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Tama tutkimus keskittyy kohdeyrityksen perustaman ja vyllapitdman, suljetun B2B-
asiakasverkkoyhteisén kdytdnnon johtamiseen. Tutkimus perustuu hypoteesiin, etta
systemaattisesti johdettuna verkkoyhteisé toimii tehokkaammin ja tuottaa enemman hyo6tya
seka sita yllapitavalle organisaatiolle itselleen, ettd yhteison jasenille. Tutkimuksen tavoitteena
on ensinnakin selvittdd, miten organisaation tulisi johtaa toimivaa ja arvoa tuottavaa verkossa
toimivaa asiakasyhteis6dan. Toisena tavoitteena on tdyttda aukko tietojarjestelma-
tutkimuksessa kehittamallda kattava ja yhtendinen ohjeistus verkkoyhteisén kaytannon
johtamiseen.

Tutkielman teoreettinen tausta muodostuu kollektiivista alykkyytta ja verkkoyhteisoja
kasittelevasta tutkimuksesta. Teoreettinen viitekehys kasittelee joukkoalya, joukkoistamista ja
verkkoyhteisdja seka yhteisomanageroinnin merkitysta verkkoyhteisén menestyksen kannalta.
Tutkimus on toteutettu suunnittelutieteelliselld tutkimusmenetelmalld. Ohjeistuksen tietopohja
rakentuu aiemmasta B2B-verkkoyhteisdja koskevasta tutkimuksesta seka kohdeverkkoyhteisdn
vuorovaikutuksen nykytilan analyysista. Tutkimuksen aineisto koostuu verkkoyhteison
keskustelupalstalle vuonna 2023 lahetetyistd 201 keskusteluviestistd. Aineisto on analysoitu
kayttaen vuorovaikutusprosessin analyysimenetelmaa (Interaction Process Analysis, IPA). Lisaksi
tietopohjaa on kasvatettu aineistolla, joka on keratty kohdeyrityksen keskeisille henkildille
jarjestetyssa demonstraatio- ja arviointityopajassa.

Tutkimuksen tuloksena syntynyt artefakti on verkkoyhteisén johtamisen ohjeistus, joka on
implementoitavissa tapausorganisaation kdyttéon osaksi sen toimintajarjestelmaa. Artefakti
koostuu verkkoyhteison kdytannon johtamisen ohjeistuksesta ja siitd tehdysta infografiikasta.
Ohjeistus sisaltaa toimintaohjeet verkkoyhteison hoitamiseen pdivittdisessa toiminnassa ja se
keskittyy yhteison seuraamiseen ja aktiiviseen Ildsndoloon, tiedon jakamiseen,
vastavuoroisuuden edistamiseen, jasenten aktivointiin, keskustelujen ohjaamiseen ja
positiivisen ilmapiirin seka aktiivisen kulttuurin edistamiseen.

Tutkimustulos tukee kohdeyrityksen asiantuntijoita verkkoyhteison johtamisessa ja
kasvattamisessa seka auttaa yrityksen johtoa varmistamaan organisaation riittava tietotaito
seka yhteinen ymmarrys verkkoyhteisotoiminnan hyddyista ja johtamisesta. Ohjeistusta voidaan
soveltaa myds muissa organisaatioissa erityisesti ammattimaisista kayttdjistda koostuvan
verkkoyhteisdn toiminnan johtamiseen.
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1 Johdanto

Digitaalisen aikakauden tarjoamat verkostoitumismahdollisuudet avaavat uusia nakymia
verkkovilitteisen yhteisollisyyden hyodyntamiseen seka arki- etta liike-elaman useilla
osa-alueilla. Verkkoyhteisot kokoavat yhteen suuria maaria maantieteellisesti eri puolilla
sijaitsevia yksiloita yhteisen toiminnan tai kiinnostuksen kohteen ymparille (Faraj ja
muut, 2016, s. 668). Yritysten perustamien ja ylldpitdmien verkkoyhteisdjen suosio on
kasvanut viime vuosien aikana, koska niiden aktiiviset jasenet nadyttavat kayttavan
enemman rahaa yritysten tuotteisiin. Verkkoyhteisdéjen on myds huomattu edistavan
myonteista yrityskuvaa ja lisddvan asiakastyytyvaisyytta. (Simmons ja muut, 2010, s. 135.)
Verkkoyhteis6t voivat tuottaa niita vyllapitaville vyrityksille hyotya esimerkiksi
vahentamalld perinteisen asiakastukipalvelun tarvetta (Bone, 2015, s. 23) ja
vahvistamalla asiakasuskollisuutta (Bruhn ja muut, 2014, s. 164). Lisdksi ne voivat toimia
arvokkaana resurssina organisaation tuotekehityksessa ja -testaamisessa (Andersen,

2005, s. 40-42).

Verkkoyhteisot ovat yksinkertaisimmillaan verkkosivustoja, joiden kayttajat voivat olla
vuorovaikutuksessa toistensa kanssa kayttamalla valineita kuten keskustelufoorumeita,
blogeja, reaaliaikaista keskustelua tai kaupankayntialueita. Verkkoyhteisot
mahdollistavat nadin tehokkaasti valtavien tietomaarien vaihdon eri paikkoihin
sijoittuneiden kayttajien valilla. (Tickle ja muut, 2011, s. 296.) Verkkoyhteisoissa tieto on
helposti saatavilla ja jasenet voivat kayttaa kehittyneita hakukoneita lIoytadkseen juuri
heita kiinnostavan aiheen. Lisdksi verkkoyhteis6 mahdollistaa jasenilleen helpon paasyn
tutustumaan mielipidevaikuttajiin ja alan asiantuntijoihin, joiden luokse heilld ei muuten

olisi paasya. (Tickle ja muut, 2011, s. 296.)

Verkkoyhteisbjen maaran ja niiden jasenmadrien kasvaessa on myos akateeminen
kiinnostus niiden luonnetta, organisointia, hallinnointia ja prosesseja kohtaan
lisdantynyt (Faraj ja muut, 2016, s. 668). Verkkoyhteisdja koskevassa
tietojarjestelmatutkimuksessa on kuitenkin keskitytty pdaasiassa siihen, miksi ihmiset

osallistuvat verkkoyhteisoihin. Yleinen ldhestymistapa on ollut analysoida yksilon



kognitiivisia prosesseja ja niiden vaikutusta verkkoyhteis66n osallistumiseen. Sen sijaan
jasenten toiminnasta, yhteisdjen sisdisesta toiminnasta tai niita tukevista prosesseista ja

teknologioista tiedetdan huomattavasti vahemman. (Faraj ja muut, 2016, s. 669.)

Johtaminen jaetaan tyypillisesti asioiden johtamiseen (engl. management) ja ihmisten
johtamiseen (engl. leadership). Ihmisten johtamisella tarkoitetaan ihmisiin vaikuttamista
heidan tyotdadan suuntaamalla ja heiddn onnistumisensa edellytyksia vahvistamalla.
Asioiden johtaminen puolestaan on toiminnan suunnittelua, organisointia ja valvontaa.
Sen tavoitteena on toiminnan jatkuvuuden ja jarjestelmallisen tekemisen varmistaminen.
Silla pyritadan luomaan tavoitteiden saavuttamisen mahdollistavat olosuhteet ja
tyoskentelytavat. (Viitala & Jylhd, 2019, s. 19.) Viitalan ja Jylhdn mukaan asioiden
johtamiseen kuuluu useita tehtdvid tavoitteiden asettamisesta toteuttamisen
seurantaan, arviointiin ja kehittamiseen. Naiden lisdksi asioiden johtaminen tarkoittaa
kdytdannon toteuttamisen suunnittelua ja ohjeistamista, resurssien varmistamista seka
rakenteiden luomista, kuten vastuualueiden jakamista ja prosessien muodostamista seka
vakiinnuttamista. Kuviossa 1 on esitetty asioiden johtamiseen kuuluvia tehtavia. Tassa
tutkielmassa verkkoyhteisén johtamisella tarkoitetaan verkkoyhteisén johtamisen

kdytdannon toteuttamista.
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Kuvio 1. Asioiden johtamiseen kuuluvia tehtavia (Viitala & Jylha, 2019, s. 19).

Aiemmassa  verkkoyhteis6ja  koskevassa tutkimuksessa ~on osoitettu, etta
yhteisdmanagerien sitoutuminen vaikuttaa myonteisesti yhteisén toimintaan. Yhteis6n
johtajien osoittamalla arvostuksella, motivoinnilla ja kannustuksella on ratkaiseva
merkitys yhteison jasenten aktiiviselle osallistumiselle. Tastd huolimatta yhteisén
johtajan rooli on usein laiminly6ty tai aliarvioitu. (Hornuf & Jeworrek, 2023, s. 223-224.)
Huonosti johdetulla verkkoyhteis6llda voi olla organisaatiolle tuhoisia seurauksia.
Verkkoyhteison aktiiviset kayttajat ovat halukkaita sitoutumaan organisaatioon, mutta
voivat toisaalta nopeasti kddantdd mielenkiintonsa kritiikin esittdmiseen tai muuhun
negatiiviseen kayttaytymiseen. Talléin organisaatio voi menettaa verkkoyhteison sisallon
hallinnan. Viestintd verkkoyhteisoon osallistuvien asiakkaiden kanssa edellyttaa
organisaatiolta tehokasta reagointia ja yhteisia ponnisteluja. (Di Gangi ja muut, 2010, s.
214.) Huonosti johdetulla verkkoyhteis6lla on vihemman sitoutuneita ja aktiivisesti

osallistuvia kayttajia, mika voi tehda verkkoyhteison yllapitamisestd organisaatiolle



resurssien tuhlausta. Puutteellisesti hallinnoitu verkkoyhteis6 voi menettdaa yhden
organisaation tarkeimmista sidosryhmista; aktiiviset ja sitoutuneet asiakkaat (Di Gangi ja

muut, 2010, s. 227).

Yritys tarvitsee ohjeistuksen verkkoyhteisdnsd johtamiseen monista syista. Ohjeistus
tarjoaa ensinnakin selkedan suunnan verkkoyhteison toiminnalle, mika auttaa yritysta
saavuttamaan halutut padamaarat. Lisaksi ohjeistus tarjoaa kdytannon suuntaviivat siita,
miten verkkoyhteis6a tulisi hallita paivittdisessa toiminnassa. Tehokkaasti hoidettu
verkkoyhteis6 voi toimia merkittavana valineena asiakkaiden tukemisessa,
asiakassuhteiden vahvistamisessa, brandin rakentamisessa seka arvokkaan palautteen
kerdamisessa. Ohjeistuksen avulla voidaan varmistaa, ettda resurssit kohdistetaan
tehokkaasti naihin tarkoituksiin. Lisaksi ohjeistus auttaa takaamaan, etta verkkoyhteison
hallinta on johdonmukaista ja yhtendistd. Kokonaisuudessaan verkkoyhteison
johtamisen ohjeistus voi toimia keskeisena tyokaluna yritykselle, joka pyrkii rakentamaan
jayllapitamaan toimivaa vuorovaikutusta verkossa yhteisonsa kanssa seka varmistamaan,

ettd verkkoyhteiso tuottaa arvoa seka yritykselle ettd sen asiakkaille.

Tutkimuksen tarve juontuu myos aiemman tutkimuksen puutteista, silla nykyinen
tieteellinen kirjallisuus ei tarjoa kattavaa tai yhtendista ohjeistusta B2B-verkkoyhteis6jen
hallintaan. Taman seurauksena olemassa olevaa tietoa aiheesta on vaikea paikantaa.
Tama korostaa tarvetta toteuttaa talla alueella systemaattinen tutkimus, joka voisi
tarjota konkreettisia suosituksia alan ammattilaisille. Tutkimukselle on siten seka
kaytannolliset ettd tieteelliset perusteet. Lahteiden perusteella voidaan paatelld, ettad
kehittamalla ohjeistus B2B-verkkoyhteison johtamiseen voidaan saavuttaa myonteisia
vaikutuksia sekd organisaation osaamisen ettd verkkoyhteison menestyksen

nakokulmasta.

1.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimus toteutetaan tapaustutkimuksena B2B-liiketoimintaymparistdssa toimivalle

yritykselle ja sen tavoitteena on vastata kohdeyrityksen tarpeeseen kehittda ja



systematisoida yrityksen perustaman ja yllapitaman, suljetun asiakasverkkoyhteison
johtamista. Perimmadisenad tavoitteena on aktivoida, kasvattaa ja kehittaa
verkkoyhteis6toimintaa, jotta se voisi auttaa kohdeyritysta saavuttamaan tavoitteitaan
asiakaskuuntelun ja yhteissuunnittelun lisdamisesta liiketoiminnassa. Kehitystarve
ratkaistaan kehittamalla B2B-verkkoyhteison kdytannoén johtamisen ohjeistus, joka
mahdollistaa kohdeyrityksen tarpeisiin  vastaavan verkkoyhteisén johtamisen
toimintaprosessin implementoinnin osaksi kohdeyrityksen toimintajarjestelmaa.
Ohjeistus on tarkoitettu yrityksen koko henkiloston kayttédén vahvistamaan
organisaation tietotaitoa ja yhteista ymmarrysta verkkoyhteis6toiminnan tarkeydesta ja
johtamisesta. Erityisesti ohjeistus on suunnattu niille henkildille, jotka tulevat
vastaamaan yhteisémanageroinnista ja kasittelemaan sitd paivittdisessa tydssaan. He
tarvitsevat ohjeita ja suuntaviivoja toiminnalleen varmistaakseen, ettd verkkoyhteiso

toimii saumattomasti ja etta sen jasenten tarpeet ja odotukset tayttyvat.

Kohdeyritys on julkisomisteinen inhouse-yhtio eli se toimii omistajiensa yhteisena
hankintayksikkond ja on taloudellista voittoa tavoittelematon sidosyksikko.
Kohdeverkkoyhteisé perustettiin alkuvuodesta 2022 Microsoft Teams -viestinta- ja
yhteistydalustalle ja sen jaseniksi kutsuttiin liittymaan kohdeyrityksen oma henkil6sto
seka kaikkien sen asiakasorganisaatioiden edustajat, jotka ovat tydssdan tekemisissa
kohdeyrityksen tuotteiden ja palveluiden kanssa. Yhteison tarkoitusta kuvattiin
perustamisvaiheessa keskustelupaikaksi kohdeyrityksen tuotteisiin ja palveluihin seka
yleiseen kohdeyrityksen ja sen omistaja-asiakkaiden toimialaan liittyville aiheille.
Jasenille kerrottiin, ettd verkkoyhteison ei ole tarkoitus toimia asiakaspalvelukanavana,
vaan tukipyynnot pyydettiin osoittamaan kohdeyrityksen asiakastuen kanaviin.
Verkkoyhteis6 koostuu tamdan tutkielman kirjoittamisen hetkelld kymmenesta
keskustelukanavasta, jotka on nimetty padasdantoisesti kohdeyrityksen tarjoamien

palveluiden mukaan.

Ohjeistus perustuu aikaisempaan tutkimukseen B2B-verkkoyhteisoista

tietojarjestelmatieteen alalla ja Vviitealoilla sekd yleiskuvaan vuorovaikutuksen
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nykytilasta kohdeverkkoyhteiséssa. Tutkielman I3ahtokohtana on hypoteesi, etta
suunnitelmallisella johtamisella verkkoyhteis6a voidaan aktivoida tuottamaan
enemman hyotya seka verkkoyhteis6a yllapitavalle yritykselle, ettd yhteison jasenille.
Tutkimuskysymys on “Miten organisaation tulisi kdytanndssa johtaa toimivaa ja arvoa
tuottavaa  B2B-verkkoyhteis6a?”.  Tahdan  vastaamiseksi  suoritetaan  ensin
kohdeverkkoyhteison nykytilan arviointi valittua menetelmaa kayttaen. Arvioinnin avulla
pyritddan luomaan kasitys siitd, millaisia viesteja verkkoyhteison keskustelupalstalla on
julkaistu, keiden toimesta ja mita tarkoitusta varten. Taman pohjalta pyritaan
tunnistamaan niitd osa-alueita, joita suunnitelmallisilla verkkoyhteis6johtamisen
toimenpiteilld olisi mahdollista pyrkida kehittamaan. Lisaksi selvitetddn mita tehtavia
toimivan verkkoyhteisén hallinnoimiseen ja kasvattamiseen nykytietamyksen mukaan
sisaltyy. Tutkielmassa keskitytadan B2B-verkkoyhteison johtamisen kaytannon
toimenpiteisiin viestinnan nakékulmasta. Tutkimuksen fokuksen ulkopuolelle on rajattu
verkkoyhteis6johtamiseen liittyvat teknologiset valinnat, strategisen tason toimenpiteet

seka yhteison perustamiseen liittyvat tehtavat ja vaiheet.

Taman tutkimuksen tutkimusmenetelmana on suunnittelutieteellinen tutkimus, ja siina
sovelletaan Peffersin  ja muiden (2007) kehittdmaa suunnittelutieteellisen
tutkimusmenetelman prosessimallia (DSRM). Tietopohjaa laajennetaan analysoimalla
kohdeverkkoyhteis6a vuorovaikutusprosessin analyysimenetelmaa (Interaction Process
Analysis, IPA) kadyttdaen. Tutkimusprojektin toteuttaminen esimerkiksi tutkimalla
menestyneitd B2B-verkkoyhteis6ja kyselytutkimuksena olisi haastavaa, koska tietoa

olemassa olevista suljetuista B2B-verkkoyhteisoista ei ole julkisesti saatavilla.

1.2 Tutkielman rakenne

Verkkoyhteis6toiminnan perustana toimii organisaation ymparille muodostunut
verkosto, jota hyddynnetddan monipuolisesti eri tarkoituksiin. Toiminnasta
ammennettava hyoty perustuu joukoissa piileviin kyvykkyyksiin ja kykyyn toimia yhdessa.
Tasta syysta tutkimuksen teoreettinen viitekehys alkaa tarkastelemalla kollektiivisen

alykkyyden kasitteita, sovelluskohteita, mahdollisuuksia ja haasteita. Kolmannessa
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luvussa syvennytdaan verkkokeskustelujen historiaan ja verkkoyhteison maaritelmiin.
Lisaksi tarkastellaan verkkoyhteisoja B2B-kontekstissa  ja paneudutaan
verkkoyhteisétoiminnan hyotyihin seka yhteisémanagerointiin. Luvun lopuksi tehddan
kattava katsaus B2B-verkkoyhteis6ja koskevaan aiempaan tutkimukseen. Neljas luku
kasittelee tutkimusmetodia sekd tutkimusaineiston keruu- ja analyysimenetelmia.
Viidennessa luvussa esitelldaan valmis artefakti ja sen suunnittelu-, kehitys- seka
arviointivaiheet. Viimeisessa luvussa arvioidaan tutkimuksen tuloksia ja rajoituksia seka

pohditaan aiheita jatkotutkimukselle.
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2 Kollektiivinen alykkyys

Tassa luvussa tarkastellaan joukkodlyn ja joukkoistamisen kasitteita seka verkkoyhteisoja.
Kollektiivista dlykkyytta voidaan kuvata yhteistoiminnalliseksi ongelmanratkaisuksi ja
paatoksenteoksi (Suran ja muut, 2020, s. 1). Se on kiinnostanut jo pitkdan eri alojen
tutkijoita (Malone & Bernstein, 2015, s. 2; Suran ja muut, 2020, s. 1) ja sille on annettu
lahes yhtda monta maaritelmaa kuin on ollut maarittelijoitakin (Malone & Bernstein, 2015,
s. 2). Informaatio- ja viestintateknologian kehitys on avannut ikkunan yhteisollisen

alykkyyden mahdollisuuksiin.

2.1 Joukkoaly

"[- -] soveliaissa olosuhteissa ryhma on merkittdvan dlykas ja usein teravampi kuin sen

teravapaisimmat jasenet” (Surowiecki & Haila, 2007, s. 11).

