan pieni kaupunki, minka vuoksi tarvetta kirjastoautolle ei ole. Kirjas-
ton tavoitteena on olla kaikille kaupunkilaisille helposti lahestyttavissd kaupungin
keskustassa. Yhtena ehdotuksena oli kirjakerhon jarjestdminen yhteisesti vanhem-
mille ja lapsille kirjastossa. TAma ei varsinaisesti kosketa varhaista palvelutarjontaa,
mutta toteutusta voidaan miettia tulevaisuudessa. Viimeinen ajatus koski kirjaston
monipuolisen tarjonnan arvostamista. Yleisen kirjaston tehtavana on kirjastolaissa-

kin mainittu monipuolisuus seké kokoelmassa etta palveluissa (L 29.12.2016/1492).

7.3.4 Neuvolan tietopalvelu

Kyselyn perusteella suurin osa vastaajista ovat tyytyvaisia tietoon, jota saavat neu-
volasta. Tama tulos on yhtenevainen myods teemahaastattelussa olleiden neuvolan
tyontekijoiden mielipiteen kanssa. 26 vastaajaa (n=32) koki, ettd he saavat tarpeeksi
lisatietoja heita kiinnostavista aiheista koskien lapsen syntymaa, hoitoa seka perhe-
tilanteen muuttumista (Kuvio 10). Naisista neljd vastaajaa ja miehista yksi ei tiennyt
saako neuvolasta tarpeeksi tietoa ja vain yksi miehisté oli sita mieltd, ettei saa tar-
peeksi tietoa. Neuvolan tietdmys omasta alastaan on todella hyva, teemahaastatte-

lun perusteella kuitenkin vanhempien oma tiedonhaku on lisd&ntymé&an pain. Taméa
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voi aiheuttaa epatietoisuutta, mikali neuvolan linja haettuihin asioihin on eri kuin oma

nakemys.

mKylla mEntiedd mEn

Kuvio 10. Vastaajien kokemus siitd, saavatko he neuvolasta tarpeeksi tietoa

Kirjasto voi auttaa neuvolan henkilokuntaa paivittAmaan tietojansa, tarjoamaan lisa-
materiaalia kirjavinkkien avulla ja ohjaamaan kirjastoon tarpeen vaatiessa. Vastaa-
jien toiveita aiheista koottiin monivalintakysymyksen avulla valmiilla vaihtoehdoilla.
Mukana oli myds vaihtoehto muu, johon olisi voinut kirjoittaa oman toiveen. Tata
vaihtoehtoa ei kuitenkaan valittu. Valitut vaihtoehdot on eritelty alla olevassa taulu-
kossa (Taulukko 3).
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Taulukko 3. Vastaajien aihetoiveet lisatiedosta neuvolasta

Naiset | Miehet | En halua kertoa Yhteensa
Lapsen ruokailu (esim. 10 3 1 14
reseptit)
Siirtymavaiheet (mm. 7 6 1 14
tutista vieroitus,
kuivaksi opettelu,
sisarukset)
Raskausajan liikunta 7 4 0 11
Lapsen hoito 4 6 0 10
Lapsen uni 5 4 1 10
Synnytys tai keisarin- 5 3 1 9
leikkaus
Lapselle lukeminen 6 2 0 8
Sairaudet 5 2 0 7
Imetys 4 2 0 6
Tasa-arvoinen van- 3 2 0 5
hemmuus
Muusta, mista? 0 0 0 0
Yhteensa 56 34 4 94

Kaikki vaihtoehdot saivat kannatusta, mutta esille nousi erityisesti lasten ruokailu ja
siirtymavaiheet, jotka molemmat saivat neljatoista aanta. Nama aihealueet ovat sel-
laisia, joista kirjastolla on hyvin aineistoja. Varsinkin siirtyméavaiheista on lapsille
suunnattuja kuvakirjoja, jotka helpottavat valmistamaan lasta esimerkiksi sisaruk-

sen syntymaan.

Kaikissa muissa vaihtoehdoissa naiset antoivat enemman aania, mutta lapsen hoi-
toon miehi& oli pari enemman vastanneissa. Otannan ollessa nain pieni, ei voi tehda
suoraan johtopaatoksia siita, ettd miehet tarvitsisivat enemman lastenhoito-oppaita
kuin naiset. Mutta vinkkilistoja kootessa voi katsoa myos, etta isien nakokulma las-

tenhoitoon tulee myo6s esille.

