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THVISTELMA:

Téssé tutkielmassa tutkitaan kirjastojen sosiaalisen median kayton vaikutuksia asiakaskokemuksen johta-
miseen. Sosiaalinen media on tuonut paljon muutoksia palveluiden johtamiseen ja sen kaytté on monille
arkipdivaa. Sosiaalinen media tarjoaa runsaasti mahdollisuuksia ja tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa,
mill& tavalla kirjastot hyodyntévat sosiaalista mediaa ja kuinka sen avulla vaikutetaan asiakaskokemukseen
kirjastoissa.

Kirjastojen taytyy pysyd mukana yhteiskunnan muutoksessa ja ottaa kayttoonsa uudenlaisia sovelluksia.
Tarkoituksena oli selvittdd, miten asiakaskokemusta johdetaan kirjastoissa sosiaalisen median avulla. Mité
hyotyé sosiaalisen median kéaytoll4 on asiakkaille? Kuinka sujuvasti sosiaalista mediaa kaytetaén kirjas-
toissa? Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostuu asiakaskokemukseen, sosiaaliseen mediaan ja jul-
kiseen palveluun liittyvasté tutkimuskirjallisuudesta. Tutkimuksen kohteena olivat suomalaiset yleiset Kir-
jastot, jotka jarjestetddn kunnissa lakisaéteisina palveluina.

Teorian mukaan asiakaskokemukseen vaikuttaa ennen kaikkea asiakaspalvelijoiden asiantuntemus ja asi-
akkaat arvostavat palvelualttiutta. Lisaksi on tarkedd, ettd asiakkaita kuunnellaan ja sen avulla tuotetaan
asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden mukaisia palveluja.

Tutkimuksen empiirinen osa on kvalitatiivinen. Tutkimuksen aineisto keréttiin teemahaastatteluin ja haas-
tatteluja oli yhteensé kahdeksan. Tutkimuksen kohteeksi valittiin eri kokoisia kirjastoja ja haastateltavat
henkil6t toimivat johtotehtévissa Kirjastoissa. Valituissa kirjastoissa oli jo vahintaan yksi sosiaalisen me-
dian palvelu kéytdssd, koska tarkoitus oli tuoda esiin sosiaalisen median menestyksekké&aseen kéayttoonot-
toon liittyvia toimintamalleja. Haastattelukysymykset jaoteltiin neljan eri teeman alle: taustakysymykset,
asiakaskokemus, sosiaalinen media ja loppukysymykset liittyen asiakaskokemuksen kehittdmiseen.

T&maé kirjastojen asiakaskokemuksen johtamista koskeva tutkimus osoitti, ettd kirjastoissa ollaan ajan her-
molla ja pidetdén tarkeénd sitd, ettd palveluja muokataan asiakkaiden toiveiden mukaisiksi mahdollisuuk-
sien mukaan. Uusia sosiaalisen median palveluja tulee jatkuvasti, joten niiden k&yttdmiseen tarvitaan kou-
lutusta ja perehtymisté siihen, ettd minka palvelun kdyttdminen on tarke&d asiakkaidenkin nédkdkulmasta.
Pienemmissé organisaatioissa sosiaalisen median kéayttéa hankaloitti ajan sek& koulutuksen puute. Yhte-
ndisté kaikille organisaatioille oli, ettd johto piti sosiaalisen median kayttod tdrkednd. Monet suuremmista
organisaatioista kayttivat jo useita sosiaalisen median palveluja. Kaikille yhteistd on kuitenkin tarve sosi-
aalisen median kayton koulutukseen ja yhteiset linjaukset siitd, mité sielld julkaistaan. Johtopaatoksena
voidaan todeta, ettd sosiaalisen median kéyttd on kirjastoissa vield alussa ja siin& on paljon kehitettavaa.
Tulevaisuudessa sosiaalisen median palvelujen kayttdonotossa tulee huomioida erityisesti asiakkaiden toi-
veet. Kirjastot voivat selvittd4 asiakkaiden toiveita erilaisten kyselyjen ja muun muassa sosiaalisessa me-
diassa tapahtuvan vuorovaikutuksen avulla.

AVAINSANAT: sosiaalinen media, Kirjasto, asiakaskokemus






1. JOHDANTO

Taman tutkimuksen aiheena on Kkirjastojen sosiaalisen median kayttd. Tutkimuksen
tavoitteena on selvittas, ettd mill4 tavalla sosiaalinen media otetaan kdytt66n menes-
tyksekkaasti ja perehtya siihen, ettd miten asiakaskokemusta johdetaan sosiaalisen me-

dian avulla.

Uusia sosiaalisen median palveluja tulee jatkuvasti ja on haastavaa pysya mukana ke-
hityksessa. Kirjastot toimivat informaatioalalla, mink& vuoksi niiden on tarkeaa olla per-
illa ndista asioista ja kayttda sosiaalisen median palveluja. Sosiaalisen median kéyt-
tdminen vaatii panostusta ja suunnittelua, ennen kuin siihen kannattaa ryhtyd. Tassa
tutkimuksessa tarkastellaan, ettd mitd asioita tulisi ottaa huomioon, ennen kuin ottaa kéyt-

t00nsa sosiaalisen median palveluja.

Nykyéan niin monet kayttavat sosiaalista mediaa, ettd organisaatioidenkin on syyta nakya
sielld&. Uudenlaisen toimintatavan kayttdonotto tuo kuitenkin aina omat haasteensa. So-
siaalisen median kayttoonotto tuo muutoksia ja uusiin toimintatapoihin on luonnollista
suhtautua tunteella (Otala & Poysti 2012: 220). Muutosjohtamisessa keskeisintd on vasta
kysymykseen, onko muutos hallittavissa. Muutoksen hallinnassa keskeisimpia kysymyk-
sid ovat: miksi muutos toteutetaan, ovatko muutokset mielekkéita ja kuinka niihin voi
vaikuttaa? Muutosjohtamisessa taytyy mahdollistaa ndihin kysymyksiin vastaaminen.

(Tyoterveyslaitos 2014.)

Muutosta johtaessa tekija mitd todennakoisimmin tulee tormdamaén vastarintaan. Muu-
tosjohtamisessa on tarkeda maadritelld todellinen tarve muutokselle, silld muutos ei voi
olla itsetarkoitus. (Lindberg 2015: 29.) Muutokseen tarvitaan itsensa johtamista ja itseku-
ria. Jos aiemmat tavat toimia vievéat kaiken energian, on ymmarrettdvaa, ettei intoa ja
energiaa riitd endd uuden oppimiseen ja muutokseen mukautumiseen. (Otala & Poysti
2012: 220.) Muutokset konkretisoituvat tydntekijatasolla, eli paivittaisessa kaytannon toi-
minnassa. Tassa korostuvat vuorovaikutuksen merkityksellisyys seka lahiesimiestyon ja
osallisuuden merkitys. (Koski & Vakkala 2007: 13.)



Tutkimuksessa pyritddn avaamaan asiakaskokemuksen késitetté ja siihen vaikuttavia te-
kijoita. Tarkastellaan muun muassa sité, ettd mitka ovat keskeisimmat asiat, jotka vaikut-
tavat asiakaskokemukseen kirjastossa. Lisaksi perehdytadn siihen, ettd mit4 on syyta ottaa
huomioon, mikéli asiakaskokemukseen halutaan panostaa. Sosiaalisen median osalta pe-
rehdytéén siihen, mitd hyotya sen kayttamisesta voi olla organisaatiolle ja millaisia haas-

teita sen kayttdminen puolestaan tuo.

Tutkimuksen tarkoituksena on 0ytéé erilaisia toimintatapoja, joiden avulla sosiaalinen
media otetaan kayttéon menestyksekkaasti. Liséksi tarkastellaan mahdollisia kehittamis-

kohteita, joita kirjastot voivat hyodynt&4 jo sosiaalista mediaa kayttaessaan.

1.1.  Tutkimuksen taustaa

Nykyaan suuri osa kansalaisista kayttaa alylaitteita ja niiden erilaisia sovelluksia paivit-
tain. Sovelluksia ja sosiaalisen median palveluita kdayttamaélla tavoittaa vaivattomasti suu-
ren joukon kansalaisista. Organisaatioiden hyddyt sosiaalisen median kayttamisesta ovat
merkittavid, silld sen avulla saavutetaan suuria asiakasryhmié. Sosiaalinen media on ver-
rattain uusi toimintapa ja varsinkin julkisissa organisaatioissa sité ei ole kéytetty vield
kovinkaan pitk&an. Esimerkiksi Sauri (2015: 10) toteaa, etté jotkut ovat saattaneet ajatella
tdman villityksen olevan pian ohi, mutta paluuta ei kuitenkaan ole, vaan toimintakulttuuri
on tullut jaddakseen. On siis syyta tarkastella, ettd mita tdméa toimintakulttuuri pitaa sisal-
I4&n ja kuinka siita pystytddn saamaan paras mahdollinen hyoty.

Uudenlaisen toimintavan kayttdonottamisessa ei voida sivuuttaa johtamisen tarkeytta.
Organisaatioissa uudenlainen toimintatapa edellyttdd muun muassa johtajilta kykya muu-

toksen johtamiseen.

Tutkimuksen aihe on ajankohtainen, koska sosiaalisen median kéyttd on hyvin yleista ja
yh& useampi suomalainen kayttaa sosiaalisen median kanavia ja sovelluksia tietokoneilla

ja dlylaitteilla. Erilaiset kampanjat, tapahtumat ja tiedotteet leviévat nopeasti sosiaalisen



median avulla. Sosiaalisen median palvelut ovat erittdin edullisia markkinointikanavia ja
niiden avulla voidaan ilmoittaa esimerkiksi erilaisista poikkeustilanteista. Nykyaan on
tavallista tarkistaa esimerkiksi aukioloajat internetin avulla. Talloin on tarke&a, etté inter-

netin avulla ja sosiaalisesta mediasta I0ytyva tieto on ajantasaista.

Asiakkuusnakokulma julkisissa palveluissa on verrattain uusi, mutta nopeasti levinnyt
tapa tuottaa palveluita. Yha useammin julkisten palveluiden kayttajat mielletddn asiak-
kaiksi. Heidan mielipiteitddn kuunnellaan ja heidan toiveitaan pyritdén ottamaan huomi-
oon. Asiakaskokemukseen panostetaan yha enemmaén ja sen vuoksi asiakaskokemus on

keskeisessa osassa tassa tutkimuksessa.

Kirjastolla tarkoitetaan kirjastoa, joku kuuluu Suomen Kirjastoverkostoon. Suomen Kkir-
jastoverkosto koostuu yleisista kirjastoista, joita ovat kunnalliset Kirjastot, yliopisto-, am-
mattikorkeakoulu- ja erikoiskirjastot (tieteelliset kirjastot) seka kouluissa ja oppilaitok-
sissa olevista oppilaitoskirjastoista. (Suomen kirjastoverkosto.)

Vuonna 2014 Suomessa oli paa-, sivu- ja laitoskirjastot yhteenlaskettuna 790 kirjastoa.
Edellisvuoteen verrattuna véhennysta oli tapahtunut 25. Suomessa on myds Kirjastoau-
toja, joita vuonna 2014 oli 142. Kirjastopalveluja jarjestetéan lisaksi itsepalvelukirjasto-
toimintana, jota oli vuonna 2014 32 kunnassa ja sen osuus oli nelja prosenttia Kirjaston
aukiolotunneista. (Kirjastotoiminnan keskeisia ulottuvuuksia 2016.) Julkiset kirjastot
ovat olleet yksildiden ja yhteisojen elamassa mukana jo yli 150 vuotta (Rooney-Browne
& McMenemy 2010: 455).

Kirjastoissa on yha edelleen voimissaan perinteiset hyvéksi havaitut kaytannot. Tarkeinta
kirjastoissa on lainaus ja se kantaakin pitkalle. Liséksi kirjojen julkaiseminen on tanakin
paivana runsasta ja asiakkaita riittda kirjastoissa. Muutokselle on silti tarvetta, sill& Kir-
jastot ovat lapi historian olleet yhteiskunnassa erédénlainen peili sille, mité yhteiskunnassa
tapahtuu. Samaan aikaan kun yhteiskunta muuttuu, taytyy siis niidenkin olla mukana
muutoksessa. (Lindberg 2015: 30.)
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Kirjastoilla on lukuisia tarkeita tehtavia. Ne yllapitavat yhteisollisyytta seka ovat kansa-
laisten keskuudessa tarkeitd kohtaamispaikkoja. Perinteisten kirjojen lukemisten ja lai-
nauksien ohella niissé voidaan jarjestad monenlaisia tapahtumia ja nayttelyj4, joiden osal-
listumismaéarat ovat vuosittain kasvaneet. Liséksi Kirjastojen kayttajakoulutuksien osal-
listujien méaarat ovat olleet nousussa. Kirjastoiden yhtend tehtdvana on lisaksi opastaa
uusimman mediateknologian kayttoon. (Kirjastotoiminnan keskeisid ulottuvuuksia
2016.) Sosiaalisen median kayton lisdéntyessé jatkuvasti, on oleellista, ettd kirjastoissa

tunnetaan sosiaalisen median keskeisimmét palvelut ja my®ds itse niihin osallistutaan.

Kirjastojen aikaisempi merkitys vapaa-ajan aktiviteetteihin, kuten lukemiseen innostami-
nen sek& kiinnostuksen lisddminen kirjallisuuteen, kulttuuriin ja taiteeseen, ei enéa riita
perustelemaan kirjastojen olemassaoloa. Nykyadan ajat ovat hyvin erilaiset ja asiat muut-
tuneet. Eldman standardit ovat kasvaneet, samaan aikaan esimerkiksi vapaa-ajanvietto

mahdollisuudet ovat lisd&ntyneet. (Rooney-Browne & McMenemy 2010: 455-456.)

Kirjaston asema taman péivén digitalisaation ja digitaalisen viestinndn jatkuvan kasvun
keskelld on vield epaselva. Kirjasto pelkkéna kirjavarastona on selkedsti muuttumassa,
mutta varmaa tietoa ei ole, ettd mihin. Samalla kun séhkdisten kirjojen kaytto yleistyy,
lisdantyy keskustelu kirjastojen tarpeellisuudesta. Samaan aikaan voimistuu keskustelu
Kirjastojen keskeisestd asemasta yhteiskunnallisena toimijana ja tilana. (Relander &
Saarti 2015: 7.)

Sosiaalisen median uusia sovelluksia ja palveluita syntyy jatkuvasti. Mika tana péivana
on erittdin tarkead, voi olla hyvin pian ep&olennaista. Muun muassa uusien palveluiden
mé&aéra lisaantyy jatkuvasti ja niiden kaytto taytyy hallita, jotta voi menestyksekkaasti toi-
mia sosiaalisessa mediassa. Kirjastojen taytyy hyvéksya tdma asia ja alkaa liikkua vauh-
din mukana, jotta ne péarjaisivat verkkoyhteisdissé. (Solomon 2013: 1.)

Suomessa viestintd on internetin myotd mullistunut viimeisen vuosikymmenen aikana
merkittavasti. Internetin muutokset ovat vaikuttaneet suomalaisten lukutottumuksiin huo-

mattavasti. Lukemisympéristd on muutoksessa, silla yhd enemman luetaan tietokoneiden
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ja élylaitteiden naytoiltd. Kaikki lukeminen yhteenlaskettuna ei siis ole valttdmatta va-
hentényt lukemiseen kaytettya aikaa. (Wiio & Nordenstreng 2012: 10-11.)

Mobiililaitteita on nykyéaéan lahestulkoon kaikkien kasissé ja koska niill& on niin paljon
kayttdjia, syntyy niille tarkoitettuja palvelujakin jatkuvasti lisaa (Pilppula 2015). Vuonna
2013 18-34-vuotiaista noin nelja viidesta omisti dlypuhelimen, tabletin tai molemmat
niistd. Yksi yleisimmisté kayttotarkoituksista mobiililaitteiden kdytolle on uutisten seu-
raaminen. Ennen kaikkea nuoremmat sukupolvet kayttavat mobiililaitteita esimerkiksi

tiedon etsimiseen ja erilaisten palvelujen kayttoon. (Pilppula 2015: 53-54.)

Kirjastoissa on pyritty pysyméaan muutoksessa mukana, sill4 vuonna 2011 kunnille teh-
dyn tutkimuksen mukaan Kirjastot kéayttivat sosiaalista mediaa toiseksi eniten kuntien or-
ganisaatioista heti nuorisotoimen jalkeen (Kuntien sosiaalisen median kaytto 2011). Vuo-
den 2014 kuntien sosiaalisen median kayttod koskevassa tutkimuksessa kirjastot olivat
edelleen toisella sijalla kuntien organisaatioiden sosiaalisen median kaytossd, mika kay
ilmi kuviosta 1. Noin 70% kyselyyn vastanneiden kuntien kirjastoista kaytti sosiaalista
mediaa. Kyselyyn vastasi yhteensa 170 kuntaa. (Kuntien verkkoviestintd ja sosiaalisen
median kaytto -kysely 2014.)
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Mitka kuntanne organisaatiot kayttavat

sosiaalisen median kanavia?
(%, 2013 n=119, 2011 n=106)

Nuorisotoimi
Kirjasto
Kulttuuritoimi
Keskushallinto
Liikuntatoimi

Koulut (peruskoulu, lukia)

Matkailu

Kansalais- tai tydvaenopisto
m2014
Museo =2013
Elinkeinotoimi 2011

Sosiaali- ja terveystoimi

Muu

Teatteri

Orkesteri

Kunnanvaltuusto

Muut luottamushenkildryhmat

Kunnanhallitus

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
r Kuntaliitto
s Kommunférbundet 8.4.2014  Hagerlund Tony verkkoviestintép&allikké

Kuvio 1. Kuntien organisaatioiden sosiaalisen median kayttd. (Kuntien verkkoviestinta

ja sosiaalisen median kaytto -kysely 2014.)

Vuonna 2011 Kirjastoissa kéytiin 53 miljoonaa kertaa, seka lisaksi verkon kautta 57 mil-
joonaa kertaa ja lainattiin 1ahes 100 miljoona kappaletta kirjoja tai muuta aineistoa. Viime
vuosina kirjastojen kaytto on vahitellen hiipunut, mutta suomalaiset ovat edelleen maail-
manlaajuisesti ahkeria Kirjastojen kayttajia. (Makinen 2012: 255-256.)

Yleiset Kkirjastot ovat kunnallinen palvelu (Makinen 2012: 263). Kirjastopalvelujen tar-
joaminen on kuntien lakisaéteinen velvollisuus. Lain mukaan kirjastojen peruspalvelui-
den, kuten lainaamisen ja omien kokoelmien kayton Kirjastoissa, tulee olla maksutonta.
Muista palveluista, kuten kaukolainauksesta, voidaan perid maksua. Tulevaisuudessa
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haasteita tuo se, ettd yha useammin aineisto ei ole fyysisesti kirjastossa, vaan kayttooi-
keuksia ostetaan tai vuokrataan eri palveluntuottajilta. Tdmé tuo vaikeuksia myos mak-
sullisuuden uudelleen madrittelyyn. (Mé&kinen 2012: 265.)

Teknologian kehittyminen on ollut kirjastoille siunaus seké suuri haaste. Se on johtanut
siihen, ettd Kirjastot eivat ole en&& ainoa tiedonhakukanava. Kirjastojen sopeutuminen
muuttuvaan tilanteeseen on ajankohtaista ja kirjastojen palveluiden taytyy sopeutua uu-
denlaiseen tilanteeseen. (Dryden 2014: 1.) Kirjastoissa kdyminen on viime vuosikymme-
nen aikana vahentynyt muun muassa sen vuoksi, etta useita rutiiniasioita voidaan nykyaan
hoitaa verkossa. Esimerkiksi lainojen uusimisen vuoksi ei ole endd valttdmatonta menné
fyysisesti kirjastoon. Kirjastojen verkkopalvelujen kaytté onkin tasaisessa kasvussa ja li-

séksi sosiaalisen median kaytto on lisddntymassa kirjastoissa. (Makinen 2012: 267-268.)

Tassa tutkimuksessa keskitytddn kirjastojen sosiaalisen median kayttoonottoon ja siihen,
kuinka sosiaalisen median kaytt6 kirjastoissa vaikuttaa asiakaskokemuksen johtamiseen.
Keskityn tutkimuksessa Kirjastoihin, jotka ovat kuntien tuottamia palveluja. Toimintata-
vat ja sosiaalisen median tarjoamat mahdollisuudet ovat péaéasiassa yhtaldiset kaiken
tyyppisissa kirjastoissa. Lahdekirjallisuus perustuu osittain yliopistokirjastoihin ja niita
koskeviin tutkimuksiin, mutta edell& olevista syisté tassd tutkimuksessa on hyddynnetty
myos niita koskevaa lahdekirjallisuutta. Sosiaalista mediaa on kaytetty pitk&an ja run-
saasti yksityisissa yrityksissd, joten osa ldhdeaineistona kéytettdvasta kirjallisuudesta
koskee yrityksid. Periaatteet sosiaalisen median kaytolle kuitenkin ovat sovellettavissa
niin yksityiselle kuin julkisellekin sektorille.

Kirjastot voivat hyodyntaa sosiaalista mediaa markkinoinnissaan. Markkinoinnin avulla
voidaan vahent&é kuilua asiakkaiden ja kirjastojen vélilla sek& samalla saadaan lisattya
asiakkaiden tietoa kirjastojen tarjoamista palveluista. Kirjastot voivat markkinoida lahes
mitd tahansa, esimerkiksi palveluita, tapahtumiaan, kokoelmia ja henkilékunnan asian-
tuntemusta. Markkinoinnissa keskeisintd onkin asiakkaiden tavoittaminen. (Dryden
2014: 1)
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Kirjastojen on hyvé oltava mukana sosiaalisessa mediassa ja sen muutoksessa, silla
vaikka kirjastot tavoittavat edelleen hyvin perusopetuksen piirissé olevat lapset ja nuoret,
kirjastojen asiakkaista liukuu pois 16—-19-vuotiaita. On tarkeéa pitad kaikenikaiset kirjas-
ton piirissd, jotta monimuotoinen ja laaja-alainen sivistys sdilyy kaikkien ulottuvilla. (Fil-
pus 2011: 9.)