Akateemisessa ja liiketaloudellisessa kirjallisuudessa on nykyaan yleisesti tunnustettu,
ettd joukkodly (engl. wisdom of crowds, crowd wisdom) toimii perustana suurille
lilketoimintapaatoksille ja muovaa yhteiskuntamme eldméantapaa (Bhimani ja muut,
2019, s. 251). Joukkoalylla tarkoitetaan “ryhman jdsenten keskindiseen
vuorovaikutukseen perustuvaa kykya oppia, ymmartda, muodostaa tietoa ja suorittaa
muita dlyyn pohjautuvia toimintoja” (Sanastokeskus ry, 2023a). Joukkoélyn kasitteen teki
tunnetuksi James Surowiecki vuonna 2004 ilmestyneessa kirjassaan The Wisdom of
Crowds (suom. Joukkojen viisaus). Joukkoaly viittaa ajatukseen, etta suuret ihmisryhmat
ovat kollektiivisesti dlykkaampia kuin yksittdiset asiantuntijat (Hosseini ja muut, 2015, s.

121).

Surowieckin mukaan joukkoaly ei perustu ratkaisujen keskiarvoon, vaan niiden yhteen
kokoamiseen. Han kertoo esimerkin: jos lasketaan sadan ihmisen 100 metrin juoksun
tulosten keskiarvo, se on huonompi kuin nopeimpien juoksijoiden aika. Mutta jos sataa
ihmista pyydetaan vastaamaan kysymykseen tai ratkaisemaan ongelma, keskimaardinen

vastaus on usein vahintadan yhta hyva kuin paras yksittdinen vastaus. Meidat on ikdan
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kuin ohjelmoitu olemaan kollektiivisesti alykkaita (Surowiecki & Haild, 2007, s. 27-28).
Surowiecki kuitenkin asettaa joukkoalyn toiminnalle seuraavat ehdot: joukon jasenten
on oltava nakemyksissaan riippumattomia, joukon on oltava monipuolinen, sen on

toimittava hajautetusti ja nakemykset on koottava yhteen (Surowiecki & Haila, 2007).

Joukkodlya hyodynnetdan monenlaisissa kadyttokohteissa. Sovellusalat ulottuvat
monipuolisesti  porssikurssien  ennustamisesta ja  hyvantekevadisyydestd aina
viestintakampanjoihin ja tuotesuunnitteluun ja niille on tyypillista palautteen tai
ideoiden keradaminen tai jonkin ongelman ratkaiseminen. Organisaatiot ovat
hyodyntdneet joukkodlyd muun muassa pyrkimalld parantamaan uusien tuotteiden
kehitysprosessia pyytamalla tuote- ja palveluideoita eri yleiso6ilta (Zahay ja muut, 2018,

s. 41).

Internetin my6ta suurten joukkojen tavoittamisesta on tullut helppoa ja joukkodlyn
hyodyntamisesta mahdollista kaiken kokoisille toimijoille. Joukkoalyd ja sen
mahdollisuuksia erilaisten ongelmien ratkaisumekanismina on tutkittu paljon ja sen
soveltamista on sovitettu esimerkiksi markkinoinnin, sisdllontuotannon, ennusteiden
tekemisen ja verkkokaupankdynnin tarpeisiin. Vahemman huomiota on kiinnitetty
sellaisten alustojen ja sosiaalisten verkostojen suunnitteluun, jotka on nimenomaisesti
raataloity joukkodlya varten ja tdyttavat sen monimuotoisuutta, riippumattomuutta,

hajauttamista ja yhdistamista koskevat periaatteet. (Hosseini ja muut, 2015, s. 122.)

Monissa yhteyksissa esimerkkina joukkoistamisesta mainitaan vuonna 2000 perustettu
chicagolainen t-paitayhtid Threadless, joka hyddyntdaa suurta verkkoyhteis6aan
markkinatutkimuksen tekoon ja markkinointiin. Yhteis6 koostuu taiteilijoista ja taiteen
ystavistd, jotka voivat danestda ja ostaa suosikkikuvituksiaan painettuina laajenevaan
tuotevalikoimaan, joka kattaa nykyisin vaatteita, asusteita ja sisustustuotteita
(Threadless, 2024). Joukkodlyn voima on havaittu erityisesti kampanjointi- ja

tuotekehityskonteksteissa. Tallaiset strategiat tarjoavat lisdarvoa niin yrityksille kuin
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kuluttajillekin, ja ne ovat osa laajempaa liiketoimintamurrosta, jossa joukkodlyn voimaa

ymmarretaan ja hydodynnetaan entista systemaattisemmin.

Hosseini ja muut (2015) selvittivat tutkimuksessaan, miten joukkodlya hyédynnetdan
brittildisessa liiketoimintaymparistdssa ja millaisia kdytantoja seka haasteita siihen liittyy
johdon nakokulmasta. Tulosten perusteella joukkoalya hyddynnetdan yrityksissa, kun
tarvitaan lisdd tai parempaa tietoa tietyistd aiheista, kun halutaan ulkopuolista
nakokulmaa "itsestdan selvissd" ja siksi riskialttiissa asioissa, pdatettdessa tulevasta
kehityksesta, kun tarvitaan rakentavaa kritiikkia ja kun tarvitaan palautetta laadun
yllapitamiseksi ja parantamiseksi. Joukkodlyn hyddyntamisen esteitd puolestaan olivat
toimintaa haittaavat epaluotettavat osallistujat, vakijoukkojen kulttuurierot esimerkiksi
viestintatavoissa, skaalautuvien ldhestymistapojen puute ja automaattisen tuen puute.

(Hosseini ja muut, 2015, s. 124.)

Taulukossa 1 on kuvattu joukkoalyn sovellusaloja ja edella mainittuja Hosseinin ja
muiden tutkimukseen perustuvia sovellustapauksia. Bonabeaun (2009, s. 51) mukaan
yritykset voivat hyddyntaa joukkodlya erityyppisissa kdyttokohteissa. Niista hanen esille
nostamiinsa lukeutuvat tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotoiminta, markkinatutkimus,
ennusteiden tekeminen, asiakaspalvelu, tiedonhallinta, kriisinhallinta ja jarjestelmien
testaaminen. Kussakin kayttokohteessa on maariteltava tapauskohtaisesti ne mittarit ja

kriteerit, joiden perusteella hankkeiden tehokkuutta arvioidaan (Bonabeau, 2009, s. 51).
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Taulukko 1. Joukkodlyn sovellustapauksia ja -aloja (Bonabeau, 2009, s. 51; Hosseini ja muut,
2015, s. 124).

Joukkodlyn soveltaminen

Tiedon tarve

Joukkodlyn sovellustapauksia
e Ulkopuolisen ndkdkulman tarve
e Tulevaisuutta koskevat paatokset
e Rakentavan kritiikin tarve

e Palautteen tarve

Joukkodlyn sovellusaloja e  Tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotoiminta
e Markkinatutkimus

e Ennusteiden tekeminen

e Asiakaspalvelu

e Tiedonhallinta

e Kriisinhallinta

e Jarjestelmien testaaminen

Joukkoalyn ilmenemista erilaisissa verkostoissa on kasitelty useissa tutkimuksissa (ks.
Becker ja muut, 2017; Almaatouq ja muut, 2020). Becker ja muut (2017, s. E5075)
paattelevat tutkimuksessaan, ettd sosiaalinen oppiminen verkostoissa voi vahvistaa
yksittdisten henkildiden tarkkuutta, mika johtaa tarkempiin arvioihin kuin pelkalla joukon
nakemysten yhdistamisellda saavutettaisiin. Heiddan mukaansa tdma osoittaa, etta
poliittisessa keskustelussa ja organisaatioiden paatdksenteossa saattaa olla enemman
hyotya lahestymistavoista, jotka huomioivat viestintaverkostojen johtamisen, kuin niista,

jotka pyrkivat lisddmaan joukon nakemysten riippumattomuutta toisistaan.

Almaatouqg ja muut (2020, s. 11380) puolestaan tutkivat tekijoitd, jotka edistavat

verkoston kollektiivista alykkyyttda. He korostavat, ettd joukkodlyn syntymisen kannalta
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on merkitystd ensinndkin ryhman jasenten mahdollisuudella vaikuttaa siihen, kenen
kanssa he verkostossa kommunikoivat. Toisena keskeisena tekijana on laadukas palaute,
joka parantaa yksildllisia arvioita ja mahdollistaa sellaisen joukkodlyn, jonka avulla ryhma

voi ylittaa yksittaiset jasenensa.

2.2 Joukkoistaminen

Joukkoistaminen (engl. crowdsourcing) on prosessi, jossa joukkodlya hyddynnetaan
erilaisissa tehtdvissa. Joukkoistamisen kasitteen esitti ensimmadisen kerran Jeff Howe
Wired-lehden artikkelissa vuonna 2006 (Howe, 2006). Han viittaa joukkoistamisella
toimintaan, jossa yritys tai muu organisaatio ulkoistaa tietyn toiminnon laajalle,
maarittelemattomalle joukolle internetin valitykselld. Osallistumisen kannustin voi olla
luonteeltaan rahallinen ja/tai ei-rahallinen (Hammon & Hippner, 2012, s. 163). Yritysten
on allokoitava merkittavia sisdisia resursseja joukkoistamishankkeiden toteuttamiseen.
Hankkeen vetdjien sitoutuminen ja osaaminen ovat keskeisida menestystekijoita.
Organisaatioiden, jotka tavoittelevat joukkoistamisen kdytt6a innovaatiotoiminnassaan,
on tunnistettava sopivat henkil6t ja maariteltava selkeat roolit hankkeen vetijille jo

varhaisessa vaiheessa. (Liittgens ja muut, 2014, s. 367.)

Organisaatiot voivat soveltaa joukkoistamista eri tavoin luodakseen arvoa ja
vahvistaakseen kilpailukykyadan markkinoilla (Hammon & Hippner, 2012, s. 165).
Hammon ja Hippner (2012, s. 163) toteavat joukkojen valtavan tietopotentiaalin
hyodyntamisen tarjoavan mahdollisuuden saada tehokkaampia ja laadukkaampia
ratkaisuja kuin jos ongelmaa tai tehtavaa lahestyttdisiin organisaation omin, maarallisesti
ja laadullisesti rajallisin resurssein. Joukkoistamisen suosion kasvua voidaan osittain
selittda teknologian kehittymiselld, mikd mahdollistaa ideoiden kerdaamisen
verkkoyhteis6jen kautta nopeasti ja tehokkaasti perinteisiin menetelmiin, kuten
kohderyhmiin, kokouksiin ja muihin foorumeihin verrattuna (Zahay ja muut, 2018, s. 41—

42).
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Hammonin ja Hippnerin (2012, s. 164) mukaan joukkoistamishankkeet voidaan jakaa
kahteen luokkaan. Ensinnakin on innovointiin liittyvia joukkoistamishankkeita. Heidan
mukaansa tahan luokkaan kuuluvat hankkeet ovat yleisimpia ja joukkoistettavat tehtavat
voivat useimmiten liittya innovaatioprosessin alkuvaiheisiin. Toiseen luokkaan kuuluvat
joukkoistamishankkeet, joissa ei pyritda aikaansaamaan uusia innovaatioita. Tahan
luokkaan kuuluvat hankkeet ovat Hammonin ja Hippnerin mukaan vahemman
merkityksellisia, silld niitd toteutetaan kdytanndssa harvemmin. Zahay ja muut (2018, s.
41) sen sijaan omaan tutkimukseensa pohjautuen pdinvastoin vaittavat, etta
joukkoistamisen  avulla  tuotettuja ideoita kdytetdan yleensa enemman
tuotekehitysprosessin kaupallistamisvaiheessa kuin epamaardisessa alkuvaiheessa.
Heidadn aineistonsa perusteella joukkoistamisella saadut ideat johtivat pikemminkin

tuotelaajennuksiin kuin uusiin tuotteisiin.

Joukkoistamisen kayttdda ja mahdollisuuksia on tutkittu erikseen myds business-to-
business -yritysten ndakokulmasta (Karkkdinen ja muut, 2012). Joukkoistamista voidaan
hyodyntaa esimerkiksi ideoiden, tuote- ja palvelukonseptien, visuaalisen suunnittelun,
ohjelmistokoodin ja jopa liiketoimintasuunnitelmien luomiseen, alustavaan seulontaan,
kehittamiseen ja testaamiseen. Joukkoistamista harjoittaneet yritykset ovat
saavuttaneet useita hyotyja innovaatiotoiminnassaan joukkoistamisen keinoin. Naita
ovat muun muassa tuotteiden laadun ja asiakaslahtodisyyden parantuminen seka
innovaatioprosessin tehostuminen ja nopeutuminen. (Karkkdinen ja muut, 2012, s. 139.)
Joukkoistamisen avulla B2B-markkinoilla luotua arvoa voidaan tarkastella myds suorana
ja epdsuorana arvona hankkeen kaynnistaneelle yritykselle. Suoraa arvoa on syntynyt
esimerkiksi lisdantyneen taloudellisen voiton seka tuotteen hylkdamisen valttamisen ja
asiakassuhteiden sdilyttdamisen muodossa. Epdsuoraa arvoa on puolestaan
muodostunut liittyen muun muassa hyoddyllisten tietojen saamiseen asiakkailta ja
perinteisen asiakastuen tarpeen vdhenemiseen johtaneisiin innovaatioihin. (Helander,

2014, s. 35.)
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Joukkoistamiseen liittyvassa tutkimuksessa on perehdytty muun muassa ideoijien ja
ideoiden piirteisiin toteuttamiskelpoisten ideoiden tunnistamiseksi (Schemmann ja
muut, 2016). Osallistujat, jotka ehdottavat paljon ideoita joukkoistamisalustoilla, eivat
valttamatta ole tehokkaimpia yrityksen tavoittelemien ideoiden saavuttamiseksi. Taman
vuoksi kannustimet, jotka perustuvat suuren ideamaaran palkitsemiseen, voivat johtaa
useampiin vahemman toteuttamiskelpoisiin ideoihin. Sen sijaan osallistujia olisi
kannustettava kiinnittamadan huomiota muiden ehdottamiin ideoihin, koska tiama
ndyttda parantavan ehdotettujen ideoiden laatua. Joukkodlyn toimiessa
yksinkertaisetkin verkkodanestysjarjestelmat voivat auttaa yritysta tunnistamaan

arvokkaimmat ja toteuttamiskelpoisimmat ideat. (Schemmann ja muut, 2016, s. 1153.)

Viime vuosina tutkimuksissa on tarkasteltu myos B2B-yritysten joukkoistamishankkeiden
haasteita uusien tuotteiden kehittamisessa (Zahay ja muut, 2018, s. 49). N&itd ovat olleet
tietojen todentaminen, vyhteison osallistujien sddntely ja toimintaprosessien
vyhdenmukaistaminen. Erds joukkoistamishankkeiden keskeinen haaste nayttaa olevan
joukon mobilisointi ratkaisujen tuottamiseen. Kaynnistamisen yhteydessa tarvitaan
aktiivisia  markkinointitoimenpiteita = lehdistotiedotteista  sosiaalisen  median
markkinointiin kdvijoiden houkuttelemiseksi joukkoistamisen verkkosivustolle. Yhteisén
aktivoiminen edellyttdd vaikutelmaa vilkkaasta ja osallistuvasta yhteisosta. (Brabham,
2009, s. 256.) Brabhamin (2009, s. 256) mukaan "verkkoyhteisdilla nayttda olevan oma

pulssinsa, ja joukkoistamishankkeissa avainasemassa on sen kdynnistaminen”.

Taulukossa 2 on esitetty joukkoistamisen mahdollisuuksia ja riskeja yrityksille.
Joukkoistamishankkeet voivat auttaa yrityksia kehittdmaan paremmin asiakkaiden
tarpeisiin vastaavia tuotteita sekd alentamaan tuotantokustannuksia. Toimintaan
kuitenkin liittyy hankkeiden konkreettista toteuttamista koskevia riskeja, kuten projektin
suunnitteluun ja joukkojen hallintaan sekd motivointiin liittyvat haasteet. (Hammon &

Hippner, 2012, s. 165.)
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Taulukko 2. Joukkoistamisen mahdollisuuksia ja riskeja (Brabham, 2009, s. 256; Hammon &
Hippner, 2012, s. 165; Helander, 2014, s. 35; Karkkdinen ja muut, 2012, s. 139;

Lattgens ja muut, 2014, s.

367; Schemmann ja muut, 2016, s. 1153).

Joukkoistamisen mahdollisuuksia

Joukkoistamisen riskeja

e arvon luominen

o kilpailukyvyn vahvistaminen

e paasy valtavaan osaamis- ja tietopooliin

e nopea ja tehokas ideoiden kerddminen

e organisaation ja asiakkaiden valisen
suhteen vahvistuminen

e tiedon saaminen asiakkailta

e brandiuskollisuuden lisdantyminen

e kuluttajien tarpeiden ennakoiminen

e innovatiivisemmat, tehokkaammat,
asiakaslahtéisemmat ja laadukkaammat
ratkaisut

e modulaariset ja joustavat prosessit

e lyhyempi markkinoille tuloaika

e tehokkaammat ja nopeammat
innovaatioprosessit

e matalammat kustannukset

e korkeampi taloudellinen voitto

e asiakastuen tarpeen vaheneminen

e hankkeen kustannusten laskemisen
vaikeudet

e hankkeen tasmallisen maarittelyn
valttamattomyys

e saannollisen palautteen valttamattomyys
viestinndssa osallistujien kanssa

e epadvarmuus joukon rakenteesta (esim.
osaamisen suhteen)

e hallinnan menettamisen riski (esim.
boikotit tai esteet)

e sisdisen osaamisen menetys

e oikeudellisten rajausten huomioiminen

e motivoivan kannustinrakenteen
luominen

o merkittava sisdisten resurssien sitovuus

e sopivien henkildiden tunnistaminen

e selkeiden roolien maaritteleminen

e arvokkaiden ideoiden tunnistaminen

e tietojen todentaminen

e toimintaprosessien
yhdenmukaistaminen

e joukon aktivoiminen ja sddntely
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3 Verkkoyhteisot

Verkkoyhteiso (engl. online community, virtual community, web community) on yhteiso,
jonka jasenet ovat vuorovaikutuksessa keskendaan padosin tietoverkon valityksella
(Sanastokeskus ry, 2023b). Vuorovaikutuksen alustana voi toimia esimerkiksi
keskustelupalsta, verkkoyhteisdpalvelu, blogi, pikaviestisovellus tai sahkdposti (Salmi,
2014, s. 206). Tassa luvussa tarkastellaan |dhemmin verkkoyhteis6ja. Lisaksi luvussa

luodaan katsaus verkkoyhteisétutkimuksen pirstaleiseen tutkimuskenttaan.

3.1 Verkkokeskustelujen historiaa

Verkkokeskusteluun osallistumiseen liittyy monenlaisia syita. Keskustelufoorumeilta voi
etsia tietoa ja esittdd kysymyksia muille keskustelijoille. Verkkokeskusteluun
osallistuminen voi auttaa oman mielipiteen muodostamisessa tai sielld voidaan pyrkia
vaikuttamaan toisten osallistujien mielipiteisiin. (Suominen ja muut, 2019, s. 16-17.)
Verkkokeskustelut mahdollistavat osallistumisen seka ajasta ja paikasta riippumattoman
vuorovaikutuksen. Jotkut kokevat verkkokeskustelut tarkeind vertaistuen lahteina, kun
taas toisille ne voivat olla helppo ja kateva tapa kommunikoida sekd osallistua
sosiaaliseen vuorovaikutukseen. Niihin on kuitenkin alusta asti liittynyt my6s kielteisia
piirteitd, kuten vihapuhetta ja kdyttamistd kiusaamisen valineena (Suominen ja muut,

2019, s. 27).