Kun yhdistetddn nama aihetoivomukset neuvolan henkilokunnan toivomuksiin, kir-

jastolla on hyvat edellytykset tuottaa sopivia vinkkilistoja esimerkiksi jaettavaksi Kir-
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jastossa, neuvolassa ja verkkosivuilla. Kirjasto voi valinnoillaan tuoda esiin luotetta-
vaa ja ajantasaista tietoa saataville tuleville vanhemmille, mutta myos tukea henki-
[6kunnan omaa tietamysta ajankohtaisista asioista. Kysely osoittaa, etta uudet van-
hemmat toivovat lisatietoa laajasti eri osa-alueista, mika on syytd muistaa kirjavink-

kauksia ja vanhempainvalmennuskertoja suunnitellessa.
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8 PIETARSAAREN KAUPUNGINKIRJASTON SUUNNITELMA
VARHAISEEN ASIAKKUUKSIEN JOHTAMISEEN

8.1 Kaytannon toimenpiteet

Pietarsaaren kaupunginkirjaston lasten- ja nuortenosastolle tehdéan perhekirjasto-
palveluiden strategiasuunnitelma, jolla luodaan perusta varhaiselle asiakkuuspolulle
aina varhaiskasvatukseen asti. Yhteistybkumppanina ensimmaisessa vaiheessa
ovat neuvolapalvelut, mutta kehittdmissuunnitelmassa otetaan huomioon myds

muut perheiden kanssa tydskentelevat tahot, kuten MLL ja Folkhéalsan.

Pietarsaaren kaupunginkirjasto aloitti yhteistydn Pietarsaaren seudun neuvolan
kanssa kevaalla 2019. Kirjastokaynti liitetaan jatkossakin osaksi vanhempainval-
mennusta, jossa esikoisensa saaneet vanhemmat tai vanhempi tulevat vauvan
kanssa kirjastoon. Kirjaston ohjelmana tuoreille vanhemmille ja vauvalle ovat loru-
kylpy ja kirjavinkkaus ensikirjoista ja vanhemmille sopivista tieto- ja kaunokirjoista.
Vanhemmille esitellaan kirjastovierailun yhteydessa lastenosastoa, jotta he osaisi-
vat etsia yhteisiin lukuhetkiin lisda luettavaa itsenaisesti. Kirjaston henkilokunnan
tavoitteena on kannustaa vanhempia lukemaan lapselle, lukemaan itse ja tulemaan

osaksi kirjaston asiakaskuntaa.

Avainasemassa strategiassa ovat asiakasprofiilit, joiden kautta kirjasto voi hahmot-
taa erilaista asiakaskuntaa ja heidan tarpeitansa. Nama asiakasprofiilit tehdaan tar-
kasti eri osastojen yhteistyona, jotta saadaan kattava kuva perheista ja sen jasenista
asiakkaana. Asiakasprofiilien luomisen jalkeen lahdetd&n kehittamaan tiedottamista

ja markkinointia kyseisille asiakasryhmille.

Pietarsaaren kaupunginkirjasto haluaa tulla tunnetuksi perhekirjastona, jonne on
hyva tulla yhdessa. Tamankaltainen brandays vaatii suunnitelmallisuutta, tilaratkai-
suja ja hyvaa tiedottamista. Tilojen suhteen keskitytaan aluksi perheiden tarvitse-
miin asioihin, kuten vaipanvaihtopisteeseen ja vauvan syo6ttémahdollisuuksiin. Las-
tenosastolla on mahdollisuus rauhalliseen sy6ttotilaan ja henkilbkuntaa voi pyytaa

[ammittamaan aidinmaitokorvikkeen.
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Suunnitelmasta tehdaan yhteistydlla toimiva ja henkiléstéa sitouttava. Suunnitelman
toteuttamiseen vaaditaan innostusta ja motivaatiota, joka varmistetaan toimenpitei-

den jakamisella henkilokunnan kesken.