1.2.  Tutkimusongelma

Tassa tutkimuksessa etsitdan vastausta siihen, kuinka asiakaskokemusta johdetaan sosi-
aalista mediaa kayttden Kirjastoissa. Paadyin tutkimaan nimenomaan Kirjastoja, koska
niissa sosiaalinen media on ollut jo jonkin aikaa lisdéntyvassa maarin kaytdssa. Taman
vuoksi halusin selvittad, milla tavalla tdamén koetaan vaikuttavan asiakaskokemukseen ja
kuinka kirjastoissa panostetaan sosiaalisen median k&yttéon, jotta asiakkaat siita hyotyi-
sivat. Lisaksi tutkimuksessa selvitetddn, kuinka kirjastoissa on selvitty uudenlaisen toi-
mintakulttuurin mukaantulossa. Tutkimuksestani on hyotya kirjastoille, jotka pohtivat
esimerkiksi alkavansa kayttaa sosiaalista mediaa ja siita saatavia hyotyja. Keskityn tutki-
muksessa juuri niihin sosiaalisen median vélineisiin, joista kirjastot voivat hyotyé asia-
kaskokemuksen johtamisessa. Niit& useat kirjastot ovat jo ottaneetkin kayttoon ja mikali
eivét, voivat ottaa tulevaisuudessa. Tutkimuksen aiheeni on ajankohtainen ja se auttaa

ymmartamaan kirjastojen asiakaskokemusta seka sosiaalisen median vaikutusta siihen.

Tutkimuskysymykset ovat:

1. Milla tavalla sosiaalinen media vaikuttaa julkisen palvelun asiakaskokemukseen
ja asiakaskokemuksen johtamiseen?

2. Miten sosiaalisen median synnyttdmaé uusi toimintakulttuuri otetaan kaytt66n me-
nestyksekkaasti?

3. Miten asiakaskokemusta voidaan kehittda sosiaalisen median avulla?
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Oletuksena on, etté kirjastoissa koetaan sosiaalisen median kaytto tarkednd ja ymmarre-
taén sen vaikutus asiakaskokemukseen. Ennakko-odotusten mukaan kirjastoissa panoste-
taan sosiaalisen median kayttoon, koska sen kayttd on muutenkin yleistynyt erittain pal-
jon, ja samalla pyritdén I6ytamaan uusia tapoja parantaa sen avulla asiakaskokemusta.
Yleisend oletuksena on, ettd nykyaan lahes kaikki organisaatiot, jotka eivét kéytd sosiaa-

lista mediaa, ovat ajasta jéaljessa.

Tutkimus jakautuu teoreettiseen ja empiiriseen osaan. Teoriaosuus koostuu kolmesta paa-
luvusta ja empiriaosuus kahdesta paaluvusta. Johdannossa kaydaan lapi tutkielman aihe,
tavoite ja esitelldadn tutkimuskysymykset. Tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen toi-
sessa luvussa kasitelldan asiakaskokemusta, méaritelladn kasite sekd perehdytéén siihen,
kuinka sita johdetaan, kehitetdan ja mitka tekijat siihen vaikuttavat. Kolmannessa luvussa
keskitytaan sosiaaliseen mediaan. Luvussa perehdytdan sosiaalisen median kasitteeseen
seké esitelladn tassa tutkimuksessa keskeisimmaét tarkasteltavana olevat sosiaalisen me-
dian palvelut. Lisaksi keskitytddn sosiaalisen median k&yton hyddyntamiseen seka sen

kayton haasteisiin.

Empiriaosuudessa perehdytadn aluksi tdssa tutkimuksessa kaytettavaan tutkimusmenetel-
maan ja kdydaan 1api tutkimuksen kannalta tehtyja valintoja esimerkiksi sisallonanalyy-
sin suhteen. Sen jalkeisessa luvussa esitelldén tutkimustulokset. Lopuksi johtopéatoksissa

kaydaan lapi keskeisimmat tulokset ja pohditaan mahdollisia aiheita jatkotutkimuksiin.
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2. ASIAKASKOKEMUS

Tassa luvussa méaritelldan asiakaskokemuksen késite useammasta eri ndkdkulmasta. Li-
séksi perehdytaan siihen, mitké tekijat vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen
ja kuinka asiakaskokemukseen voidaan vaikuttaa. Lopuksi tdssa luvussa késitell&én,

kuinka asiakaskokemusta johdetaan menestyksekké&asti.

2.1.  Asiakaskokemuksen késite

Asiakaskeskeisyys on korostunut 1980-luvulta lahtien ja ké&sitteen kdyttd on yleistynyt
koko ajan sen jalkeen. Julkisellakin sektorilla vallitsee nykyaan yksityiseltd sektorilta
tuttu asiakaslahtoisyyden periaate, joka on vahitellen tullut perinteisemman asiantuntija-
l&htoisen toimintakulttuurin tilalle. (Tuomi & Saarti 2015: 13.) Julkinen sektori kuitenkin
eroaa merkittavésti yksityisestd sektorista, mutta niissd on monia yhtenevaisyyksiakin
(Alford & Yates 2014: 334).

Asiakaskokemus on englannin kielell& customer experience. Bisnesskielessa termi yleis-
tyi 2000-luvun alussa. (LOytand & Kortesuo 2011: 11). Tassa tutkimuksessa asiakasko-
kemusta tarkastellaan Loytanan ja Kortesuon (2011) mééaritelman mukaisesti. Heidan mu-
kaansa asiakaskokemus on kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
muodostaa jonkin tietyn yrityksen toiminnasta. Méaritelman mukaan asiakaskokemus on
ihmisen tekemien yksittéisten tulkintojen summa, eli se ei ole rationaalinen pé&tds vaan
kokemus, johon vaikuttavat suurissa madrin tunteet ja alitajunnassa tehdyt tulkinnat.
Tasté johtuen ei ole mahdollista luoda asiakkaalle tietynlaista asiakaskokemusta, mutta
organisaatiot voivat valinnoillaan kuitenkin pyrkid muodostamaan tietynlaista asiakasko-
kemusta. (L6ytdna & Kortesuo 2011: 11.)

Lemke, Clark ja Wilson (2011: 848) méarittelevat asiakaskokemuksen asiakkaan subjek-

tiiviseksi kokemukseksi, joka syntyy asiakkaan suorissa ja epasuorissa kohtaamisissa or-
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ganisaation kanssa. Loytanan ja Korkiakosken (2014: 8) mukaan asiakaskokemus on uu-
denlainen brandi. Heiddn mukaansa siihen tarttuminen voi tuntua jopa pelottavalta, silla
useimmiten vanhaan tapaan jatkaminen tuntuu kaikista mukavimmalta vaihtoehdolta.
Asiakaskokemukseen keskittyminen vaatii rohkeutta. Uudenlainen ajattelu asettaa asiak-
kaat kaiken, jopa johdon, edelle. (Loytédna & Korkiakoski 2014: 8.) Gronroos (2009: 413—
414) korostaa kaikkien tyontekijoiden vaikutusta palveluun ja asiakaskokemukseen.
Asiakaskokemukseen vaikuttavat myos niiden tyontekijéiden panos, jotka eivat ole suo-

rassa kontaktissa asiakkaiden kanssa.

Pari vuosikymmenta sitten julkishallinnossa ei vield tunnettu asiakas -kasitettd. Asiakas-
palvelun merkitys on kuitenkin kasvanut viimeisen parin vuosikymmenen aikana huo-
mattavasti ja julkispalveluorganisaatioissa on panostettu merkittavasti palvelukulttuurin
kehittdmiseen. (Herno 2002: 9.) Asiakaskokemus muodostuu yksinomaan teoista. Teke-
minen ja toteuttaminen ovat joskus vaativaa, varsinkin kun jotain on uskallettava muuttaa
tai tehdd ensimmaisté kertaa. (LOytana & Korkiakoski 2014: 13.)

Julkisissa palveluissa asiakaskokemus eroaa monin tavoin yritysten tuottamasta asiakas-
kokemuksesta niin palvelun tarjoajan kuin asiakkaankin ndkokulmasta. Julkisessa orga-
nisaatiossa tavoitteena on tuottaa asiakkaalle palvelua, johon asiakas on tyytyvdinen ja

joka on tuotettu asiakkaan maksamien verojen avulla. (Kelly 2005: 77.)

Asiakasnékokulma ei ole julkisissa palveluissa taysin yksiselitteinen. Ennen uuden jul-
kisjohtamisen tulemista (New Public Management) asiakaspalvelulla ei ollut niin suurta
merkitysta kuin nykyaan. (ks. mm. Denhardt & Denhardt 2007: 58) Usein julkisissa pal-
veluissa pyritddn enemman panostamaan toimintaan niiden arvojen mukaisesti, jotka ovat
yhdessa jaettuja sen sijaan, ettd keskityttaisiin yksildiden omiin henkildkohtaisiin toivei-
siin. (Denhardt & Denhardt 2007: 45.) Denhardtin ja Denhardtin (2007: 54.) mukaan jul-
kinen palvelu on seurausta hyveellisyydestd ja halusta olla hyddyllinen omassa yhteisossé
seka tehda hyvaa muille.



18

2.2.  Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat

Julkisissa organisaatioissa asiakastyytyvéisyydelld on paljon merkitystg, vaikka tavoitteet
asiakaspalvelulle eroavatkin paljon yrityksien tavoitteista. Julkisella alalla asiakaspalvelu
ei perustu palvelujen tai myynnin lisadmiselle eikd myoské&én taloudellisen tuloksen pa-
rantamiselle. Kun asiakkaat ovat tyytyvaisia julkisten organisaatioiden tuottamiin palve-
luihin, samalla heidan luottamus muihin yhteiskunnan palveluihin lisdéntyy. Liséksi jois-
sakin tapauksissa julkiset organisaatiot joutuvat kilpailemaan yksityisten palveluiden

tuottajien kanssa, jolloin asiakastyytyvéisyyden merkitys lisadntyy. (Lehtonen 2002: 63.)

Asiakkaat voivat omien mieltymystensd mukaisesti valita k&yttamansé palvelut (Peltonen
2011: 12). Valinnanvapaudesta huolimatta asiakas ei aina paady hanelle parhaaseen mah-
dolliseen lopputulokseen. Tama johtuu muun muassa siitd, ettd valintoja tehdessa ei ole
riittavasti aikaa tai halua selvittaa kaikkia lopputulokseen vaikuttavia tekijoit4. (Peltonen
2011: 30, 33.) Asiakkaiden paatoksentekoon vaikuttavat niin ympéristo, tunteet kuin ko-
kemuksetkin (Peltonen 2011: 34).

Asiakaspalvelijalla on asiakaspalvelutilanteessa suuri rooli. Asiakaspalvelijaa on jopa sa-
nottu organisaationsa kayntikortiksi. Asiakaspalvelijan ja asiakkaan vuorovaikutukseen
vaikuttavat monet eri tekijat. Suuri merkitys asiakaspalvelijan toimintaan on organisaa-
tion siséisilla suhteilla. Siséisilla suhteilla tarkoitetaan johdon ja henkil6ston omaa mieli-
kuvaa tyoyhteisosté ja myos kasitysta siitd, millainen kuva ulkopuolisilla on organisaa-
tiosta. Liséksi vaikuttavat yhteison sisainen ilmapiiri ja asiakaspalvelijan suhde tyotove-

reihin ja esimieheensa. (Herno 2002: 7.)

Julkishallinnossa palvelutuotannon l&htokohtana ovat kansalaisten erilaiset tarpeet ja olo-
suhteet. Asiakaskeskeinen palvelutuotanto on tuonut muutoksia perinteisempéén hallin-
non asiantuntijuuteen nojautuvaan suunnitteluun ja palvelujen tuottamiseen. Nykyinen
malli korostaa asiakkaiden aloitteellisuutta sekd vaihtoehtoisia valintoja. (Valtiovarain-
ministerio 2014: 3.)
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Asiakkaan kokemukseen ja tyytyvéisyyteen vaikuttavat monet asiat. Asiakasta taytyy
kuunnella, hdnen ongelmiin taytyy paneutua, osoittaa palveluvalmiutta, etsié ratkaisuja
asiakkaan ongelmiin, asiakkaalle taytyy puhua ymmarrettavéasti seka kayttad hanelle tut-
tuja késitteitd, on ymmarrettéva asiakkaan arvomaailma ja kommunikoitava niin, etté asi-

akkaalle syntyy organisaatiosta asiantunteva ja luotettava kuva. (Lehtonen 2002: 96.)

Asiakkaan kokemukseen vaikuttavat monet pienetkin tekijat. Asiakaspalvelijoiden toi-
minta on erityisen tarkeéssa osassa. Asiakaspalvelijoilta odotetaan ystavallista kaytosta,
asiakkaan tunteiden ymmarrystd ja huomioon ottamista, asiakasta valittamista ja tarpei-
den huomioon ottamista sek& asiakkaan huoleen tai ongelmaan paneutumista. (Wilburn
2007: 11.)

Asiakaskokemuksen nousussa sosiaalisen median palveluilla on ollut keskeinen asema.
Samalla, kun kuluttajien keskinéinen vuorovaikutus on helpottunut, ovat organisaatiotkin
joutuneet kohtaamaan taysin uudenlaisen tilanteen. (LOoytand & Korkiakoski 2014: 34—
35.) Asiakkaat ovat monissa eri viestintdymparistoissa ja heidan kokonaiskasityksensa
muodostuu eri kanavista, medioista ja tilanteista saaduista sanomista. Viestintdymparis-
tjen eroavaisuudet liittyvat asiakkaiden kokemuksessa niiden luotettavuuteen ja eri ka-
navissa keskittyminen myos vaihtelee. (Mattinen 2006: 120.)

Seuraavassa taulukossa 1. on koottuna keskeisimmat asiakaskokemukseen vaikuttavat te-
kijat ja niiden vaikutukset asiakaskokemukseen kaytanngssa. Taulukko 1. perustuu edell&

olevaan tekstiin.
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Taulukko 1. Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijét.

Asiakaskokemukseen vaikuttaa

Miten ilmenee kaytannossa?

Organisaation siséiset suhteet

tyoyhteison sisdinen ilmapiiri ja tyon-
tekijoiden oma mielikuva tydyhtei-
sOsta heijastuu ulospdin organisaa-
tiosta

sisédisten suhteiden toimivuus vaikut-

taa asiakaspalvelun laatuun

Organisaation toiminta

asiakkaan kohtaamista taytyy tukea
kaikilla johtamisen tasoilla

koko organisaation taytyy olla sitou-
tunut asiakaslahtoiseen toimintaan
organisaation nakyvyys eri viestin-
tdymparistoissa taytyy olla yhdenmu-

kaista

Asiakaspalvelija

asiakaspalvelijan ja asiakkaan vuoro-
vaikutuksen taytyy toimia

asiakaspalvelijalla taytyy olla riitta-
vasti ammattitaitoa vastatakseen asi-

akkaan tarpeisiin

Asiakkaan kuunteleminen ja asiakkaan

tarpeiden huomioiminen

asiakas arvostaa hénelle r&atéloityja

palveluja

Asiakkaan odotukset

jatkuvasti nouseva palvelutaso lis&é

asiakkaiden odotuksia julkisiakin

palveluja kohtaan
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Tyytyvéiset asiakkaat kertovat usein mielellddn kokemuksistaan muillekin. Sosiaalisen
median avulla kokemuksista voidaan kertoa hyvin suurille k&yttajaryhmille. Mikali asia-
kas ei ole tyytyvdinen, tulisi hdnet kuitenkin huomioida, sill& kokemuksesta voi tallgin
jaada positiivinen mielikuva (Webb 2011: 45-46.)

2.3.  Asiakaskokemuksen kehittdminen

Asiakaspalvelutilanteet ovat vuorovaikutustilanteita. Talléin vuorovaikutus tapahtuu
asiakaspalvelijan ja asiakkaan vélill ja asiakaspalvelu edellyttdé kontaktia ndiden valilla.
(Marckwort & Marckwort 2011: 23.) Esimerkiksi palvelutilanteessa muut samaan aikaan
samaa tai samankaltaista palvelua saavat asiakkaat voivat vaikuttaa kokemukseen. Li-
séksi asiakkaiden hyvaksyminen esimerkiksi itsepalvelutehtaviin tai yhdessa tuottami-
seen liittyviin rutiineihin useimmiten lisd4 todenndkoisyytta pitdd palvelua hyvana.
(Gronroos 2009: 101.) Organisaatiossa on tarjottava lisdadntyvisséd madarin kokonaisratkai-
suja asiakkaille, silla asiakkaat etsivat jatkuvasti yhd enemman heidén eldmaénsa helpot-
tavia ratkaisuja (Tuulaniemi 2011: 18). Uusien toimivien palveluiden kehittdminen on
todennakdisempad, kun apuna kéytetddn asiakkaiden ndkemyksia. Sité tarvitaan juuri uu-
sien palveluiden kehittdmisprosesseissa sekéd arvon tuottamisessa asiakkaille. (Alam:
2006: 15.)

Asiakkaan kuuntelun avulla voidaan selvittadd, kuinka asiakkaat parhaiten tavoitetaan.
Viestinnan selkeydell& on suuri merkitys asiakassuhteeseen. Kun asiakasta kuunnellaan
ja otetaan selvad, mika on hénelle keskeisté siséltod ja koska sita tulisi vélittad oikeaan
aikaan, ollaan oikealla tiell& viestinnén suhteen. (Mattinen 2006: 120.) Asiakkaan kuun-
teleminen vaatii vilpitonta tahtoa ja hyvaksyntad koko organisaatiolta. Mikali organisaa-
tiossa ihmisilla on hyva olla, on todennékoisempéd, etta asiakkaatkin saavat hyvaa palve-
lua. (Mattinen 2006: 233, 235.)
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Asiakkaiden tarpeet muuttuvat jatkuvasti, mika edellyttdd organisaatiolta innovointia
(Loytand & Korkiakoski 2014: 35). Asiakkaiden tavoille taytyy oppia, sill& nykyaan asi-
akkaat sanelevat missd, miten ja milloin haluaa asioida ja kayttad esimerkiksi palveluja
(llmarinen & Koskela 2015: 53). Asiakaspalvelua voidaan kehittdd omaksumalla palve-
lundkokulma. Silla tarkoitetaan asiakassuhteisiin kuuluvien palveluainesten arvostamista
ja kaikkien asiakassuhteen osatekijoiden kehittamistd. Tarkeimpéana pidetdén asiakkaan
nékokulmaa ja siitd lahdetaan liikkeelle kehittamisessa. (Gronroos 2009: 28.)

Asiakastuntemus vaatii kykyéd yhdistaa asiakastiedon osasia. Vahva asiakastuntemus
edellyttdd kykya yhdistéé tietoa ja tulkita sitd taidokkaasti. (Mattinen 2006: 188.) Asia-
kastuntemusta voi kehittad eri tavoin. Ensiksi asiakkaiden toiminnasta taytyy keréatd oleel-
lista tietoa. Tiedon avulla on pystyttédva tunnistamaan uusia mahdollisuuksia seka enna-
koimaan tulevaa muutosta. Toiseksi on tahdattava eteenpdin sen sijaan, etta keskityttaisiin
menneisyyteen. Asiakastuntemusta taytyy hyodyntdd asiakkaan tulevaisuuden tulkin-
nassa. Kolmanneksi on tunnettava asiakkaan strategia, eli mitd toimiva yhteisty0 asiak-
kaan kanssa vaatii. On ymmarrettdva asiakasta niin, ettd organisaation on mahdollista
toimia asiakkaan kanssa yhteistydssa. Lisaksi taytyy ottaa huomioon, ettd tieto asiak-
kaasta taytyy jalostaa tekemiseksi. Taytyy olla keinot mitata organisaation tietdmyksen
tasoa, kayttoastetta sekd jalostusastetta. (Mattinen 2006: 189)

On muistettava, ettd kaikki asiakkaat ovat erilaisia. Joillekin voi olla suuri kynnys esittaa
kysymyksiadn asiakaspalvelijoille. Sen sijaan asiakkaat voivat mielelld&n esittéda kysy-
myksensa verkossa tai vaihtoehtoisesti jattavat asian sikseen. (Sallmen 2007: 16.) Asia-
kaspalvelun keskeisin pyrkimys on tyytyvainen asiakas. Tyytyvéisyyttd on kuitenkin han-
kala maarittdd. Siihen voidaan ymmartadd kuuluvan tyytyvaisyys siitd, ettd sai sellaista

palvelua kuin halusikin tai asiakkaan ongelma tuli ratkaistuksi. (Lehtonen 2002: 62.)

Kun asiakas tekee valintaansa, on palvelulla useimmiten suuri merkitys. Asiakkailla on
suuret odotukset ja he haluavat, etté heit4 palvellaan hyvin ja ongelmat saadaan ratkaistua.
(Marckwort & Marckwort 2011: 9.) Asiakkaat arvostavat ennen kaikkea toimivaa palve-
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lua. Sellaiset palvelut tuovat arvoa heidan jokapéaivaiseen elamaansa tai paivittaisiin toi-
mintoihin. (Gronroos 2009: 25.) Asiakas luo saamaansa arvoa asiakassuhteessa jatkuvasti
(Gronroos 2009: 51). Arvo on aina suhteessa aikaisempiin kokemuksiin ja sen kokemus
on subjektiivinen. Asialla on arvoa vain, jos asiakas kokee sen jonkin arvoiseksi. Jos jon-
kin palvelun avulla asiakas saavuttaa haluamansa tai saa esimerkiksi ongelmansa ratkais-

tua, han kokee saavansa arvoa. (Tuulaniemi 2011: 30-31.)

Asiakkaat kokevat arvon siséisissa prosesseissaan, kun he ovat vuorovaikutuksessa pal-
veluntarjoajan kanssa tai kun he kayttavat organisaation tarjoamia palveluja. Organisaa-
tion tehtavéksi jaa tukea asiakkaan arvon muodostusta. (Grénroos 2009: 192.) Organisaa-

tion perustehtéva onkin luoda asiakkaille arvoa (Tuulaniemi 2011: 30).

Organisaatioissa taytyy toimia strategian edellyttdmalla tavalla henkilékunnan palkkaa-
misessa pitkalla tdhtdimelld. Henkilokunnan taytyy aidosti vélittaa ja pyrkiéd hyvaan asia-
kaspalveluun. Hyvéaa asiakaspalvelua saadaan aikaiseksi, kun hallitsee hyvén asiakaspal-
velutaidon ja asiakaspalvelijoilla on mahdollisuudet toimia taitojensa mukaisesti.
(Schmidt 2014.) Taulukossa 2. on edelléa sanotun perusteella eritelty keskeisimmat asiat,
jotka vaativat asiakaskokemuksessa kehittdmista seké esitelty edelld olevan tekstin pe-
rusteella erilaisia esimerkkeja, joilla asiakaskokemusta voidaan kaytdnndssa kehittaa.
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Taulukko 2. Asiakaskokemuksessa kehittamista vaativat asiat.