Salmi (2014, s. 203) madrittelee verkkokeskustelun viittaavan tilanteeseen, jossa kaksi
tai useampi kayttdja vaihtaa viesteja keskustelupalstalla. Heidan mukaansa termi liittyy
yleensa sellaiseen verkkoviestintdan, joka ei tapahdu reaaliajassa. Suominen ja muut
(2019, s. 16) puolestaan ymmartavat verkkokeskustelun tekstimuotoisten viestien
vaihtamiseksi  vahintddn  kahden  osapuolen, yleensd ihmisen, kesken
tietokoneymparistdssa. Verkkokeskustelun osapuolena voi heiddn mukaansa olla myos

virtuaalinen hahmo, kuten tekstibotti.
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Heinonen (2008, s. 61) jaottelee verkkoyhteisot vapaa-ajan verkkoyhteiséihin ja
tydelaman seka koulutuksen verkkoyhteisdihin niiden tarkoituksen mukaan. Useimmiten
toimiminen tydelaman verkkoyhteisossa ei perustu yksilon omaan valintaan, vaan
velvoitteeseen. Se on osa toimenkuvaa, keino saavuttaa haluttuja tavoitteita tai suorittaa
omia tyotehtavia. Toisaalta tyohon liittyvassa verkkoyhteisdssa toimimiseen voi liittya

myos yksilon omia henkilokohtaisia tavoitteita ja motiiveja. (Heinonen, 2008, s. 61-62.)

Verkkokeskustelujen erityispiirre on niihin liittyvien osapuolten vaihtelevat roolit.
Verkkokeskustelua voi seurata lukemalla viesteja, mutta osallistumatta itse aktiivisesti
keskusteluun. On osoitettu, ettd verkkoyhteisdjen jasenistd enemmistd on tallaisia
tarkkailijoita ja suurin osa verkkoyhteisdjen sisallosta on kayttajien vahemmistén luomaa
(ks. Sun ja muut, 2014, s. 110; Suominen ja muut, 2019, s. 17). Toinen verkkokeskusteluja
leimaava ominaisuus on keskustelijoiden identiteetin julkisuus. Verkkokeskusteluun voi
osallistua omalla nimella ja identiteetilla tai nimimerkin takaa. Tutkimuksissa on todettu,
ettd omilla nimilla kayty verkkokeskustelu on korkeatasoisempaa ja tehokkaammin
hyvaa keskustelukulttuuria edistavda kuin anonyymi keskustelu. (Laaksonen &

Matikainen, 2013, s. 199.)

Verkkokeskustelujen esivaiheena voidaan pitdda 1980-1990-luvuilla tietokone-
harrastajien kayttamia BBS:id eli purkkeja (engl. Bulletin Board System) (Suominen ja
muut, 2019, s. 23). Kayttoon tarvittiin purkkiohjelmistolla varustettu tietokone, jolla
kayttdaja pystyi ottamaan modeemin vilityksella yhteyttda BBS-palvelimiin
lankapuhelinverkkoa pitkin (Suominen ja muut, 2019, s. 38). Purkit tarjosivat
monipuolisia toimintoja ja mahdollisuuksia vuorovaikutukseen tiedostojen jakamisen ja
keskustelupalstojen kautta. Ne synnyttivat laajoja ja vilkkaita sosiaalisia yhteis6ja niin

maailmanlaajuisesti kuin Suomessakin. (Laaksonen & Matikainen, 2013, s. 196.)

BBS-purkkien rinnalle syntyi 1990-luvun loppupuolella uusia verkkokeskustelu-
ympdristoja, kuten IRC ja uutisryhmat (Suominen ja muut, 2019, s. 30.) IRC (engl.

Internet Relay Chat) perustui reaaliaikaiseen viestintdan ja mahdollisti ensimmaista
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kertaa kansainvalisen verkkokeskustelun (Suominen ja muut, 2019, s. 74-77).
Uutisryhmat eli nyyssit olivat verkkokeskusteluryhmia, joissa jaettiin ja vaihdettiin
pdadasiassa tekstipohjaista informaatiota. Niiden toiminta perustui palvelinverkostoon,
jossa jokainen viesti valitettiin kaikille palvelimille ja kayttajat pystyivat lukemaan

viesteja haluamaansa palvelimeen kytkeytyneena. (Suominen ja muut, 2019, s. 93.)

Vuosituhannen vaihteessa alkoivat yleistya selainpohjaiset verkkokeskusteluymparistot
(Suominen ja muut, 2019, s. 30). Niita olivat suomenkielisille kadyttdjille suunnatut
yleisportaalit ja aikakauslehtien keskustelufoorumit, jotka jakautuivat aihealueiden
mukaisiin kategorioihin (Suominen ja muut, 2019, s. 128). Samoihin aikoihin,
internetliittymien yleistyessa suomalaiskodeissa, syntyi myos runsaasti verkkoyhteisoja
tiettyjen kiinnostuksenkohteiden, kuten musiikin, urheilun ja tietotekniikan ymparille
(Suominen ja muut, 2019, s. 160-167). Myos blogit yleistyivat ja toimivat alustoina

verkkovilitteiselle vuorovaikutukselle (Laaksonen & Matikainen, 2013, s. 197).

2000-luvun alun jalkeen verkkovuorovaikutus on keskittynyt merkittavasti sosiaalisen
median palveluihin (Laaksonen & Matikainen, 2013, s. 197). Niihin lukeutuu monia
keskustelu- ja pikaviestipalveluita, joista useat, perinteisistd keskustelufoorumeista
poiketen, rakentuvat kayttdjien profiilien varaan keskustelukategorioiden sijaan
(Suominen ja muut, 2019, s. 128). Sosiaalista mediaa verkkokeskusteluymparistona
leimaavia 2020-luvun teemoja ovat muun muassa viraalisuus ja algoritmit. Viraalisuus
viittaa ilmioon, joka syntyy, kun verkkosisalto, kuten video, levida nopeasti ja laajalle
internetissa kayttdjien alkaessa jakaa ja levittaa sita edelleen (Laaksonen ja muut, 2013,
s. 368). Algoritmit puolestaan madrittavat, mitd sisaltoa kayttajalle ndytetdan
sosiaalisessa mediassa perustuen hanen aiempaan toimintaansa ja kontakteihinsa

palvelussa seka palveluntarjoajan tavoitteisiin (Suominen ja muut, 2019, s. 16).

3.2 Verkkoyhteison maaritelma

Yhteis0 syntyy, kun ryhma ihmisia muodostaa kokonaisuuden yhdistavan tekijan

perusteella (Sanastokeskus ry, 2023c). Yhteison jasenten keskindiset vuorovaikutus-
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suhteet ovat yleensd molemminpuolisia (Salmi, 2014, s. 209). Yhteison muodostavat
esimerkiksi perhe, tyotiimi, kouluryhma tai harrastusporukka. Casen ja muiden (2001, s.
64) mukaan yhteisO viittaa paikkaan, jossa ihmiset, joilla on yhteisia kiinnostuksen
kohteita, kokoontuvat jakamaan kokemuksia, esittamaan kysymyksia tai tekemaan
yhteistyota. Heidan mielestdan yhteiso voi muodostua myos siten, etta ihmiset, joilla on
yhteisia kiinnostuksen kohteita, tapaavat saannollisissa esimerkiksi ammattiin liittyvissa

tapahtumissa, jotka toimivat foorumeina tiedon ja ajatusten vaihtamiselle.

Leen ja muiden (2003) mukaan verkkoyhteis6jen tutkimus oli kaksikymmenta vuotta
sitten viela lapsenkengissa (s. 57) ja kdsitteen perusymmarryksesta oli eridvia mielipiteita
(s. 47). Verkkoyhteis6ja on tutkittu eri tieteenaloilla, ja niistd on esitetty erilaisia
maaritelmia ainakin johtamisen, sosiaalipsykologian ja tietojarjestelmatieteen
tutkimuskirjallisuudessa. Lee ja muut (2003, s. 51) paatyivat siihenastisen tutkimuksen
ja erilaisten maaritelmien tarkastelun pohjalta maarittelemadian verkkoyhteison
tietokonepohjaisen tietotekniikan tukemaksi kyberavaruudeksi, jonka keskiGssé on
osallistujien vélinen viestinté ja vuorovaikutus jésenldhtéisen sisdllén tuottamiseksi sekd

suhteiden rakentuminen.

Hammond (2017, s. 17-18) puolestaan keskittyi maéaritelmassdaan enemman
verkkoyhteisétoiminnan tavoitteisiin ja arvonluontiin. Hanen esittdman maaritelman
mukaan verkkoyhteis6 muodostuu ihmisistd, jotka tapaavat toisiaan verkkoteknologian
vdlitykselld pyrkidkseen saavuttamaan vdlineellisid ja affektiivisia tavoitteita ja toisinaan
luomaan yhteisid artefakteja. Jotta yhteis6 muodostuisi, jasenten on osoitettava
sitoutumista  muihin,  koettava  yhteenkuuluvuuden tunnetta, osoitettava
vastavuoroisuutta, kehitettdva havaittavia, pysyvia vuorovaikutusmalleja toisten kanssa
ja osoitettava tarvittavaa toimijuutta vuorovaikutuksen yllapitamiseksi ja kehittamiseksi.

Yhteis6 luo seurauksia, joilla on arvoa jasenille. (Hammond, 2017, s. 17-18.)

Faraj ja muut (2016, s. 669) korostavat verkkoyhteisdja tiedon luomisen paikkoina ja

maarittelevat verkkoyhteison seuraavasti: Verkkoyhteisét ovat kollektiivisia tietovirtojen
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tiloja, joille on ominaista jatkuva muuntuminen ja jotka muodostuvat vastavuoroisesti
digitaalisen teknologian ja osallistujien vdlitykselld. Tama maaritelma eroaa muista siten,
ettd verkkoyhteis6ja ei nahda pelkkind sosiaalisina yhteisdind tai taloudellisen
arvonluonnin valineina, vaan ne syntyvat osallistujien keskittyessa vuorovaikutuksessaan

tietovirtojen yllapitamiseen (Faraj ja muut, 2016, s. 669).

Kuluttajatieteessda ja markkinoinnin tutkimuksessa verkossa toimiviin yhteis6ihin
viitataan usein termilla bréndiyhteisé (engl. brand community) (ks. esim. Bruhn ja muut,
2014). Munizin ja O’Guinnin (2001, s. 412) esittdman maaritelman mukaan brandiyhteiso
on erikoistunut, maantieteellisesti rajoittumaton yhteis6, joka perustuu brandin
ihailijoiden valisiin sosiaalisiin suhteisiin. Tutkimuskirjallisuudessa brandiyhteisén
kasitteen rinnalla esiintyvat usein myds termit kdyttdjdyhteisé ja asiakasyhteisé.
Englanninkielisessa tutkimuskirjallisuudessa B2B-kontekstissa esiintyy myos termi P3-
yhteisé, jolla tarkoitetaan vyrityksen isdanndimaa vertaisyhteis6d ongelmanratkaisu-

tarkoitukseen (ks. Bone, 2015, s. 23).

Verkkoyhteison synonyymina kaytetddan termid virtuaaliyhteis6. Virtuaaliyhteison
kasitetta kaytetdaan korostamaan verkkoyhteisén virtuaalista luonnetta: verkkoyhteiso
koostuu jasentensa luomista tai kuvitteellisista henkil6llisyyksista tai hahmoista, joiden
ominaisuudet voivat erota todellisista henkilollisyyksista ja piirteistda. Toisinaan
virtuaaliyhteisolld viitataan my06s virtuaalisissa ymparistoissa toimivaan, kayttdjien
luomiin  hahmoihin perustuvaan yhteis66n; esimerkiksi verkkopelin hahmojen

muodostamaan perheeseen. (Salmi, 2014, s. 206.)

Taman tutkielman kohdeorganisaation hallinnoima verkkoyhteisé on luonteeltaan
tyohon liittyva yhteiso, jonka jasenet toimivat yhteisdssa omilla henkildllisyyksillaan.
Nain ollen kaytdn tdssa tutkielmassa verkossa toimivista yhteisOistda suomen kielessa
yleisempda (Salmela, 2021, s. 43-44) termid verkkoyhteisé. Tassa tutkielmassa

verkkoyhteis6lla tarkoitetaan kohdeyrityksen hallinnoimaa, suljettua, Microsoft Teams



25

-viestintd- ja yhteistyoalustalla toimivaa yhteis6d, jonka jasenind on kohdeyrityksen

oman henkilostdn lisdksi asiakasorganisaatioiden henkilésto6n kuuluvia henkildita.

3.3 B2B-verkkoyhteisot

DiMauron (2013) esittdman maaritelman mukaan B2B-verkkoyhteisot ovat ammatillisia
verkostoja, jotka rakentuvat yhteisen liiketoiminnallisen kokemuksen ymparille. Hanen
mukaansa B2B-verkkoyhteisot tarjoavat jasenilleen suljetun, yksityisen ympariston seka
mahdollisuuden jakaa sisaltoa ja luoda yhteistyosuhteita. Tama erottaa ne yritysten ja
kuluttajien valisista B2C-verkkoyhteisoista ja korostaa niiden merkitysta ammattimaisille
kayttajille ja yrityksille. Bruhn ja muut (2014, s. 166) puolestaan maarittelevat B2B-
verkkoyhteisén joukoksi toisiinsa liittyvia asiantuntijoita, jotka kokoontuvat internetin
virtuaalitilassa ja ovat vapaaehtoisesti vuorovaikutuksessa perustuen yhteisiin, brandiin
liittyviin taloudellisiin intresseihin ja tavoitteisiin. Chompisin ja muiden (2014, s. 167)
mukaan B2B-verkkoyhteisé on internet-teknologiaan perustuva sosiaalisten suhteiden
kokonaisuus, jossa kayttdjat kommunikoivat ja kehittavat yhteyksia ammatillisten

tavoitteidensa tukemiseksi.

B2B-verkkoyhteis6 perustetaan yleensa yrityksen ja sen yritysasiakkaiden tai
samanhenkisten ammattilaisten valille. Monet B2B-yhteisot eivdt ndy suurelle yleisolle,
koska ne palvelevat tiettya kohderyhmaa ja voivat olla muilta suljettuja. B2B-yhteisot
ovat yleensa pienempid kuin B2C-yhteis6t, ja niiden jasenmadara voi olla sadasta
jasenesta ylospain, mutta harvoin miljoonia kadyttdjia, kuten joissakin B2C-yhteisdissa
maailmalla. (DiMauro, 2013.) B2B-verkkoyhteisén koolla on havaittu olevan merkitysta
osallistumisaktiivisuudelle. Gharib ja muut (2017, s. 525) pohtivat oman tutkimuksensa
perusteella, ettda pienemmadssa B2B-verkkoyhteiséryhmadssa jasenet voivat tutustua
toisiinsa paremmin kuin suuremmissa B2B-verkkoyhteisdissd, ja osallistuvat sen takia
aktiivisemmin. B2B-verkkoyhteis6jen jaseneksi tullaan useimmiten suoran kutsun tai
vertaissuosituksen kautta. Jasenet kehittavat usein pitkaaikaisia tyosuhteita ja jatkuvaa
yhteistyota. Monet B2B-yhteisot ovat vertikaalisesti keskittyneitd, ja niiden jasenet ovat

samalta toimialalta, samalta erikoisalalta tai samassa tyotehtdvassa. Usein he tuntevat
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toisensa jo aiempien henkilokohtaisten tapaamisten kautta, ja siksi on
todennakoisempada, etta he jakavat tietoa ja tarjoavat vertaistukea kollegoiden kesken.

(DiMauro, 2013.)

Gharib ja muut (2017) selvittivat tutkimuksessaan B2B-verkkoyhteisoihin aktiiviseen
osallistumiseen vaikuttavia tekijoita. Heidan tutkielmansa korostaa kolmen laatutekijan;
informaation laadun, jarjestelman laadun ja palvelun laadun merkitystd B2B-
verkkoyhteisdjen kehittamisessa (Gharib ja muut, 2017, s. 526). Informaation laadulla
tarkoitetaan lahetettyjen viestien oikeellisuutta, mielekkyytta, tarkoituksenmukaisuutta,
merkityksellisyyttd, taydellisyyttd, ajantasaisuutta ja formaattia. Jarjestelman laadulla
puolestaan viitataan B2B-verkkoyhteison verkkosivuston yleisiin ominaisuuksiin, kuten
kaytettavyyteen, luotettavuuteen, mukautuvuuteen, vakauteen ja turvallisuuteen.
Palvelun laatu liittyy moderaattoreiden tarjoamiin palveluihin, kuten jasenten

kannustamiseen osallistumaan. (Gharib ja muut, 2017, s. 520.)

Tickle ja muut (2011, s. 306) tunnistivat tutkimuksessaan nelja keskeista ulottuvuutta,
jotka ovat merkittavia B2B-verkkoyhteisén menestyksellisen kehittamisen kannalta:
kulttuuri, teknologia, resurssit ja yhteison toiminnallisuus. Kulttuuri nousee esiin neljasta
tunnistetusta ulottuvuudesta keskeisimpana. Oikeanlainen kulttuuri rohkaisee jasenia
aktiiviseen osallistumiseen ja saannolliseen vuorovaikutukseen, mika on valttamatonta
kriittisen jdsenmassan saavuttamiseksi ja siten sellaisen hyvinvoivan yhteison luomiseksi,
josta on hyotya jasenilleen. Tutkimustulokset korostavat myos teknologian valinnan
tarkeyttd. Resurssien osalta havaittiin, ettd riittdvat henkiloresurssit yhteison
kehittamiseen ja johtamiseen ovat olennaisia. Verkkoyhteison toiminnallisuuden tuttuus
nousee erityisen tarkedksi, koska se todenndkdisesti vahentda yhteison kdyton
oppimiseen kuluvaa aikaa. Sen sijaan ymparistd, joka koetaan vieraaksi ja
monimutkaiseksi, saattaa aiheuttaa kayttdjien turhautumista ja vahentda heidan
halukkuuttaan palata. (Tickle ja muut, 2011, s. 305-306.) Kuvioon 2 on koottu edella

mainittuja B2B-verkkoyhteison menestyksen kannalta tarkeita tekijoita. Jarjestelman
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laatu ja yhteison toiminnallisuus on yhdistetty molempia kuvaavan yhteisen kasitteen

toiminnallinen laatu alle.

Teknologia

Palvelun laatu

Toiminnallinen laatu

Informaation laatu

Resurssit

Kulttuuri

Kuvio 2. B2B-verkkoyhteison menestyksen kannalta keskeiset ulottuvuudet (Gharib ja muut,
2017, s. 526; Tickle ja muut, 2011, s. 305—-306).

B2B-verkkoyhteisdja on tutkittu selvasti vahemman kuin B2C-verkkoyhteis6ja (ks. Bruhn
ja muut, 2014, s. 165; Gharib & Philpott, 2014, s. 56; Roy Bhattacharjee ja muut, 2022,
s. 19). Poul Houman Andersen loi perustan akateemiselle keskustelulle B2B-
verkkoyhteisdista vuonna 2005 hahmottelemalla tutkimuksessaan mallin, jonka avulla
voidaan yhdistaa verkkoyhteis6toiminta ja asiakassuhteiden rakentaminen B2B-
markkinoilla (Roy Bhattacharjee ja muut, 2022, s. 19). My0os Klein (2022, s. 627) toteaa
oman tutkimuksensa perusteella nayttavan silta, etta vaikka sosiaalisen median kaytosta
B2B-ympdristdssd on olemassa hyva ja kehittynyt ymmarrys, niin aidosti hallittujen
digitaalisten B2B-asiakasyhteisdjen luomista tai ylldpitoa tutkitaan, arvioidaan tai
kasitelladn akateemisessa kirjallisuudessa harvoin. Syyna tahan saattaa hanen mukaansa
olla se, ettd B2B-organisaatiot eivat vield ole syvallisesti perehtyneet asiakasyhteisdjen

kdyton hyotyihin, jotta esimerkiksi tapaustutkimuksia voitaisiin tutkia akateemisesti. Han
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kuitenkin ndkee digitaalisten tyokalujen kayton lisddantyneen koronapandemian my6ta ja
arvelee organisaatioiden olevan nykyaan avoimempia ottamaan kayttoon digitaalisia

asiakasyhteisdja.