Kirjavinkkilistat tehddan olemassa olevan aineiston perusteella verkkoon ja jaetta-
vaksi neuvolaan. Tulevaisuudessa aineiston valinnassa voidaan kayttaa perusteena
aihetoiveita, joita tuli seka neuvolan henkilokunnalta ettd kyselytutkimukseen vas-

tagjilta. Listat pidetaan ajan tasalla uuden aineiston myota.

Pietarsaaren seudun neuvolapalvelut ovat olleet erittéain kiinnostuneita yhteistyon
syventamisestd. Opinnaytetyd tullaan esittelemaan Pietarsaaren aitiys- ja lasten-
neuvolan henkilokunnan liséksi lahiseutujen neuvoloille. Toiveena olisi saada seu-
dulle yhtenevainen menettelytapa vanhempainvalmennuksen kirjastokayntiin eri

kunnissa. Yhteistyota tullaan jatkamaan ja kehittamaan yhdessa eteenpain.

Yhteistyota pilotoitiin yhden ryhman kanssa kevaalla 2019. Vanhempainvalmennuk-
seen kirjastossa osallistui aiteja ja vauvoja, joilta kerattiin tapahtuman jalkeen pa-
lautetta. Palaute oli erittain positiivista ja vastoin neuvolan henkilokunnan odotuksia,
juuri tapaamistilana kirjasto oli heille mieluisa. Kyseinen ryhma varasi oma-aloittei-
sesti kirjastosta tilan ja ovat kdyneet tapaamassa toisiaan kirjastossa useamman

kerran.

8.3 Vaikuttavuuden seuranta

Opinnaytetydn vaikutukset ovat kirjaston lastenosaston kohdalla pitkaaikaisvaikut-
teisia ja niilla on kauaskantoinen vaikutus. Pitkdaikaisvaikutteita perhekirjastotytssa
voi olla asenteiden muuttuminen positiivisemmaksi ja perheiden kirjastonkaytén
kasvu. Kauaskantoisia vaikutuksia voidaan toivottavasti ndhda lasten omasta kirjas-
tonkaytosta tulevaisuudessa, lasten lukutaidon kehittymisesta ja kirjaston palvelui-

den tunnettavuudessa.

Opinnaytetyon vaikutukset eivat ole heti arvioitavissa, mink& vuoksi vaikuttavuuden
seuranta integroidaan lastenosaston toimintaan ja varsinkin perhekirjastotyén toi-
mintaan. Tahan voidaan kayttaa yhdistelmanéa useita eri menetelmia. Tilastoista

paattelemalla voidaan tehda arvioita tydn onnistumisesta, mutta silloin pitaa rajata
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oikeat mittarit ja tehda jarjestelmallista tyotd panos- ja tulosdatan kokoamisessa
(SFS-ISO 16439:2016, 26). Sopivia mittareita ovat kohdennettuina lastenosaston
lainaus- ja kavijastatistiikka ja jossain maarin kayttajatutkimukset kohdennettuina
perheille, jos kyselyita tehdd&n saanndllisesti ja niistd voidaan erottaa, onko juuri

perhekirjastoty® vaikuttanut heihin.

Toinen kaytettdva menetelma on havainnointi. Opinnaytetyén hypoteesi uusien van-
hempien vahaisesta kirjastonkayttsta on peraisin lastenosaston asiakaskunnan ha-
vainnoinnista. Tatd on luonnollista jatkaa perhekirjastotydn vakiintuessa kirjaston
toiminnaksi. Opinnaytetyon ja perhekirjastotydn vaikuttavuutta voidaan havainnoida
vapaamuotoisesti, mutta suunnitelmallisesti. Vapaamuotoisessa havainnoinnissa
havainnoija kirjaa olennaiset tiedot ylos viitekehyksen pohjalta (SFS-ISO
16439:2016, 51). Henkilokunnan tarkoitus ei ole tassé vaiheessa puuttua asiakkai-

den kayttaytymiseen, vaan kyse on huomaamattomasta havainnoinnista.