Asiakaskokemuksessa kehittamista

vaativat asiat

Esimerkkeja kaytannon kehittamistoi-

mista

Asiakaspalvelutilanteet

e uudenlaisten palvelutapojen avulla
voidaan lisatd asiakastyytyvéisyytta
asiakkaiden ndkemysten huomioimi-

nen térkedd kehittdmisprosessissa

Asiakkaiden muuttuvien tarpeiden huomi-

oiminen

asiakkaiden tarpeet muuttuvat jatku-
vasti, mika edellyttdd organisaatiolta
innovointia ja sitoutumista kehittami-

seen

Asiakastuntemus

oleellisen asiakastiedon ja taidon yh-
distaimisen avulla voidaan kehittda
asiakaskokemusta

Organisaation henkilokunta

hyvan asiakaspalvelutaidon yllapita-
minen ja mahdollistaminen

strategian mukaan toimiminen pit-
kalla tahtdimella johtaa hyvéaan ja toi-

mivaan asiakaspalveluun

Asiakkaat ja asiakkaiden toimintatavat ovat muuttuneet ja muuttuvat jatkuvasti. Organi-

saatioissa kehitetddn uudenlaisia asiakaskokemuksia ja niiden luominen on vasta alkute-

kijoisséan. Uudenlaisten asiakaskokemusten luominen vaikuttaa kuitenkin lupaavalta, ja

tarjolla on lukuisia uudenlaisia mahdollisuuksia. (Loytanéd & Korkiakoski 2014: 13.)

Julkishallinnossa asiakaskokemuksen kehittdminen ei ole taysin verrattavissa yrityksissa

tapahtuvaan kehittdmiseen. Yritykset yleensa perustuvat voiton tavoittelulle, mika nakyy-

kin asiakaspalvelu- ja markkinointistrategioiden eroissa julkisiin organisaatioihin verrat-

tuna. (Herno 2002: 9.)
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2.4.  Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen sek& keskittyminen kokemusten luomiseen vaativat pal-
jon rohkeutta (Loytdna & Korkiakoski 2014: 8). Asiakaskokemuksen johtaminen (engl.
Customer Expierence Management) koostuu monista elementeistd, kuten palvelujohta-
misesta, asiakkuuksien johtamisesta, brandin ja asiakaskohtaamisten johtamisesta seka
sosiologiasta. (Loytand & Kortesuo 2011: 7-8.) Palvelutuotannosta saadaan aidosti asia-
kaslahtoisté vain, jos asiakkaan kohtaamista tuetaan kaikilla johtamisen tasoilla. Kohtaa-
misissa saatavaa tietoa on valitettdva niin suunnittelun, paatoksenteon kuin jatkokehitta-
misenkin pohjaksi. Johdolta vaaditaan tah&n sitoutumista. (Valtiovarainministerié 2014:
14.)

Asiakaskokemuksen johtamisessa strategiatasolla on tarkea merkitys. Keskeisinta on, etta
strategia saadaan toteutumaan ja koko organisaatio toimii sen mukaisesti, jolloin se vélit-
tyy myos asiakkaille. Loppujen lopuksi vain asiakkaan muodostamalla kokemuksella on
merkitysta. (LOytana & Korkiakoski 2014: 36.)

Asiakaskokemuksen johtamisessa yksi tarkeimmista asioista on, ettd organisaatio pyrkii
lunastamaan asiakkaille antamansa lupaukset (Loytand & Korkiakoski 2014: 37). Asia-
kaskokemuksen johtaminen vaatii pitkdjanteisyytta, silla tulokset eivat ndy yleensa ko-
vinkaan nopeasti (Loytdna & Korkiakoski 2014: 40). Asiakaskokemuksen johtaminen
onkin néhtéva prosessina, silla kehityksen on jatkuttava aina eteenpéain. Kehityksen ylla-
pitdmiseen ja jatkuvaan innovointiin onkin tarke&d panostaa jatkuvasti, koska ihmisill&
on useimmiten tapana pyséhtyé ja pysya mukavuusalueellaan, ennemmin kuin pyrkisi sen
ulkopuolelle. Tamé ei nykyaan toimi, silla asiakkaatkin ovat jatkuvassa liikkeessa ja hei-
dan kayttaytymisestd, odotuksista ja tarpeista perilld oleminen vaatii organisaatiolta jat-
kuvaa panostusta. (Loytand & Korkiakoski 2014: 41-42.)

Asiakaskokemuksen merkitys ja suosio on johtanut siihen, ettd on syntynyt tarve 16ytaa
mittareita, joilla voidaan tarkastella asiakaskokemuksen tuloksia (LOytdnd & Korkiakoski

2014: 52). Perinteiset mittarit liittyvat useimmiten asiakassuhteeseen, eivatkéd ne kerro



26

mill& tavalla organisaatio on suoriutunut yksittaisissd kohtaamisissa. Epdsuorien mitta-
reiden kdyttdminen on helppoa ja niill4 voidaan tutkia muun muassa, etta miten asiakas-
kokemuksen kehittaminen korreloi asiakkuuden elinkaaren sek& asiakkaan kokeman ar-
von kanssa. Epdsuorien mittarien rinnalle on syntynyt uudenlaisia mittareita. Niist4 saa-
tavat tulokset perustuvat palautteeseen, joka on saatu asiakkailta niin kohtaamisissa kuin
asiakassuhteen aikana. (Loytand & Korkiakoski 2014: 54-55.)

Asiakaskeskeinen organisaatiokulttuuri on yksi edellytys, jotta asiakaskokemuksesta voi-
daan rakentaa strategista hyotya (Loytana & Korkiakoski 2014: 64). Loytanén ja Kor-
kiakosken (2014: 65) mukaan asiakaskokemuksen strateginen johtaminen edellyttaa
muutoksia kolmella eri tasolla. YKksi taso on organisaation kayttdytyminen johtajasta asia-
kaspalvelijaan. Toinen on tyotehtaviin liittyva kayttaytyminen, joka ulottuu yksittaisista
tehtdvista tarkasti tunnistettuihin tehtaviin. Kolmas taso on johdon kayttdytyminen, jonka
taytyy tukea asiakaskokemuksen rakentamista esimiestydssa. Kaikilla ndilla tasoilla tay-
tyy ottaa huomioon strategian jalkautuminen ja tavoitteiden toteutuminen. (LOytdnd &
Korkiakoski 2014: 65.)

Asiakaskokemus ja sen johtaminen antavat runsaasti mahdollisuuksia onnistumiseen seka
menestymiseen. Toiminnassa on kuitenkin mahdollista ep&onnistuakin. YKksittisista
syista suurin on epdonnistuminen systemaattisen asiakaskokemuksen luomisessa, mika
johtaa heikkoon asiakaskokemukseen. (Loytana & Korkiakoski 2014: 70.)

Selkeitd heikon asiakaskokemuksen aiheuttajia ovat siiloutuminen ja osa-optimointi. Sii-
loutumista voidaan tarkastella eri ndkokulmista suhteessa asiakkaaseen. Operatiivinen
siiloutuminen tarkoittaa sitd, ettd eri yksikot eivat toimi kokonaisuutena vaan joukkona
erilaisia toimintoja. Kanavakohtaista siiloutumista tapahtuu, kun otetaan k&ytt66n uuden-
laisia tiedotus- tai viestintdkanavia ja samaan aikaan vanhat kanavat ovat kaytossa. Tama
johtaa kanavien maaran lisddntymiseen ja pahimmassa tapauksessa asiakasta ohjataan
useammasta kanavasta aina seuraavaan. Organisaatiossa voi tapahtua hierarkkista siilou-

tumista, jolloin organisaation hierarkkiset tasot keskustelevat keskenddn, mutta keskuste-
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lua yli hierarkkisten tasojen ei juuri ole. Hierarkkinen siiloutuminen voi johtaa esimer-
kiksi siihen, ettd asiakasrajapintaan ei pystytd antamaan riittavié valtuutuksia ja tdima voi
hidastaa palveluprosessia merkittavastikin. (LOoytand & Korkiakoski 2014: 71-73.)

Yksi muutos, joka asiakkaiden odotuksissa on tapahtunut, liittyy merkittavasti aikakasi-
tykseen ja reagointinopeuteen. Ennen asiakkaat saattoivat asioida yritysten ja organisaa-
tioiden kanssa kirjeitse ja reagointinopeus saattoi olla jopa viikkoja. Nykyaan asiakkaat
odottavat erittdin nopeaa reagointia ja organisaatioiden pitdisi pystya vastaamaan asiak-
kaiden odotuksiin. Asiakaskokemuksen johtaminen vaatii tallaisten muutosten havaitse-

mista asiakkaiden odotuksissa ja kayttaytymisessa. (LOytdna & Korkiakoski 17-18.)

Asiakaskokemuksen johtaminen vaatii paljon kyvykkyytta johdolta, joka laatii organisaa-
tiolle strategian. Johdolla taytyy olla selked nakemys muun muassa organisaation tulevai-
suudesta. (LOytdnd & Korkiakoski 2014: 13.) Kun asiakaskeskeisté strategiaa luodaan,
on tarke&a varmistaa, ettd johto on siihen sitoutunut. Sitoutuminen ei tapahdu hetkessa
vaan monien erilaisten vaiheiden kautta. (Loytdna & Korkiakoski 2014: 27.) Taulukossa
3. on Loytanan ja Kortesuon (2011) tekstiin perustuva taulukko, josta kayvat ilmi keskei-

simmaét asiakaskokemuksen johtamisesta saatavat hyddyt.

Taulukko 3. Asiakaskokemuksen johtamisesta saatavat hyodyt. (Loytdana & Kortesuo
2011., muokattu).

Asiakaskokemuksen johtamisesta saatavia hyotyja:

Asiakastyytyvaisyys lisaantyy

Asiakkuuden kesto pidentyy

Henkildston sitoutuminen lisdéntyy

Asiakkailta saatavien kehitysideoiden saatavuus lisdantyy
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Organisaation muuttuminen asiakaskeskeiseksi on erédanlainen matka, jonka vaiheet riip-
puvat pitkalti yrityksen valmiudesta, kypsyydestd sekd johdon sitoutumisesta. Namé
kaikki vaikuttavat matkan kestoon. Kaikista nopeimmin mukautuminen tapahtuu organi-
saatioissa, jotka ovat muutokselle avoimia. Niissé ei ole esimerkiksi vanhoihin rakentei-
siin nojaavaa johtoa ja ne ovat valmiita luopumaan vanhoista tavoista toimia. (LOytdnd &
Korkiakoski 2014: 29.) Asiakaskokemuksen johtamisen merkitys on kiistaton. Silla mak-
simoidaan asiakkaille tuottama arvo luomalla asiakkaille merkityksellisid kokemuksia.
(Loytana & Kortesuo 2011.)

Osallistuva johtajuus perustuu uteliaisuuteen ja osallistumiseen. Johtaja haluaa tallgin tul-
kintoja, ndkemyksia ja vaihtoehtoja, joita voi hyddyntad organisaation toiminnassa. Osal-
listuva johtaja hakee tiimiltadn tukea, jotta voi rakentaa hyvan kysymyslistan, joka on
luova ja oivaltava. Kysymysten avulla pyritddn asiakkuuksien syvempédan ymmartami-
seen. Osallistuvan johtajan tunnistaa tietynlaisesta toiminnasta, silla he kyselevat ja kes-
kustelevat oma-aloitteisesti. He hakevat kysymyksiinsé erilaisia tulkintoja ja ymmartavét
myaoskin niiden erilaisuuden. Utelias johtaja osoittaa aitoa kiinnostusta asiakastyota koh-
taan. (Mattinen 2006: 230-231.) Asiakkuusosaaminen ja sen mukaan toimiminen vaatii
siis johdolta paljon priorisointia ja se on vastuussa véaaranlaisesta toiminnasta ja sen mu-
kaisista johtamisimpulsseista. Asiakkuusosaamisen ydin on siing, etti osaa esittaa oike-
anlaisia kysymyksia sen sijaan, ettd vain osasisi vastata kysymyksiin oikein. Johdon voi-
daankin sanoa saavan juuri sen tasoista tyotd, kun se itse on haastanut oman tiiminsa te-
kemadn. (Mattinen 2006: 231.)

Asiakkaiden sitoutumiseen tarvitaan joustavuutta ja sujuvuutta. Lisdksi asiakkaat arvos-
tavat ajan saastymistd. Pienill& muutoksilla pystytdén vaikuttamaan siihen, ettd asiakkaat
ovat tyytyvaisia. (Peltonen 2011: 7, 9.) Asiakkaat eivét pysy uskollisina esimerkiksi pit-
kien sopimusten avulla. Ne pitavat asiakkaat pitkdan asiakkaina, mutta eivét vaikuta ai-
toon tyytyvéisyyteen. (Peltonen 2011: 21.)
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Julkisissa palveluissa asiakkaiden valintakriteerit voivat jonkin verran poiketa yrityksia
koskevista kriteereistd. Lisaksi merkittdvana erona on, ettd julkisissa palveluissa asiak-
kaita ei voida laittaa eriarvoiseen asemaan, sill& palvelut kuuluvat kaikille. Julkisissa pal-
veluissa on tarkedd panostaa toiminnan lapinékyvyyteen ja sujuvuuteen. On hyva muistaa
asiakaskunnan laajuus ja ettd julkisten palveluiden asiakkaina on usein myds apua ja
opastusta tarvitsevia ihmisid. Julkisten palveluiden suurin haaste on taata tehokas ja ih-
mistd kunnioittava toiminta. On panostettava toimivaan asiakaspalveluun ja informaation
selkeyteen. (Peltonen 2011: 24-25.)

Asiakastyytyvéisyytta voidaan lisatd asiakaspalvelun avulla. Asiakaspalvelun toiminta-
malleihin ja ammattitaitoon panostaminen lisad asiakastyytyvaisyytta. Johdon tehtdvana
on paattaa, pidetdanko asiakasta keskidssa. Jos néin on, taytyy keskittya asiakkaan kuun-
telemiseen. Nain voidaan muun muassa opastaa asiakaspalveluhenkil6ité ja toimia asiak-
kaiden parhaaksi. (Peltonen 2011: 116-117.) Onnistuneen asiakaspalvelun perustana on
asiakkaan kayttaytymismallien ymmartdminen. Tarke&& on panostaa asiakaspalveluun

sekd asiakaskeskeisyyteen, jotta asiakkaat saadaan sitoutettua. (Peltonen 2011: 70-71.)

Palvelun tuottajat ja asiakkaat ovat kiinted osa palvelua, joten vuorovaikutuksella on eri-
tyisen suuri merkitys asiakaspalvelutilanteessa. Sen pohjalta arvioidaan palvelun laatua.
Riittava asiakaspalvelussa toimivan henkilékunnan koulutus on tarkedd. (Pesonen, Leh-
tonen & Toskala 2002: 23.) Palvelun laatu ei kuitenkaan ole vain niiden henkildiden vas-
tuulla, joiden paavastuu on asiakaspalvelussa vaan kaikki, jotka ovat vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa, vaikuttavat osaltaan asiakkaalle syntyvaén mielikuvaan palvelun laa-
dusta. (Pesonen ym. 2002: 44.) Asiakkaan kokemuksella tai useammilla kokemuksilla
palvelun laadusta on suuri merkitys asiakassuhteen jatkuvuuden kannalta. Liséksi tyyty-
véiset asiakkaat usein kertovat saamastaan hyvéstd palvelusta eteenpain (Pesonen ym.
2002: 52, 54).

Markkinoinnissaan palveluntarjoajien on noudatettava omia arvojaan samalla tavalla kuin
kaikessa muussakin toiminnassa (Peltonen 2011: 46). Toiminnan on oltava l&apinakyvéa

ja asiakkaan lahtokohtana, silla muuten luottamus voidaan menettaa helposti (Peltonen
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2001: 70). Asiakastyytyvaisyyttd voidaan lisatd asiakaspalvelun kautta. Panostaminen
toimintamalleihin ja ammattitaitoon on kannattavaa ja auttaa lisddmaan asiakastyytyvéi-
syyttd. Palveluntarjoajien toimintatapoja arvioidaan jatkuvat internetissd ja ndma arviot

ovat monien potentiaalisten asiakkaiden nahtévilla (Peltonen 2011: 74. 116).
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3. SOSIAALINEN MEDIA

Tassa luvussa kerrotaan, mité sosiaalisella medialla tarkoitetaan t&ssé tutkimuksessa, seka
perehdytddn siihen, mitd hyotyja sosiaalisen median kdytdstd saadaan ja mité haasteita
sosiaalisen median kayttoon liittyy ja mitd se voi aiheuttaa. Sosiaalinen media on kasit-
teend laaja ja sitd on haastavaa maaritell& yksiselitteisesti. Tassé luvussa mééritetdan, etta

mihin sosiaalisen median palveluihin tutkimuksessa ensisijaisesti keskitytaan.

3.1. Sosiaalisen median kasite

Sosiaalinen media voidaan méaarittdd monin eri tavoin. Kaplan ja Haenlein (2010) méaa-
rittelevat sosiaalisen median kasitteen tarkoittavan internetpohjaisten sovellusten ryhmaa,
jossa kayttajien on mahdollista luoda ja jakaa tietoa. Muista verkkopalveluista sosiaalinen
media eroaa sen vuorovaikutteisuudella. (Kaplan & Haenlein 2010: 61.) Kaplanin ja Ha-
enleinin maaritelma sosiaalisesta mediasta vastaa parhaiten sitd, mita tassa tutkimuksessa
sosiaalisella medialla tarkoitetaan. Sosiaalinen media mahdollistaa nopean vuorovaiku-
tuksen suoraan ihmisten valilla ja siitd voivat hyotya niin yritykset kuin julkinenkin sek-
tori. (Kaplan & Haenlein 2010: 67.)

Sosiaalinen media on yhteistavéd termi kaikkien internetissa olevien online-yhteisGjen
kaytolle, erilaisille palveluille, joissa kayttajat tuottavat sisaltod ja muille yhteisdille ja
sovelluksille. Kaikki voivat osallistua néihin palveluihin ja keskustella ja kommunikoida
toistensa kanssa sekd luoda ja jakaa tietoa toisten kayttajien kanssa. (Vanwynsberghe,
Boudry, Vanderline & Verdegem 2014: 529.)

Sosiaalisella medialla tarkoitetaan internetin vuorovaikutteisia viestintdmuotoja kéytta-
vaa avointa viestintdd (Wiio & Nordenstreng 2012: 11). Sosiaalisen median madritel-
missé on sisaanrakennettuna ajatus aktiivisista kayttajista, mika eroaa merkittavasti pe-

rinteisemmasta passiiviseksi mielletysté yleisosta. Yleisd on yha useammin aktiivinen ja-
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kamaan ja tuottamaan siséltoa sosiaaliseen mediaan. (Matikainen 2012: 304.) Sosiaali-
sessa mediassa asiakkaat voivat muun muassa jakaa kokemuksia, vaihtaa mielipiteitd ja
kommunikoida (llmarinen & Koskela 2015: 53).

Toikkanen (2012: 25) méarittelee sosiaalisen median késitteen tarkoittavan julkista jaka-
mista, tiedonrakentelua sek& keskustelua. Sosiaalisella medialla tarkoitetaan viestinnan
muotoa, jossa sisalté on kayttajalahtdisesti tuotettua ja sen avulla luodaan ja yllapidetaan
ihmisten vélisié suhteita. (Toikkanen 2012: 25.)

Sosiaaliseen mediaan voidaan liittaa useita sitd kuvaavia sanoja. Tallaisia ovat muun mu-
assa yhteisollisyys, sisallon tuottaminen, tasavertainen péasy ja avoimuus. Monet sosiaa-
lisen median puolestapuhujat ovat sitd mieltd, etta sosiaalinen media tarjoaa mahdollisuu-

den uudenlaisille demokraattisille toimintatavoille. (Reunanen & Harju 2012: 133.)

Sosiaalinen media ké&sitteena viittaa median ja internetin kehitysvaiheeseen, jossa sisél-
I6ontuotanto hajaantuu ja kayttajien siséllontuottaminen lisdantyy. Sosiaalisen median ké-
sitteen madrittelyssa tarkedd on ymmartaa kasitteen alkuperd. Kasitteena sosiaalinen me-
dia on ollut kdytdssé vasta vahan aikaa, eika kasite kumpua tieteellisesta keskustelusta,
vaan se on kaytannéllinen tapa verkkoymparistdjen kuvaamisessa ja nimeédmisessé. Sosi-
aalisen median késitteen ymmartamistd voi helpottaa, kun ajattelee sitd enemman tutki-
muskohteena kuin analyyttisena kasitteend. Muita vahemman kéytettyja nimityksia sosi-
aaliselle medialle ovat web 2.0, vertaismedia, vertaisverkko, sosiaalinen web ja osalli-
suusmedia. Sosiaalista mediaa voidaankin pitaa erdénlaisena sateenvarjokésitteend, jonka
alla on hyvin paljon erilaisia ndkokulmia ja ilmigita. Toisaalta sen sisallon ja rajojen méa-
rittdminenkin voi olla hyvin haastavaa. Tdmén vuoksi keskeisempaa on pyrkié keskitty-
maan sosiaalisen median ydinsisaltoon, kuin pyrkid maarittdmaan sen rajoja. (Matikainen
2012: 297-299.)

Sosiaalisessa mediassa keskeistd on verkostomainen, ja osittain myos yhteisollinen toi-
minta. Tunnetuimpia sosiaalisen median palveluita ovat Twitter, Facebook, Youtube ja
Wikipedia. (Matikainen 2012: 297.) Wiio & Nordenstreng (2012: 11) ovat méarittaneet
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sosiaalisen median olevan vuorovaikutteisia viestintimuotoja kayttavaa avointa viestin-
t&& ja esimerkkeind ovat wikit, blogit, teksti-, kuva ja aanipalvelut, yhteiskalenterin seka

naennaiskohtaamisen paikat.

Internetin kdyton kasvu on ollut viime vuosikymmenind huimaa. Vuonna 1997 (Savolai-
nen 1997: 7) internetill& arveltiin olevan maailmanlaajuisesti noin 60—70 miljoonaa kéyt-
t4jad ja jo vuonna 2010 16-74-vuotiaista suomalaisista 42 prosenttia oli rekistergitynyt

johonkin yhteisopalveluun (Wiio & Nordenstreng 2012: 11).

Medialla viitataan ennen kaikkea tekniseen vélitykseen ja se tarkoittaakin vélineita tai
keinoja. Lisé&ksi ké&sitettd voidaan kéyttdd, kun puhutaan yleisesti viestimista tai tietyista
valineistd. Suomi onkin teknisesti kehittynyt yhteiskunta. (Wiio & Nordenstreng 2012:
9.) Sauri (2015: 9) esittaa sosiaalisen median olevan uuden viestintateknologian tarjoa-
mista vuorovaikutuskanavista vallankumouksellisin. Hdnen mukaansa sosiaalinen media
hakee talla hetkell& viel& rooliaan. Sosiaalisen median maarittelylle haasteita luo se, etté
kaikki ajattelevat sen eri tavalla. Osalle se voi tarkoittaa Facebookia, osalle Twitteria ja
lisaksi jatkuvasti tapahtuu muutoksia, joiden my®6ta sosiaalisen median suosituimmat pal-

velut voivat muuttua. (Hakkarainen 2010.)