3.4 Verkkoyhteis6toiminnan hyodyt

Sosiaalisen vaihdon teoriaa on useissa verkkoyhteis6ja koskevissa tutkimuksissa (ks.
esim. Bruhn ja muut, 2014; Simmons ja muut, 2010, s. 135) kasitelty teoreettisena
I[ahtokohtana verkkoyhteisétoimintaan osallistumiselle. Sen mukaan ihmisten valiset
vaihdot perustuvat subjektiiviseen kustannushyotyyn (Simmons ja muut, 2010, s. 135) ja
vuorovaikutussuhde on arvokas, kun se on hyoddyllinen kaikille osapuolille (Bruhn ja
muut, 2014. s. 165). Mita arvokkaampaa vaihdossa saatu tieto on, sitd tihedmmin
vuorovaikutus tapahtuu ja pdinvastoin (Simmons ja muut, 2010, s. 135-136). Simmons
ja muut (2010, s. 136) pohtivat taman osaltaan selittdvan, miksi menestyvat

verkkoyhteis6t ovat synonyymeja erittdin aktiivisille verkkoyhteisdille.

Verkkoyhteis6toiminnasta voi olla monia hy6tyja seka verkkoyhteis6a yllapitavalle
yritykselle, etta yhteison jasenille. Asiakkaat voivat tarjota hyvia ideoita palvelujen ja
tuotteiden parannuksia ja innovaatioita varten. Yritykset eivat ainoastaan hyédynna
asiakkaidensa ideoita ja opi heiddn palautteestaan, vaan saavat myos tilaisuuden tehda
asiakkaisiin hyvan vaikutuksen ja kehittaa tuotteisiinsa ja brandiinsa liittyvia mielikuvia.
(Nohutlu ja muut, 2022, s. 652.) Simmonsin ja muiden (2010) tutkimuksen mukaan B2B-
verkkoyhteis6éssa mukana oleminen ennustaa vahvasti taloudellista hyotya yhteis6a
yllapitavalle yritykselle. Asiakkaiden osallistuminen ongelmanratkaisuun yhteistssa
vahentdd muun muassa osallistujien perinteisen asiakastukipalvelun kayttoéa (Bone,
2015, s. 23). Verkkoyhteisdjen avulla organisaatiot voivat hyddyntaa kayttajien ideoita ja
tarjota kayttdjille mahdollisuuden olla yhteydessd organisaatioon (Di Gangi ja muut,

2010, s. 227).

Nambisan ja Baron hyodynsivat verkkoyhteisoja koskevassa tutkimuksessaan (2007)

teoreettisena perustana viestinnan alalta Elihu Katzin U&G (Uses and Gratifications)
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-teoriaa. U&G-viitekehysta on sovellettu mediatutkimuksissa tunnistamaan erityyppisia
hyotyja, joita voidaan saada median kdytosta, ja tutkimaan, miten nama hyddyt
muokkaavat mediakayttaytymistd. Nambisan ja Baron esittdvat (s. 44), ettd U&G-
viitekehyksen nelja erityyppista vuorovaikutukseen perustuvaa hyoétya — kognitiivinen,
sosiaalinen, henkilékohtainen ja hedoninen — edustavat niita hyotyja, joita jasenet voivat
saada osallistumalla verkkoyhteison toimintaan. Kognitiiviset eli oppimishyddyt
heijastavat tuotteeseen liittyvdda oppimista eli parempaa ymmarrysta ja tietamysta
tuotteista, niiden perustana olevista teknologioista ja niiden kaytosta. Sosiaaliset hyodyt
heijastavat hyotyjd, jotka ovat seurausta sosiaalisista suhteista, jotka kehittyvat ajan
mittaan verkkoyhteis6on osallistuvien tahojen vilille. Henkil6kohtaiset hyddyt liittyvat
yksilon maineen tai aseman parantumiseen ja oman tehokkuuden tunteen
saavuttamiseen. Auttamalla toisia kayttdjia asiakkaat voivat parantaa asiantuntijuuttaan
ja mainettaan vertaisasiakkaiden seka isantayrityksen keskuudessa. Toisten auttaminen
sekd vuorovaikutus muiden kanssa voivat tuottaa hedonista tai affektiivista hyotyd
miellyttavien kokemusten ja henkisen tai alyllisen stimulaation kautta. (Nambisan &

Baron, 2007, s. 45.)

Jouny-Rivier puolestaan selvitti tutkimuksessaan (2016), mitd hyotyja B2B-asiakkaat
kokevat osallistumisestaan palvelujen yhteiskehittdmiseen palveluntarjoajien kanssa.
Tutkimuksen mukaan B2B-asiakkaat kokevat suurimmiksi hyoddyiksi palvelun
yhteiskehittamishankkeeseen osallistumisestaan organisatoriset ja sosiaaliset hyodyt,
kuten tietojen ja taitojen parantumisen, yhteis66n kuulumisen ja suhteiden kehittymisen
palveluntarjoajaan (s. 69). Jouny-Rivier suosittelee organisaatioita, jotka haluavat
edistaa yhteiskehittamishankkeita, korostamaan viestinndssaan, etta
yhteiskehittamishanke ei ole organisaatiolle hyodyllinen ainoastaan taloudelliselta ja/tai
organisatoriselta kannalta. Se on myods osallistujalle mahdollisuus saada uutta
ammatillista kokemusta, joka muun muassa avaa hanelle uusia toimintatapoja, kehittaa
hdnen suhdettaan palveluntarjoajaan ja antaa hanelle mahdollisuuden jakaa omaa
kokemustaan ja asiantuntijuuttaan. Talla tavalla organisaatio voi kannustaa myds muita

asiakkaitaan osallistumaan yhteiskehittamiseen. (Jouny-Rivier, 2016, s. 70.)
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3.5 Yhteisomanagerointi

Yhteisomanagerointi tarkoittaa verkkoyhteison rakentamista, kasvattamista ja
hallinnoimista. Sen tarkoituksena on yllapitaa, lisata ja parantaa yrityksen vuoropuhelua
ja suhteita asiakkaisiin ja muihin sidosryhmiin verkossa. Yhteisémanagerit ovat
verkkoyhteisGjen johtajia ja vastaavat verkkoyhteison paivittdisesta toiminnasta
(Garrigos-Simon ja muut, 2012, s. 1885). Hornuf ja Jeworrek (2023, s. 237) toteavat, etta
yhteisdmanagerilla on keskeinen rooli yhteison osallistumisen edistamisessa ja etta
yhteisdjohtaminen on monin tavoin samanlaista kuin hierarkkisesti organisoitujen
yritysten tiimien johtaminen. Yhteisdmanagereita on koulutettava ja tuettava, jotta
heidadn toimintansa vastaa myos yhteison odotuksia ja edistda siten yrityksen menestysta.
Johdon on puolestaan myos jatkuvasti varmistettava ja yllapidettava yhteisémanagerien

panosta. (Hornuf & Jeworrek, 2023, s. 224.)

Yhteisémanagerin synonyymina puhutaan kirjallisuudessa myo6s verkkoyhteis6jen
moderaattoreista (ks. Nohutlu ja muut, 2022; Frith, 2014). Verkkoyhteison
moderaattorilla eli yhteisomanagerilla on tarkead rooli mydnteista vuorovaikutusta
edistdvan sosiaalisen ympariston tarjoamisessa yhteison jasenille (Nohutlu ja muut,
2022, s. 635). Salmen (2014, s. 196) mukaan moderaattorin eli valvojan tehtaviin kuuluu
keskustelufoorumin sisallon ja sdaantojen eli netiketin noudattamisen valvominen seka
tarvittaessa viestien siirtdminen ja poistaminen. Moderaattorilla on merkittava rooli seka
verkkokeskustelun savyn maarittelyssa ettd sen maarittamisessa, mika on ja mika ei ole
sopivaa (Frith, 2014, s. 180). Moderaattorin tehtaviin kuuluu toimiminen tarvittaessa
tulkkina asiantuntijoiden ja yleison valilla. Moderaattorin on myos pystyttava
jarjestamaan sisaltéa luomalla tarvittaessa uusia alafoorumeita ja siirtamalla viesteja
oikeisiin alafoorumeihin, koska keskustelufoorumin toimivalla rakenteella on havaittu
olevan keskeinen merkitys sen suosion kannalta. (Frith, 2014, s. 181.) Hornufin ja
Jeworrekin (2023, s. 237) mukaan yhteisémanagerointi voidaan myos ulkoistaa, jolloin

yhteisdmanageri voi tulla yrityksen ulkopuolelta hoitamaan verkkoyhteisoa.
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YhteisOmanagerin tehtdvaa on kuitenkin tutkimuskirjallisuudessa kuvattu myos edella
esiteltya laajempana ja tarkeita johtamiseen ja useisiin yrityksen toimintoihin liittyvia
nakokohtia sisdltdvana. Ensinndkin yhteisomanageri toimii organisaation tuotteiden ja
tapahtumien markkinoijana seka organisaation maineen kehittdjana. Tama vaatii
huomion kiinnittdmista osallistumiseen, yhteistydhon ja eri sidosryhmien viliseen
vuorovaikutukseen verkkoyhteisdssa. Lisaksi yhteisomanagerin on otettava huomioon
asiakkaiden ja muiden sidosryhmien tarpeet ja mielipiteet sekd seurattava ja valvottava
toimintaa, erityisesti "suusanallisen" viestinnan osalta. (Garrigos-Simon ja muut, 2012,

s. 1885-1886.)

Toiseksi yhteisomanagerilla on johtamistehtdava, silla hanen on valitettava
verkkoyhteison tila yritykselle laatimalla mittareita ja tulkitsemalla tietoja ja keskeisia
menestystekijoita, jotka auttavat organisaatiota suunnittelemaan tuote- ja
prosessistrategioitaan. Kolmantena tehtdvana on edistda sidosryhmien osallistumista ja
yhteistyota, jotta voidaan kehittda joukkoresurssiprosesseja organisaatioiden
arvoketjujen eri kohdissa tai arvoverkostoissa. Yhteisomanageri pyrkii siten luomaan
synergiaa eri toimintojen valilla ja tukemaan organisaation kokonaisvaltaista menestysta.
(Garrigos-Simon ja muut, 2012, s. 1885-1886.) Garrigos-Simonin ja muiden (2012, s.
1886) mukaan kaiken kokoisten yritysten olisi tarkeda tiedostaa yhteisdmanagerien

merkitys organisaatioiden johtamisen parantamisessa, ei ainoastaan markkinoinnissa.

3.6 Aiempi tutkimus

Taman tutkimuksen tuloksena syntyvan artefaktin tietopohja koostuu B2B-
verkkoyhteis6ja tai niihin rinnastettavia verkkoyhteisoja koskevasta valikoidusta ja
relevantista  tutkimuskirjallisuudesta.  Verkkoyhteisdihin, ja  erityisesti  B2B-
verkkoyhteisoihin liittyvda tutkimusta, jonka paatelmand on syntynyt nakemyksia
verkkoyhteis6jen kdytdnnon johtamiseen liittyen, on ldydettdvissa voittopuolisesti
vuodesta 2006 alkaen julkaistusta tutkimuksesta. Kuten aiemmin todettiin, B2B-
verkkoyhteis6jen tutkimusta on toistaiseksi vielda vahan ja erityisesti B2B-

verkkoyhteis6jen johtamiseen keskittyvaa tutkimuskirjallisuutta erittdin niukasti.
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Aiemmassa tutkimuksessa on kuitenkin esitetty tutkimustuloksiin pohjautuen paatelmia

ja kaytannon suosituksia alan ammattilaisille verkkoyhteiséjen johtamiseen.

Aiempi tutkimus on perehtynyt muun muassa tekijoihin, jotka vaikuttavat yksiléiden
aktiiviseen osallistumiseen (Gharib ja muut, 2017) ja tiedon jakamiseen (Chiu ja muut,
2006) verkkoyhteisOissa. Tutkijat ovat selvittdneet verkkoyhteiséjen hyotyja seka
osallistujille (Dholakia ja muut, 2009; Simmons ja muut, 2010) ettd isdntdorganisaatioille
(Simmons ja muut, 2010). Tutkimuksen kohteena on ollut myods se, miten asiakkaiden
osallistuminen B2B-vertaisongelmanratkaisuyhteisoihin vaikuttaa perinteisen
asiakastukipalvelun tarpeeseen (Bone ja muut, 2015). Lisdksi on pyritty hahmottamaan
eri ulottuvuuksia, jotka ovat keskeisia B2B-verkkoyhteisGjen onnistuneen kehittamisen
kannalta (Tickle ja muut, 2011) ja niitd arvonlahteitd, joihin kayttajatyytyvaisyys B2B-
verkkoyhteisdssa perustuu (Chompis ja muut, 2014). On tutkittu myds asiakkaiden
vélisen (C2C) vuorovaikutuksen merkitysta B2B-verkkoyhteisolle (Bruhn ja muut, 2014;
Sethi ja muut, 2024) seka sitd, missa maarin yhteisdmanagerit voivat edistdd yhteison

toimintaa omalla sitoutumisellaan verkkoyhteiso6n (Hornuf & Jeworrek, 2023).

Verkkoyhteisotoiminta tulisi ndahda olennaisena osana yrityksen asiakassuhteiden
johtamisen kokonaisstrategiaa (Nambisan & Baron, 2007, s. 58). Organisaatiolla tulisi olla
suunnitelmallinen malli ja riittdvat resurssit verkkoyhteison kehittdamiseen ja
johtamiseen (Tickle ja muut, 2011, s. 307). Organisaatiorakenne pitdisi muotoilla
tukemaan verkkoyhteisén johtamista. Kaytannossa tama voi tarkoittaa esimerkiksi
uusien organisaatioyksikdiden tai roolien, kuten verkkoyhteisépddillikké tai online-
asiakasyhteyspdidillikkd, perustamista. (Nambisan & Baron, 2007, s. 57.) Verkkoyhteisoa
ylldpitdvan yrityksen tulisi madritella tyontekijoidensd roolit yhteison sisallon
tuottamisessa. Tyontekijoiden tehtavia voivat olla esimerkiksi keskustelujen ohjaaminen
ja aktivoiminen sekd avun tarjoaminen kayttdjille silloin, kun sita ei tule muilta yhteisén
jasenilta ajoissa. Yritykset voivat kayttda erilaisia tyontekijoiden osallistumisen tasoja,
jotka vaihtelevat aktiivisesta tukipalvelun tuottamisesta passiiviseen keskustelujen

moderointiin "kulissien takana". (Dholakia ja muut, 2009, s. 220.)
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Verkkoyhteisolle olisi laadittava selkeat ohjeet (Gharib ja muut, 2017, s. 526) ja niiden
noudattamista tulisi valvoa (Bruhn ja muut, 2014, s. 174). Yhteis6a tutkimalla yllapito voi
saada tietoa siitd, minka tyyppiset vuorovaikutustilanteet vahentavat jasenten tarvetta
olla vuorovaikutuksessa perinteisen asiakastuen kanssa. Tallaista tietdmysta voidaan
hyodyntda ohjeistuksen tuottamisen perustana. N&itd tietoja voidaan kayttdda myos
verkkoyhteison jasenten parhaiden kaytantdjen tunnistamiseen ja asiakaskokemuksen
parantamiseen seka yhteisossa etta yrityksen tukipalveluissa. (Bone ja muut, 2015, s. 34.)
Yhteisoémanagerin olisi tehtava yhteistyota verkkoyhteison jasenorganisaatioiden kanssa
asianmukaisen koulutuksen jarjestamiseksi, jotta yhteison kayttdjat osaavat navigoida

yhteisossa ja kdyttaa sita tehokkaasti (Bone ja muut, 2015, s. 34).

Useat tutkijat ovat nostaneet esille laaja-alaisen, ajantasaisen ja laadukkaan tiedon
yhdeksi tarkeimmista asioista B2B-verkkoyhteisoissa (ks. Chompis ja muut, 2014, s. 174;
Dholakia ja muut, 2009, s. 220). Jatkuva ja avoin tiedonvaihto on avainasemassa
verkkoyhteison koetun hyodyllisyyden ja luotettavuuden nakékulmasta (Bruhn ja muut,
2014, s. 174). Mita enemman tietoa verkkoyhteisdssa julkaistaan, sitd parempi. Tiedon
jakamiseen kannustavan kulttuurin edistaminen onkin tarkeaa. (Tickle ja muut, 2011, s.
306—307.) Verkkoyhteis6a isdanndivan organisaation tulisi myos itse tarjota arvokasta,
merkityksellista ja ajankohtaista tietoa yhteison jasenille (Simmons ja muut, 2010, s. 140).
Yhteisomanagerin on tarkeda varmistaa, ettd lahetetyt viestit ovat aina ajantasaisia,
paikkansa pitavid, tdsmallisia, yhteison kannalta merkityksellisid ja ettd ne esitetdan
esteettisesti sopivassa muodossa. Tama edellyttdd lahetettyjen viestien jatkuvaa ja
saannollista seuraamista seka tarvittaessa yhteison kannalta merkityksettémien viestien
poistamista. (Bruhn ja muut, 2014, s. 174 ; Gharib ja muut, 2017, s. 526.) Sisall6n
vertaisarvioinnin toteuttaminen esimerkiksi pisteytysjarjestelmalld tai asiantuntevan
moderaattorin asettaminen arvioimaan sisdltdd ovat keinoja valvoa verkkoyhteison
informaation laatua (Chompis ja muut, 2014, s. 174). Yhteison yllapidon tulee myos
varmistaa, ettei yhteis6on ldhetetd negatiivisia kommentteja (Sethi ja muut, 2024).
YhteisOn jasenten tietoisuutta viestien laadun tarkeydesta pitdisi pyrkia lisdamaan

jatkuvasti. (Gharib ja muut, 2017, s. 526.)
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Luottamuksella on keskeinen rooli B2B-verkkoyhteiséjen toiminnan edistamisessa.
Yrityksen ja jasenten vadlinen seka jasenten keskindisen Iluottamus ennustavat
isdntdorganisaation menestysta. (Simmons ja muut, 2010, s. 140.) Verkkoyhteisolle on
kehitettdva ja otettava kayttoon kaytannoét brandiyhteison luottamuksen hallintaa varten.
Luottamukseen  voivat vaikuttaa  yhteison  jasenten  kasitykset = muiden
responsiivisuudesta, luottavaisuudesta ja se, missda madrin jasenet ovat valmiita
antamaan henkilokohtaisia tietoja itsestdan. (Bruhn ja muut, 2014, s. 174.) Uusia jasenia
olisi kannustettava esittdytymaan yhteisdlle ja ylipdataan olisi rohkaistava yhteisén
jasenia tuomaan esille itsestddan tietoa, mika mahdollistaa muiden jasenten

tutustumisen heihin paremmin (Chiu ja muut, 2006, s. 1885).