Menetelmia yhdistamalla saadaan yhdistettyd laadullista ja maarallista dataa. Hy-
van havaintopaivakirjan avulla voidaan analysoida samaan aikaan syntynyttd maa-
rallista dataa, kuten esimerkiksi lastenosaston lainauslukujen suhdetta henkildkun-
nan havaintoihin. Tarkeinta yhdistamisessa on se, etta ymmartaa eri asioiden riip-
puvuussuhteet. Kaikki kirjastonkayttd ei ole suoranaista vaikutusta kirjaston omista
ansioista, joten yleisia mielipiteita, trendeja ja asenteita on hyvéa seurata vaikutta-

vuuden arvioinnissa.

Asiakkuuksien johtaminen ja varsinkin sosiaalinen asiakkuuksien johtaminen tapah-
tuu havainnoimalla ja keskustelemalla asiakkaiden kanssa palvelutapahtumien yh-
teydessa. Menetelmana havainnointi on jokapaivaista itsensa ja organisaation ke-
hittdmista. Vaikuttavuuden arvioinnissa voidaan my6s laatia selkeéat strukturoidut
havainnointikohteet, jolloin havaintojen kirjaaminen on selkedmpaa. Koska kirjasto-
jarjestelmista saatava data on anonyymia, on niiden yhdistaminen tiettyyn palveluun
ja sen vaikuttavuuteen hankalaa. Havainnointi yhdistaa datan tapahtumiin, kohtaa-

misiin ja yleiseen kirjastonkayttoon.

Tarkeinta opinnaytetydn vaikuttavuuden arvioinnissa on valita tydyhteisdssa yhtei-

sesti sopivat arviointimenetelmat. Asiantuntemuksen puute ja resurssit vaikuttavat
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siihen, miten vaikuttavuutta arvioidaan. Henkilokunnalle pitda olla mielekasta seu-
rata yhdessa sovittuja kohteita ja tilastoja, jotta arviointi voidaan suorittaa. Vaikutta-
vuuden seurannan tarkoituksena on saada aidosti ihmiset kayttdmé&an perhekirjas-
topalveluita asiakkuuksien johtamisen kautta ja seurata perhekirjastotyon todellisia

vaikutuksia.
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9 YHTEENVETO

Yleisten kirjastojen nakemys asiakkuuksien johtamiseen ei ole viela samalla tasolla
kuin kaupallisen puolen yrityksissa. Asiakkaat nahdaan todella tarkeina kirjastoissa,
mutta selkea ja johdonmukainen taustaty® asiakkaiden tarpeiden ja arvon nakemi-
sessa on viela kehitysvaiheessa. Yleisten kirjastojen suurin haaste on olla olemassa
kaikille, mutta tarjota silti yksilollista palvelua erilaisille asiakkaille.

Kirjaston asiakkuus on yksi ihmisen elinian pisimmista asiakkuuksista. Siksi siihen
ei kannata suhtautua valinpitamattomasti. Varhaislapsuuden kokemukset kantavat
lapi elamén ja sukupolvelta toiselle. Kirjasto ei ole vain yksiléa varten, vaan koko
yhteisda varten. Jotta me voimme luoda kirjastolle tulevaisuutta, siihen pitaa vaikut-
taa varhaisessa vaiheessa asiakkuuden elinkaarta.

Neuvolan terveydenhoitajien haastattelussa kavi ilmi, etta ihmiset ovat télla hetkella
hukassa. He ovat hukassa vanhempina tai ihan omana itsendén. Nopeasti muuttuva
maailma saa ihmiset vetamaan henked ja toivomaan etteivat he hukkuisi kaikkeen
uuteen, mita nykymeno tuo tullessaan. Kirjastokin muuttuu, mutta se voi tilana ja
palvelun tarjoajana olla se pysyva ja vakaa elementti ihmisten elamassa. lhmiset
tarvitsevat hiljaisuutta keskittymiseen, rauhaa opiskeluun tai tdihin ja rauhallisempia

vaihtoehtoja perheen kiireiseen arkeen.

Paras mahdollisuus kirjastolla on kulkea ihmisten kanssa yhdessa tatd matkaa. Tun-
tea omat asiakkaansa vauvasta asti ja tarjota tukea silloin kuin sita tarvitsee. Hyva
kirjasto vastaa asiakkaidensa tarpeisiin, kuuntelee asiakasta ja toteuttaa tyota asi-

akkaita ajatellen.