Sosiaalisen median voidaan sanoa olevan uudenlainen tapa toimia (Otala 2008: 190). Sen
yleistymisen yksi syy on teknologian kehitys, mika on tapahtunut erittain nopeasti ja jos-
kus erehdytdén olettamaan, ettd se on erddnlainen itseriittoisesti kehittyva yhteiskunnal-
lisen toiminnan alue. Ndkemykset siitd, kuinka tietoteknologiaa sovelletaan ja miten se
vaikuttaa yhteiskunnallisiin k&ytantdihin, eroavat useimmiten merkittavasti toisistaan,

silla kenelldkaan ei ole siitd varmaa kasitysta. (Aro 2000: 139.)

Viestintateknologian kehitys on mullistanut maailman ja ndin ollen vaikuttanut merkitta-
vasti my6s Suomeen. Uuden viestintateknologian osa-alueista yksi merkittdvimmista on
sosiaalinen media. Nykyadn lahes jokaisella on p&éasy tietoon, jota on tarjolla hyvin run-
saasti. (Sauri 2015: 9.)
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Sosiaalisen median yksi eduista on, ettd sen avulla voidaan tavoittaa runsaastikin seuraa-
jia, ja ne voivat seuraajamaérilladn voittaa perinteisemmat tiedotusvalineet moninkertai-
sesti (Sauri 2015: 31). Viestinnan kéyttotavassa on yha merkittavia eroavaisuuksia, jotka
vaihtelevat ikérakenteen mukaisesti. Nuoremmat suomalaiset (16-53-vuotiaat) voivat
kayttaa internetid eri toimintoihin useita kertoja paivan aikana, kun taas vanhemmat hen-
kilot (55—74-vuotiaat) kayttavéat internetia huomattavasti harvemmin. (Wiio & Nordenst-
reng 2012: 9.)

Sosiaalinen media mahdollistaa monenkeskisen ja kahdensuuntaisen vuorovaikutuksen.
Ennen asiakkaille 1&hetettiin eri kanavien kautta tiedonantoja, mutta nykyaén kommuni-
kointi voi tapahtua useammalla eri tavalla, eik& kahdensuuntaisten vuorovaikutustilantei-

den tarvitse rajoittua fyysisiin tapaamisiin. (Sauri 2015: 31-32.)

Sosiaalisessa mediassa syntyy nopeasti ja helposti paljon yhteiskunnallista keskustelua.
Yksi sen vahvuuksia on keskustelun ja toiminnan syntymisen spontaanius niin ajallisen
kuin paikallisenkin etaisyyden yli. (Reunanen & Harju 2012: 142.) Sosiaalisessa medi-
assa tuntemattomien ihmisten on mahdollista jattaa valittomia kommentteja (Reunanen
& Harju 2012: 117). On térkedd ymmartad, ettei esimerkiksi verkossa tapahtuvaa
keskustelua voida enéda ainoastaan rajoittaa ja hallita, vaan siihen taytyy osallistua. Jos
esimerkiksi organisaation toiminnasta jaetaan taysin vaaria tietoja, ne voidaan oikaista

ainoastaan osallistumalla kyseiseen keskusteluun. (Sauri 2015: 32-33.)

Sosiaalinen media on muiden ominaisuuksiensa ohella yksi keskeisista tiedonhankkimi-
sen ja jakamisen vaylista. Tiedonhankinnassa korostuu tdna péivané erityisesti yhteisol-
lisyys vallitsevana trendind. Yhteis6ja hyddynnetddn monin eri tavoin; luomalla, jaka-
malla ja hakemalla tietoja. Yhteisollista tiedonhankintaa voi tapahtua monin eri tavoin.
(Sosiaalinen media tiedonhankinnassa 2015.)

Asenteet uutta toimintakulttuuria, sosiaalisen median kayttod, kohtaan lahtevat esimies-
ten toimintatavoista. On luonnollista, ettd jos esimiehet sekd johtavassa asemassa olevat

suhtautuvat sosiaaliseen mediaan kielteisesti, eivat alaisetkaan todennékdisesti ole sen
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johdosta innokkaita ottamaan kéayttéon sosiaalisen median palveluja ja menetelmié. Kai-
kista tarkeimmassa asemassa onkin organisaation johto, kun kyseessé on organisaation
suhtautuminen uudenlaiseen kaksisuuntaiseen ja monenkeskiseen vuorovaikutukseen.
(Sauri 2015: 35.) Liséksi sosiaalisen median kayttamisessa organisaatioissa yksi keskei-
sistd asioista on se, ettd kuinka siitd palkitaan. Palkitsemisen ei tarvitse olla rahallista,

vaan organisaatiot voivat etsia heille sopivia keinoja siihen. (Otala 2008: 212.)

Sosiaalisen median kayttéonotolla voidaan tehostaa toimintaa ja poistaa turhaa ty6ta. Uu-
det tyovélineet ja toimintatavat voivat johtaa kustannussaastoihin. (Otala & Pdysti 2012:
125.) Sosiaalisen median mahdollisuuksista ja hyvistd puolista puhuttaessa ei sovi kui-
tenkaan taysin unohtaa, ettei se voi korvata virallisimpia vuorovaikutuskanavia. Esimer-
kiksi palaute on syytd edelleen ohjata asianmukaisille vastaanottajille, silla sosiaalinen
media voi ainoastaan tdydentdd normaalia palautejarjestelmaa. Sosiaalisen median palve-
lut eivét ole muodollisia valitusosoitteita. Sen sijaan sielld voidaan vastata kysymyksiin,
perustella toimintaa, jakaa tietoa ja antaa kasvot hallinnolle. (Sauri 2015: 62.)

Sosiaalisella medialla tarkoitetaan niitd verkkopalveluja, joissa suurin osa sisalldsta tulee
palveluiden k&yttéjilta tai vaihtoehtoisesti ne kokoavat siséltod muilta sivuilta ja palve-
luista (Lietsala & Sirkkunen 2008: 13). Kriitikot eivat pida kasitteestd, koska se voi antaa
ymmartaa, ettd perinteinen media ei ole millaan tavalla sosiaalista, vaikka siita ei ole kyse
(Lietsala & Sirkkunen 2008: 17). Suurin ero perinteiseen mediaan verrattuna on se, etta
sosiaalinen media tarkoittaa ihmisten itse tekemén sisallon jakamista tai vaihtoehtoisesti

toisten tuottaman sisallon jakamista (Lietsala & Sirkkunen 2008: 19).

Perinteistd mediaa edustavat sanomalehdet, televisio ja radio (Pesonen 2013: 18).
Perinteisen median verkkopalveluja ovat pddasiassa ammattilaisten tuottamat palvelut,
esimerkiksi internetsivut yle.fi ja hs.fi (Matikainen 2010: 55). Tyypillisesti thmiset
luottavat hyvin paljon perinteiseen mediaan (Matikainen 2010: 58). Perinteisen ja
sosiaalisen median verkkopalveluja koskevassa tutkimuksessa (Matikainen 2010: 68)
todettiin, ettd sosiaalisen median runsaasta kdytostd huolimatta, se ei ole syrjdyttanyt

perinteisen median kayttdd verkossa.
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Nykyaan tutkijat kyseenalaistavatkin yleison kéasitteen, silla sosiaalisessa mediassa sisaltd
ei varsinaisesti saavu padmaaradnsa missaan vaiheessa. Sen sijaan se litkkuu eri verkko-
palveluiden, ihmisten ja laitteiden valilla ja samalla se kerd4d kommentteja ja kasaa kes-
kustelua. (Villi 2011: 50.)

Sosiaalisessa mediassa kyse on vapaaehtoisesta sisallon jakamisesta. Sisaltéa voi olla vi-
deot, teksti, kuvat, musiikki ja sisaltoa voidaan jakaa erilaisten verkkoalustojen ja sovel-
lusten avulla, jotka perustuvat sosiaalisiin ohjelmistoihin. (Lietsala & Sirkkunen 2008:
19.) Lietsala ja Sirkkunen (2008: 19) eivat halua sekoittaa sosiaalisen ohjelmiston ja so-
siaalisen median kasitteitd, eivatka kayttaisi niitd synonyymeina toisilleen. Heidan mu-
kaansa sosiaalinen ohjelmisto tarkoittaa koodia, ohjelmistoa ja teknologiaa, jota kéyte-
t&an sosiaalisen median sovelluksille. Sosiaalisella medialla he tarkoittavat nimenomaan
aktiivista sosiaalista roolia, jota kéytto ja siséllon tuottaminen edellyttavat, eivatka tekno-

logiaa itsesséan.

Sosiaalisen median siséllon nédkyvyytté voi rajoittaa tai sisaltd voi olla nakyvilla kaikille
niille, joille palvelu on tarjolla. Joissakin palveluissa sisaltéa voidaan rajata niin, etta se
nékyy vain henkil6ille, jotka palvelun kéyttdja tuntee tai on kutsunut ndkemaan sisal-
tonsa. Joissakin tapauksissa sosiaalisen median sisaltd voi olla ndkyvissa vain itselleen.
(Lietsala & Sirkkunen 2008: 20.) Sosiaalisen median avulla kaikille avautuu mahdolli-
suuksia kertoa ndkemyksidan eri kanavissa kaikille niille, jotka ovat asioista kiinnostu-
neita. Samalla tavalla kaikilla on ulottuvissaan valtava mielipiteiden ja nékemysten kirjo.
(Forsgard & Frey 2010: 10.) Uutisetkaan eivat ole koskaan vélittyneet niin nopeasti kuin
nykyaan. Liséksi yhteisollisissa verkostoissa uutiset levidvat erittéin laajalle silménra-
payksessa. Kaikki valitsevat omat lahteensd, aiheensa, kanavansa ja aikataulunsa omien

mieltymystensa mukaisesti. (Forsgard & Frey 2010: 10.)

Sosiaalisessa mediassa keskeistd on lasnéolo jarkevalla tavalla. llman strategiaa ja am-
mattimaista toteutusta toiminta voi olla kaikkea muuta kuin jarkevaé ja edistaa organisaa-
tion tavoitteita. Sosiaalisessa mediassa lasn&oloon tarvitaan jatkuvaa tyota ja resursseja,

jotta saavutetaan kestavié tuloksia ja uskottavaa tekemisté. (Siniaalto 2014: 12.)
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3.2.  Esimerkkeja sosiaalisen median palveluista

Digitalisaatio on edennyt nopeaa vauhtia vuosituhannen vaihteesta asti. Kaikkien yritys-
ten ja organisaatioiden on mahdollista saada hyotya siitd. Monet online-toimijat, kuten
Facebook ja Twitter, ovat tdamén hetken digitalisoitumisen ikoneja. (limarinen & Koskela
2015: 9.) Sosiaalisen median palveluja tulee jatkuvasti liséa ja vanhempia korvataan uu-
demmilla palveluilla. Esimerkiksi Twitter menett&dd suosiotaan uudempien palveluiden,
Periscopen ja Snapchatin myo6té. (Rantanen 2016.) Edelleen sosiaalisen median kayttajien
valilla on suuria eroja eri ikaryhmien valilla. Sosiaalista mediaa kéytetdén paaasiassa aly-
puhelimilla (llmarinen & Koskela 2015: 38).

Uusien digitaalisten palveluiden kayttdminen voi johtaa organisaatiossa positiivisiin
muutoksiin, kun sen avulla saadaan lisattya lapindkyvyytta ja avoimuutta. Uudella tavalla
toimiminen vaatii hyvéé johtajuutta, silla se ei tapahdu itsestddn. Johtaminen on péaasi-
assa muutoksen johtamista ja sen téytyy tapahtua kaikilla organisaation tasoilla. (Ilmari-
nen & Koskela 2015: 9.)

Nykypaivana jatkuva muutos on arkipéivéd ja toimintaa tulee kyseenalaistaa jatkuvasti.
Uudistuminen on tarke&a, eikd perinteisiin tapoihin toimia tulisi tyytya, kun esimerkiksi
uusia sosiaalisen median palveluja tulee jatkuvasti kayttoon. Téallaisiin uusiin mahdolli-
suuksiin pitad suhtautua uteliaasti ja ottaa niitd rohkeasti kayttoéon. (Ilmarinen & Koskela
2015: 16.)

Internetin yksi parhaimmista puolista on tiedon ajantasaisuus. Verkossa olevaa tietoa on
erittdin helppoa ja nopeaa muuttaa ja paivittdd. Taman vuoksi verkossa saatavilla olevan
tiedon voidaankin olettaa olevan ajantasaista ja tuoretta. (Haasio 1999: 42.) Internet on
ohittanut television median kaytdssé ja se on suosituin media suomalaisten keskuudessa.
Suomessa yritysten innokkuus kéyttaa sosiaalista mediaa on alkanut melko hitaasti (Otala
& POysti 2012: 11).
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3.2.1. Twitter

Twitter on erityisesti nopean ja helpon viestinndn kanava (Kotiranta-Hautamaki 2015).
Twitter on muodostunut jonkinlaiseksi ammattilaisten ja asiantuntijoiden keskustelufoo-
rumiksi, samalla kun Facebook on yleisempi kaikkien kansalaisten keskuudessa. Mah-
dollisimman laajan ndkyvyyden varmistamiseksi on mahdollista linkittd4 Twitter-pdivi-
tyksia Facebookiin. (Sauri 2015: 51.)

Twitterid kéyttavat noin 10 prosenttia suomalaisista. Twitterissd ovat mukana Suomen
suurimmat ja tarkeimmat tiedotusvélineet, joten halutessaan mahdollisimman suurta le-

vikki&, on hyva olla mukana Twitterissé. (Sauri 2015: 54.)

3.2.2. Keskustelupalsta

Keskustelupalstat ovat useimmiten jaoteltu eri aiheisiin ja palstalla kdyttdjdt voivat
kirjoittaa haluamastaan aiheesta sekd kommentoida muiden kirjoituksia (Otala 2008:
191). Keskustelupalstaa, eli foorumia, valitessaan tulee huomioida muutamia asioita.
Ensiksi kannattaa tarkistaa, kuinka paljon kavijoité sielld on, ovatko viimeisimmat viestit
tuoreita ja onko palsta aktiivinen. Mikéli ndin ei ole, palstan kdytostd ei juurikaan ole
mitdén hyotyd. Toiseksi kannattaa tutustua palstan sisdltdihin ja seurata sitd jonkin aikaa,
jotta vélttdd esimerkiksi palstan kdyttdytymissddntdjen rikkomisen. Kolmanneksi on
syytd miettid, miksi kayttdd keskustelupalstaa, koska jos keskusteluun ei osallistu, ei
tarvita erillistd toimintasuunnitelmaa. Jos keskusteluun kuitenkin aiotaan osallistua, on

syytd miettid, kuinka tehdé se oikein. (Kortesuo 2014: 54.)

3.2.3. Blogit

Blogi on online-julkaisualusta, jossa kirjoituksista viimeisin on ensimmaisend néhtavilla.
Blogi eroaa tavallisista internetsivuista eri tavoin. Se on usein kirjoitettu puhekielelld ja
silld on joko yksi tai useampi kirjoittaja. Palveluissa on hyvin helppoa lisdtd tekstiin

linkkejd muille internetsivuille, vaikka johonkin tekstin ldhteeseen, joka voi olla
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esimerkiksi artikkeli tai joku toinen blogi. Liséksi blogien luominen on helppoa ja sujuu

nopeasti, eikd vaadi paljon teknisid taitoja. (Lietsala & Sirkkunen 2008: 31-32.)

Blogit ovat yksi ensimmaisistd sosiaalisen median muodoista (Kaplan & Haenlein 2010:
63). Ne ovat yksi keino lisdtd vuorovaikutusta asiakkaiden ja organisaation valill4.
Samalla lisdéntyy organisaation ldpindkyvyys ja asiakkaiden luottamus organisaatiota

kohtaan. (Loytédnd & Korkiakoski 2014: 35.)

Joskus blogeissa toimii Kirjoittajana eri tavoin maaritelty ryhméa. Ryhmablogeissakin Kir-
joitus on normaalisti yhden henkilon itsendisesti tuottamaa tekstié. Blogeissa kirjoituksia
on hyva julkaista melko saannollisesti. Blogeihin kaikilla k&yttajilla ei ole muokkausoi-
keutta, mutta useimmiten Kirjoituksiin voi jattdd kommentteja. Lisdksi tapana on jattaa
kommenttinsa perdan linkki omaan mahdolliseen blogiinsa, jolloin blogit muodostavat

eréanlaisen aktiivisen keskusteluyhteison. (Otala 2008: 194.)

Kommentointikin blogeissa on helppoa, vaikka useimmiten kommentit kohdistuvat vain
uusimpaan blogikirjoitukseen (Lietsala & Sirkkunen 2008: 32). Aktiivista vuorovaiku-
tusta ei synny, jos kommentointimahdollisuutta ei ole ja talloin lukijat ovat pelkéstdan
vastaanottavan yleison roolissa (Reunanen & Harju 2012: 137). Blogit ovat yksi aikaa
vievimmista sosiaalisen median kanavista, silla aikaa vievat niin Kirjoittaminen, jakami-
nen seka kaikkiin mahdollisiin kommentteihin vastaaminen (Stratten & Kramer 2014:
211).

3.2.4. Facebook

Facebook on yksi suurimmista sosiaalisen median palveluista. Yhteisopalvelujen kéytta-
jista noin 95 prosenttia kayttaa Facebookia. (Ilmarinen & Koskela 2015: 39.) Alypuheli-
mien kayton lisdéntyesséd myos sovellusten kéaytto yleistyy ja samalla niiden kayton ika-

sidonnaisuus tasoittuu (llmarinen & Koskela 2015: 39).
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Facebookiin on mahdollista lisdtd muun muassa kuvia ja videoita. Kommunikointi siell&
tapahtuu padasiassa omassa tai toisten profiileissa tai yksityisviestien vélityksella. (Li-
etsala & Sirkkunen 2008: 50.) Facebookissa kayttdjat voivat luoda oman kayttajaprofiilin.
Kéyttdjat voivat seurata toistensa sivustoja, blogeja ja valokuvia. (Otala 2008: 203.) Ih-
miset linkittvat profiileihinsa uutisia ja monenlaisia muita tietolahteitd. Liséksi erilai-
sissa ryhmissé voidaan jakaa tietoa. Ihmiset ovat siis tiedonvélittajid, kun he jakavat tietoa
ja talla tavalla myos muut saavat mahdollisuuden kommentoida julkaisuja. (Reunanen &
Harju 2012: 141.)

Kun organisaatiolle perustetaan oma sivu Facebookissa, pdivitykset ndkyvit
automaattisesti tykkédjille muun tietovirran mukana. Seuraajien ja kommentoijien
madrilldkin on merkitystd, silli mitd enemméin niitd on, sitd todenndkdisemmin
paivitykset ndkyvit heille. Kiytossd kannattaa kiinnittdd huomiota kellonaikoihin, silld
nuoret tavoitetaan parhaiten illalla, kun taas tietotyOldiset ovat verkossa hyvin

tavoitettavissa arkena noin kello 10-11 valilla. (Kortesuo 2014: 37.)

Organisaation Facebook-sivulla, on tirkedd antaa ohjeet keskustelulle. Tdma sallii myds
tarvittaessa tehtdvén jalkimoderoinnin. On kuitenkin syytd hyvéksya kritiikkidkin, silld
kaikkien negatiivisten kommenttien poistaminen saa aikaan sensuuriepdilyksii ja asettaa
organisaation huonoon valoon. Negatiivista kritiikkid kannattaa sietdd ja sithen tulee

vastata asiallisesti. (Kortesuo 2014: 37-38.)

3.2.5. Pinterest

Pinterest on visuaalinen ideointi- ja inspirointityokalu, joka jaa toistaiseksi monien mui-
den visuaalisten sovellusten jalkoihin. Pinterestin kayttd onkin nykyéaéan vield véhaista
Suomessa. Enimmakseen Pinterestid kayteaan vield henkilokohtaisessa kaytdssa, mutta

sitd voidaan loistavasti hyddyntaa myos tydeldmassé. (Olander 2014; Solio 2016.)

Pinterestin avulla on mahdollista saada lisd4 nakyvyytta, silla jokainen pinnaus lisdé na-

kyvyytta ja voi lisaté liikennettda omalle sivustolle. Sen tarkoituksena on luoda erilaisia
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tauluja ja se sopii ennen kaikkea visuaalisille ihmisille ja asiakkaille. (Olander 2014; So-
lio 2016.)

3.2.6. Instagram

Sosiaalisen median palveluista Instagram on yksi nopeimmin kasvavista. Instagram on
kuvapalvelu, joka on erityisesti nuorten suosiossa. Suuri osa nuorista onkin siirtynyt Fa-
cebookista Instagramiin. Instagramin kayttd myos yrityksissa on yleistyméssa. (Koti-
ranta-Hautamaki 2015; Olander 2014.)

Instagramissa julkaistaan kuvia, jotka voivat olla esimerkiksi hauskoja yksityiskohtia ar-
jesta. Kuvat ovat nopea tapa viestia ja ne voivat houkutella klikkaamaan eteenpdin. Sosi-
aalisessa mediassa onkin yleista silmailla uutisvirtoja, sen sijaan, etta niita luettaisiin ko-
vin tarkasti. (Olander 2014.)

3.3.  Sosiaalisen median hyédyntdminen

Kun suunnitellaan sosiaalisen median kayttoonottoa, taytyy ottaa huomioon, etta sosiaa-
lisen median kayttoon on oltava aikaa. Mikali kaikkien tydtehtdvien yhdistdminen tuntuu
mahdottomalta, on muistettava, ettd joskus on myds luovuttava jostakin. Kansallisestikin
on ollut meneilladdn hankkeita, joiden tavoitteena on ollut paéllekk&isen tyon vahentami-
nen sekd yhteinen tekeminen. Aina tutusta ja turvallisesta luopuminen ei ole kuitenkaan
kovinkaan helppoa. (Lindberg 2015: 40.)

Informaatioteknologian kehitys tuo paljon uudenlaisia vaihtoehtoja asiakaspalvelun ja
asiakaskokemuksen kehittamiseen. Uudenlaiseen asiakaspalveluun perehtyminen ja sen
hyodyntdminen vaativat kuitenkin runsaasti taitoa ja erityisté asiantuntijuutta. Jotta vies-

tinnén ja palveluiden muutos sujuisi onnistuneesti, on tarkeéda hallita kaytettavien verk-
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kopalveluiden ja -sovellusten toimintaperiaatteet. Digitaalinen asiakaspalvelu on oman-
laisensa tapa toimia ja on tiedettéva sen erityispiirteet ja hahmotettava se osana koko or-
ganisaation palvelukulttuuria. (Herno 2002: 10.)