Tiedon jakaminen verkkoyhteisdssa ei onnistu ilman jasenten aktiivista osallistumista
(Chiu ja muut, 2006, s. 1876). Yhteisomanagerien ja moderaattoreiden on tarkeaa
kehittaa strategioita, jotka parantavat jasenten kasityksia yhteisOsta saatavista eduista.
Yhteisémanagerien tulisi kannustaa vastavuoroiseen osallistumiseen muistuttamalla
jasenia saanndllisesti muilta jaseniltd saamastaan avusta ja kannustamalla heita
jatkuvasti tarjoamaan apua ja tukea muille sita tarvitseville jasenille. (Gharib ja muut,
2017, s. 526.) Sun ja muut (2014) selvittivat tutkimuksessaan tekijoita, jotka vaikuttavat
kayttajien halukkuuteen viettdaa aikaa verkkoyhteisossd ja osallistua verkkoyhteison
toimintaan aktiivisesti. He l0ysivat viisi keskeista tekijaa, jotka olivat verkkoyhteison
ryhmaidentiteetti, kdytettavyys, jakamista edistavd normi, vastavuoroisuus ja maine.
(Sun ja muut, 2014, s. 111.) He myo0s esittdvat aiempaan kirjallisuuteen perustuen
keinoja niin sanottujen tarkkailijoiden aktivoimiseen. Naita olivat palkitseminen,
rohkaisevan tiedon tarjoaminen, kaytettavyyden parantaminen ja uusien tulokkaiden
opastaminen. (Sun ja muut, 2014, s. 115.) Chiu ja muut (2006, s. 1885) nostavat esille
kannustamisen vastavuoroisuuteen kayttamalla ulkoisia motivaattoreita, kuten
palkkioita tiedon jakamisesta. Palkintojen lisdksi voidaan myodntaa titteleitd parhaille
osallistujille mielekkaista keskusteluista (Sethi ja muut, 2024) tai laatia listoja parhaista
tiedonantajista viikoittain ja kuukausittain ydinjasenten sitouttamiseksi ja heidan

maineensa kasvattamiseksi verkkoyhteistssa (Chiu ja muut, 2006, s. 1885). Lisdksi naille
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huippuasiantuntijoille voitaisiin antaa mahdollisuus tutustua varhaisessa vaiheessa
uusiin tuotejulkaisuihin, ja heidan palautteensa voitaisiin sisallyttdaa uusien tuotteiden
esittelyyn. (Sethi ja muut, 2024.) Kannustimena aktiivisuuteen voisi toimia myos
kokemuspisteiden antaminen sellaisille kayttdjille, jotka pyrkivat ratkaisemaan toisten

kysymyksia (Sethi ja muut, 2024).

Yhteisomanagereilla on keskeinen rooli yhteison osallistumisen edistamisessa.
Yhteisbmanagerin osoittama arvostus ja kannustaminen lisadvat yhteison jasenten
osallistumista verkkoyhteison toimintaan. Lisaksi yhteisdmanagerin sitoutumisella on
havaittu olevan mydnteinen vaikutus yhteison aktiivisuuteen: kohtalainen mutta vakaa
yhteisdmanagerin toiminta, toisin sanoen noin 6—-10 kontribuutiota paivassa, riittaa
lisddmaan yhteison osallistumista. (Hornuf & Jeworrek, 2023, s. 223.) Jaseniltd saadun
palautteen on todettu olevan positiivisessa yhteydessa seka isantayrityksen taloudellisiin
hyotyihin etta yhteison koettuun hyodyllisyyteen, mika osoittaa tarvetta kannustukselle
palautteen antamiseen (Simmons ja muut, 2010, s. 140). Lisdksi on havaittu, etta
yhteisomanagerin tekemat medialataukset, eli esimerkiksi kuvien ja videoiden julkaisut
verkkoyhteistssa, ovat vahvasti yhteydessa kayttdjien antamien kommenttien ja
ehdotusten maaraan (Hornuf & Jeworrek, 2023, s. 234). Toimivassa verkkoyhteisossa
yllapidon tehtaviin kuuluu keskustelujen tarkka seuraaminen sen varmistamiseksi, etta
suurin osa yhteison jasenten esittamistd teknisista kysymyksista ratkaistaan joko

moderaattoreiden tai muiden jasenten toimesta (Sethi ja muut, 2024).

Verkkoyhteison jasenia tulisi kannustaa vastapalveluksena vastaamaan toisten
[ahettamiin kysymyksiin, kun he saavat vastauksia omiin kysymyksiinsa. (Sethi ja muut,
2024). Nopeiden vastausten edistaminen erityisesti niissd yhteison osissa, joissa
kayttajat voivat esittda kysymyksia ja nostaa esiin ongelmia, parantaa yhteisén koettua
hyodyllisyytta seka luottamusta ja tyytyvaisyytta siihen (Chompis ja muut, 2014, s. 174).
Tutkimuksen mukaan yhteisomanagerin olisi valtettava yhteison "mikromanagerointia”,
silla liialliset sdannot ja maaraykset karkottavat jasenia (Tickle ja muut, 2011, s. 307).

Gharib ja muut (2017, s. 526) suosittelevat, ettd verkkoyhteisOn isantdorganisaatio
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tunnustaisi moderaattoreiden panoksen ja kannustaisi heitd osallistumaan enemman
yhteisdn toimintaan ja rekrytoimaan lisda moderaattoreita kokeneista yhteisén jasenista.
Bonen ja muiden (2015, s. 34) ongelmanratkaisuun keskittynyttd verkkoyhteisda
tarkastelleen tutkimuksen mukaan painvastoin ei nadyttanyt silta, etta suurempi
aktiivisuus olisi valttamatta parempi. Tallaisessa kontekstissa johtajien tulisi sen sijaan
pyrkia luomaan yhteis6ja, jotka mahdollistavat kayttajien ongelmanratkaisua ajoissa ja
vahentaa tarvetta kirjautua sisddn verkkoyhteisdon liian usein. Bruhn ja muut (2014, s.
174) ovat paatyneet tutkimuksensa perusteella samankaltaisiin johtopaatoksiin
vaittdessaan, etta yrityksen ei valttamatta tarvitse itse toimia aktiivisesti, vaan se voi
antaa henkilokunnalle valittdjind toimivien tarkkailijoiden ja laadunvalvojien roolit

koordinoidakseen korkealaatuista vuorovaikutusta B2B-verkkoyhteis6issa.

Isantdorganisaation tulisi kehittdd strategioita tai mekanismeja vahvistamaan
verkkoyhteison jasenten valista vuorovaikutusta ja suhteita. Tutkimuksessa erdaana
keinona mainitaan verkkoyhteison aktiivisille jasenille jarjestettavat tapaamiset ja
seminaarit joko kasvotusten (Chiu ja muut, 2006, s. 1885; Nambisan & Baron, 2007, s.
58) tai verkossa (Sethi ja muut, 2024). Tilaisuuksissa voidaan osoittaa huomiota yhteison
aktiivisille jasenille ja motivoida heita siten jatkamaan arvokasta panostustaan yhteisén
eteen. Yritys voi mybs jarjestdaa alueellisia kokoontumisia lahistolla asuville
verkkoyhteison jasenille sosiaalisten yhteyksien ja lisdarvon luomiseksi (Sethi ja muut,
2024). Verkkoyhteis66n sitoutumista voidaan B2B-kontekstissa kannustaa myos luomalla
verkkoyhteis66n alafoorumeita, joilla jasenet voivat tehda vyhteisty6td samalla
toimialalla tai samassa toiminnossa tyoskentelevien kesken. Naitd ryhmid voidaan
mainostaa verkkoyhteistssa "kerhoina" synnyttamaan yhteisén jasenille tunnetta
omistajuudesta. (Sethi ja muut, 2024.) Tallaiset yhteisten kiinnostusten tai
asiantuntemuksen perusteella syntyneet, samanhenkisten asiakkaiden suljetut
ympadristot voivat edesauttaa tuotetietamyksen ja ideoiden avoimempaa jakamista seka
parantaa vuorovaikutuskokemusta ja siihen liittyvia hyotyja (Nambisan & Baron, 2007, s.
57). Jasenten véliseen yhteistyohon voidaan kannustaa myo6s ohjeistamalla kayttajia

osoittamaan positiivisia tunteita esimerkiksi tykkdaamalla toisten viesteista tai kiittamalla
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avusta hymioita kayttdaen (Sethi ja muut, 2024). Verkkoyhteison kokonaistyytyvaisyyteen
vaikuttavat informaation laadun ohella jarjestelman laatutekijat, jotka ovat enemman
toiminnallisuuksiin liittyvia seikkoja (Chompis ja muut, 2014, s. 174). B2B-verkkoyhteisén
isdntdorganisaation on tarkedda varmistaa, ettda yhteisébn verkkosivusto on
helppokayttdinen ja luotettava. Yllapidon olisi tarkeda kerata jaseniltd saanndllisesti
palautetta heidan kokemuksistaan verkkosivustoon liittyen ja tehda tarvittaessa
muutoksia yhteison verkkosivuston ominaisuuksiin ja toimintoihin. (Gharib ja muut,

2017, s. 526.)
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4 Tutkimusmenetelma

Tama luku kasittelee tutkielman tutkimusmetodia seka tutkimusaineiston keruu- ja
analyysimenetelmia. Tyon tutkimusmetodi on suunnittelutieteellinen tutkimus ja

tutkimusstrategia on tapaustutkimus.

4.1 Suunnittelutieteellinen tutkimus

Suunnittelutiede on luonteeltaan ongelmanratkaisuprosessi, jonka perusperiaate on,
ettd tieto ja ymmarrys tutkimusongelmasta ja sen ratkaisusta saavutetaan rakentamalla
ja soveltamalla artefaktia (Hevner ja muut, 2004, s. 82). Suunnittelutieteellinen tutkimus
(engl. Design Science Research) on kirjallisuudessa maaritelty seuraavasti:
"Suunnittelutiede [- —] luo ja arvioi tietoteknisia artefakteja, joiden tarkoituksena on
ratkaista yksildityja organisatorisia ongelmia" (Hevner ja muut, 2004, s. 77; Peffers ja

muut, 2007, s. 49).

Hyva suunnittelutieteellinen tutkimus alkaa usein tunnistamalla ja esittamalla
mahdollisuuksia tai ongelmia todellisessa sovellusymparistossa. Menetelman
sovellusalue koostuu ihmisistd, organisaatiojarjestelmista ja teknisistda jarjestelmista,
jotka toimivat vuorovaikutuksessa tavoitteen saavuttamiseksi. (Hevner, 2007, s. 3.)
Suunnittelutieteellisessa tutkimuksessa tavoitteena on suunnitella ratkaisuja eli
artefakteja havaitun ongelman ratkaisemiseksi, tehda tutkimuskontribuutioita, arvioida
artefakteja ja viestia tuloksista asianmukaisille yleisoille. Tallainen artefakti voi olla
esimerkiksi konstruktio, malli, menetelma tai mika tahansa suunniteltu objekti, joka
sisaltda ratkaisun ymmarrettyyn tutkimusongelmaan. (Peffers ja muut, 2007, s. 49.)
Artefaktin on oltava tarkoituksenmukainen ja siitd on oltava hyotya maaritellyn

ongelman kannalta (Hevner ja muut, 2004, s. 82).

Suunnittelutieteellisen tutkimuksen perustan muodostaa laaja tietopohja, joka koostuu
tieteellisista teorioista, suunnittelumenetelmista, sovellusalueen nykytilan maarittelysta

ja sovellusalueella olemassa olevista artefakteista ja prosesseista (Hevner, 2007, s. 3).
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Artefaktin  kehittaminen perustuu olemassa olevien teorioiden ja tiedon
hyédyntamiseen (Peffers ja muut, 2007, s. 49) ja tasmallisten menetelmien
soveltamiseen seka artefaktin rakentamisessa etta arvioinnissa (Hevner ja muut, 2004, s.
83). Suunnittelutieteellisessa tutkimuksessa tasmallisyys saavutetaan tietopohjan
teoreettisten perusteiden ja tutkimusmenetelmien tehokkaalla ja taitavalla kaytolla

(Hevner ja muut, 2004, s. 88).

Hevnerin (2007, s. 2—3) mukaan suunnittelutieteellisessa tutkimushankkeessa on oltava
lasna ja selkedsti tunnistettavissa kolme syklia; relevanssisykli, suunnittelusykli ja
tasmallisyyssykli.  Relevanssisykli kdynnistda suunnittelutieteellisen tutkimuksen
tutkimusongelman ja tutkimuksen vaatimusten maarittelylla seka hyvaksymiskriteerien
asettamisella tutkimustulosten lopullista arviointia varten. Parantaako tutkimuksen
tuotos ymparistdéa ja miten tata parannusta voidaan mitata? Vastausten saamiseksi
artefaktin kayttokelpoisuutta kdytannossa on tutkittava ja arvioitava siind ymparistossa,
johon se on kehitetty. Artefaktissa voi olla esimerkiksi toiminnallisuuteen,
suorituskykyyn tai kaytettavyyteen liittyvia puutteita tai se tayttda asetetut vaatimukset,
mutta ei silti vastaa tutkimusongelmaan. Kenttdtestauksen tulosten perusteella
maaritetdan, tarvitaanko lisda iteraatioita. Toinen iteraatio alkaa kenttiatestauksesta
saadun  palautteen ja  todellisen  kokemuksen  perusteella  havaittujen

tutkimusvaatimusten uudelleenmaarittelylla.

Tasmadllisyyssykli pyrkii varmistamaan tutkimushankkeen innovatiivisuuden ja sen, etta
tutkija valitsee ja soveltaa taitavasti asianmukaisia teorioita ja menetelmia artefaktin
rakentamiseen ja arviointiin. Tietopohja on tutkittava perusteellisesti ja siihen on
viitattava, jotta voidaan taata, ettd tuotetut mallit ovat tutkimustuloksia eivatka perustu
ainoastaan tunnettujen prosessien soveltamiseen. Suunnittelutieteellisen tutkimuksen
tuloksena syntyviin tietopohjan lisdyksiin kuuluvat kaikki tutkimuksen aikana tehdyt
laajennukset alkuperadisiin teorioihin ja menetelmiin, suunnitellut tuotteet ja prosessit

sekd kaikki kokemukset, jotka on saatu tutkimuksen suorittamisesta ja artefaktin
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kenttatestauksesta sovellusymparistossa. Tutkimuksessa on kuvattava tutkimuksen

kontribuutio seka tieteelle ettd kaytantoon. (Hevner, 2007, s. 4.)

Suunnittelusyklissé luodaan ja arvioidaan suunnitteluvaihtoehtoja suhteessa
vaatimuksiin, kunnes tyydyttava lopputulos on saavutettu. Artefaktia on testattava
perusteellisesti laboratorio- ja koetilanteissa ennen varsinaista kenttatestausta. Tama
edellyttda suunnittelusyklin useita iteraatioita. Seka artefaktin rakentamisen etta
arvioinnin on perustuttava relevanssisyklin = vaatimuksiin ja tdsmallisyyssyklin
suunnittelu- ja arviointiteorioihin ja -menetelmiin. (Hevner, 2007, s. 4-5.) Hevnerin
(2007, s. 5) mukaan hyvan suunnittelutieteellisen tutkimuksen maarittelevat
kaytanndllisen hyddyn ohella relevanssin ja tasmallisyyden valinen synergia ja ndiden

syklien puitteissa syntyvat tulokset.

Suunnittelutieteellinen  tutkimus voidaan toteuttaa noudattamalla erilaisia
tutkimusmenetelmia (Peffers ja muut, 2007, s. 73). Tassa tutkimuksessa sovelletaan
Peffersin ja muiden (2007) kehittdmaa suunnittelutieteellistd tutkimusmenetelmaa (engl.
Design Science Research Methodology, DSRM). Se sisdltda periaatteet ja kaytannot
suunnittelutieteellisen  tutkimuksen tekemiseen, esittdmiseen ja arviointiin
tietojarjestelmatieteen alalla. Menetelma perustuu seitsemaan suunnittelutieteellista
tutkimusta kasittelevaan tutkimusjulkaisuun ja kasittda kuusi vaihetta. Vaiheet on

havainnollistettu kuviossa 3 ja esitelty alla tahan tutkimukseen peilaten.

1) Ongelman tunnistaminen ja perustelu. Tama vaihe sisdltdd tutkimusongelman
maarittelemisen ja ratkaisun arvon perustelemisen. Tarvittavia resursseja ovat muun
muassa tieto ongelman tilasta ja sen ratkaisun tarkeydesta. (Peffers ja muut, 2007, s. 52—
55.) Taman tutkimuksen ensimmaisessad vaiheessa perustellaan, miksi verkkoyhteison
johtamiseen tarvitaan ohjeistus. Tassad tutkimuksessa tieto ongelman tilasta perustuu
kirjoittajan tyoskentelyyn kohdeyrityksessd, kohdeverkkoyhteison tuntemiseen ja

kohdeyrityksen tavoitteisiin. Tutkimusongelma pyrittiin maarittelemaan
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mahdollisimman tasmallisesti, koska tama vaihe toimi perustana ratkaisun tavoitteiden

maarittelemiselle.

2) Tavoitteiden maddritteleminen. Ratkaisun tavoitteet voivat olla maarallisid tai
laadullisia ja niiden madrittelemisessa on tiedostettava mikda on mahdollista ja
toteuttamiskelpoista. Tarvittavia resursseja ovat tiedot mahdollisista nykyisista
ratkaisuista ja niiden tehokkuudesta. (Peffers ja muut, 2007, s. 55.) Tassd vaiheessa
selvitettiin, minkalaiseen kayttoon B2B-verkkoyhteisén johtamisen ohjeistus tultaisiin
kehittamaan ja millainen sen tulisi olla ominaisuuksiltaan. Tavoitteiden maarittelemisen
tukena kaytettiin aikaisempaa kirjallisuutta, kohdeverkkoyhteison nykytilan ja
vuorovaikutuksen analyysia ja kohdeorganisaation toimintajarjestelman

dokumentaatioon perehtymista.

3) Suunnittelu ja kehittdminen. Jotta tavoitteista voidaan siirtya suunnitteluun ja
kehittamiseen tarvitaan teoriatietoa, jota voidaan hyddyntaa ratkaisussa (Peffers ja muut,
2007, s. 55). Tassa vaiheessa kehitettiin aiemman tutkimuksen ja tutkimusprosessin
edellisten vaiheiden pohjalta kohdeyrityksen kehitystarpeeseen vastaavan artefaktin eli

B2B-verkkoyhteisdn johtamisen ohjeistuksen ensimmainen versio.

4) Demonstraatio. Kehitetyn artefaktin kayttoa esitelladan kokeilemalla, simuloimalla tai
muulla sopivalla tavalla (Peffers ja muut, 2007, s. 55). Tassd tutkimuksessa artefakti
esiteltiin kohdeyrityksen keskeisille henkildille demonstraatio- ja arviointitydpajassa,

jossa heilta kerattiin samalla palautetta siita.

5) Arviointi. Tassd vaiheessa havainnoidaan ja mitataan artefaktin tehokkuutta ja
toimivuutta. Peffersin ja muiden (2007, s. 56) mukaan arviointi voi tapahtua monessa eri
muodossa ja se voi sisaltdd mita tahansa asianmukaista empiirista nayttoa tai loogisia
todisteita. Taman vaiheen lopussa tutkijat voivat paattaa, palaavatko he vaiheeseen
kolme yrittdmaan parantaa artefaktia vai jatkavatko he viestintddn ja jattavat

parantamisen myohempiin hankkeisiin. Venable ja muut (2016) ovat perehtyneet
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tutkimuksessaan  suunnittelutieteellisen  tutkimuksen tuotoksena syntyneiden
artefaktien arvioimiseen ja tunnistaneet erilaisia strategioita arvioinnin suorittamiseen.
Strategian valintaan vaikuttavat tutkimushankkeen tarpeet ja kaytettavissd olevat
resurssit sekda hankkeeseen liittyvat riskit ja epavarmuudet. Yleisesti ottaen ratkaisun
arviointi sen todellisessa ymparistossa kestdada kauemmin ja on kalliimpaa kuin niin
sanottu keinotekoinen arviointi. Suorittamalla arviointi muilla arviointimenetelmilla kuin
todellisilla ihmisilla, jarjestelmilld ja ymparistoilla, saadaan monissa tapauksissa suuria
saastoja. (Venable ja muut, 2016, s. 83.) Keinotekoisessa ympadristdssa suoritettavan
prototyypin arvioimisen tavoitteena on ratkaisun soveltuvuuden osoittaminen.
Arviointiperusteina  voivat  toimia  esimerkiksi  artefaktin  toteutettavuus,
helppokayttdisyys, tehokkuus, vaikuttavuus, vastaavuus todellisen maailman ilmidihin,
toimivuus ja kestavyys. Arvioinnissa kadytettdavia menetelmia voivat olla demonstraatiota
tai kokeilua prototyypin avulla, kokeilua jarjestelmalld, vertailuanalyysia,
kyselytutkimusta, asiantuntijahaastattelua tai fokusryhmahaastattelua. (Sonnenberg &
vom Brocke, 2012.) Tassa tutkimuksessa artefaktin arviointi toteutetaan antamalla B2B-
verkkoyhteison johtamisen ohjeistuksen ensimmadinen versio demonstraatio- ja
arviointitydpajassa kohdeyrityksen keskeisten henkildéiden kommentoitavaksi. Artefakti
on valmis ja tehokas, kun se tayttaa maaritellyn ongelman vaatimukset ja rajoitukset

(Hevner ja muut, 2004, s. 85).