Tutkimuksen hypoteesina oli, etta talla hetkella vanhemmaksi tulevien elamassa kir-
jasto ei ole isossa osassa. Tutkimuksessa olleiden ryhmien perusteella hypoteesi
piti paikkansa. Todella harva kay kirjastossa useammin kuin muutaman kerran vuo-
dessa. Tama yhdistettyna siihen, etté lukuinto ja lukutaito ovat laskusuunnassa, voi
tulevaisuudessa aiheuttaa runsaasti ongelmia. Jos tulevia vanhempia ei innosta lu-
keminen, eivat lapset saa kotoa virikkeita lukemiseen. Mité lapsuus olisi ilman satuja

ja tarinoita? Neuvolapalveluiden kautta kirjastoilla on mahdollisuus vaikuttaa isoon
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ryhmaan uusia vanhempia, jotta heidan kirjaston asiakkuutensa aktivoituisi ja mah-

dollistaisi tulevaisuudessa myds lapsen varhaisen asiakkuuden.

Vaikka ajattelu kirjastomaailmassa kaannettaisiin enemman yritysmaailman puo-
lelle, jotta voitaisiin taata resurssit myos tulevaisuuteen, ei kannata vaheksya tun-
teisiin vaikuttamista ja muistojen luomista asiakkaille. Inmiset haluavat elamyksia,
niista ollaan valmiita maksamaan. Kirjasto voi tehda tdmén ilmaiseksi, jotta kaikilla

olisi tasa-arvoinen asema uusiin elamyksiin kirjastomaailman kautta.

Tutkimuskysymyksissa lahdettiin siita, ettd miten kirjasto voi vaikuttaa varhaiseen
asiakkuuteen. Kirjastot ovat hyvia verkostoitumaan. Se kannattaa kayttaa hyodyksi
varhaisen asiakkuuksien johtamisen toteuttamisessa. Kaupungilla ja kunnilla on
useita tahoja, joiden kanssa kirjastot voivat tehda yhteistyota. Tiedottamalla entista
avoimemmin kirjaston toiminnasta ja pyytamalla mukaan neuvolat, varhaisen asiak-
kuuden vaiheessa olevien ryhmien tavoittaminen tulee kattavammaksi ja tehok-
kaammaksi. Kirjastopalveluiden integroiminen vanhempainvalmennuksen yhtey-
teen luo tuleville vanhemmille luontevan tilanteen tutustua kirjaston toimintaan yh-
dessa vauvan kanssa. Mikali suhde on aikaisemmin katkennut syysta tai toisesta,

tama hetki on se, joka kirjaston kannattaa hyédyntaa.

Lastenkirjastoty®é on merkittava osa kirjastopalveluita. Sen merkitys nousee esille
vasta useiden vuosien paasté. Vastuu lapsen kirjastonkaytdsta on silti hyvin pitkalle
vanhempien varassa. Siksi perhekirjastotydon merkitys on viela suurempi. Katsotaan
kokonaiskuvaa ja toimitaan perheiden puolesta. Perhe ei aina tarkoita aitia, isaa ja
lasta tai lapsia. Perhe on laajempi kasite, sisdltaen kaikki lapsen tarkeat aikuiset ja
sisarukset. Yleisen kirjaston tehtavana on mahdollistaa perheen toimiminen yh-
dessa ja yksin kirjaston tiloissa. Kirjastolaissakin lukee, etta lahtokohtana lain tavoit-
teiden toteutumiselle on yhteiséllisyys (L 29.12.2016/1492).

Otetaan yrityspuolelta parhaat palat ja sovelletaan ne kirjastotoimintaan. Tehdéaén
se johdonmukaisesti, jotta kirjastopalvelut pysyisivat osana elamaa vauvasta vaa-
riin. Ja siksi, ettd meilld olisi tulevaisuudessakin viela kaikkialla Suomessa mahdol-

lisuus toteuttaa tatd elinikdisen oppimisen palvelua yhteiskunnalle.
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10 POHDINTA

Opinnaytetyon lahtokohtana oli tyon tilaajan toive saada kehitettya paikallisia kirjas-
topalveluita yhteistydssa neuvolan kanssa. Yhteistyotoiveen ajatuksena oli asiak-
kuuden jatkuvuus eri elamanvaiheissa, ihan vauvasta alkaen. Tutkimusta lahdettiin
tekemaan naista lahtokohdista, silla paikallisen yhteisty6toimijan tunteminen ja koh-
deryhman kartoitus olivat tydn paatavoitteet.