Nykyédan mikaan ei endd pysy piilossa. Tané paivana tarkeintd on avautua, osallistua ja
osallistaa sekd panostaa suhteiden solmimiseen. (Forsgard & Frey 2010: 10.) Sosiaalinen
media on kanava muiden joukossa, mutta poikkeuksellisen siita tekee sen nopeus ja laa-
juus. Organisaation asiakassuhteisiin vaikuttaa merkittavasti se, milla laajuudella ja rin-
tamalla se on mukana sosiaalisessa mediassa. Laajalla ja avoimella asenteella organisaa-
tio luo edellytyksia suhteille, joissa on molemminpuolista ymmarrystd organisaation ja
yleison vililla. (Forsgard & Frey 2010: 15.) On tiedettava, ettd mihin suuntaan halutaan
mennd, jotta voidaan ohjata toimintaa siihen suuntaan. VVoidaan esimerkiksi pyrkid maa-
rittelemaan, ettd mité on tapahduttava, jotta tavoitteeseen péaastdan. Kohderyhman on ol-

tava madriteltynd, silla ”kaikkea kaikille” -asenne ei voi toimia. (Siniaalto 2014: 13.)

Toiminta sosiaalisessa mediassa taytyy olla suunniteltua. Organisaation ei ole kannatta-
vaa vain valittad viestejad muiden kanavien ohella eri sosiaalisen median kanaviin, silla
nain toimiminen on pelkastaan markkinointihuutoa. Sen sijaan asiakkaita tulee kuunnella

ja nayttaa se jakamalla heille arvokasta sisaltod. (Forsgard & Frey 2010: 15.)

Sosiaalinen media on haasteellinen ymparisto, jossa tulee pitdd vanhat asiakkaat tyyty-
vaising ja tavoitteena on luonnollisesti tavoittaa uusiakin. VVuorovaikutukseen sosiaali-
sessa mediassa taytyisi suhtautua samalla asenteella, kuin vuorovaikutustilanteisiin
yleensakin, eli taytyy pitdd mielessd hyvan asiakaspalvelun pelisd&nnét. (Siniaalto 2014:
17.) Parhaimmassa tapauksessa sosiaalinen media ei ole selkeasti erilladn kaikesta muusta
organisaation toiminnasta vaan se sopii hyvin kaiken muun toiminnan joukkoon ja sité

kaytetddn luontevasti muun toiminnan ohella (Siniaalto 2014: 25).

Useilla on Facebookissa yksityisprofiili, mutta organisaation Facebookin kéyttd voi
heréttdé paljon kysymyksid (Kortesuo 2014: 11). Sosiaaliseen mediaan ei voi kirjoittaa

samalla tavalla kuin aiemmin on tehty perinteistad yritysviestintdé kirjoittamalla. Tekstin
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tdytyy olla mielellddn lyhyttd, tiivistd ja helppolukuista, silld ldhtokohtaisesti tekstit
tehdddn nopeaan kulutukseen. Lédhes aina tekstit luetaan ruudulta, silli harvemmin

esimerkiksi blogikirjoituksia on tarpeen tulostaa. (Kortesuo 2014: 15.)

Kun organisaatiolla on blogi, tdytyy jonkun koordinoida sitd, eikd ketddn tulisi pakottaa
kirjoittamaan blogia. Blogiin kirjoittaminen voidaan jakaa eri tavoin, esimerkiksi niin,
ettd vakikirjoittajat kirjoittavat kerran tai kahdesti kuussa, jotkut sen lisdksi muutamia
kertoja vuodessa, ja vélilld voi olla liséksi joidenkin vierailijoiden kirjoittamia tekstejé.

(Kortesuo 2014: 45.)

Nuorten tavoittaminen sosiaalisessa mediassa on haastavaa sen vuoksi, ettd he muuttavat
kiyttotottumuksiaan erittdin nopeatempoisesti. Télld hetkelld esimerkiksi Facebookin
kiyttd on viheneméssi. Erityisen hyva palvelu tilld hetkelld nuorten saavuttamiselle on

Instagram. (Kortesuo 2014: 50-51.)

Sosiaalinen media on edullinen keino saada kontaktia asiakkaisiin. Asiakasryhmit
tarvitsevat sosiaalista mediaa ja sité tulisi kdyttdd asiakkaiden hyddyksi. (Kortesuo 2014:
57.) Jos organisaatio tekee jonkin virheen sosiaalisessa mediassa ja saa runsaasti
palautetta, se voi joko vastata kaikkiin, vain osaan tai ei mihinkdin niistd. Kaiken
kaikkiaan sosiaalinen media on hyvin sirpaleinen seki limittdinen. Monet viestit kulkevat
organisaation ja asiakkaan vililla eri puolilla sosiaalista mediaa. Erikoista on se, etti
asiakas voi saada vastauksen organisaatiolta, vaikka ei ole sité sille suoraan esittanytk&én.
(Kortesuo 2014: 59.) Parhaimmassa tapauksessa taidokas vastaus esimerkiksi
Facebookissa saa paljon tykkdyksié ja jakoja, mutta vastaavasti huono vastaus voi asettaa
organisaation nopeasti huonoon valoon. Asiakkaiden tavoittaminen on niin helppoa, etté
huonoihin tekoihin sosiaalisessa mediassa olisi edullista vaikuttaa ja panostaa sithen, ettd
asiakkaita tavoitetaan sielld ja organisaatio ndyttidytyy hyvissi valossa. (Kortesuo 2014:
60.) Sosiaalisen median ytimelld, vuorovaikutuksella, tarkoitetaan kommunikointia sekd

yhdessi luomista (Kortesuo 2014: 16).

Tietoverkon ja teknologian erittdin nopea kehittyminen on vaikuttanut sosiaalisen median
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leviamiseen merkittavisti (Pesonen 2013: 19). Yhteisollisyys muuttuu samaan aikaan,
kun sosiaalisen median kéyttd lisddntyy. Nykyéddn ihmiset, ajatukset ja tiedot liikkkuvat

verkossa samalla tavalla kuin esimerkiksi palvelut, tavarat ja raha. (Pesonen 2013: 20.)

Ihmisilld on nykyéén erittdin laajat mahdollisuudet ilmaista mielipiteitddn, jakaa tietoa ja
pitdd yhteyttd toisiinsa. Véhitellen yritykset, yhteisot ja viranomaiset ovat havainneet
sosiaalisen median mahdollisuudet ja hyddyt ja alkaneet kdyttdd sitd yhd enemmain.
(Pesonen 2013: 13.) Internetin ja sen sovellusten avulla tietoverkkojen kéyttdjien on
mahdollista tuottaa sisdltdod yhteisollisilld viestintidkanavilla ja keskustella erilaisissa

palveluissa (Pesonen 2013: 18).

Sosiaalisen median kdyttd edellyttdd tietokonetta tai jotakin mobiililaitetta sekd liséksi
tietoverkkoyhteyttd ja sopimusta palveluntarjoajan kanssa. Useimmat palveluntarjoajista
edellyttavit, ettd kayttdjat rekisterdityvit palveluun ja samalla sitoutuvat noudattamaan
sen kiyttoehtoja. (Pesonen 2013: 31.) Viestinnin ja yhteydenpidon kannalta sosiaalinen
media on hyvi viline, silld sen kédyttd on vaivatonta ja nopeaa, eikd se useimmiten maksa
mitddn. Samalla se mahdollistaa verkostoitumisen, monipuolisen tietojen saannin ja

jakamisen sekd mahdollistaa sosiaalisten suhteiden ylldpitdmisen. (Pesonen 2013: 39.)

Seuraava taulukko 4. on muokattu Otalan ja Poystin (2012: 126-127) tekstistd. Siind on
koottuna tarkeimmat sosiaalisen median kaytosta saatavat hyddyt ja eritelty, miten ne néa-

kyvat kaytdnnossa.
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Taulukko 4. Sosiaalisen median kéaytosta saatavat hyddyt. (Otala & Poysti 2012: 126—
127., muokattu).

Sosiaalisen median kayton hyodyt Miten nakyy kaytannossa?

Viestinta ja tiedon jakaminen e asiakkaiden informoiminen ja neu-
vonta voidaan toteuttaa sosiaalisen
median avulla ja samalla voidaan ta-

voittaa useita erilaisia kohderyhmia

Palveluiden tekeminen tunnetuksi ja o yha liséantyvissa maarin asiakkaat
vieminen sinne, missa kayttajatkin ovat ovat sosiaalisessa mediassa, ja kir-

jastojenkin tulisi olla

Palveluiden saannin yksinkertaistami- e palveluita voidaan esimerkiksi yh-
nen distéé ja pyrkia yksinkertaistamaan

asiakkaiden asiointia

Palaute o palautteen avulla voidaan kehittaa

palveluja vastaamaan enemmaén asi-

akkaiden tarpeisiin

3.4, Sosiaalisen median kdyton haasteet

Sosiaalisen median kaytolla on myds negatiiviset puolensa. Liiallinen verkon kaytté voi
johtaa riippuvuuteen, tarkkaavaisuushéiridihin tai sosiaalisen eristaytyneisyyteen. Huoli-
matta verkossa tapahtuvasta viestinnasté, kasvokkain tapahtuva viestinté voi olla ongel-
mallista sekd toykedd. (Wiio & Nordenstreng 2012: 29.) Esimerkiksi tietokoneiden kay-
tossa on paljon eroja ian, koulutuksen, ammatin ja asuinpaikan mukaan (Wiio & Nor-
denstreng 2012: 29). Usein sosiaalinen media mielletdan perinteisen median uhaksi. Sen
sijaan, ettéd sosiaalista mediaa pidettaisiin uhkana, olisi mielekkddmpaa tarkastella kaik-
kien mediamuotojen yhdessa muodostamaa kokonaisuutta. (Matikainen 2012: 309.) So-

siaalista mediaa kéytetdan pééasiassa itsekkaisté syistd. Sinne mennéén esimerkiksi sen
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vuoksi, ettéd ystavat ovat sielld, halutaan jakaa asioita omasta elamésté tai katsoa hauskoja
videoita. (Stratten & Kramer 2014: 226.)

Sosiaalisen median kayttoonottoa hidastavia tekijoitd on useita. Ymmarrys voi olla va-
haisté sosiaalisen median suhteen, eika siihen liittyen ole olemassa mitéén tiettya strate-
giaa, jolloin sen tuottama hyoty jaa vahaiseksi. Liséksi hyddyn mittaaminen on hyvin
vaikeaa ja sité ei valttdmatta ostata mitata ollenkaan. Voi myos vallita ajattelutapa, etta
esimerkiksi Facebook ei sovi vakavasti otettavaan toimintaan. Haasteita luo sekin, jos
toimintatapojen muutos saa liian véhén tukea. Toiminnan kehittamisessa taytyy olla sel-
ked vastuun jakautuminen ja suunnitelma. (Otala & POysti 2012: 30.) Taulukossa 5. on
koottuna kymmenen tarkedd saant6d, jotka sosiaalisen median kayttdmisesséd on hyva
huomioida. Taulukko perustuu Kaplanin ja Haenleinin (2010: 65-67) tekstiin.

Taulukko 5 . Sosiaalisen median kéytén ohjeet. (Kaplan & Haenlein 2010: 65-67, muo-
kattu.)

. Valitse kaytettava sosiaalinen palvelu tarkasti kohderyhma huomioiden

. Ota sosiaalinen palvelu kayttoon tai luo oma sovelluksesi

. Pida huolta, etta kaytettavat sosiaaliset palvelut ovat linjassa toistensa kanssa

. Kayté seké perinteista ettd sosiaalista mediaa hyddyntaen molempia

. Méérittele, ketkd tyontekijoisté ovat vastuussa sosiaalisen median kaytosta

. Ole aktiivinen kayttamissasi sosiaalisen median palveluissa

. Ole kiinnostava ja ota huomioon kohderyhmaési toiveet

. Ole noyré ja selvité kuinka palveluita kéytetddn ennen kéayttoonottoa

O O N| o O b W N|

. Ota huomioon, ettd on inhimillista epdonnistua

10. Ole rehellinen ja huomioi sosiaalisen median kayton saannot

Markkinointiviestinndssa on pitkaan tavoiteltu vuorovaikutteisuutta. Tehokkaan markki-

noinnin kannalta vuorovaikutteisuuden on uskottu olevan keskeisessa osassa. Keskeisinta
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ei ole jakaa yleisolle tietoa, jota itse odottaa yleison haluavan, vaan pyrkia tasavertaiseen
keskusteluun yleison kanssa (Lehtonen 2002: 67). Useimmiten tavoitteena on saada koh-
deryhma toimimaan jollakin tavalla. Kohderyhmaan kuuluville vélitetdan eri kanavien
kautta viesteja ja heidan odotetaan huomaavan ne, kiinnostuvan niista ja viestittavan asiaa
seka toimivan organisaation odottamalla tavalla. (Forsgard & Frey 2010: 9.) Tunteet ovat
voima, joka liimaa suhteissa osa puolet yhteen. Asiakassuhteissa on tarke& vahvistaa suh-
detta jatkuvasti. Menestyksen aivan on luoda ja yll&pitdd suhteita yhteisollisessa medi-
assa. (Forsgard & Frey 2010: 13.)

Tavallinen perinteinen viestintd ei enda pureudu ihmiseen samalla tavalla kuin aiemmin.
Ihmiset sulkevat korvansa ja silménsé téllaisilta viesteilta ja niiden ohittaminen on entista
yksinkertaisempaa. Lisaksi haluamaansa sisaltda on entista helpompaa 16ytaa. Uudenlai-
sia yhteisgja syntyy jatkuvasti ja loyhat yhteisot muuntuvat yhta nopeasti (Forsgard &
Frey 2010: 10). Padasiassa sosiaalisessa mediassa tapahtuva siséltdjen kirjoittaminen ja
kuvien, videoiden sek& muun materiaalinen lisédminen erilaisille yhteisosivuille tai mui-
hin palveluihin on vaivatonta. Taman helppouden ikdva puoli on, ettd samalla tavalla si-
séltoa voidaan jakaa edelleen paikkoihin, jonne sisallon alkuperdinen lisaaja ei olisi toi-
vonut sisallon paatyvan. (Otala & Poysti 2012: 74.) Sosiaalisessa mediassa asiakkaat voi-
vat muun muassa jakaa kokemuksia, vaihtaa mielipiteita ja kommunikoida (IImarinen &
Koskela 2015: 53).

Sosiaalinen media ja verkkokeskustelu siséltavat omat lieveilmiénsa. Esimerkiksi sosiaa-
lisen median tileihin voidaan murtautua ja kayttaa niita levittdmaan haittaohjelmia. On
mahdollista, ettd keskusteluissa tehd&&n varomattomasti erilaisia lipsahduksia ja harkit-
semattomasti toimittaessa julkisuuteen voi paasta arkaluontoista tietoa helpommin kuin
kasvokkain keskustellessa. Tallaisia asioita voidaan yrittdé ehkaisté perehtymiselld ja riit-
tavélla koulutuksella. (Sauri 2015: 63.)

Mikali tyontekijoitd rohkaistaan kayttdméaan sosiaalista mediaa ja kirjoittamaan yrityk-
sestd, on otettava huomioon, ettd he voivat kirjoittaa tyonantajastaan jotakin negatiivista-
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kin. Liséksi esimerkiksi tyytyméattomaét asiakkaat voivat protestoida ja purkaa tyytymat-
tomyyttaan blogiin, jota palveluntarjoaja yll&pitaa, jolloin kirjoitukset ovat kaikkien nah-
tavissé ja siitd koituu huonoa julkisuutta. (Kaplan & Haenlein 2010: 63.)

Julkisella sektorilla informaatioteknologiaa on alettu hyédyntdmaan paljon verkkaisem-
min kuin yksityiselld sektorilla. Nyt kun sen mahdollisuuksia on alettu ymmartaa, on
alettu kirimaan ja tdma muutos tuleekin kestaméan viela pitkaan. (Gergen & Kellerman
2003: 17.) Sosiaalisen median kayttd vaatii taitoa. On pysyttdvda mukana vauhdissa ja
otettava huomioon, ettd kaikki miké tanéan vaikuttaa olevan ajan tasalla, voi olla jo van-
hentunutta huomenna. (Kaplan & Haenlein 2010: 64-65.)

Sosiaalisen hyvaa tuottavista puolista huolimatta siihen sisaltyy riskejékin. Erilaiset vi-
rukset ja madot voivat saastuttaa sosiaalisen median tydvalineita samalla tavalla kuin esi-
merkiksi séhkopostinkin. Muita riskeja sosiaaliseen mediaan liittyen ovat pddasiassa
kayttdjien tuottamaan materiaaliin, tekijanoikeuksiin ja tietosuojaan liittyvat asiat. (Otala
& POoysti 2012: 73.) Sosiaalisessa mediassa ihmiset voivat ndyttaytya taysin erilaisena
kuin todellisessa elamassé (Lietsala & Sirkkunen 2008: 21.)

Sosiaalisen median helppokéyttoisyyden vuoksi, sen kautta voidaan levittdd myos tietoja,
jotka eivét kuuluisi julkisuuteen. Koska internetissd voidaan nopeasti jakaa sinne
kirjoitettua tietoa, on mahdollista, ettd kaikki tieto pysyy sielld ikuisesti, vaikka

alkuperdisen kirjoituksen poistaisikin. (Pesonen 2013: 39.)

Sosiaalisessa mediassa voidaan horjuttaa toisen itsestddn luomaa kuvaa jakamalla tietoa
ja esimerkiksi kuvia kayttajasta. Toisaalta vaarinkasityksia on mahdollista myos oikaista,
sill& tagdystoiminnon avulla henkil6 saa tiedon, kun hanet on liitetty joihinkin kuviin tai
paivityksiin. (Sauri 2015: 41.) Tarked4 on olla oikaisemassa vaarinkésityksia mahdolli-

simman nopeasti.
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4, TUTKIMUSMENETELMA

Tassd luvussa kaydaan lapi tutkimusprosessin kulkua. Aluksi avataan laadullisen
tutkimuksen késitetté ja teemahaastatteluun liittyvia asioita. Lopuksi tarkastellaan, miten
tassa tutkimuksessa on keratty aineisto ja miten se analysoidaan, sekd kaydaan lapi

kriteerejd, joiden avulla voidaan arvioida tutkimuksen luotettavuutta.

4.1. Laadullinen tutkimus

Yleinen kasitys tieteesta ja tieteellisestd tutkimuksesta on muodostunut paéasiassa luon-
nontieteen pohjalta. Usein tutkimusmenetelmat jaotellaan kvantitatiivisiin ja kvalitatiivi-
siin menetelmiin. Ndmé voidaan erottaa toisistaan, mutta on kuitenkin mahdollista sovel-
taa molempia samassa tutkimuksessa ja saman tutkimuksen aineiston analyysissa. (Ala-
suutari 2011: 31-32.)

Tassa tutkimuksessa toteutetaan laadullisen analyysin keinoa tutkimusmateriaalin tarkas-
telussa. Laadullisessa analyysissa aineistoa tarkastellaan usein kokonaisuutena. Kvalita-
tiivisessa tutkimuksessa ei useimmiten ole tarvetta suurelle tutkimusjoukolle eika tilas-
tollinen argumentaatiotapa ole tarpeen. (Alasuutari 2011: 38-39.) Ero lomaketutkimuk-
sen aineiston ja laadullisen tutkimuksen valilla on selkeé: lomakeaineisto koostuu erilai-
sista mittaustuloksista, kun taas laadullinen aineisto koostuu naytteisté ja on pala tutkit-
tavaa ilmioté (Alasuutari 2011: 87).

4.2, Teemahaastattelu

Tutkimusmenetelméksi valikoitui teemahaastattelu, koska haluttiin perehtya yhteen ilmi-
00n ja saada siitd tietoa etuk&teen méariteltyjen kysymysten avulla. Puolistrukturoitu
haastattelu sopi tdhan tarkoitukseen parhaiten. Teemahaastattelussa haastateltavat pyrki-

vat ennen kysymyksiin vastaamista jonkinlaiseen kasitykseen siitd, mihin kysymyksilla
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pyritaan ja mita tutkimus kasittelee (Alasuutari 2011: 149). Puolistrukturoidussa haastat-
telussa haastattelija voi vaihdella kysymysten jarjestystd. Menetelmdssa on etukateen
madritelty osa valmiiksi, mutta ei kaikkea, joten kysymysten sanamuotoakin on mahdol-
lista muuttaa haastattelun aikana. (Hirsjarvi & Hurme 2000: 47.) On kuitenkin haastatte-
lijan paatettavissa, etta tehdaanko tarvittaessa tarkentavia kysymyksia. Lisaksi haastatte-
lija paattada ennen haastattelua, etta esitetdanko kaikille haastateltaville kysymykset tie-
tyssé ja samassa jarjestyksessa. (Tuomi & Sarajérvi 2009: 75.)

Tieteellisessa tutkimuksessa keskeisté on, ettéd tutkimuksessa kasiteltava ydinkysymys ei
ole suoraan havainnoitavissa. Yksiloiden kertomat asiat eivat sinélldan kelpaa tutkimus-
tuloksiksi, riippumatta siitd, kuinka rehellisesti he asioista kertovat. Aineisto ei ole sama
asia kuin tutkimuskohde, joten kaikki mitd kuullaan ja ndhdaan ovat vain havaintoja.
Néitd havaintoja voidaan kayttaa johtolankoina ja todisteina, kun tutkimustuloksia esite-
tdén. (Alasuutari 2011: 155.) Haastattelu on tilanne, jossa ollaan kielellisessé vuorovai-
kutuksessa tutkittavan kanssa, jolloin on mahdollista suunnata tiedonhankintaa itse tilan-
teessa. Tilanne luo mahdollisuuden saada selville vastausten taustalla olevia motiiveja.
(Hirsjarvi & Hurme 2000: 34.)

Tassa tutkimuksessa tutkittavia haastateltiin, koska haluttiin saada tietoa véhén kartoite-
tusta alueesta ja saada syventdvia tietoja liittyen tutkittavaan ilmioon. Haastattelussa
haastateltavalla on mahdollista tulkita kysymyksié ja saada tdsmennyksia niihin. Lisaksi
haastattelun avulla voidaan saada kuvaavia esimerkkejé ja uusia hypoteeseja, ja se voi

osoittaa ilmididen valisia yhteyksia. (Hirsjarvi & Hurme 2000: 35-36.)

4.3.  Aineiston hankinta

Kohderyhmaéksi valikoituivat eri kokoisten kirjastojen johtajat. Kohderyhména ovat kun-
nalliset Kirjastopalvelut, joten haastateltavat olivat kunnallisista kirjastoista. Alun perin
yhdeksasta valitusta haastateltavasta seitsemén suostui haastatteluun ja myéhemmin so-

vin haastattelun vield yhden kirjaston johtajan kanssa, joten haastatteluja oli kaikkiaan
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kahdeksan. On taysin tutkijan maaritettavissa, kuinka monta haastattelua kokee tarpeelli-
sena. Tarkeimpana ohjenuorana onkin perinteisesti ollut, ettd haastatteluja on ollut tar-
peeksi siind vaiheessa, kun niisté ei tulee en&da ilmi uutta tutkimuksen kannalta oleellista
asiaa. Tasséa tutkimuksessa tutkimusongelman nédkdkulmasta useammat haastattelut eivat

olisi enaa tuottaneet uutta tietoa.