6) Viestinta. Viestintdvaiheella tarkoitetaan ongelmasta ja sen tarkeydesta, artefaktista,
sen hyddyllisyydesta ja uutuudesta seka suunnitteluprosessin tdasmallisyydesta
viestimista tutkijoille ja asiaankuuluville yleisoille (Peffers ja muut, 2007, s. 56). Erilaisia
yleis6ja ovat esimerkiksi aihetta tutkiva tutkimusyhteiso seka kdytannon toimijat, jotka
paattavat, otetaanko tutkimustulokset kayttéon heiddn omassa organisaatiossaan
(Hevner ja muut, 2004, s. 82). Taman tutkimuksen tulokset esitellddan Vaasan yliopiston
diplomity6- ja pro gradu -tutkielmaseminaarissa. Lisdksi tutkimus on saatavilla Vaasan
yliopiston Osuva-tietokannassa. Verkkoyhteisdjohtamisen ohjeistus on toimitettu

kohdeyrityksen johdolle tiedoksi ja kayttoon.
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Ongelman tunnistaminen ja perustelu

= | «Maidirittele ongelma
*Osoita merkitys

—- Ongelmaléhtoinen
lahestymistapa

Tarveldhtdinen Tavoitteiden maaritteleminen
l&hestymistapa *Mita paremmalla artefaktilla saavutettaisiin?
Tutkimuksen
mahdolliset =
aloituskohdat

Suunnittelu- ja . . e
Suunnittelu ja kehittaminen
kehitysléhtoinen —_— ! -

lahestymistapa ~Artefakii

Demonstraatio
Asiakaslahtoinen

_ " ) — - .
lahestymistapa °Et"5| spplva komekstl ‘ . ;
*Kayta artefaktia ongelman ratkaisemiseen prosessi

Iteraatio-

Arviointi

sTarkkaile tehokkuutta ja toimivuutta
*Palaa takaisin suunnitteluun

Viestinta

sTieteelliset julkaisut
s Ammatilliset julkaisut

Kuvio 3. Suunnittelutieteellinen tutkimusprosessi (mukaillen Peffers ja muut, 2007, s. 54).

DSRM-menetelmd on rakennettu sarjaksi toisiaan seuraavia vaiheita, mutta
tutkimuksessa ei tarvitse edetd jarjestyksessa ensimmaisesta vaiheesta kuudenteen
vaiheeseen. Sen sijaan tutkija voi aloittaa ldhes mistd tahansa vaiheesta ja edeta
eteenpadin. (Peffers ja muut, 2007, s. 56.) Ensimmaisestd vaiheesta voivat kdynnistya
havainnoinnin perusteella tai aiemman tutkimuksen jatkona syntyneet tutkimusprojektit.
Toisesta vaiheesta voi puolestaan alkaa teollisuuden tai tutkimuksen tarpeeseen
perustuva hanke, jossa kehitetddn ratkaisuksi artefakti. Kolmannesta vaiheesta voi
kdynnistya suunnittelu- ja kehityskeskeinen lahestymistapa, joka perustuu sellaisen
artefaktin olemassaoloon, jota ei ole viela virallisesti harkittu ratkaisuksi sille ongelma-
alueelle, jossa sitd kaytetdan. Kyseinen artefakti voi olla perdisin toiselta
tutkimusalueelta, sitd on ehka jo kdytetty toisen ongelman ratkaisemiseen tai se voi olla

ilmestynyt rinnakkaisideana. Neljannestd vaiheesta voi kaynnistyd asiakas- tai
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kontekstilahtoinen ratkaisu, joka pohjautuu havaintoon toimivasta kaytdnnon

ratkaisusta. (Peffers ja muut, 2007, s. 56.)

DSRM-menetelman on ollut tarkoitus tayttdaa kaksi tarkeda tehtavaa. Ensisijaisesti se
toimii oppaana tutkijoille, jotka haluavat kayttaa suunnittelutieteellista tutkimusta
tietojarjestelmatieteen alalla. Toiseksi DSRM pyrkii strukturoidun prosessin avulla
legitimoimaan suunnittelutieteellisen tutkimuksen laajemman tutkijayhteison silmissa
ja yndenmukaistamaan sen empiirisen tietojarjestelmatutkimuksen hyvaksyttyjen ja

ymmarrettyjen prosessien kanssa. (Peffers ja muut, 2007, s. 50.)

4.2 Aineiston keruu ja analysointi

Laaja tietopohja muodostaa perustan suunnittelutieteelliselle tutkimukselle. On
olennaista, ettda tietopohja sisdltdd myoOs lisatietoa, joka kuvaa tutkimuksen
sovellusalueen nykytilan. (Hevner, 2007, s. 3.) Tarkeda on myos todistaa kehitettdavan
ratkaisun  hyodyllisyys, laatu ja  tehokkuus huolellisesti  toteutettujen
arviointimenetelmien avulla. Koska suunnittelu etenee luonnollisesti iteratiivisesti ja
vaiheittain, arviointivaihe tarjoaa tarkeaa palautetta suunnitteluprosessin ja kehitteilla

olevan artefaktin laadusta. (Hevner ja muut, 2004, s. 85.)

4.2.1 Sisallon erittely

Kun pyritddan hahmottamaan yleiskuva laajan aineiston pohjalta tai luomaan tarkka
erittely esimerkiksi keskustelufoorumista, sopii analyysimenetelmaksi maarallinen
sisallon erittely (Hakala & Vesa, 2013, s. 220). Sisallon erittelylla pyritddn kuvaamaan
aineiston ilmisisaltéa ja tuomaan siitda esiin olennainen. Menetelmdna on aineiston
jarjestelmallinen lapikaynti ja luokitteleminen siten, ettd toinen tutkija pystyisi
toistamaan luokittelun samoihin luokkiin. (Hakala & Vesa, 2013, s. 218.) Sisallon erittely
kdynnistyy tutkimusaineistoon tutustumisella ja analysoitavan aineiston valinnalla ja
kerdamisella. Tutkimuskysymysten tulee ohjata aineiston valintaa ja luokittelua seka

niistd johdettuja paatelmia. Aineiston valinnan perusteena voi olla esimerkiksi
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keskustelufoorumien kavijamaarat, teemoiltaan sopiva keskusteluketju tai tietty

keskustelufoorumi. (Hakala & Vesa, 2013, s. 219.)

Aitojen verkkokeskustelujen keraaminen ja tallentaminen tutkimusta varten voidaan
suorittaa joko manuaalisesti tai ohjelmoidusti. Suurten tai hyvin erilaisissa ymparistoissa
sijaitsevien keskustelujen kerdaamiseen ja tallentamiseen on tarkoituksenmukaista
kdyttda ohjelmoitua kerdamistd. Jos kasiteltdva aineisto on pieni, tarkasti rajattu ja
selkeasti tekstimuodossa, voidaan tutkimusaineiston kerdaaminen ja tallentaminen tehda
kasin. Talloin tutkija hakee ja valikoi tutkimukselle sopivan verkkokeskustelun ja tallentaa
sen valitsemallaan tavalla. (Laaksonen & Matikainen, 2013, s. 203.) Ennen aineiston
kerdamista ja tallentamista tutkijan on paatettava, onko tutkimuksen kannalta tarpeen
poimia mukaan myds mahdolliset visuaaliset elementit, kuten kuvat ja hymiot, vai
riittadkd pelkan tekstisisallon tallentaminen. Tama edellyttaa tutkittavaan
verkkokeskusteluun tutustumista ennen aineiston kerdaamista. (Laaksonen & Matikainen,

2013, 5. 204.)

Tunnisteellisen tutkimusaineiston kasittelyn on oltava systemaattista ja tarkkaa. Tieto on
tunnisteellista, mikali sen avulla voidaan tunnistaa yksittdinen henkilo tai tietty
havaintoryhmd, kuten saman kotitalouden henkilot. Tutkittavien yksityisyyden suojaa ei
saa vaarantaa esimerkiksi aineiston huolimattomalla sailyttamisella tai suojaamattomilla
sahkaoisilla siirroilla. Henkilotietojen kasittelyssa voidaan kdyttdaa suojatoimia, kuten
minimointia, pseudonymisointia ja anonymisointia. (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto,

n.d.)

Aineiston valinnan jdlkeen laaditaan luokittelukriteereista koostuva luokittelurunko ja
luokitellaan aineisto sen mukaan niin johdonmukaisesti ja systemaattisesti kuin
mahdollista. (Hakala & Vesa, 2013, s. 219.) Selkeiden luokkien hahmottaminen
polveilevasta verkkokeskusteluaineistosta ei valttamatta ole helppoa, minkd takia
aikaisempaan teoriaan pohjautuvat luokittelurungot voivat toimia hyvana lahtékohtana

(Laaksonen & Matikainen, 2013, s. 208).
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Robert Balesin vuorovaikutusprosessin analyysimenetelma (Interaction Process Analysis,
IPA) soveltuu seka kasvokkaisen etta verkkokeskustelun analysointiin. Sen avulla voidaan
muodostaa kattava kasitys vuorovaikutuksen luonteesta ja siitd, miten eri kategorioiden
mukaiset toiminnot jakautuvat ryhman jasenten kesken. (Laaksonen & Matikainen, 2013,
s. 206.) Vuorovaikutusprosessin analyysissa aineisto koodataan teoreettisesti
perusteltuihin  kategorioihin  ja  koodausyksikkona voi  toimia  yksittdinen
keskustelukommentti tai lause. Metodi sisaltda kaksitoista luokkaa, jotka jakautuvat
neljdaan alueeseen: positiiviseen sosioemotionaaliseen alueeseen, negatiiviseen
sosioemotionaaliseen alueeseen, aktiiviseen tehtavdalueeseen ja riippuvaan

tehtdvaalueeseen (Laaksonen & Matikainen, 2013, s. 205).

Taulukossa 3 on kuvattu Balesin vuorovaikutusprosessin analyysin luokat alueittain
(Keyton & Beck, 2009, s. 18). Positiiviseen sosioemotionaaliseen alueeseen kuuluvat
luokat, jotka osoittavat mydnteista suhtautumista toista henkiléa kohtaan, vahentavat
vuorovaikutuksessa esiintyvda jannitetta tai osoittavat toisen henkilén sanojen
hyvaksymistd. Aktiivinen tehtdvdalue koostuu luokista, joissa annetaan ehdotuksia,
ohjeita, mielipiteita tai tietoa. Riippuvaan tehtdvaalueeseen sisdltyvat luokat, joissa
pyydetdan tietoa, kysytaan mielipiteitd tai pyydetdan neuvoa tai apua. Negatiiviseen
sosioemotionaaliseen alueeseen kuuluvat luokat osoittavat erimielisyytta tai jannitetta
vuorovaikutuksessa tai vaikuttavat negatiiviselta toista henkil6d kohtaan. (Keyton & Beck,

2009, s. 18.)
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Taulukko 3. Balesin vuorovaikutusprosessin analyysin luokat (Keyton & Beck, 2009, s. 18).

Positiivinen sosioemotionaalinen alue

1. Osoittaa solidaarisuutta tai vaikuttaa
ystavilliselta: Mika tahansa teko, joka osoittaa

myodnteisia tunteita toista henkil6a kohtaan

2. Osoittaa jannitteen lieventymistd: Mika tahansa
teko, joka vahentda henkilon tai ryhman

mahdollisesti kokemaa ahdistusta

3. Hyviaksyy: Mika tahansa teko, joka osoittaa toisen

henkilon sanojen hyvaksymista

Aktiivinen tehtdvaalue

4. Antaa ehdotuksia tai ohjeita: Mika tahansa teko,
joka tarjoaa ohjeita siitd, miten tehtavaan tulisi

ryhtya

5. Antaa mielipiteita: Kaikki toimet, jotka edistavat
tehtdavan kannalta merkityksellistda ndakemysta tai

arvoja

6. Antaa tietoa: Mika tahansa teko, jossa
raportoidaan tosiasioihin perustuvia havaintoja tai

kokemuksia

Riippuva tehtadvaalue

7. Pyytaa tietoa: Mika tahansa teko, jossa
pyydetdan tosiasioihin perustuvia havaintoja tai

kokemuksia

8. Kysyy mielipiteita: Kaikki toimet, jotka
edellyttavat tehtavan kannalta merkityksellista

nakemysta

9. Pyytda ehdotuksia tai ohjeita: Kaikki toimet,
joissa pyydetdan ohjeita, miten tehtavaan tulisi

ryhtya

Negatiivinen sosioemotionaalinen alue

10. On eri mielta: Mikéa tahansa teko, joka osoittaa

torjuntaa toisen henkilén sanomisille

11. Osoittaa jannitetta: Mika tahansa teko, joka

osoittaa, ettad henkilo kokee ahdistusta

12. Osoittaa vihamielisyytta tai vaikuttaa
epaystavalliselta: Mika tahansa teko, joka osoittaa

kielteisia tunteita toista henkil6d kohtaan
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4.2.2 Tyo6pajan suunnittelu

Kehitettdavan artefaktin laatua ja tarkoituksenmukaisuutta koskevan palautteen
hankkiminen ja hyddyntaminen on olennaista iteratiivisessa suunnitteluprosessissa

(Hevner ja muut, 2004, s. 85).

TyOpajaa voidaan luonnehtia intensiiviseksi tapaamiseksi tai palaveriksi, joka on
omistettu tietylle aiheelle (Nummi, 2022, s. 237). TyOpajan suunnittelun tulisi kdynnistya
tyopajan tarkoituksen ja toivotun lopputuloksen selvittamisella. Sen jalkeen paatetaan
tyopajan vaiheet (Nummi, 2022, s. 238-239). Nummi (2022, s. 239-241) on todennut
kdytannon kokemuksen perusteella toimivaksi tydpajan kolmivaiheisen rakenteen, joka

koostuu selkeytysvaiheesta, ratkaisuvaiheesta ja toimenpidevaiheesta.

Selkeytysvaiheen tarkoituksena on selkeyttaa kasiteltavana oleva ongelma tai tavoite ja
siind paadtetdaan kysymykset, joihin halutaan 16ytdaa yhdessa vastaukset. Ratkaisuvaihe
sisaltaa vaihtoehtojen ja vastausten etsimisen naihin kysymyksiin. Toimenpiteiden
suunnitteluvaiheessa valitaan ja hyvaksytdaan toimenpiteet, joihin sitoudutaan. Nummen
(2022, s. 262) mukaan on suositeltavaa kutsua tydpajaan ne henkil6t, joita asia suoraan
koskee. Tahan ryhmaan kuuluvat ne, jotka ovat vastuussa toimenpiteiden
toteuttamisesta tai joiden tehtaviin asia vaikuttaa suoraan, seka heiddan esimiehensa.
Lisaksi on tarkeaa kutsua tydpajaan mukaan ne henkilot, jotka paattavat tyotehtavista ja

niiden resursoinnista.
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5 Tulokset

Taman tutkimuksen tuotos, ohjeistus B2B-verkkoyhteison kdytanndn johtamiseen, on
syntynyt iteraatioprosessin lopputuloksena alan aiemman tutkimuskirjallisuuden
pohjalta yhdistamalld nykyinen tietamys taman tutkimuksen tarkoitukseen sopivaksi.
Tutkimuksen tuotoksena syntyva artefakti koostuu varsinaisesta ohjeistuksesta seka sen

pohjalta laaditusta infografiikasta.

5.1 Yleiskuva kohdeverkkoyhteison nykytilasta

Kohdeverkkoyhteison analyysin tarkoituksena oli lisatd ymmarrysta tutkimusongelman
ymparistosta ja kasvattaa tietopohjaa. Tavoitteena oli selvittda, millaista vuorovaikutusta
verkkoyhteison  keskustelijoiden valilla esiintyy ja muodostaa kokonaiskuva
verkkoyhteison jasenten valisesta vuorovaikutuksesta ja sen tarkoituksista. Aineistona oli
yhteensa 201 keskusteluviestia kohdeverkkoyhteisén keskustelupalstalta. Aineiston
kerdamisessa kadytettiin otantamenetelmanad temporaalista eli tiettyyn ajanjaksoon
perustuvaa otantatekniikkaa ja se koostui kaikista verkkoyhteisén keskustelufoorumille
aikavalilla 1.1.—-31.12.2023 ldhetetyista tekstisisaltoa sisaltavista viesteista, joita ei ollut
poistettu aineiston kerdamisen ajankohtaan mennessa. Kohdeverkkoyhteisé on
yksityinen ja vaatii kirjautumisen, joten muut kuin verkkoyhteisdn jasenet eivat paase

tarkastelemaan keskusteluja.

Aineistoon ei sisallytetty pelkdstdaan visuaalista sisaltoa edustavia julkaisuja tai reaktioita,
kuten hymidita, peukutuksia, tykkayksia ja kuvia. Myos pelkan linkin muualle verkossa
sisaltavat ja henkilon tai ryhman merkitsemisen eli tagayksen sisaltavat viestit rajattiin
aineiston ulkopuolelle. Laaksosen ja Matikaisen (2013, s. 204) mukaan visuaalisella
sisallolla on monilla alustoilla merkittdva rooli. Kohdeverkkoyhteison tapauksessa pelkan
tekstisisallon analyysi riittda tavoitellun tarkkuuden saavuttamiseen. Aineiston
kerdaminen ja tallentaminen suoritettiin manuaalisesti, koska valittu aineisto oli

kooltaan verrattain pieni ja tarkasti rajattu. Aineiston luokittelun ja analysoinnin
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menetelméana sovellettiin Robert Balesin vuorovaikutusprosessin analyysia (Interaction

Process Analysis, IPA) ja koodausyksikkona kaytettiin yksittdista keskusteluviestia.

Tutkimusaineiston kasittelyyn sovellettiin Aineistonhallinnan kasikirjassa
(Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto, n.d.) esitettyjd suojatoimia. Tutkimusaineisto
anonymisoitiin niin, ettd verkkokeskustelijat eivat ole aineistosta tunnistettavissa.
Anonymisoinnilla tarkoitetaan niita tapoja ja valineitd, joilla tiedosta tehddan anonyymia.
Taysin anonyymia tietoa ei voida saavuttaa, mutta huolellisesti suoritetulla
anonymisoinnilla voidaan saavuttaa tilanne, jossa kohtuullisilla keinoilla yksittaista
henkilda ei voi tutkimusaineistosta tunnistaa. (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto, n.d.)
Onnistunut anonymisointi edellyttaa yleensa useiden erilaisten
anonymisointimenetelmien tai -tekniikoiden kadyttamista. Aineiston anonymisointiin
sovellettiin kahta yleistavaa eli rajoittavaa anonymisointimenetelmaa.
(Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto, n.d.) Ensimmaiseksi aineistosta poistettiin
verkkoyhteisén jasenten tyodorganisaatioihin viittaavat tunnisteet. Seuraavaksi
vahennettiin  tietojen  yksityiskohtaisuutta luokittelemalla viestien kirjoittajat
kohdeyrityksen oman henkilokunnan jaseniin ja verkkoyhteisén muihin jaseniin. Lisaksi
sovellettiin tutkimusaineiston sailytyksen rajoittamista. Tama tarkoittaa tutkimuksen
toteuttamiselle tarpeettomien henkil6tietojen poistamista heti, kun se on mahdollista.
(Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto, n.d.) Tatd periaatetta noudatettiin havittamalla
aineiston keruuvaiheessa tarvitut nimitiedot heti, kun ne eivat endi olleet
valttamattomia tutkimuksessa. Naiden toimenpiteiden jadljelle jdivat ainoastaan
tunnistetietoja sisaltamattomat keskusteluviestit, joista yksittdiset henkilot eivat ole

tunnistettavissa.