Tutkimuksen tiukan aikarajan vuoksi suomenkielinen vanhempainvalmennusryhma
jai saamatta mukaan kyselytutkimukseen. Tama olisi tuonut muutamia lisdvastauk-
sia kyselytutkimukseen. Toisaalta suomenkielisen ryhman kanssa paastiin aloitta-
maan kirjastolla jo pilottivaihe, jonka tulokset ovat olleet hyvia. Ruotsinkielisten ryh-

mien kanssa aloitus on siirtynyt myohemmaksi.

Teemahaastatteluun olisi opinnaytetydn kannalta toivottu enemman osallistujia,
mutta kuten vanhempainvalmennusryhmien kanssa, aikataulut eivat neuvolan ty6n-
tekijoiden kanssa kohdanneet. Keskusteluyhteys neuvolaan on kuitenkin avattu,
mik& jatkossa auttaa kehittdmaan toimintaa.

Tama tutkimus toi paikallisesti tarvittavaa tietoa yhteistyon aloittamiseen ja kohde-
ryhman tavoittamiseen. Tutkimuksen laajentaminen lahiseuduille ei olisi ollut olen-
naista tilaajakirjaston palveluiden kehittamiselle, silla l&hikuntien asukkaille kirjaston
kaytto ei ole samalla tavalla mahdollista kuin kaupungissa asuvilla. L&hikuntien toi-
mintaymparisto olisi ollut hyvin erilainen verrattuna taman tutkimuksen kohteena ol-
leen kaupungin toimintaymparistoon. Tutkimus on silti sovellettavissa myds lahikun-
tien kirjastopalveluiden kehittamiseen. Kehitysyhteistyota tehddan ja tdman opin-
naytetyon tuloksia tullaan hyédyntama&an seké neuvoloissa ettd lahikuntien kirjas-

toissa lahitulevaisuudessa.

Opinnaytetyon ja tutkimuksen tavoitteena oli rohkaista kirjastoja ja neuvoloita tiiviim-
paan yhteistybhon. Kyselytutkimuksia kannattaa tehda oman kunnan sisalla koh-
dennettuina eri sidosryhmille ja asiakasryhmille. Aloilla tapahtuu jatkuvaa kehitysta,
mink& vuoksi tietoa pitaa kerata sdannollisesti. Kyselyt auttavat tulevien palveluiden
kehittamisessa ja mahdollisesti antavat heikkoja signaaleja tulevaisuuden muutok-

sista.



62

Opinnaytetydn teoriaosuuteen tuotiin ajatuksia yritysmaailman puolelta. Teorian tar-
koituksena oli herattad ajattelemaan, voiko kirjaston asiakkuuksia johtaa. Teorian,
tutkimuksen ja kaytdnnon perusteella kirjaston asiakkuudet ovat johdettavissa, siina
missa kaupallisen puolenkin asiakkuudet. Valitsemalla omaan kirjastoon sopivat
menetelmat, etsimalla halutut asiakasryhmat ja toimimalla suunnitelmallisesti, asi-

akkuuksien maaraa voidaan lisata ja yllapitaa.

Opinnaytetyd heratti kiinnostusta useissa eri tahoissa. Vaikka tutkimukseltaan ja ta-
paukseltaan opinnaytetyo keskittyi paikallisen toiminnan kehittamiseen, neuvolayh-
teistyota voidaan ajatella tAmén perusteella eteenpain. Valtakunnallinen tutkimus
esikoista odottaville olisi varmasti mahdollista toteuttaa neuvoloiden kautta. Sellai-
sen tutkimuksen tulosten perusteella voitaisiin luoda yhtenevaisia linjoja yhteistyo-

hoén kautta Suomen.