Tutkimuksen kannalta oli tarkeéd, ettd kohdeorganisaatiot kdyttavat jo jossain maarin so-
siaalista mediaa. Kohdeorganisaatioita valitessa kiinnitin huomiota siihen, etta organisaa-
tiot olisivat erikokoisia, jotta haastattelussa saisi ndkemyksia erikokoisten organisaatioi-

den sosiaalisen median kaytosta ja sen kayttoonotosta.

Haastattelurunko ja saatekirje ovat tutkimuksen liitteina (liite 1 ja liite 2). Haastattelurun-
gossa kysymykset olivat jaoteltu neljan eri teeman alle: taustatiedot, asiakaskokemus, so-
siaalinen media ja asiakaskokemus seka lopuksi esitettavat kysymykset. Haastatteluky-
symykset (liite 1) on muodostettu tutkimusongelmien ja teoreettisen viitekehyksen poh-
jalta. Kun haastattelukysymykset olivat valmiita, aloin etsid haastateltavia eri organisaa-
tioista. Perehdyin ennen haastateltavien valintaa siihen, ettd onko heilla kaytossaan edes
jokin sosiaalisen median kanava, jotta saisin haastatteluissa tutkimuksen kannalta oleel-
lista tietoa. Tutkimuksen kannalta ei ollut relevanttia se, ett4 kauanko sosiaalinen media

on ollut kaytdssa organisaatiossa.

Haastateltavien valinnan jalkeen otin heihin séahkdpostitse yhteyttad ja lahetin heille sa-
malla haastattelukysymykset ja saatekirjeen (liite 2). Sen avulla haastateltavien oli mah-
dollista harkita osallistumistaan ja mahdollisesti perehtyé haastattelukysymyeksiin ja poh-
tia vastauksia jo etukateen. Hieman mydhemmin sovimme ajan haastattelulle yhdessa

haastateltavan kanssa joko puhelimitse tai sdéhkopostitse.

Aloitin haastattelujen litteroinnin pian ensimmaéisten haastattelujen jalkeen ja litteroin
haastattelut usein heti haastattelun paatyttyéd. Olin ilmoittanut haastatelluille ennen haas-
tattelua, ettd nauhoitan haastattelut. Haastatteluja litteroidessa kuuntelin aineiston mo-

neen kertaan lapi ja tarkistin, ettd haastattelut olivat litteroitu sananmukaisesti oikein.
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Otin huomioon litteroinnissa, ettd useasti toistuvien taytesanojen poistaminen ei vaikuta

tutkimustuloksiin heikentévésti, jonka vuoksi olen jattanyt niita pois.

4.4.  Aineistoanalyysi

Tutkimuksen analysoinnissa on otettava huomioon, etté aineistosta voi tulla esiin monen-
laisia kiinnostavia asioita, jotka eivat ole tutkimuksen kannalta relevantteja. Siksi onkin
tarkedd, ettd alkuun rajataan ilmio tarkkaan, mutta kerrotaan siitd kaikki, mita aineiston
avulla on mahdollista. Kaikki tdaman tutkimuksen kannalta tdrkeimmat asiat ovat maéri-
teltynd tutkimusongelmassa. Raportoidun aineiston tulee olla samassa linjassa sen kanssa.
(Tuomi & Sarajarvi 2009: 92.)

Tutkimusaineistoa on analysoitu siséllonanalyysin menetelmin. Sisallénanalyysi on me-
nettelytapa, joka sopii niin strukturoimattoman kuin strukturoidun aineiston analysoin-
tiin. Sen avulla aineisto saadaan jarjestetyksi niin, etta siitd voidaan tehda johtopéaatoksiéa.
(Tuomi & Sarajarvi 2009: 103.) Laadullisen aineiston analyysista puhuttaessa on kyse
joko induktiivisesta tai deduktiivisesta siséllonanalyysista (Tuomi & Sarajarvi 20009:
107). Tassa tutkimuksessa on kaytetty deduktiivista sisallonanalyysimenetelmaa. Tallgin
aineistoa luokitellaan aiempaan viitekehykseen pohjautuen. Analyysirunko on téssa ta-
pauksessa strukturoitu, eli aineistosta kerataéan niité asioita, jotka sopivat siihen. (Tuomi
& Sarajdrvi 2009: 113.) Analysoin aineistoa tarkastellen samalla teoriaa. Teoriaohjaa-
vassa analyysissa keskeistd onkin, ettd késitteet tuodaan valmiina, toisin kuin aineistolah-

toisessa analyysissa, jolloin ne luodaan aineistosta (Tuomi & Sarajarvi 2009: 117).

4.5.  Tutkimuksen luotettavuus

Kaikissa tutkimuksissa pyritddn arvioimaan tutkimuksen luotettavuutta. Luotettavuuden

arviointiin on olemassa erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. Tutkimuksen reliaabelius tar-

koittaa mittaustulosten toistettavuutta, eli tutkimus antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Se
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voidaan todeta monin eri tavoin. Tulosta voidaan pitéé reliaabelina, jos esimerkiksi kaksi
arvioijaa paatyvat samanlaiseen tulokseen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997: 216.)
Toinen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin liittyva kasite on validius. Validius tar-
koittaa tutkimuksen kykya mitata juuri sitd, mita oli tarkoituskin mitata. Esimerkiksi ky-
selylomakkeissa vastaajat saattavat késittda kysymykset eri tavalla kuin tutkija on ajatel-
lut. (Hirsjarvi ym. 1997: 216-217.)

Késitteet reliaabelius ja validius ovat syntyneet kvantitatiiviseen tutkimukseen ja kvalita-
tiivissa tutkimuksissa ne ovat saaneet erilaisia tulkintoja (Hirsjarvi ym. 1997: 217). Kva-
litatiivisessa tutkimuksessa on pyrittava siihen, ettd tutkimus paljastaa tutkittavien kasi-
tyksia mahdollisimman hyvin. On kuitenkin huomioitava, etté tutkija vaikuttaa saatavaan
tietoon jo tietojen keruuvaiheessa ja tulkinnat ovat tutkijan omia. Kvalitatiivisessa tutki-
muksessa késiteanalyysi on keskeistd ja validiuden eri muodoista tarkein on rakennevali-
dius. Tutkijan on perusteltava ja dokumentoitava, miksi han on luokitellut ja kuvannut
tutkittavien maailmaa niin kuin on tehnyt. Reliaabelius koskee padasiassa sité, kuinka
luotettavasti tutkija materiaalia analysoi, eli onko kaikki aineisto otettu huomioon ja
ovatko tiedot esimerkiksi litteroitu oikein. Tutkimusten tulosten taytyy heijastaa tutkit-
tavien ajatusmaailmaa mahdollisimman hyvin, unohtamatta kuitenkaan, etta tulos on seu-
rausta haastattelijan ja haastateltavan yhteistoiminnasta. (Hirsjarvi & Hurme 2000: 188—
189.)

Laadullisessa tutkimuksessa totuutta tarkasteltaessa on erotettava toisistaan havaintojen
luotettavuus ja niiden puolueettomuus. Puolueettomuuteen liittyy se, pyrkiiko tutkija ym-
méartdmaan ja kuulemaan haastateltaviaan todella, vai suodattuuko haastateltavien kerto-
mus tutkijan oman kehyksen lapi, johon voi vaikuttaa esimerkiksi tutkijan ik, sukupuoli,
uskonto tai poliittinen asenne. Laadullisessa tutkimuksessa tdma on osittain hyvaksyttava,
koska tutkija on se, kuka tulkitsee ja muodostaa tutkimusasetelman. Tutkimuksen luotet-
tavuutta arvioitaessa on huomioitava myos puolueettomuusnakdkulma. (Tuomi & Sara-
jarvi 2009: 135-136.)
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Tuomi ja Sarajérvi (2009: 140) kertovat, etta laadullisen tutkimuksen luotettavuuden ar-
viointiin ei ole olemassa yksiselitteisia ohjeita. On kuitenkin olemassa asioita, jotka on
syytd huomioida tutkimuksessa, jotta se olisi uskottava. Tarked4 on erityisesti kertoa yk-
sityiskohtaisesti ja ymmarrettavasti tekemisisté seka esitettava tutkimustulokset selkedasti.
(Tuomi & Sarajarvi 2009: 141.)

Olen pyrkinyt tutkimuksen luotettavuuteen valitsemalla luotettavia, ajantasaisia ja oikeita
lahteita. Kirjalliset lahteet ovat téssa tutkimuksessa suurimmaksi osaksi 2000-luvun jul-
kaisuja. Lisdksi olen kayttanyt niin kotimaista kuin ulkomaistakin tieteellista kirjalli-

suutta.

Ihmistieteisiin liittyvissa tutkimuksissa tehdaan jatkuvasti erilaisia valintoja eettisten ky-
symysten suhteen. Tutkijan taytyy ottaa huomioon tutkimuseettisia kysymyksia jo ennen
tutkimustakin. Eettisiin ongelmiin liittyen ei ole olemassa tarkkoja séantgja ja normeja,
mutta on olemassa tiettyja tutkimuksen paavaiheisiin liittyvia asioita, jotka on hyva ottaa
huomioon. (Hirsjarvi & Hurme 2000: 19.)

Tutkimuksen eri vaiheisiin liittyvia kysymyksia on olemassa useita. Esimerkiksi tutki-
muksen tarkoitusta pohtiessa taytyy tarkastella, ettd parantaako se tutkittavana olevaa in-
himillista tilannetta. Suunnitelmaa koskien taytyy olla kohteena olevien henkildiden suos-
tumus ja taata luottamuksellisuus. Haastattelutilanteeseen liittyen on pohdittava, etta
kuinka selvitetdan tietojen luottamuksellisuus ja mitd haastattelutilanne voi aiheuttaa
haastateltaville. Litterointivaiheessa on erityisen tarked& keskittya siihen, etta litterointi
noudattaa tarkasti haastateltavien kertomia asioita. Tutkimuksen todentamiseen liittyen
taytyy tutkijan esittd tietoa, joka on mahdollisimman varmaa. Raportoinnissa puolestaan
taytyy huomioida niin luottamuksellisuus, kuin sen aiheuttamat seuraukset haastatelta-
ville seka heid&n organisaatioilleen. (Hirsjarvi & Hurme 2000: 20.)

Tassa tutkimuksessa olen ottanut huomioon erilaiset eettiset ndkdkulmat. Olen pohtinut
tutkimuksen aikana eettisid kysymyksia tutkimuksen eri padvaiheissa Hirsjarven ja Hur-
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meen (2000: 20) maaritelmén mukaisesti. Olen muun muassa litteroinut aineiston sana-
tarkasti ja kiinnittanyt huomiota siihen, ettd haastatteluista ei koidu ik&avid seurauksia

haastatelluille henkilGille. Lisaksi olen pyrkinyt siihen, etté tuon tutkimuksessa esiin vain

varmaa tietoa.
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5. TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa tarkastelen tutkimuksen keskeisimpia tuloksia analysoinnin avulla. Jaan
tekemani tutkimustulokset eri teemoihin, joita ovat asiakaskokemus, sosiaalinen media ja
asiakaskokemuksen kehittdaminen sosiaalisen median avulla. Tuon esiin lainauksin kes-
keisimpi& havaintoja, jotka liittyvat tutkimusaiheeseen. Haastatelluissa kirjastoissa hen-
Kiloston lukuméaara vaihteli seitseman ja 187 valilla, joten tutkimuksen kohteena olleet

Kirjastot olivat hyvin erikokoisia henkildstoltaan.

Haastatelluissa kirjastoissa ei ollut haastateltavien mukaan tapahtunut suuria muutoksia
kavijamadarissa viime vuosien aikana. Kavijamaarat eivat olleet pysyneet taysin ennal-
laan, mutta lasku tai nousu oli ollut useimmissa kirjastoissa vain muutamia prosentteja.
Haastatteluissa kavi ilmi, ettd vaikka aineiston lainaaminen onkin voinut véhentya, tule-
vat asiakkaat kirjastoon yha useammin tekemaan jotakin muuta, kuten opiskelemaan tai

tekemaan toita tai hoitamaan muita asioita.

5.1.  Asiakaskokemus

Ensimmaisessé teemassa tarkastellaan asiakaskokemusta Kirjastoissa. Tassa analyysissa
keskitytaan siihen, miten asiakaskokemusta voidaan parantaa kirjastoissa ja mitka asiat

ovat niit4, jotka asiakaskokemukseen eniten vaikuttavat.

Kirjastoalan ammattilaisten keskuudessa on joskus esiintynyt ajatuksia kirjastojen valti-
ollistamisesta, silla kuntien halukkuus yllapitéé Kkirjastoja on voinut olla vélilla kyseen-
alaista. Sen mahdollisuuksia sen enempéé pohtimatta korostuu tésté ajatuksesta lahinna
kirjastonhoitajien huoli kirjastojen heikosta asemasta. (Mékinen 2012: 263.)

Mékisen mukaan Suomen kirjastoverkosto on edistyneimpid maailmassa. Suomessa kir-
jastoja yllapidetaan julkisin varoin. (Mékinen 2012: 255.) Suomi tunnetaan kansainvélis-

estikin kattavasta kirjastoverkosta, suurista kirjastojen lainojen kaytto- ja lainausluvuista
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seka kirjastoissa hyodynnettavasta teknologiasta ja tietoverkosta. Kirjastolaissa ja aset-
uksessa méaritellaan yleisten kirjastojen toiminnan tehtévat ja puitteet. Kirjasto- ja tieto-
palveluiden tavoitteena on edista yhtélaisia mahdollisuuksia sivistykseen, kirjallisuuden
ja taiteen harrastukseen. Liséksi kirjasto- ja tietopalvelut voivat vaikuttaa jatkuvaan tieto-
jen, taitojen ja kansalaisvalmiuksien kehittdmiseen, kansainvalistymiseen seka elini-
kaiseen oppimiseen. Kuntien tehtéviin kuuluu jarjestéa kirjastolain mukaiset kirjasto- ja
tietopalvelut. Kunta voi jarjestdd palvelut itse tai yhteistydssa muiden kuntien tai eri
yhteistydtahojen kanssa. (Yleiset Kirjastot.) Kirjastopalvelujen verkosto on Suomessa kat-

tava ja tasokas (Kirjastopalvelut 2016).

Kirjastojen rooli on tarked myos demokratian toteutumisen kannalta (Haasio 1997: 142).
Demokraattisuus on keskeinen perusta tietoyhteiskunnalle, silla se vaatii julkisuutta ja
tiedon saatavuutta. Tietoa, joka on séhkdisessa muodossa, on helppo muokata ja ihmiset
voivat tuoda esiin omia ndkemyksidan helposti julkisessa tietoverkossa, miké edistéa de-
mokratian toteutumista. (Haasio 1997: 139.)

Suomessa jopa PISA-menestyksen kannalta on tarkeaa, etta nuoret lukevat ja ndin olleen
siis kéyttavat myos Kirjastoja verkkoviestinnédn tarjoaman uudenlaisen lukemisen ohella
(Wiio & Nordenstreng 2012: 11). Kirjastot ovatkin edelleen térked osa ihmisten arkea.
Kirjastoista kaydaan lainaamassa Kirjoja, niissa oleillaan, tehdaan laksyja, luetaan lehtid,
etsitaan tietoa ja kaytetdan internetid. (Mékinen 2012: 255.)

Ennen Suomessa oli tapana puhua kirjastonkayttajista, lainaajista seka lukijoista. Nyky-
aan kirjastonkayttgjista puhutaan asiakkaina ja he ovat verrattavissa minka tahansa muun
palvelun kayttdjiin. (Tuomi & Saarti 2015: 14.) Asiakaspalvelu ja asiakaspalvelutilanteet
ovatkin vuosien saatossa muuttuneet kirjastoissa. Esimerkiksi kirjojen ojentelu on nyky-
aan hyvin vahaista, koska asiakkaat hoitavat nykyisin itse lainauksensa ja palautukset eri-
laisten automaattien avulla. Asiakkaiden palvelemisen sijaan asiakaspalvelun painopiste
on siirtynyt opastamiseen. (Sallmén 2007: 15-16.) Kirjastonhoitajien ammatti kuuluu

edelleen erityisasiantuntijan ammattikategoriaan, mutta osittain siind voidaan nahda
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myaos palveluammatin puolia. Kirjastoissakin kaiken tydn l&htokohtaisesti tarkein asia on
asiakaskeskeisyys. (Tuomi & Saarti 2015: 13.)

Kirjastoissa taytyy tehda runsaasti toitd, jotta voidaan puhua hyvésta asiakaskokemuk-
sesta. Monet asiat vaikuttavat asiakaskokemukseen, vaikka yksi tarkeimmista asioista on-
kin henkil6kunnan toiminta. Erityisesti Kirjastoissa palvelun tuottajia ovat useimmiten
asiakaspalvelijat. (Schmidt 2014.) Inmiset ovat sosiaalisia ja kaikissa kasvokkain kohtaa-
misissa jokainen reagoi eri tavalla. Kohtaamisiin vaikuttavat ihmisten tunteet merkitta-
valla tavalla. (Schmidt 2014.)

Kahdenkeskiset palvelutilanteet ovat hyvid vaihtoehtoja vanhalle mallille, jolloin kirjas-
totyon luonne muuttuu asiakkaalle enemmaén nakyvaksi ja samalla ymmarrettdvammaéksi
(Sallmén 2007: 16). 2010-luvun alkupuolella Suomi on ollut kirjaston kavijaluvuissa
kirkkaasti korkeimpana verrattuna muihin maihin. Jopa muut kirjastoasioissa edistyneet
Pohjoismaat jaivat Suomen taakse. Kirjastojen merkityksellisyydesté kertoo myos se, etta
kyselytutkimuksissakin kunnallisten palvelujen suosikkilistoilla Kirjastot ovat hyvin kor-
kealla. (Mékinen 2012: 256-257.)

Tiedonhankinnassa pyritdan usein pdaseméaéan vahimmalla vaivalla, eli hakemalla tietoa
sieltd, mista sitd on helpoiten saatavilla. Internetista 16ytyy helposti ja hopeasti runsaasti
aineistoa, joten on epatodennakadistd, etta tietoa lahdettaisiin hakemaan kirjastosta, jossa
se on hankalakéyttdisempéaa. Kaikki tieto ei kuitenkaan ole internetissa séhkdisesséd muo-
dossa, joten kirjastoilla on edelleen senkin osalta tarke& merkitys. Esimerkiksi opiskeli-
joiden opinndytetdissa on tarkedd hyodyntdd monipuolisesti erilaista lahdekirjallisuutta.
(Sinikara 2010: 15.) Lis&ksi useissa ammateissa taytyy jatkuvasti etsia erityyppisté tietoa.
Verkkoléhteet ovat yksi keskeinen vaihtoehto télle, mutta perinteisten l&hteiden merki-
tystd ei tule véheksya. Téhan tarjoavat mahdollisuuden kirjastot, jotka ovatkin valttamat-
tomia tehokkaalle ja nopealle tiedon saatavuudelle. (Savolainen 1999: 9-10.)
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Haastatteluissa ilmenneiden tulosten perusteella voidaan sanoa, etta kirjastoissa on melko
yhtenevaiset ndkokulmat hyvésta asiakaskokemuksesta. Yli puolet haastatelluista ajatte-

livat hyvan asiakaskokemuksen olevan monen eri asian summa.

”No kyllahan se asiantuntemus, sitten ihan tAmmaoset perus ystavallisyys ja autta-
vaisuus. Ja sitten semmonen, jos ajatellaan kirjastoa ihan tilana niin, etté se on
selked ja helppo, mahollisimman helppo. Ma en oikeen usko, etté kirjasto on kel-
lekk&an asiaan vihkiytymattomalle nii kovin helppo paikka suunnistaa. Mutta opas-
teet ja aineistojen esille tuonti, kaikki semmonenhan lisaa sita hyvaa asiakaskoke-
musta.” (H5)

”No kyllahan se varmaan on sellanen, etté asiakas on saanut sita palvelua mité han
on tullu hakemaan ja hanella on jaanyt tavallaan niinku hyva mieli siité ja han on
tyytyvainen ja jopa iloinen siitd saamastaan palvelusta.” (H7)

”’No mun mielesta hyva asiakaskokemus on semmonen, ettd asiakas kokee, etta han
saa sen mit& han on tullu hakemaan, jos ajatellaan, etté han on tullu paikan p&alle
kirjastoon. Toisaalta se patee myds, jos on verkon kautta tavalla tai toisella asioi,
etta han saa sen mita on tullut hakemaan ja ehkid jotain enemmdnkin.” (H1)

Vastausten perusteella asiakaskokemuksen ajatellaan syntyvan silloin, kun asiakas tulee
fyysisesti kirjastoon, esimerkiksi lainaamaan kirjan. Esiin tuli muun muassa tilan merki-
tys ja ennen kaikkea hyvien opasteiden tarve. Lisaksi korostui asiakaspalvelun merkitys

hyvaan asiakaskokemukseen Kirjastossa.

”Kylla se varmasti on taé palvelu, palvelutaso ja onko henkildkunta tavoitettavissa
ja saako just sen palvelun mink& haluaa. Onko kirjastossa esimerkiks siistit tilat ja
loytdiko aineiston ja niin poispdin.” (H3)

”Kylldhan siis kirjastossa vaikuttaa siis se, ettd no ensinnakin se niinku meidan
kirjastossa se, ettd asiakas loytaa sen mita se on tullu hakemaan tai sitten se on
I6ytany sellastakin, mita se ei oo tullu hakemaan, mutta niinku tavallaan et se on
saanu sen, mita varten se on tullu tdnne. Ja ettd meidan henkilokunta on ollu ysta-
véllinen ja asiallinen.” (H6)

Kirjastoissa pyritddn panostamaan tilojen viihtyvyyteen ja nykyaikaisuuteen, mutta ny-

kyéaén yha harvempi tulee kirjastoon vain viihtym&én. Useimmiten kirjastoon tullaan jon-



60

kin syyn vuoksi, kuten lainamaan kirjoja. (Almgren & Jokitalo 2011: 238.) Taman puo-
lesta puhuvat myo6s haastatteluissa esiin tulleet asiat. Kirjastoissa on huomattu tilan mer-
kitys ja siihen halutaan myGs panostaa.