Viestit jaoteltiin kappaleessa 4.2 kuvattuihin Balesin vuorovaikutusprosessin analyysin
mukaisiin luokkiin (Keyton & Beck, 2009, s. 18). Kuviossa 4 on koottuna aineiston
keskusteluviestien luokat ja esiintyminen jaettuna kohdeorganisaation oman
henkiloston lahettamiin ja yhteisén muiden jasenten ldhettdmiin viesteihin seka niiden

esiintymisen prosentuaaliset osuudet aineistossa.
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Aktiivinen tehtavaalue oli aineistossa yleisin luokka ja siihen lukeutui 61 prosenttia
aineiston viesteistd. Taman alueen viestit jakautuivat melko tasaisesti eri
kirjoittajaryhmien valilla, kohdeyrityksen oman henkiloston ldahettamien viestien
osuuden ollessa 32,5 % ja muiden jasenten kirjoittamien viestien osuuden 28,5 %.
Aineiston viesteistd 7 % oli sellaisia, joissa annettiin ehdotuksia tai ohjeita muille.
Mielipiteen ilmaisemiseen keskittyvia viesteja oli 4 % aineistosta. Suurin osa aktiivisen
tehtdvaalueen ja 50 % koko aineiston viesteistd oli tarkoitukseltaan tietoa antavia.
Esimerkin (1) viesti on tyypillinen aktiivisen tehtavaalueen viesti. Siind pyritaan
antamaan muille verkkoyhteisén jasenille tietoa auttamaan tilannekuvan

hahmottamisessa potentiaaliseen hairidtilanteeseen liittyen.

(1) Meillda on myds parin viime viikon aikana tullut tietoomme
puolenkymmenta vastaavaa tapausta.

Aineiston toiseksi yleisin keskustelukommenttien luokka oli riippuva tehtavaalue.
Viesteistd 31,5 % edusti tatd luokkaa. Valtaosa tdman Iluokan viesteista oli
tarkoitukseltaan tietoa pyytavia ja suurin osa niista oli muiden kuin kohdeyrityksen oman
henkiloston kirjoittamia. Vain 0,5 % aineiston viesteista oli tyypiltdan mielipiteita kysyvia
ja 1 % sellaisia, joissa pyydettiin ehdotuksia tai ohjeita. Riippuvan tehtdvaalueen

viesteissa oli useita sellaisia, jotka olisi voitu osoittaa my0s asiakastuelle, kuten esimerkki

(2).

(2) Tiedote-systeemi herjaa my0s, ettd jotain pitdisi lisata Authority-kenttaan,
mutta siind on vain viivaa.

Positiivinen sosioemotionaalinen alue -luokkaan lukeutui 7 % aineiston viesteista.
Suurin osa naista viesteistda oli muiden kuin kohdeyrityksen omaan henkil6stéon
kuuluvien jasenten kirjoittamia. Suurin osa taman luokan viesteista oli luonteeltaan

sellaisia, joissa kiitettiin saadusta tiedosta tai avusta, kuten esimerkissa (3).

(3) [nimi] kiitos tasta, laitanpa sivuillemme sitten vain linkin suoraan tanne.
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Negatiivinen sosioemotionaalinen alue -luokkaa edusti 0,5 % aineistosta ja tdma osuus
koostui kokonaan muiden kuin kohdeyrityksen oman henkildston viesteista. Jannitetta,
vihamielisyytta tai epdystavallisyyttd ilmentdvia viesteja ei |0ytynyt aineistosta.
Esimerkissa (4) Kkirjoittaja osoittaa erimielisyyttd ketjun aiempien Kkirjoittajien

keskustelukommentteja kohtaan.

(4) Olen siis ymmartanyt, ettd toi on toiminut [nimi] laitteilla noin aiemmin
kuten [nimi] kirjoittaa, mutta ei toimi enda nykyaan, kun arvoliputkin ovat
ID-maailmassa..

Osoittaa solidaarisuutta tai vaikuttaa ystavalliselta 3 % [ Oma henkilosto 1%
| —

AT Muut jasenet 2 %
Positiivinen Osoittaa jannitteen lieventymisté 0 % )

— sosioemotionaalinen alue
7% Hyviksyy 4% |: Oma henkildstd 0 %
Muut jasenet 4 %
Antaa ehdotuksia tai ohjeita 7 % — ©Oma henkildstd 3,5 %
- Muut jasenet 3,5 %

Antaa mielipiteita 4 % — Oma henkilosts 0 %
- Muut jdsenet 4 %

KESKUSTELUVIESTIEN | | Antaa tietoa 50 % — Oma henkilosta 29 %
LUOKAT

—| Aktiivinen tehtavaalue 61 % }

L Muut jasenet 21 %

Pyytaa tietoa 30 % — Oma henkilosto 1,5 %
L Muut jdsenet 28,5 %

Riippuva tehtaviaalue Kysyy mielipiteitd 0,5% —— Oma henkilost6 0,5 %
31.5% L Muut j&senet 0 %

Pyytaa ehdotuksia tai ohjeita 1% — Oma henkildsto 0 %
L Muut jasenet 1 %

oo "
On eri mieltd 0,5 % — Oma henkilésto 0 %

[E— Muut jasenet 0,5 %

Negatiivinen Osoittaa jannitetts 0%
— sosioemotionaalinen alue

0.5 % Osoittaa vihamielisyytta tai vaikuttaa epaystavilliselta 0 %

Kuvio 4. Keskusteluviestien luokat ja niiden esiintyminen aineistossa.

5.2 Demonstraatio- ja arviointityopaja

Artefaktin prototyyppia tarkasteltiin ja arvioitiin kohdeyrityksen keskeisille henkildille
jarjestetyssa demonstraatio- ja arviointityOpajassa. TyOpaja jarjestettiin keskiviikkona
13.3.2024 kohdeyrityksen toimitiloissa ja siihen osallistuivat kohdeyrityksen
toimitusjohtaja, kehitysjohtaja, asiakkuusjohtaja, muutoksen tuen johtaja ja tuotannon

tukitiimin tiimipaallikkd. Tyopajan tavoitteena oli kasvattaa tietopohjaa yritysjohdon
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nakemyksilla verkkoyhteisotoiminnan kdytannoén johtamiseen liittyen. Lisaksi haluttiin
validoida verkkoyhteis6johtamisen kaytannon toteuttamisen ohjeistuksen selkeys,

ymmarrettavyys ja soveltuvuus tarkoitukseensa.

TyOpaja kaynnistyi keskustelulla kohdeverkkoyhteison nykytilasta. Osallistujille esitettiin
analytiikkaa verkkoyhteison aktiivisuudesta ja vuorovaikutuksen laadusta seka
tarkoituksesta. Osallistujat saivat sen jalkeen listata asioita, jotka heidan mielestdaan
verkkoyhteisOssa jo sujuvat hyvin, seka asioita, joissa olisi heidan mielestdan eniten
kehitettdavaa. Tarkoituksena oli syventdaa ymmarrysta kohdeverkkoyhteison nykytilasta.
Keskustelu oli vilkasta ja esille nousi useita haasteita sekd mahdollisuuksia
verkkoyhteisétoiminnan kehittamiseen liittyen. Myonteisena nahtiin useamman
osallistujan mainitsemana se, ettd yhteison jasenet vastaavat melko aktiivisesti toistensa
viesteihin ja se, etta verkkoyhteisd toimii hyvin tiedonjakokanavana. Tarkeimpina
haasteina puolestaan nousivat esiin verkkoyhteison vajaakadyttd seka tarve selkiyttaa
verkkoyhteisén roolia asiakastukipyyntéjen osalta. Kaksi osallistujaa nosti esille
verkkoyhteison matalan viestien maaran jasenmadardaan suhteutettuna. Tutkimuksen
tuloksena syntyva verkkoyhteis6johtamisen ohjeistus pyrkii kokonaisuudessaan
kasvattamaan verkkoyhteison aktiivisuutta ja lisddamaan aktiivisten jasenten seka
viestien maaraa. Useampi osallistuja ilmaisi haasteeksi verkkoyhteis6on lahetetyt viestit,
jotka kuuluisivat ennemmin asiakastuen ratkaistaviksi. Taman perusteella keskustelujen
ohjaamista koskevaa ohjetta 5 taydennettiin lisdykselld "Ohjaa tarvittaessa kysymys
oikeaan kanavaan.". Esille nousi myds toive verkkoyhteisén hyddyntamisesta nykyista
aktiivisemmin tiedon kerdamisen kanavana. Tahan liittyen tehtiin ohjeen 4. kohtaan

tdydennys, josta kerrotaan tarkemmin seuraavalla sivulla.

Seuraavaksi tyOpajassa osallistujille esiteltiin verkkoyhteis6johtamisen ohjeistuksen
prototyyppi ja heille annettiin mahdollisuus keskustella sekd esittdd kommentteja siita
anonyymisti interaktiivisen verkkotyokalun avulla. Palautteen perustella ohjeistuksen
selkeys ja ymmarrettavyys olivat hyvalla tasolla. Yksi kommentoija ehdotti joidenkin

ohjeiden yhdistdmista ja toinen ohjeistuksen tiivistamista. Toisaalta kommenteissa
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todettiin myos ohjeistuksen olevan jo ilmaisultaan sopivan tiivis, kuten esimerkeista (1)
ja (2) voidaan paatella. Ohjeiden rakenne sai myonteista palautetta ja tarkeana pidettiin
sitd, ettd kunkin ohjeen otsikko kuvaa ohjeen ydinta ja sita tdydentavat lisatiedot, kuten

esimerkissa (2) esitetdan.

(1) Hyuvia kiteytyksia!

(2) Sopivan pituinen, ehka voisi viela tiivistda jos mahdollista. Otsikoilla
tarkeaa korostaa ydinohjeita.

Palautteen perusteella ohjeen 4 kirjoitusasua tiivistettiin hieman, sailyttaen kuitenkin
itse paaviesti ennallaan. Yksi kommentoijista ehdotti ohjeistukseen lisdystd, joka ohjaisi
tavoittelemaan vuorovaikutusta verkkoyhteisén jasenten kanssa sparrailun tai
kysymysten muodossa tuotekehityksen tueksi. Ohjeeseen 4 lisattiin kohta "Hyddynna
yhteis6a kehitystyossa — kysy jdsenten mielipiteitda ja pyyda ehdotuksia.”. Yhden
kommentoijan mielestd ohjeistus on sellaisenaan valmis kayttoon otettavaksi, kuten

seuraavassa esimerkissa (3) ilmaistaan.

(3) Hyva setti! Confluun vaan tyoohjeeksi sopivaan kohtaan forumin
perustiedot + ndma ohjeet.

Esimerkit (2) ja (3) tydpajan aineistosta antavat vahvistusta ohjeistuksen selkeydesta

seka tarkoituksenmukaisuudesta.

5.3 Artefaktin kuvaus

Artefaktin tietopohja koostuu aiemman tutkimuksen tuottamasta tiedosta seka
kohdeverkkoyhteison vuorovaikutuksen nykytilan analyysista. Verkkoyhteis6johtamisen
ohjeistus rakentuu sen varaan, millaisia kdytannon suosituksia tutkijat ovat keskeisessa
aiemmassa kirjallisuudessa esittaneet verkkoyhteisdjohtamisen ammattilaisille.

Ohjeistuksen laatimisessa on noudatettu rakentavaa ldahestymistapaa, joka perustuu
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laajaan yhteisymmarrykseen tutkijoiden kesken yhteisistd elementeista. Tama osaltaan

on mahdollistanut synteesin, josta on muodostunut tassa esiteltava ohjeistus.

Taulukossa 4 on esitetty B2B-verkkoyhteisén kaytanndn johtamisen ohjeistuksen
suunnitteluperiaatteet Gregorin ja muiden (2020) kehittdman mallin mukaan. Sen avulla
voidaan esittaa it-artefaktien suunnitteluperiaatteet niin, ettd ne ovat ymmarrettavia ja
kayttokelpoisia todellisissa  suunnittelutilanteissa. Malli  sisdltdaa  suunnittelu-
periaatteiden tunnetut osatekijat, mukaan lukien tavoitteet tietyssa kontekstissa ja

mekanismit, joilla tavoite saavutetaan. (Gregor ja muut, 2020, s. 1622-1623.)

Taulukko 4. Verkkoyhteis6johtamisen ohjeistuksen suunnitteluperiaatteet.

Ohjeistus B2B-verkkoyhteisén kaytannon johtamiseen

Tavoite, toteuttaja ja kdyttdaja | Auttaa yrityksen johtoa varmistamaan organisaation
riittava tietotaito sekd yhteinen ymmarrys
verkkoyhteis6toiminnan hyddyista ja johtamisesta seka
tarjoaa verkkoyhteisdjohtamisesta tyossaan vastaaville
asiantuntijoille kdytdanndn suuntaviivat siitd, miten

verkkoyhteis6a tulisi hallita pdivittdisessa toiminnassa.

Konteksti Yrityksen yllapitama ja hallinnoima suljettu

asiakasverkkoyhteisd B2B-liiketoimintaymparistossa.

Mekanismi Mahdollistaa verkkoyhteisétoiminnan aktivoimisen,
kasvattamisen ja kehittamisen, jotta se voisi auttaa
kohdeyritystd saavuttamaan tavoitteitaan liittyen
asiakaskuuntelun ja yhteissuunnittelun lisdamiseen

lilketoiminnassa.

Perustelut Verkkoyhteisdon menestyksekas rakentaminen ja
johtaminen vaatii tarkkaan harkittua ja systemaattista
kehittamismenetelmas, joka perustuu akateemiseen

tutkimukseen (Tickle ja muut, 2011, s. 307).
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Verkkoyhteisdjohtamisen ohjeistuksen tarkoituksena on varmistaa, etta verkkoyhteiso
toimii tehokkaasti, jasenet tuntevat itsensa arvostetuiksi seka osallisiksi ja etta
yhteisossa vallitsee positiivinen ilmapiiri. Ohjeistus on pyritty pitdmaan mahdollisimman
tiiviina, jotta verkkoyhteisojohtamisen tehtavia hoitavien olisi helppo sisdistaa ja muistaa
tehtavat. Infografiikka ohjeistuksesta auttaa tehtdvakokonaisuuden viestinndssa ja
hahmottamisessa. Ohjeistuksen tehtavat on jaettu kuuden ohjeen alle, joista jokainen
keskittyy  yhteen  yhteisdjohtamisen kannalta keskeiseen painopisteeseen.
Ohjeistuksessa on huomioitu aiemmin esitelty kohdeverkkoyhteison vuorovaikutuksen
nykytilan analyysi ja sen perusteella on tehty valintoja ohjeistuksen painopisteisiin
liittyen. Ohjeistuksesta on esimerkiksi jatetty pois negatiivisen vuorovaikutuksen
hallinnan ohje, koska analyysin perusteella tallaista ei esiinny tutkimuksen kohteena
olevassa  verkkoyhteisOssd. Ohjeistuksen kohdat eivat ole tarkeys- tai
toteuttamisjarjestyksessa, vaan niiden on tarkoitus toimia suuntaviivoina ohjaamaan
verkkoyhteisOjohtamisesta vastaavien henkildiden paivittdista  verkkoyhteison

hallinnointia.

Ohje 1: Yhteison seuraaminen ja aktiivinen lasnaolo

e Seuraa yhteisoa ja ole nakyvilla paivittdin. Huolehdi sijaisjarjestelystd, kun et ole
paikalla.
e Aseta halytykset ilmoittamaan uusista viesteista.

e Huolehdi omalta osaltasi yhteis6johtamisen osallistumistavoitteen tayttymisesta.

Yhteisomanagerin aktiivisuus vaikuttaa positiivisesti yhteisén osallistumiseen:
kohtuullinen, mutta johdonmukainen panos, noin 6—10 osallistumista padivassa, edistaa
merkittavasti yhteison aktiivisuutta (Hornuf & Jeworrek, 2023, s. 223). Toimivassa
verkkoyhteisOssa yllapitdjien tulee seurata keskusteluja tarkasti varmistaakseen, etta
suurin osa jasenten esittamistd teknisistd kysymyksista tulee ratkaistuksi joko

moderaattoreiden tai muiden jasenten toimesta (Sethi ja muut, 2024).
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Ohje 2: Tiedon jakaminen

Jaa tietoa aktiivisesti ja sisdllyta viesteihin kuvia seka videoita.

e Kannusta yhteison jasenia jakamaan tietoa.

e \Valvo ja varmista, etta jaettu tieto on ajantasaista, luotettavaa ja korkealaatuista.
e Painota viestien laadun merkitysta ja kannusta ymmarrettavaan seka visuaalisesti

selkedan ilmaisuun.

Jatkuva ja avoin tiedonvaihto on ratkaiseva tekija verkkoyhteisén hyddyllisyyden ja
luotettavuuden kannalta (Bruhn ja muut, 2014, s. 174). Verkkoyhteis6a isdnnoivan
organisaation keskeinen tehtdva on tarjota arvokasta, merkityksellistd ja ajanmukaista
tietoa yhteison jasenille (Simmons ja muut, 2010, s. 140). Yhteisomanagerin tekemat
medialataukset, kuten kuvien ja videoiden julkaisut, ovat vahvasti kytkoksissa kayttajien
antamien kommenttien ja ehdotusten maaraan (Hornuf & Jeworrek, 2023, s. 234).
Yhteisémanagerin tehtavana on varmistaa, etta kaikki lahetetyt viestit ovat ajantasaisia,
paikkansapitavia, tasmallisia ja yhteison kannalta merkityksellisid, esitettyna
esteettisesti sopivassa muodossa (Bruhn ja muut, 2014, s. 174; Gharib ja muut, 2017, s.
526). Lisdksi yhteisomanagerin tulisi pyrkia jatkuvasti lisédmaan yhteison jasenten
tietoisuutta viestien laadun tarkeydesta (Gharib ja muut, 2017, s. 526). Toinen ohje pyrkii
yllapitdamaan jatkossakin tiedon antamiseen tahtaavien viestien lahtotilanteen suurta

osuutta (50 %) kohdeverkkoyhteisdssa.

Ohje 3: Vastavuoroisuuden edistiminen

e Kannusta jasenia osallistumaan vastavuoroisesti yhteisossa.

e Muistuta jasenia pyytdmaan ja tarjoamaan apua ja tukea toisilleen.

e Kannusta jasenia reagoimaan toisten viesteihin kommentoimalla ja/tai hymidgilla.

Vastavuoroisuus verkkoyhteisOssa vaikuttaa jasenten halukkuuteen viettda aikaa ja olla

aktiivinen yhteisdssa (Sun ja muut, 2014, s. 111). Yhteisémanagerien olisi hyva rohkaista
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jasenid  osallistumaan  vastavuoroisesti muistuttamalla heitd  sdannodllisesti
verkkoyhteisGssa saamastaan avusta seka rohkaisemalla heitad jatkuvasti tarjoamaan
neuvoja ja opastusta toisille jasenille, jotka sita tarvitsevat (Gharib ja muut, 2017, s. 526).
Positiivista vuorovaikutusta voidaan tukea ohjaamalla kayttdjia ilmaisemaan tukensa
toisten viesteille esimerkiksi tykkaamalla niista tai kiittamalla hymioita kayttdaen (Sethi ja
muut, 2024). Kolmas ohje pyrkii kasvattamaan ehdotusten ja ohjeiden pyytamisen (1 %)
sekd antamisen (7 %) osuutta verkkoyhteison vuorovaikutuksesta. Verkkoyhteisdssa
syntyneet ratkaisut voivat tarjota muuallakin sovellettavaa tietoa ja olla siten hyodyllisia

yhteisén muillekin jasenille.