Asiakkuuksien varhainen johtaminen on pieneen, mutta tarkedan osaan kohdistu-
vaa tyota kirjastojen asiakkuuksien kehittdmisessa. Silti taman kohderyhman tavoit-
taminen onnistuu isoksi osaksi yhden yhteistyokumppanin kautta. Kirjastojen asiak-
kuuspolkua ja asiakkuuksien johtamista seuraavalla ikatasolla pitd&d miettia eri ta-
valla. Tama opinnaytetyd oli vain ensimmainen porras, joten tutkimusta ja kehitta-

mista asiakkuuksien parissa riittaa.
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LIITE 1 Kysely kirjastonkaytdsta

Kysely kirjastonkdytosta

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa tulevien vanhempien kirjastonkéyttoa ja
odotuksia mahdollisesta kirjaston ja neuvolan yhteistyosta.

1. Kuinka usein kayt Kirjastossa?
Valitse yksi vaihtoehto.

O

O O O O

En kay lainkaan

Muutaman Kkerran vuodessa
Joka toinen kuukausi
Kerran kuukaudessa

Useamman kerran kuukaudessa

Jos vastasit "En kay lainkaan", voit siirtyd kysymykseen 5.

2. Mita kirjaston palveluita kaytat?

Voit valita useamman vaihtoehdon.

Doogon

Lainaus (kirjat, musiikki, elokuvat, lehdet)
Verkkokirjasto (Ellibs tai Elib)

Muut e-aineistot

Lehtilukusali

Tietokoneet (Internet, tulostaminen)

Tapahtumat

3. Jos vastasit tapahtumat, mihin tapahtumiin olet osallistunut?




4. Mitd haet kirjastolta?

Voit valita useamman vaihtoehdon.
Viihdetta (kaunokirjallisuus, elokuvat, musiikki)
Tietoa (tietokirjat, tiedonhaku)

Eldamyksia (oleskelu, tapahtumat)

HREREEE

Muuta, mita?

5. Miten uskot kirjastonkayttdsi muuttuvan, kun lapsi syntyy?

Valitse yksi vaihtoehto.
(O Lisaantyy
O Pysyy samana
O Vahenee

6. Miksi uskot kirjastonkaytén muuttuvan vastaamaasi suuntaan?

7. Millaisia kirjastopalveluita haluaisit kayttaa yhdesséa lapsesi kanssa?

Voit valita useamman vaihtoehdon.

[ ] Lainaus (lasten kirjat, elokuvat, musiikki)

[ ] Satutunti

[ ] Lorukylpy

[ ] Tapaamispaikka muiden vanhempien ja lasten kanssa
[ ] Askartelu

[] Kirjavinkkaus

[ ] Muuta, mita?




8. Olisitko kiinnostunut, jos kirjasto jarjestaisi kirjavinkkauksen ennen ja/tai jal-
keen
lapsen syntyman? Mistd aiheista toivoisit kirjavinkkeja?

9. Koetko saavasi neuvolasta tarpeeksi lisatietoja sinua kiinnostavista lapsen
syntymaan ja hoitoon sek& perhetilanteen muuttumiseen liittyvista aiheista?

Valitse yksi vaihtoehto.
O Kylla

O Entieda

O En

10. Misté asioista haluaisit lisatietoa neuvolastasi?

Voit valita useamman vaihtoehdon.
Raskausajan liikunta

Synnytys

Lapsen hoito

Sairaudet

Nimivalinnat

Lapselle lukeminen

Lapsen uni

Imetys

Lapsen ruokailu (esim. reseptit)

Siirtymévaiheet (mm. tutista vieroitus, kuivaksi opettelu, sisarukset)

oo oodgdn

Muusta, mista?




11. Toiveita, ajatuksia tai ideoita?

12. Olen
O Nainen
O Mies

O En halua kertoa

13. 1k&
O Alle 20-vuotias
O 21-30-vuotias
O 31-40-vuotias
O Yli 40-vuotias

Kiitos vastauksistasi!

Marjut Hepokangas
Kirjasto- ja tietopalveluala
Seindjoen ammattikorkeakoulu



LIITE 2 Kysely kirjastonkaytdsta: Avoimet vastaukset

3. Jos vastasit tapahtumat tai muu, voitko kertoa mita?

Vastaajien maara: 2

Naiset Miehet

Konstutstallning.

Forfattarbesok eller liknande.

En halua kertoa

6. Miksi uskot kirjastonkdyton muuttuvan vastaamaasi suuntaan?

Vastaajien maara: 23

Naiset

Jag kommer att lana barnbdcker.

Miehet

Besoker kommer inte
att forandras pa grund
av den nya situat-

ionen.