“Sitten myos tilat se, etta kaikki ei kuitenkaan tule hakemaan aineistoa tai siis luke-
maan aineistoa, vaan tulee esimerkiks opiskekelemaan tai johonkin kirjaston tapah-
tumaan. Eli tavallaan, ettd minkalainen se tila on ja minkélainen se kokemus siita
tilasta on, ettd vastaako se tarpeita, joiden vuoks on tultu.” (H1)

“Varmasti niinko ihan fyysisena tilana ainaki muuttaa tiettyja asioita. Esimerkiks
nyt palvelutiskien modernisointi on tassa niinku tekeilla jo ja kyllahan se niin on,
etté hyllyja ei enda ehka tarvita samoissa maarin kun ennen, etta poistoja tehdaan
ja sitte ehk& muutoksia ehka senkin kautta.” (H3)

Samalla kun yhteiskunta on muuttunut, on muuttunut myds asiakkaiden kayttaytyminen
(Sallmén 2007: 19). Joissakin kirjastoissa on saatettu luopua kokonaan palvelutiskeista,
jotka ennen toimivat erdanlaisena erottavana muurina asiakkaan ja virkailijan valilla. Sen
sijaan kaytossa voi olla uudenlainen ns. vierihoitomalli, jolloin asiakas ja virkailija istuvat
vierekkain ja nakevét joko saman tietokoneen ndyton tai molemmilla on omansa, ja tél-

I6in asiakasta on mahdollista palvella hyvin kahdenkeskisesti. (Sallmén 2007: 16.)

Kirjastot ovat tuoneet verkkoon joitakin palveluja. Esimerkiksi aineistojen varaaminen ja
selailu on mahdollista internetissé. Uusia palvelumuotoja asiakkaille on mahdollista ke-
hittda vield huimasti. (Haasio 1999: 52.)

5.2.  Sosiaalisen median kaytto kirjastoissa

Asiakaskohtaisemman kirjastopalvelun puolesta puhuvat myos viime vuosien aikana teh-
dyt hankkeet, joissa on nostettu esille ajatuksia siihen liittyen. Esimerkiksi Uumajassa
tehtiin hanke ”Mina bibliotek”. Ongelma kirjastopalvelujen muokkaamisessa on, etti ei
ole tdysin ymmarretty, ettd mitd asiakaskohtaisuus nimenomaan digitaalisten palvelujen

kohdalla voisi tarkoittaa. (Holmberg, Huvila, Kronqvist-Berg, Nivakoski & Widén-Wulff
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2009: 10-11.) Mobiiliverkon laajentuminen lahes kaikkialle ja uudenlaisen verkkoympa-
ristén syntyminen on muuttanut taysin vuorovaikutuksen ja osallistamisen kulttuuria ke-

hittyneissd maissa (Holmberg ym. 2009: 11).

Haastatelluissa organisaatioissa sosiaalisen median kayttdminen néhtiin valttamattomyy-
tend. Osassa kirjastoissa sosiaalinen media oli ollut kdytossa vasta vahén aikaa, mutta
sosiaalisessa mediassa nakyminen koettiin jokaisessa ehdottoman tarkednd. Yksi keskei-
simmista syista kayttaa sosiaalista mediaa oli haastateltavien mukaan halu tavoittaa tietty
kohderyhmé. Haastateltavat kuitenkin tiedostivat, ettd sosiaalista mediaa kayttamalla ei

tavoiteta koko asiakaskuntaa.

”No se on tietysti kirjastolle semmonen aika edullinen keino markkinoida ja tota
olla tietysti sielld missa asiakkaatkin on, tosin sielld minun mielesté tavottaa vaan
tietynlaisen asiakasryhman, ei suinkaan laheskaan kaikkia.” (H2)

”Se on ihan niinku luonteva osa, kun miettii, ettd me toimimme informaatioalalla,
niin me sitten seuraamme my0ds somea aika paljon. Ihan senkin takia, etta tiedetaan
mistd niinku asiakkaat puhuu.” (H6)

“Tietty porukka kayttaa sita sosiaalista mediaa enemman, kun esimerkiks meidan
verkkosivuja tai muita. Sitd kautta se on ehka téllanen lisdkanava saada sitte myos-
kin sellasia asiakkaita, joita ei ehk& muuten tavotettas.” (H7)

Siita on tullu asiakkailta pyyntdja. Ja sitten sen takia myos, ettd no mun mielesta
se on nykyaikaa ja sosiaalinen media on semmonen, et ihmiset on sosiaalisessa me-
diassa ja on ollu jo pitkaan ja siella kirjaston, niinku muidenki organisaatioiden,
mun mielestd on tarkeetd nakya.” (H1)

Haastateltavat kertoivat organisaatioissa kaytossa olevista sosiaalisen median palveluista.
Kaikissa organisaatioissa oli kaytdssa Facebook. Seitsemdssd kahdeksasta organisaa-
tiossa oli kaytossa Instagram. Muita haastatelluissa kirjastoissa kdytéssa olevia palveluja
olivat Instagram, blogit, Twitter, Pinterest, Periscope sekd Youtube. Kirjastoissa talla het-
kelld kaytossa olevien sosiaalisen median palvelujen maard vaihteli yhdesta viiteen.
Kaikki haastateltavat kokivat Facebookin kayton olevan kaikista aktiivisinta. Monissa
haastatteluissa kévi kuitenkin ilmi, ettd haastateltavat ovat huomanneet, etté asiakkaat ei-

vat enaé kéayta Facebookia niin paljon kuin aiemmin. Muita sosiaalisen median palveluja



62

ei kuitenkaan kayteté Kirjastoissa valttamatta niin saannollisesti kuin Facebookia. Lisaksi
kayttotavat saattoivat hieman erota eli palveluiden valilla, sill4 Facebookia kaytettiin jois-

sakin organisaatioissa enemmankin tiedotuskanavana.

”Facebook on semmosta, ettéa kyllahan se enemmén on tiedotuskanavana.” (H3)

”Instagram on paremminki semmonen, kerrotaan siitd mean arjesta ja siella voi
olla hauskoja juttuja tai muuta semmosta, mutta Facebook on niinku semmonen
tiedotuskanava.” (HS)

”Facebook on varmaan se mihin, siita nyt eniten aina puhutaan, et kylla se varmaan
kaytetyin on, etté sielld menee se semmonen perustiedotus myds.” (HS)

”No varmaan nyt tas vaiheessa viela tuo Facebook, kylla se on niinku se kylla mita
eniten on nyt kaytetty ja ihmiset tietad, etta tai ehka jo pikku hiljaa tietaa, etta meilla
on semmonen.” (H4)

Julkiset kirjastot voivat oppia paljon yksityiselta sektorilta, mutta kaikkea ei voi ottaa
kaytantoon sellaisenaan. Esimerkiksi kustannustehokkuuteen ja markkinointiin on mah-
dollista ottaa mukaan kaytantdja yksityiselta sektorilta, mutta ongelmana on, etté julki-
silta kirjastoilta perinteisesti odotetaan demokraattista toimintaa, kansalaiskasvatusta ja
toimintaa yhteisen hyvén edistdmiseksi. Mikali toiminta muuttuu kaupallistuneemmaksi,

nama asiat voivat olla vaarassa. (Rooney-Browne & McMenemy 2010: 464.)

Pienissa kirjastoissa toiminnan kehittdminen voi olla haastavaa, mutta kansalaisten tasa-
arvon mukaisesti kaikilla tulisi olla yhtélaiset mahdollisuudet kirjastojen tarjoamiin pal-
veluihin (Haasio 1997: 148). Kirjastonhoitajien ammattitaito saa entisti suurempia vaati-
muksia tdmén myo6té (Haasio 1997: 150). Kirjastoalan ammattilaisten osaaminen on saa-
nut uudenlaisia piirteitd digitaalistumisen vuoksi. Sosiaalisen median mahdollisuuksien
ohella heidan on hallittava monia muitakin taitoja, esimerkiksi toimittava tutkimuspro-

jektien informaatiokonsultteina ja pysyviné asiantuntijoina. (Sinikara 2010: 17.)

Kirjastoissa muutoksia on tapahtunut paljon niiden olemassaolon aikana. Toisaalta monet

asiat ovat pysyneet ennallaankin pitkaan. Kirjastojen ja kirjastokésityksen muuttumiseen
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vaikuttavat monet asiat, esimerkiksi ihmisten tietojen, taitojen ja mielihalujen muutos
seké yhteiskunnan jatkuva muutos. Viime vuosikymmenten aikana tapahtunut muutos on
ollut nopeaa. Se ei ole johtunut taysin teknologian kehityksestd, mutta silld on ollut suuri
merkitys muutoksessa. (Holmberg ym. 2009: 7-8.) Teknologian kehitys on vaikuttanut
kirjastoihin monella tavalla. Esimerkiksi kehitys on mahdollistanut entistd nopeammat ja
tehokkaammat mahdollisuudet kerété, sdilyttaa, hallita ja kayttaa tietoa. Lisaksi kirjasto-
jen mahdollisuudet palvella asiakkaita paremmin ovat lisdantyneet. (Holmberg ym. 2009:
8.)

Vaikka kirjastojen perustehtéva, eli tarjota ihmisille tietoa ja kulttuuria, on séilynyt, ovat
muutokset tuoneet paljon uutta kirjastoihin (Holmberg ym. 2009: 8-9). Kirjaston rooli ei
ole ennalta méaratty ja sen merkitys yksittaisille ihmisille ja yhteisdille riippuu siitd, mil-
lainen rooli kirjastolla on sen asiakkaille. Perinteinen kirjastojen rooli on ollut tiedon ja
palvelun tarjoajana ja tiedon tallettajana sekd ne ovat olleet pitkadn yhteiskunnallisesti
tarkeitd kulttuurilaitoksia. (Holmberg ym. 2009: 9.)

Kirjaston roolista puhuttaessa taytyy ottaa huomioon uudenlainen sosiaalinen ymparisto,
arvot ja yhteisot seké yhteiskunta ja kulttuuri. Digitaalisuus on johtanut entista nopeam-
min verkottuvaan yhteiskuntaan ja kulttuurin ja ihmisten vélinen vuorovaikutus on saanut
uudenlaisia muotoja. Siihen vaikuttaa se, kuinka tarkedna ihmiset yhteisoa pitdvat, mita
lisdarvoa se tuo ja milla tavalla yhteisoa pidetddn koossa ja kuinka saadaan yllapidettya
keskindisté luottamusta. (Holmberg ym. 2009: 9.) Digitalisoituminen luo uusia mahdol-
lisuuksia muun muassa asiakkaiden palveluun, silla se mahdollistaa muun muassa aikai-
sempaa helpomman tavan ottaa huomioon yksittéisten asiakkaiden toiveita (Holmberg
ym. 2009: 10).

Kirjastoilla on tulevaisuudessa tarkeé rooli ennen kaikkea kamppailla kaikkea vaaras ja
harhaanjohtavaa tietoa vastaan. Téllaista tietoa on erittdin paljon saatavilla ja jotenkin
taytyisi pyrkié hallitsemaan tietotulvaa. (Meri 2010: 71.) Talla hetkelld Kirjastot viela et-
sivat paikkaansa 2010-luvun digitaalisessa mediamaisemassa (Mékinen 2012: 255).
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Facebook seka blogit sopivat kirjastoille erittdin hyvin. Ne voivat Kirjoittaa kaikenlaisista
ajankohtaisista asioista, eri aihealueiden uutisista ja esimerkiksi tulevista hankinnoista.
(Jailo 2010: 81.) Taytyy kuitenkin ottaa huomioon, ettd sosiaalisen median tarjoaman
hyodyn saamiseksi, ei ole kannattavaa julkaista sellaista, mihin kukaan ei padase kommen-
toimaan (Otala 2008: 208). Sosiaalisen median luomia mahdollisuuksia on monia. Orga-
nisaatioissa siitd voidaan saada hyotya esimerkiksi sahkOpostin maarien pienentymisena.
(Otala & Poysti 2012: 30-31.)

Suomalaisessa viestinnéassa sosiaalisen median kéayttd on viela osittain alkutekijoissaan ja
nain ollen siis hakee rooliaan. Yksi keskeisin syy on, ettd paras tapa olla osana tata uutta
iImiota ei ole viel& 16ytynyt. Parhaimmassa tapauksessa parantunut vuorovaikutus johtaa
Kirjastoissa asiakkaiden ymmarryksen lisddntymiseen, miké puolestaan voi vahentaa esi-

merkiksi artyneiden yhteydenottojen maaraa tulevaisuudessa. (Sauri 2015: 9-11.)

Uudet konseptit, kuten web 2.0, on tuonut kirjastoille omat haasteensa. Kirjastojen rooli
opettajana ja tiedon vélittdjand on internetin tuomien mahdollisuuksien my6téa pienenty-
nyt merkittavasti. Muutos verkossa on erittdin nopeaa. Monet kirjastot ovat perustaneet
viralliset internetsivut, mutta on haastavaa pysya muutoksen mukana verkossa. Verkossa
vastavuoroisuus ja interaktiivisuus ovat tarkeitd, mutta kirjastojen internetsivuilla on on-
gelmallista paasta tallaiseen tilanteeseen. Samaan aikaan muut palvelut kehittavéat toimin-
tojaan ja esimeriksi Facebook on kehittynyt merkittavasti interaktiivisena tilana ja roh-
kaisee kayttajiadn jakamaan tietoa toistensa kesken. (Rooney-Browne & McMenemy
2010: 461.)

Parhaimmassa tapauksessa sosiaalisen median ja yhteisollisten toimintatapojen avulla
saadaan asiakkaat mukaan ideoimaan ja kehittdmaan palveluja (Otala & Poysti 2012: 12).
Organisaatiot voivat hyddyntaa niin ulkoista kuin siséistékin sosiaalista mediaa. Usein
sisdisessa verkossa tapahtuvasta viestinnasta kéytetadn nimitysta yhteisolliset toimintata-
vat ja tydvalineet. Suljettua ja avointa sosiaalista mediaa on mahdollista kdyttd4 yhdessa.
Tarkeintd on, ettd organisaatiossa on selkedt ohjeistukset siita, mit4 tietoa jaetaan, kenelle
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tietoa jaetaan ja miten sité jaetaan. Sosiaalinen media tarjoaa uudenlaisia ratkaisuja esi-
merkiksi tiedon ja osaamisen jakamiselle sekd ideoinnille ja uusien ideoiden tydstami-
selle. (Otala & Poysti 2012: 23.)

Verkko on nykyéaan osana arkipéivaa ja tarked osa yhda useamman ihmisen eldmaa. Sen
olemassaolo on tullut 1&hes itsestdénselvyydeksi vuosien saatossa. Sen kéyttoé on johtanut
sosiaalisiin vuorovaikutteisiin tapahtumiin osallistumiseen ja yha useampi myos jakaa ja
luo uutta verkkosiséltéa. (Holmberg ym. 2009: 13.) Kirjasto 2.0 -termié on kaytetty ku-
vaamaan uudenlaista ilmi6td, jossa on kyse sosiaalisuudesta ja verkkopohjaisista tyoka-
luista, eli sosiaalisen median palveluista, jotka mahdollistavat kayttajien vuorovaikutuk-
sen (Holmberg ym. 2009: 15). Mé&dritelmaa, joka kuvaisi Kirjasto 2.0 -ilmion sosiaalisen,
ettd teknologisen ulottuvuuden, ei ole keksitty. Jotkut mieltavat kirjasto 2.0 -termin tek-
nologiapainotteiseksi, kun taas osa painottaa kirjastojen palveluita ja kayttéjien osallistu-
mista. (Holmberg ym. 2009: 19.)

Kattavasti kirjasto 2.0 termid kuvaa maaritelma:

“Kirjasto 2.0 on muutos kdyttdjien ja kirjaston vuorovaikutuksessa uudessa osal-
listamisen kulttuurissa, jonka taustalla vaikuttavat uudet sosiaaliset verkkotekno-
logiat” (Holmberg ym. 2009: 25).

Seuraavassa taulukossa 6. ovat osa-alueet, joita yhdistetaan termiin kirjasto 2.0. Taulukko
on koottu Holmberg ym. (2009: 24-25) tekstistd. Rakennuspalikoita ovat vuorovaikutus,
kayttéjat, osallistuminen, Kirjastot, kirjastojen palvelut ja verkko. Vuorovaikutuksella tar-
koitetaan niin henkilokunnan kuin kayttajien sekd henkilokunnan ja kayttéjien valilla ta-
pahtuvaa kommunikaatiota. Tah&n uudenlaiset sosiaaliset verkkopohjaiset tyokalut anta-
vat uudenlaisia mahdollisuuksia. (Holmberg ym. 2009: 25.) Viime vuosina onkin poh-
dittu paljon, ettd mitd mahdollisuuksia sosiaalisen verkon tekniikat antavat kirjastojen
henkilokunnalle ja asiakkaille (Holmberg ym. 2009: 15). Kun kirjastot kayttavat erilaisia
sosiaalisen median palveluita, kuten Facebookia ja pdivittavat blogia, ne voivat integroida
namé palvelut omille internetsivuilleen. (Rooney-Browne & McMenemy 2010: 461.) Fa-
cebookia voidaan kayttada esimerkiksi Kirjaston markkinointitarkoituksessa (Johannsen
2015: 23).



66

Taulukko 6. Uudenlainen kirjasto 2.0. (Holmberg ym. 2009: 24-25., muokattu).

Vuorovaikutus

Verkko Kayttajat

Kirjastojen

palvelut Osallistuminen

Kirjastot

Jo 1990-luvun loppupuolella, kun internet yleistyi Kirjastoissa, keskeinen ongelma oli tie-
don puute. Moni kirjastonhoitajista oli saanut peruskoulutuksen internetin peruskayttoon,
mutta monissa pienemman kokoluokan kirjastoissa asiakkaat olivat useimmiten niit,
jotka tiesivat internetistd enemman kuin kirjastonhoitajat. Talléinkin korostui tdydennys-
koulutuksen merkitys. (Haasio 1997: 142)

Sosiaalinen media on ytimeltdan toimintakulttuuri, eikd ainoastaan viestintateknologia.
Organisaatioissa, tassa tapauksessa kirjastoissa, toimintakulttuurin muutos on haasteel-
lista. Haasteet voivat johtua muun muassa jahmedan toimintakulttuuriin tottuneista orga-
nisaation jasenistd. Toimintakulttuurin muutokseen haasteelliseksi tekee se, jos organi-
saation jasenet esimerkiksi kokevat menettdvdnsa asemiaan uuden kulttuurin myota.
Useimmiten tuttu ja turvallinen houkuttelee enemman kuin uusi ja tuntematon toiminta-

kulttuuri. (Sauri 2015: 34-35.) Sosiaalinen media yhdistetddn usein moniin positiivisiin
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asioihin, kuten uudenlaisiin innovaatioihin, voiton paranemiseen tai vastaaviin (Johann-
sen 2015).

Sosiaalisen median kayton hyotyjen saamiseksi kirjastojen taytyy ottaa osaa keskustelui-
hin ja osallistua niihin aktiivisesti. Jos kirjastot epdonnistuvat tassa, niiden roolinsa pelk-
kané tiedon varastona ja jakajana séilyy. Keskeisinté sosiaalisen median k&ytossa onkin
interaktiivisuus. (Solomon 2013: 3.)

5.2.1. Vuorovaikutus asiakkaiden kanssa

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd vuorovaikutus sosiaalisessa mediassa kirjastojen ja asiak-
kaiden valilla on hyvin vahaistd. Esimerkiksi useimmissa Kirjastoissa Facebookiin tullei-
siin kysymyksiin useimmiten vastataan, mutta niitd asiakkaat lahettavat verrattain har-
voin. Myos poikkeuksia esiintyi, yksi haastateltava kertoi, ettd kysymyksia tulee péivit-

tainkin.

”Meille tulee jonkin verran Facebookiin kommentteja, niin niihin reagoidaan.”
(H1)

”Joo ilman muuta heti sitten yritetddn vastata mahollisimman nopeasti, etta tota,
kyll& ollaan.” (H2)

”Yritetdan, mutta kylla se heikohko tulos on ollut, joo.” (H3)

”Kylla ollaan, hyvinkin paljon, et sinne tulee ihan kysymyksia voi sanoa paivittain,
varsinki Facebookiin.” (H7)

Haastatteluiden perusteella voidaan sanoa, ettd monissa Kirjastoissa toivotaan enemman
vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa. Toistaiseksi esimerkiksi kommentointi Kirjastojen

julkaisuihin on ollut melko véhaistd useimmissa kirjastoissa.

”Aika harvon niinku ihmiset kommentoi mitdan kauheesti sielld.” (H2)

”Aika harvat niinku kommentoi meidan niinku paivityksia.” (H3)
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”Ja me voitas kannustaa esimerkiks asiakkaita, vaikka nuoria, jakamaan niita in-
stassa niita kirjastokuvia ja muita.” (H7)

Haastattelutuloksien perusteella sosiaalisen median k&yton vaikutusta asiakaskokemuk-
seen on haastavaa arvioida. Haastateltavat kuitenkin ajattelivat sosiaalisen median k&yton
vaikuttavan positiivisesti asiakaskokemukseen heidén kohdalla, jotka kirjastoja seuraavat
sosiaalisessa mediassa. Asiakkaat olivat myds joissakin tapauksissa kertoneet kirjaston

henkilokunnalle suoraan olevansa tyytyvaisia Kirjastojen sosiaalisen median kayttoon.

M@ toivoisin, ettd se vaikuttas silla tavalla, etté sité kautta asiakkaat sais meill& —
ettd he seurais mitd meilla on sosiaalisessa mediassa ja etta sitd kautta he sais
ajantasasta tietoa asioista. Koska se on kuitenkin jollain tavalla vahan ehka nope-
ampi kanava tai semmonen helpompi kanava tiedottaa jostain asioista.” (H1)

”No varmaan niille jotka sita seuraa, niin sielté saa nopeasti vastauksia ja ainakin
meiddn asiakkaat on ollu tosi tyytyvdisid.” (H7)

”No ma luulen, ettd se se on kumminkin positiivista, ettd se niinku asiakkaita voi
yllattédd ainaki nailla kuvaviestinnalla sosiaalisessa mediassa, etta se niinku etta
sitd kautta tulee ehk& semmosta viestintad mita ei kirjastolta odoteta, mikéa nyt sitte
on kumminki semmonen niinku ilonen ylldtys.” (H8)

Haastateltavat toivoivat, ettd asiakkaita saataisiin entistd enemmaén osallistumaan ja ker-
tomaan toiveitaan tarjottavien palveluiden suhteen. Erilaisia osallistumismuotoja pitéisi

olla enemmaén kaytossa.

Kirjastot ovat olleet niitd, jotka yhdistavat ihmiset tietoon, mutta sosiaalinen media johtaa
siihen, ettd heidan asemansa tiedon antajana horjuu. Nykyaikana kirjastonhoitajan taytyy
hallita tiedon kdyttdminen ja jakaminen useissa tiedotusvélineissd, mukaan lukien sosiaa-
linen media. Heilld on myos térked tehtdva vahentad kuilua sosiaalisen median kéyttajien
jaihmisten, jotka eivét sita kaytd, kesken. Tama vaatii muun muassa runsaasti sosiaalisen
median lukutaitoa. Sen avulla sosiaalista mediaa voidaan kayttd4 mahdollisimman tehok-

kaasti ja tarkoituksenmukaisesti. (Vanwynsberghe ym. 2014: 530.) On olemassa yleinen
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kasitys siita, ettd kirjastojen tulisi olla aktiivisesti mukana niin kayttdmassa kuin kehitta-
massakin sosiaalista mediaa erilaisiin kayttotarkoituksiin, kuten esimerkiksi markkinoin-

tiin tai henkilokunnan osaamisen kehittdmiseen (Johannsen 2015: 22).