Ohje 4: Jasenten aktivointi

Toivota tervetulleiksi ja opasta uusia jasenia seka kannusta heita esittaytymaan.

o Kerro jasenille mahdollisuudesta toivoa perustettavia kanavia eri aihealueiden
ympadrille heidan tarpeidensa mukaan. Rohkaise jasenid osallistumaan naihin
kanaviin.

e Hyoddynna yhteis6a kehitystydssa — kysy jdsenten mielipiteita ja pyyda ehdotuksia.

e Kannusta jasenia antamaan palautetta yhteisosta.

Verkkoyhteison uusia jasenia tulisi opastaa yhteisdssa toimimisessa (Sun ja muut, 2014,
s. 115) ja rohkaista esittelemaan itsensa yhteisolle (Chiu ja muut, 2006, s. 1885).
Sitoutumista ja omistajuuden tunnetta yhteisoon voidaan edistdd luomalla
alafoorumeita, joissa jasenet voivat tehda yhteisty6ta saman alan tai tehtavan parissa
tyoskentelevien kanssa (Sethi ja muut, 2024). Tallaiset foorumit edistavat tiedon ja
ideoiden avointa jakamista sekd parantavat vuorovaikutuskokemusta (Nambisan &
Baron, 2007, s. 57). Lisdksi keskustelufoorumin rakenteen toimivuus vaikuttaa
merkittavasti sen suosioon (Frith, 2014, s. 181). Aktivoimalla jasenid esittamaan
ehdotuksia ja mielipiteitdan kerataan arvokasta tietoa ja luodaan edellytyksia
asiakasymmarryksen hankkimiselle tuote- ja palvelukehityksen tarpeisiin. Jasenten

antamalla palautteella on myo6s yhteys verkkoyhteison koettuun hyddyllisyyteen
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(Simmons ja muut, 2010, s. 134). Yllapidon tulisi kerata saannoéllisesti palautetta jasenilta
verkkosivuston kayttokokemuksesta ja tehda tarvittaessa muutoksia parantaakseen
yhteison verkkosivuston ominaisuuksia ja toimintoja (Gharib ja muut, 2017, s. 526).
Neljas ohje tahtaa nadin ollen aktiivisen tehtavaalueen ja erityisesti mielipiteita

ilmaisevien viestien maaran kasvattamiseen lahtotilanteesta (4 %).

Ohje 5: Keskustelujen ohjaaminen

e \Varmista, etta jasenten esittamat kysymykset saavat nopeita vastauksia joko
muilta jasenilta tai isantdaorganisaatiolta. Ohjaa tarvittaessa kysymys oikeaan
kanavaan.

e Aktivoi etenemattémia keskusteluja ja ohjaa keskustelujen kulkua tarvittaessa.

Yhteisémanageroinnin tehtaviin voi kuulua muun muassa keskustelujen ohjaaminen ja
eldvoittaminen seka kayttdjien tukeminen, kun muilta jdseniltd ei saada ajoissa
vastauksia (Dholakia ja muut, 2009, s. 220). Nopean reagoinnin edistaminen parantaa
yhteison kayttokokemusta ja koettua hyodyllisyyttd seka jasenten luottamusta ja
tyytyvaisyytta yhteisoon (Chompis ja muut, 2014, s. 174). Nain ollen viides ohje kuuluu

seuraavasti:

Ohje 6: Positiivisen ilmapiirin ja aktiivisen kulttuurin edistaminen

e Huomioi jasenia aktiivisesta osallistumisesta ja kiitd heiddan panoksestaan

yhteisoon.

Kulttuuri on keskeinen ulottuvuus B2B-verkkoyhteison onnistuneessa kehittamisessa
(Tickle ja muut, 2011, s. 306). Informaation jakamista edistdavd normi lisda jasenten
aktiivisuutta ja verkkoyhteisossa viettamada aikaa (Sun ja muut, 2014, s. 111).
Oikeanlainen kulttuuri kannustaa jasenia osallistumaan ja palaamaan takaisin, mika on

valttamatontd kriittisen jasenmassan saavuttamiseksi ja toimivan seka jasenilleen
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hyodyllisen yhteison luomiseksi (Tickle ja muut, 2011, s. 306—307). Yhteisomanagerin
osoittamalla huomiolla ja arvostuksella on ratkaiseva merkitys jasenten osallistumiselle
(Hornuf & Jeworrek, 2023, s. 223—-224). Kohdeverkkoyhteisossa ei lahtotilanteessa ole
esiintynyt negatiiviseen tai epaystavalliseen ilmapiiriin viittaavaa vuorovaikutusta.
Kohdeyrityksessa olisi pyrittava aktiivisin toimin myodnteisen ilmapiirin yllapitdmiseen

my0s jatkossa.

Kuviossa 5 on esitetty ylla kuvattu ohjeistus infografiikan muodossa. Infografiikan
tarkoituksena on esittaa tietoa selkedlld ja ymmarrettavalla tavalla ja helpottaa sisallén

hahmottamista sekd muistamista.
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Kuvio 5. Infografiikka kdytdannén B2B-verkkoyhteis6johtamisen ohjeistuksesta.
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6 Diskussio

Taman tutkimuksen kdynnistdneena tekijana oli tunnistettu mahdollisuus parantaa
kohdeorganisaation perustaman ja yllapitaman verkkoyhteisén aktiivisuutta ja koettua
hyodyllisyyttd kaytannon verkkoyhteisdjohtamista tukemalla. Tutkimuskysymys oli
"Miten organisaation tulisi kdytdnndssa johtaa toimivaa ja arvoa tuottavaa B2B-
verkkoyhteis6a?". Tutkimuksen tuloksena syntyi ohjeistus B2B-verkkoyhteison
kdaytanndn johtamiseen, jonka tietopohjana toimii kattava kirjallisuuskatsaus aiempaan
B2B-verkkoyhteisdja koskevaan tutkimukseen. Tietopohjaa kasvatettiin lisaksi
suorittamalla kohdeverkkoyhteisén nykytilan analyysi keskittyen erityisesti siina

esiintyvan vuorovaikutuksen tarkoitukseen.

Koottuun tietoon pohjautuen laadittiin  ohjeistuksen ensimmadinen versio.
Kohdeyrityksen keskeiset henkil6t arvioivat ja antoivat palautetta prototyypista
demonstraatio- ja arviointityOpajassa. Artefaktin arvioinnin tarkoituksena oli ratkaisun
soveltuvuuden osoittaminen. Arviointiin sovellettiin nopeaa ja vyksinkertaista
arviointistrategiaa, jossa artefaktia arvioidaan simuloidussa ymparistdssa ja joka sopii
sovellettavaksi tutkimuksissa, joihin ei liity suuria riskeja ja epavarmuutta. (Venable ja
muut, 2016, s. 81.) Ohjeistuksen kaytettavyyttd, selkeyttd, ymmarrettavyytta ja
vastaavuutta kohdeyrityksen tarpeisiin arvioitiin keskustelemalla ratkaisusta ryhmassa
sekd pyytamalla tyopajan osallistujilta kommentteja siitd. Taman arviointitavan
valitsemisen perusteena oli sen nopeus, joka mahdollisti arvioinnin toteuttamisen taman
tutkimuksen puitteissa. Artefaktin lopullinen versio syntyi hyddyntden iteratiivista
prosessia, jossa ohjeistusta kehitettiin ty6pajassa esiin nousseiden huomioiden ja
kehitysehdotusten pohjalta. Valmis artefakti tayttad maaritellyn ongelman vaatimukset

seka rajoitukset ja on tehokas aiottuun tarkoitukseensa.

Artefakti koostuu kuusikohtaisesta ohjeistuksesta, joka tarjoaa kdytannon ohjeet
verkkoyhteisén johtamiseen. Ohjeistuksessa kuvataan, miten yhteisdéa tulisi hoitaa
paivittdisessa toiminnassa keskittyen seuraaviin ndkokohtiin: yhteison seuraaminen ja

aktiivinen lasndolo, tiedon jakaminen, vastavuoroisuuden edistaminen, jdsenten
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aktivointi, keskustelujen ohjaaminen seka positiivisen ilmapiirin ja aktiivisen kulttuurin
edistaminen. Infografiikka verkkoyhteis6johtamisen ohjeistuksesta auttaa

hahmottamaan kokonaisuutta ja toimii sisdisen viestinnan tydkaluna.

Tutkimuksen aikana pidettiin Gregorin ja Hevnerin (2013, s. 352) suosituksen mukaisesti
projektin paivakirjaa. Tasta oli apua erityisesti artefaktin tietopohjan kokoamisvaiheessa
ja tutkimusraportin kirjoittamisessa lapi projektin. Asioiden ylds kirjaaminen voi myds
auttaa tarkeiden suunnitteluperiaatteiden myéhemmassa tunnistamisessa (Gregor &
Hevner, 2013, s. 352). Tutkimusaineiston kasittelyssa sovellettiin Aineistonhallinnan
kasikirjassa  (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto, n.d.) esitettyja suojatoimia

tutkimusaineistoon sisaltyneen tunnisteellisen tiedon suojaamiseksi.

6.1 Kontribuutio tieteelle ja kdytant6on

Tutkimus paikkaa aukon tietojarjestelmatutkimuksessa kokoamalla yhteen aiempaa
hajallaan ja erilaisten termien alla ollutta tutkimustietoa eri aloilta. Aiempi tieteellinen
kirjallisuus ei tarjoa kattavaa ja yhtenaista ohjeistusta B2B-verkkoyhteisdjen hallintaan
tai konkreettisia suosituksia alan ammattilaisille. Taman suunnittelutieteellisen
tutkimuksen kontribuutio tieteelle on lisdys tietopohjaan B2B-verkkoyhteisétoimintaa
tukevista prosesseista, tarkemmin kdytannon johtamiseen liittyen. Tutkimus avaa uuden
nakékulman, silla tdhan mennessa tietojarjestelmatutkimus on keskittynyt padasiassa
ihmisten motiiveihin osallistua verkkoyhteisoihin (Faraj ja muut, 2016, s. 669; Klein, 2022,

s. 627).

Tutkielma valottaa lisdksi mitd hyotyja toimivasta verkkoyhteisostd voi olla sitd
yllapitavalle organisaatiolle ja yhteison jasenille. Tutkimus myo6s auttaa hahmottamaan,
minkalaista osaamista ja henkiléresursseja toimivan B2B-verkkoyhteison rakentaminen,
kasvattaminen ja ylldpitdminen organisaatiolta vaatii. Ndin ollen tutkimus edistaa
ymmarrystd aiheesta ja tarjoaa kaytdnnon suosituksia alan ammattilaisille seka
jatkotutkimukselle. Tutkimuksen merkitystd korostaa lisdksi kasvava kaytannon ja

akateeminen kiinnostus B2B-verkkoyhteis6toimintaa kohtaan.



64

Kaytannon ohjeistuksen lisdksi  tutkimuksen  yhteydessa syntyi kuva
kohdeverkkoyhteison lahtotilanteesta. Kohdeverkkoyhteisén keskeisida piirteita ovat
vuorovaikutuksen nykytilaa koskevan analyysin perusteella tiedonvaihto ja positiivinen
ilmapiiri. Suurin osa viesteistd (50 %) on joko tietoa antavia ja tai tietoa pyytavid, mika
viittaa siihen, ettd jasenet kayttavat yhteisoa tiedonldahteena ja ovat myos halukkaita
jakamaan tietoaan muiden kanssa. Vaikka mielipiteitda kysytdaan melko vahan (0,5 %),
yhteison jasenet antavat silti mielipiteitdan aktiivisesti (4 %). Tama saattaa viitata siihen,
ettd vaikka mielipiteita ei erityisesti pyydeta, jasenet ovat tilaisuuden tarjoutuessa
halukkaita jakamaan nakemyksiaan. Ehdotuksia ja mielipiteita voitaisiin kysya nykyista
enemman, koska se on avain asiakasymmarryksen kasvattamiseen ja asiakaslahtoiseen
tuote- ja palvelukehitykseen. Yhteison yleisesta positiivisesta ilmapiirista ja hyvaksyvasta
kulttuurista saattaa kertoa negatiivisten viestien pieni osuus (0,5 %), mika on tyypillista

ammattimaisille verkkoyhteisoille (DiMauro, 2013).

Tutkimustuloksena syntynyt ohjeistus on tarkoitettu kohdeyrityksen koko organisaation
ja erityisesti verkkoyhteisOn padivittdisestd hoitamisesta vastaavien asiantuntijoiden
tueksi auttamaan heitd verkkoyhteison johtamisessa. Ohjeistus pyrkii lisdamaan
verkkoyhteison aktiivisuutta, koska toimivan seka jdsenilleen hyodyllisen yhteison
luominen edellyttaa riittdvaa maaraa aktiivisia jasenia (Tickle ja muut, 2011, s. 306—-307).
IIman systemaattista johtamista tai osaamattomasti johdettuna verkkoyhteisosta ei ole
hyotya. Pahimmassa tapauksessa isdntdorganisaatio voi menettdd verkkoyhteison
jasenet, mika puolestaan saattaa johtaa yhteisén olemassaolon lakkaamiseen (Di Gangi

ja muut, 2010, s. 227).

Tutkimustuloksena syntynyt artefakti on selked ja konkreettinen ohjeistus verkossa
toimivan asiakasyhteison kdytanndn johtamiseen B2B-liiketoimintaymparistdssa.
Ohjeistus on demonstraatio- ja arviointitydpajan tulosten perusteella kohdeyrityksen
tarpeita vastaava ja hyddyllinen. Sen avulla kohdeorganisaatiossa pystytdan
suorittamaan toimivan verkkoyhteisén kaytannon johtamiseen kuuluvia tehtadvia ja

varmistumaan organisaation riittdvastd tietotaidosta seka yhteisestd ymmarryksesta
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verkkoyhteisétoiminnan hyotyihin ja johtamiseen liittyen. Systemaattisesti johdettu
verkkoyhteis6 voi toimia merkittavdna valineena asiakkaiden tukemisessa,
tuotekehityksessa, asiakassuhteiden vahvistamisessa, brandin rakentamisessa ja
arvokkaan palautteen kerdaamisessa. Ohjeistuksen avulla varmistetaan resurssien
tehokas kohdentaminen ndihin tarkoituksiin. Lisdksi ohjeistus auttaa organisaatiota
varmistamaan, ettd verkkoyhteis6johtaminen on johdonmukaista ja yhtenaista.
Asiakkaiden nakokulmasta toimiva verkkoyhteisO voi tuottaa jasenille monimuotoista
kognitiivista, sosiaalista, henkilokohtaista ja hedonista hyotya (Nambisan & Baron, 2007,

s. 45).

Ohjeistus tulee todennakoisesti lisaamaan kohdeverkkoyhteisén aktiivisuutta ja koettua
hyodyllisyyttd, joita voidaan mitata jatkossa verkkoyhteison analytiikkaa tarkastelemalla
ja jasenille seka kohdeorganisaation henkildstolle suunnattujen tyytyvaisyyskyselyiden
avulla. Ohjeistusta voidaan soveltaa ja kehittdd myos muissa organisaatioissa osana
verkkoyhteisétoiminnan kehittamisty6ta erityisesti ammattimaisista jasenista koostuvan
verkkoyhteison rakentamiseen, kasvattamiseen ja hallinnoimiseen. Viime kadessa
optimaalisesti toimiva verkkoyhteisé voi merkita organisaatiolle taloudellista hyotya,

toiminnan tehostumista ja korkeampaa asiakasuskollisuutta seka -tyytyvaisyytta.

6.2 Tutkimuksen rajoitukset

Osana tutkimuksen aineistoa on kaytetty suljetusta verkkoyhteisosta perdisin olevaa
aineistoa, joka ei ole avoimesti saatavilla. Tutkimuksen rajoitteeksi voidaan ndin ollen
katsoa se, ettei tuloksia ole tahan aineistoon perustuvalta osalta mahdollista todentaa
riippumattomasti. Monet verkon ja sosiaalisen median tutkimukset kuitenkin perustuvat
suljettujen aineistojen kayttéon (Ukkonen, 2013, s. 299), joten tdma ei valttamatta
merkitse tutkimuksen heikompaa Iluotettavuutta. Lisdksi tdssa tutkimuksessa
ratkaisuehdotus perustuu pdaasiassa aikaisempaan tutkimukseen, aineiston analyysin

tarjotessa tarkennusta ymmarrykseen tutkimusymparistosta.
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Toinen kohdeverkkoyhteison analyysiin liittyva rajoitus on vuorovaikutusprosessien
analyysimenetelman jaykkyys, mika johtuu aineiston luokittelusta ennalta maariteltyihin
luokkiin (Laaksonen & Matikainen, 2013, s. 206). Keskustelupalstalle ldhetettyja viesteja
on myo6s voitu muokata tai poistaa niiden kirjoittamisen jalkeen, jolloin ne eivat ole
paatyneet tdman tutkimuksen aineistoon tai ne ovat voineet tulla muokattuna
luokitelluksi eri luokkaan. Aineiston luokittelun pohjalta tehdyssa analyysissa ei
mydskadan huomioitu viestien sisdltamia hymidita tai mahdollisia muita visuaalisia
elementteja, mika voi osaltaan vaikuttaa kohdeverkkoyhteisdsta syntyneeseen

yleiskuvaan.

Tutkielman muita rajoituksia ovat lisdaksi tutkimustulosten vyleistettavyys erilaisia
tavoitteita toiminnalleen asettaneiden verkkoyhteis6jen johtamiseen seka rajoittuneet
mahdollisuudet arvioida tutkimuksessa kehitettya ohjeistusta todellisessa kaytossa
tdman opinndytetyon puitteissa. Tutkimuksen rajoitukseksi voidaan laskea myds
kirjoittajan tutkimusaineistosta tekemat johtopaatokset esimerkiksi

kohdeverkkoyhteison ilmapiirista.

6.3 Jatkotutkimusaiheita

Tassa tutkimuksessa tarkasteltiin operatiivisen tason verkkoyhteisdjohtamista B2B-
kontekstissa. Tutkimuksen demonstraatio- ja arviointitydpajassa kuitenkin nousi esille
tarve myo0s strategisen tason verkkoyhteis6johtamisen ohjeistukselle. Jatkotutkimus
voisi perehtya etsimaan ratkaisua siihen, miten organisaation tulisi strategisella tasolla
johtaa toimivaa ja arvoa tuottavaa B2B-verkkoyhteis6a. Tall6in huomio voisi kiinnittya
pidemman aikavdlin johtamisen tehtaviin, jotka liittyvat suurempiin linjanvetoihin.
Tallaisia ovat muun muassa verkkoyhteis6toiminnan paamaarien ja tavoitteiden
asettaminen, arvolupausten madarittdminen, rakenteiden luominen ja resurssien

varmistaminen.

Tuleva tutkimus voisi myos selvittda tassa tutkimuksessa kehitetyn B2B-verkkoyhteisén

kdytdnnon johtamisen mallin tehokkuutta ja toimivuutta tai pohtia esimerkiksi B2B-
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verkkoyhteison koettuja hyotyja asiakasndkokulmasta. Verkkoyhteis6johtaminen
yritysten valisissa verkostoissa vaatii mielestani lisaa tutkimusta eri nakdkulmista, jotta

erilaisten organisaatioiden tarpeisiin 16ytyy toimivia malleja verkkoyhteis6toiminnan

kdaynnistamiseksi ja kasvattamiseksi.
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