En ha-
lua ker-

toa

Barn-

boécker

Jag vill lara vart barn hur roligt och givande
det ar att lasa! Anvande sjalv biblioteket
mycket som barn och vill ge samma install-

ning till bocker vidare.

Vi kommer att lana
barnbocker, ljudbécker

och filmer.

Lasning ar viktig for barn.

Barnbocker.

Eftersom jag kommer att aka och lana barn-

bdcker tillsammans med barnet.

For att senare lara bar-
net om vad som finns

pa biblioteket.

Vill hoglasa for barnet.

Kommer att lana
bocker at ny tillskottet
att lasa.

Sagolasninf for barnet, faktabdcker om

barnvard, uppfostran m.m.

Hitta mera bocker att

lasa for barnet.




Intresse for att lasa sagoe for och med bar-
net samt uppmuntra barnet till skonlitterar

lasning.

Developing reading

habit for future.

Lana barnbdcker till hoglasning. Godnatt-

saga.

Behov av barnbocker,

kanske.

Kanske nar barnen vaxer kommer man att

bestka det oftare (barnbdcker).

Lana barnbdcker.

Jag kommer att anvanda bibliotekets tjans-

ter oftare for att jag ska ha mera tid.

For att barnet far lara sig manga olika sa-

ker, bli van att lasa bocker.

Utbudet av barnbdcker att valja mellan okar
troligtvis biblioteksanvandningen.

Jag tror att vi kommer att lana barnbocker i

stéallet for att kdpa.

8. Olisitko kiinnostunut, jos kirjasto jarjestaisi kirjavinkkauksen

ennen ja/tai jalkeen lapsen syntyman? Misté aiheista toivoisit Kir-

javinkkeja?

Vastaajien maara: 24

Naiset

Det kunde vara intressant.

Miehet

Tar ej stallning,

neutral asikt.

En halua
kertoa

Joda

Bade och. Nej.
Ja. Nej.

Nej. Ja

Nej. Jo, det skulle vara

intressant.




Kanske.

Nej, tar reda pa

lasningen sjalv.

Ja.

Absolut!

Nej, jag letar garna bocker sjalv.

Yes

Skulle kanske observera "nyheter" lattare om
det fanns boktips synligt ocksa pa radgiv-

ningen.

Ja

Absolut.

Ja

Ja

Absolut

Absolut

11. Toiveita, ajatuksia tai ideoita?

Vastaajien maara: 4

Naiset

Bokklubb for barn och foraldrar tillsammans pa
biblioteket.

Miehet

Bokbuss.

En halua ker-

toa

Bokbuss.

Mangsidigt utbud uppskattas.




LIITE 3. Esite vanhempainvalmennuksesta kirjastossa neuvolan henkilékun-

nalle

Vanhempainvalmennuksen yhteyteen
toteutettava kirjastovierailu sisaltaa Lorukylpy-
osion ja kirjaston esittelyn.

Osa loruista on tuttuja ja osa sitten
tuntemattomampia. Loruttelun yhteydessa
kerrotaan lukemisen tarkeydesta lapsille,
kirjastonkaytésta ja aineistoista.

Tapahtuman lopuksi vinkkataan muutamia
aikuisten kirjoja perhe-eldaméan ja vauvoihin
liittyen. Kiymme my6s pienella kierroksella
lastenosastolla, jotta uudet vanhemmat tietavat
jatkossa, mista loytaa sopivaa luettavaa.

SN

Pietarsaaren kaupunginkirjasto

Tarkoituksena on innostaa uusia vanhempia loruttelemaan ja
lukemaan jo vauvaikaiselle lapselle. Samalla tutustutaan
kirjastoon ja lastenosastoon.

» Lorujen sanat myos vanhemmille

« Nalle mukana ohjaamassa liikkeita

* Neuvotaan vanhempia tekemaan liikkeet vauvan ikatason
mukaan

» Lorukylpy-paketti

* Vinkkauskirjoja
* Rauhallinen tila
« Vaipanvaihtopiste ja mikro

AR

« Palaute oli erittain positiivista
« Toiveena myos omaehtoinen tila yhdessaoloon -> ns.
mammatreffit (Kdy varaamalla tila etukateen.)