5.2.2. Sosiaalisen median kédyttoonotto

Sosiaalisen median kayttdonoton taytyy olla hyvin suunniteltua ja toteutettua, eiké sen
voida odottaa tapahtuvan itsestaan. Sosiaalisen median jo tuntevien henkildiden voi olla
vaivatonta hyddyntaa tietdmystaan organisaation sosiaalisen median kayttéonoton yhtey-
dessd. Liséksi on syyté ottaa huomioon, ettd yhden tilin luominen ei valttamétta ole suu-

rimman hyddyn saamiseksi riittavad. (Solomon 2013.)

Perinteiseen mediaan verrattuna sosiaalinen media ei vaadi paljoa resursseja, kuten rahaa,
silld suuri osa sosiaalisen median sovelluksista on ilmaisia. Liséksi hallitessa sosiaalisen
median kayton, sen kayttdminen on erittdin vaivatonta, eikd vaadi yhta paljon kuin esi-

merkiksi mainosten tulostaminen ja jakaminen. (Solomon 2013.)

Kun kirjastot pyrkivat aktiiviseen ja menestyksekkaaseen sosiaalisen median kayttoon,
keskeisinta ei ole tilien luominen mahdollisimman useisiin eri palveluihin. Tarkeint4 on
luoda suhteita. Sosiaalinen media luokin kirjastoille taysin uudenlaisia mahdollisuuksia.
(Solomon 2013: 2.)

Haastateltavat kertoivat omien kokemustensa pohjalta, ettd mitd kannattaa ottaa huomi-
oon ennen kuin ottaa kayttoon sosiaalista mediaa ja mité& he olisivat voineet tehda toisin.
Ennen kaikkea taytyy panostaa siihen, ettd henkilokunta tietdd mita tekee ja luoda tietyt

s&annot sille, ettd milla tavalla halutaan viestid organisaationa.

”Toivoisin, ettd taalla olis mietitty véahan tarkemmin se, ettd mita halutaan viestia
Jja miten halutaan viestid niitten kanavien kautta.” (H1)

”Kyll&dhan siiné on, pitas olla jonkunlaiset pelisddnnot ja niinkd sovittu asiat ennen
ku ottaa kayttoon, et kuka paivittaa ja kuka yllapitaa ja niin poispain. Kyllahan se
tuo mitd ma sanoinki tuosta, etta pitda teha niinkd suunnitelmat, miten kaytetdan
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naita erilaisia sosiaalisen median, sen ma tykkaan, etta on niinku todella tarkeaa.
Me tehtiin ehk& vahan hullusti, ettd alotettiin ennen ku oli mitéaan niinku tammaosta
suunnitelmaa, ettd mitd mean pitas, mita talla pitas saavuttaa.” (H3)

”Pitas varmaan olla joku sellanen suunnitelma tai joku ohjeistus, ettd mita pitas
miettia.” (H4)

Sosiaalisen median kéyttéonottamisessa osa haastateltavista kertoi turvautuneensa myos
ulkopuolisen avun kayttoon. Esimerkiksi koulutusta oli saatu oman organisaation ulko-

puolelta sosiaalisen median k&yttdon tai viestintaan yleisesti liittyen.

"Varsinkin ku tulee tdmmdésid uudempia asioita, mitd pitds kdyttdd niin tuota siihen
tarvitaan koulutusta ja sitten lupa tehdd.” (H5)

Kaikista eniten korostettiin sitd, ettd sosiaalisen median kayttonotossa on tarkeinta se,
etta sosiaalista mediaa kdytetddn aktiivisesti alusta lahtien. Kayttoonotettuja sosiaalisen
median palveluja ei tulisi unohtaa. Téahan yksi hyvé keino on se, ettd esimerkiksi yksi

henkild on jostakin yhdesta tai useammasta palvelusta vastuussa.

”Kun sita kayttaa niin mun mielesta taytyy sitte ottaa huomioon, etta sité sitte kans
kayttaa, etta se on turhaa pitaa jotaki profiilia, jos siella ei mittdan koskaan tapahu.
Ettd varmaan semmoset paivitysvastuut ja tdmmadset niin ja mita sinne kirjotetaan
Jja minkd tyyppistd se viestintd on.” (H2)

”No kylldhan siind taytyy huomioida se, etta sita virtaa on sielld, et sit& niinku ta-
vallaan sita et sita niinku tehdaan niita juttuja sinne sit et ei se 00 niin, etta nyt on
yks juttu ja seuraava on kuukauden péaasta. Et se niinku tavallaan sellanen toistu-
vuus ja se, et joku pitéad huolta siita niin se taytyy olla, se on niinku ehdoton.” (H6)

”Pyritdan niinku ihan keskustelemalla ja kouluttamallakin siihen, ettei jaa niita
semmosia kuolleita sivuja sitten, et ne ois aktiivisia.” (H7)

Lisdksi haastateltavat kertoivat, ettd myods kunnilta voi tulla ohjeita liittyen viestintaan tai

sosiaalisen median palvelujen paivittamiseen.

“Tietyt asiat pitaa laittaa nyt sinne Facebookkiin, tietynlaisista tapahtumista tieto,
vaikka ne ei liittys kirjastoon mitenk&an. Et tavallaan siind saattaa tulla myds sem-
mosia ulkopuolelta tulevia vaatimuksia siité organisaatiosta, ylempdd.” (H1)
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”Meilla on kaupungilla — tarkat ohjeet siitd, ihan paivitetyt ohjeet nyt tullu, etta
miten sosiaalista mediaa kaytetaan niinku tydssa.” (H7)

Sosiaalisen median kaytssa on omat haasteensa, joista yksi on virheellisen tiedon nopea

levidminen. Erityisesti julkisten palvelujen tulee ottaa tdm4 asia vakavasti.

”Jos sinne someen menis jotain mika niinku aiheuttas vaarinymmarryksid, niin se
aiheuttaa taas sotkuja, niinku tietysti kaikessa muussaki viestinnassa, mutta sosi-
aalisessa mediassa viela se levida niin rajahdyksenomaisesti. Se viestinnan helposti
ymmarrettavyys, sisallon oikeellisuus, niin tota noin se on niinku tarkeet&, ku ollaan
kuitenki tammaonen julkinen palvelu, veron maksajien yllapitama palvelu.” (HS)

5.2.3. Henkilokunnan sitouttaminen

Syita kirjastojen vahaiselle innokkuudelle kdyttd4 sosiaalista mediaa, on useita. Belgia-
laisiin kolmeen kirjastoon tehdyssé tutkimuksessa kirjastonhoitajien sosiaalisen median
kayttoa tarkasteltiin ja havaittiin, etta kaikilla ei ole tarpeeksi intoa tai aikaa kéayttaakseen

sosiaalista mediaa. (Vanwynsberghe ym. 2014: 541.)

Uusi asia edellyttdd aina muutosjohtamista. Muutoksen suuruudesta riippumatta, muu-
tosta johtaessa taytyy keskustella paljon henkil6kunnan kanssa, silla asiat eivdt mene aina
kerralla lapi. Mikali kaikkiin muutoksen alussa kohdattaviin kysymyksiin ei ole johdolla
selvid vastauksia, tdytyy asioista ottaa selvaa ja luvata antavansa vastaukset. Yksi pahim-
mista virheistd muutoksen johtamisessa on, etta pyrkii suin pdin uuteen ilman henkiléston
kuulemista. (Lindberg 2015: 33.)

Muutosjohtamisessa taytyy hallita yhtaaikaisesti kaksi asiaa, joita ovat muutoksen sisaltd
ja toteutustapa. Tuloksellinen ja kestavd muutos ei synny keskittymalla pelkastaan sisal-
I6llisiin toimenpiteisiin, kuten tehtdvdmuutosten, aikataulujen ja resurssien saantelyyn.
(Tyoterveyslaitos 2014.) Muutosjohtamisessa on tarkedd maaritell& todellinen tarve muu-
tokselle, sillda muutos ei voi olla itsetarkoitus. Johtajien rooli on tarke, niiden taytyy ndyt-

t&a alaisille mallia ja pyrkia viem&an muutos kunnialla l&pi. (Lindberg 2015: 29.)



72

Uudistuksen suunnittelussa ja toteutuksessa henkildsténdkdkulman ei tulisi jaadé takaa-
alalle. Varsinkin, kun kyseessa ovat haastavat tavoitteet, henkildstoa tarvitaan mukaan
muutoksen jokaisessa vaiheessa, jotta lopputulos olisi toivotun kaltainen. Huolimatta
muutoksen suuruudesta, muutosjohtamista tarvitaan jokaisessa tapauksessa. Muutosjoh-
tamisessa keskeisimpid asioita ovat paatdksenteon sujuvuus, tiedottamisen Kkattavuus,
avoimuus sekd mahdollisuus osallistua ja keskustella. Lahiesimiesten rooli on hyvin kes-
keinen muutoksen toteutuksessa. Muutostilanteissa tulisikin aina etsid toteutustapoja,
jotka varmistaisivat sen, ettd henkiléston ty6- ja uudistumiskyky on kohdallaan, kun muu-
toksia tehdéan, ja tassé lahiesimiesten toiminta on keskeisessa osassa. (Majoinen 2007:
3.) Vanhasta ja tutusta pois oppiminen sekd muutokset tyossa ovat pinnalla kirjastoissa.
Uudet palvelut ovat ongelmallisia, jos entisilla tyontekijoilla ei ole niihin koulutusta. Aina
uudelle tyo6lle ei 16ydy edes tekijoita, kuten esimerkiksi pienissa ja keskisuurissa Kirjas-
toissa voi kayda. (Lindberg 2015: 39.)

Muutosvastarintaa syntyy negatiivisen tunnekokemuksen myota. Sen kitkemiseksi olisi
tarkedd 10ytaa uudesta toimintatavasta jotain positiivista sen henkilon tydssa, joka muu-
tosta vastustaa. (Otala & Pdysti 2012: 220.) Muutos voi myods epaonnistua, miké voi olla
seurausta siité, etteivat kaikki lahde mukaan muutokseen ja haluavat toimia kuten aina
ennenkin (Lindberg 2015: 29-30). Téssa korostuu edellakavijoiden ja roolimallien tar-
keys. Erityisesti johdon taytyy olla osallisena muutoksessa ja olla ahkerasti mukana, kun
organisaatiossa otetaan kayttdon uudenlaisia toimintatapoja. Muutosta helpottaa hyva
suunnittelu, eli esimerkkien taytyy olla hyvat ja tavoitteissa on tarkedd maaritelld miksi
jotain pyritd&n parantamaan. Muutosta suunniteltaessa on sitd parempi, mitd enemman on
mukana niit4 henkilditd, joita muutos tulee koskemaan. (Otala & Poysti 2012: 220.)

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd kaikissa organisaatioissa kaikki tyontekijat eivat kayta so-
siaalista mediaa. Syyna voi olla esimerkiksi kokemattomuus sosiaalisen median kayttoon
liittyen tai tyGajan riittdméattomyys. Henkilékuntaa on osassa kirjastoista sitoutettu ja py-

ritty kannustamaan sosiaalisen median kayttoon.

”Me ollaan aika monta niinku tallast& viestintatilaisuutta koko henkilokunnalle pi-
detty, jossa on tata someaki kayty lapi. Ja se, ettd on siihen kannustettu mutta niinku
samalla muistutettu sitd, etté siind on organisaation edustajana ja ettéa mita siella
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’

niinku voi ja mita ei voi, ja ettd ehkd sitd pitds vield taas vdhdn lisdd korostaa.’
(H6)

”0On niinku tavallaan sanottu, etté sitd saa tehda tydajalla ja se on ihan laillista ja
ei 00 Kkielletty myoskaan niinku kayttamasta tietyssa maarin yksityisia, vaikkapa
Facebook-sivua, jos siella viestittelee tydasioista.” (H7)

Sosiaalisen median kayttdminen edellyttdd henkilokunnalta sitoutuneisuutta. Esimiesten
tehtdvaksi j&& henkilokunnan sitouttaminen ja kannustaminen. Kuten aiemmin kévi ilmi,
on tarked4, ettd sosiaalisen median kayttdmisestd tulee vakiintunut osa organisaation

tyontekijoiden tyota.

”Osalle henkilokunnasta, mut ei kaikille. Ettd meilld semmoset ihmiset, jotka jar-
jestaa yleensa jotain tapahtumia, mista pitaa tiedottaa, nii he on ottaneet sen kayt-
toon. Sitten meitd on semmosia ihmisia, jotka tykataa instagramiin laittaa kuvia ja
muuta nii meilla se on sitte semmosta normaalia, mutta osa ei 0o koskaan tehny
sinne mitddn.” (H5)

”Kylla se varmaan on, et meilla on tiettyja henkil6ita, jotka vastaa siitd, mut ma
luulen, ettd muutkin kylld tota noin niin kdyttdd sitd.” (H6)

Haastavaa on, jos tyontekijat eivat kaytd tai ole koskaan kayttaneet sosiaalista mediaa
vapaa-ajallaan. Talléin sosiaalisen median kayttdminen tydpaikalla voi vaatia erityisesti
perehtymista ja kouluttamista. Muutamat haastateltavat kertoivat, ettd ovat ottaneet tyon-
tekijoiden oman kiinnostuksen sosiaalista mediaa kohtaan huomioon ja antaneet heille

vastuuta sen paivittdmisesté.

”Minusta se on vahan hankala ihminen, joka ei kdyta ehka vapaa-ajallakaan hir-
veesti sosiaalista mediaa, niin on jotenki hirveen vaikeeta sitte tyossaki sita kayt-
taa.” (H2)

”No ne kaikki, jotka haluaa paivittaa, ne saa paivittaa ja saavat ne salasanat ynna
muut kayttoon ja tunnukset. Et jos joku on kiinnostunu, niin kyll& sinne otetaan mu-
kaan siihen ryhmaan, joka naita tekee. Ja meille muille, jotka sitte paivittaa, niin
meilleh&n voi laittaa vaikka sahkopostia ja sitte ilmottaa, etta tasta voi esimerkiks
pdivittdd ja sitte me tehdddn se.” (H3)
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5.3.  Asiakaskokemuksen kehittaminen

Haastateltavat kertoivat omia nakemyksidan liittyen asiakaskokemuksen kehittdmiseen
tulevaisuudessa. Muutamissa haastatteluissa tuli esiin tarve asiakkaiden osallistumiselle
ja halu lisata heidan osallistumistaan. Talla tavalla saataisiin entista henkilékohtaisempia

ja asiakaslaht6isempia palveluja.

”No sosiaalisen median osalta, niin varmastikkin koitetaan kuunnella herkalla kor-
valla sita, ettd minkalaisia toiveita on ja miettia sitd, ettd miten pystytaan niita sit-
ten toteuttamaan.” (H1)

”Kyllahan meillé talla hetkelld, me kdydaan 1api meidan prosesseja ja siind on tullu
esille niinku erilaisia asioita, jota me joudutaan niinku tulevaisuudessa huomioi-
maan. Ja sitte varmasti niinko ihan fyysisena tilana ainaki muuttaa tiettyja asioita.”
(H3)

Asiakaskokemuksen kehittdmisesséd on huomioitava monia asioita. Esimerkiksi Kirjaston
fyysisié tiloja taytyy kehittdd, mutta myos esimerkiksi sosiaalisen median avulla voidaan
parantaa asiakaskokemusta. Molemmissa tapauksissa on tarpeen kuunnella asiakkaiden
toiveita. Kirjastoissa suhtaudutaan kehittdmiseen myonteisesti ja on ymmérretty, etta pal-

veluita taytyy muokata mahdollisuuksien mukaan asiakkaiden toiveiden mukaisiksi.

”’No ehk& semmonen niinkd osallistuminen vois olla, etta jos onnistus jotenki saaha
asiakkaat osallistettua siihen tota kirjaston toimintaan, ettéd varmaan silla tavalla.
Mutta ettd sehan on tietysti asiakkaista itsestaanki kiinni, ettd miten sen haluaa,
haluaako he olla meijan kanssa vuorovaikutuksessa.” (H2)

”Taa kirjaston hiljasen tilan tarve, seki on meilla taalla nakyny kylla ja toiveita on
tullu siitéki.” (H3)

”Kylla me niinku tavallaan pysytaan kiinni siiné ajassa, mutta pystytadnko me ole-
maan proaktiivinen, pystytadnkd me tavallaan miettimaén tulevaisuuden tarpeita
jo tana paivana, se on niinku se kysymys. Etta pystytdankd me tekeméan semmosia
ratkasuja, jotka ei esta kehittamasta palveluja tulevaisuuden tarpeisiin.” (H6)

”Asiakkaat tietysti itse danestaa omalla kayttaytymisellaan, mika parantaa heidan
asiakaskokemusta mut ettd ja mika heitd kiinnostaa. Toki sitte seki, ettd tuodaan
sitte semmosia asioita mitd voi kuvallisesti helposti vdlittdd.” (H8)
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Asiakkaiden toiveisiin vastaaminen edellyttdd ketteryytté ja tietysti myos tarvittavia re-
sursseja. Yhdessé haastattelussa tuli esiin, ettd haluja kehittad olisi enemménkin, mutta

resursseja ei ole riittavasti.

"Ei tehdd niinku sellasia palveluita, joita ei tarvita, mutta toisaalta kuiteski taytyy
jollain lailla olla proaktiivinen ja sitten niinku yrittaa tarjota jotain mita ei viela
hoksata haluta. Tédhan on taa ongelma ja sitten kuitenki ku on aika niinku jahmee
organisaatio ja vihdt rahat nii mitds sitte.” (H6)

Sosiaalisen median avulla tapahtuvaan asiakaskokemuksen parantamiseen liittyen tuli
esiin monia erilaisia ajatuksia. Ennen kaikkea korostui vuorovaikutuksen merkitys ja uu-

sien sosiaalisen median palvelujen kayttoonotto tarvittaessa.

”Voin vaan sanoo, etta tosiaan me ollaan oikeen tammadsessa alkuvaiheessa vasta
tan sosiaalisen median kaytdssa ja kaytanndsssa. Ja just se, ettd naa kanavat, etta
jos haluaa niinkun tata nuorta porukkaa tavoittaa niin pités niinku ehka myos
niinku heidan foorumeilleen niinku sukeltaa ja 16ytaa naa ohjelmat tai naa alustat
mill& he liikkuu, etta tota sais heitéki sitte houkuteltua kirjastoon enemman.” (H4)

”Facebookissa on nyt ollu viime aikoina aika montaki kyselya just naista esimerkiks
tapahtumiin liittyen.” (H6)

”Meén pités tietty itse tuottaa, varmaan myoskin striimata sinne tilaisuuksia ja
enemman ja jotenki enemman vaan olla esilla sielld, etta et se on ihan varmaan
semmonen. Ja just kaikkia tallasia muitakin palveluja, mit& siell& on niin tota, voi-
tas ottaa enemman kayttoon. ” (H7)

”0n ne sitte fyysisia tai somepalveluita, jotta sitte kirjasto menestyy ja on kaytetty
palvelu jatkossakin, niin kyll& niihin pitds mielummin proaktiivisesti reagoida, kun
sitten jalkikateen. Se on semmosta tota vaikeeta tyota tai haasteista osaamista taa
tulevaisuuden ja tarpeiden ennakointi, mut ettd avoimin mielin kuitenkin. Ei voi
jaada tuleen makaamaan tén nykyisyyden kanssa.” (HS)

Eri sosiaalisen median palvelujen kayttdonotossa tulee kuitenkin huomioida, ettei ole tar-
koituksenmukaista lisata palvelujen maaréé vaan panostaa myos laatuun. Uusien palve-

lujen kéayttéonotossa arveluttaa myos se, ettd ketka palveluja tosiasiassa kéyttavat.
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”M&a on huomannu, etté se on niin laaja kasite, koko aika tulee jotain uutta, etta
pitas olla joku tammonen somevelho melkein taalla kirjastossa joka pysys perassa,
ettd mika tietty ikaryhma, mika niilla nyt on kaytossa, ettd tdd on varmaan se
haaste.” (H4)

”Lisatadn sitd osaamista tassa talossa ja varmaan Youtubea ja muuta ruvetaan
kayttaa paremminki hyddyksi. Ja kaikkea naitd, mitas meilla nyt on, Snapchatia ja
Whatsappia ja muuta, ettd tuota niitdhan meilla ei 0o nyt kaytetty, mutta sitte jos
saatas tanne semmosia ihmisia, jotka naita osaa kayttaa niinku napparasti.” (H5)
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6. JOHTOPAATOKSET

Tutkielman tavoitteena oli perehtyé Kirjastojen sosiaalisen median k&yttoéon ja siihen,
kuinka se vaikuttaa asiakaskokemukseen. Tutkielman aiheen valintaan vaikutti ennen
kaikkea sosiaalisen median kaytén runsas yleistyminen ja organisaatioiden sosiaalisen
median kayton lisd&dntyminen. Teoriaosuudessa perehdyttiin niin asiakaskokemuksen
kuin sosiaalisen median késitteisiin seka yleisimpien ja jonkin aikaa saatavilla olleisiin

sosiaalisen median palveluihin.

Tutkielman tehtdvana oli selvittad, miten asiakaskokemusta voitaisiin kehittd4 sosiaalisen
median avulla sekd miten sosiaalista mediaa voitaisiin ottaa kdyttoon menestyksekaasti
Kirjastoissa. Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin teemahaastattelumenetelmalla.
Haastateltavat olivat kirjastojen johtotehtavissa ja heité oli yhteensé kahdeksan. Haastat-

telut toteutettiin puhelinhaastatteluina ja aineistoa késiteltiin tutkimuksessa anonyymisti.

Tutkimuksen johdannossa esiteltiin tutkimusongelma ja yhteensd kolme tutki-
muskysymystd. Ensimmadinen tutkimuskysymys koski sitd, milla tavalla sosiaalinen me-

dia vaikuttaa julkisen palvelun asiakaskokemukseen ja asiakaskokemuksen johtamiseen.

Tuloksien perusteella voidaan todeta, etta Kirjastoissa asiakaskokemukseen vaikuttavat
monet eri asiat. Kirjastojen sosiaalisen median kayttd voi parantaa asiakaskokemusta
heidan kohdalla, jotka sosiaalista mediaa kayttavat. Asiakaskokemus on kuitenkin niin
monen asian summa, ettd ainoastaan sosiaalisen median kayttoon panostaminen ei palvele
asiakkaita parhaiten. Eri kohderyhmat vaativat erilaisia palveluja. Aineistosta nousi esiin
erityisesti viihtyisien ja asiakkaiden toiveiden mukaisten tilojen tarkeys. Opasteet kirja-
tossa ovat hyvin tarkeitd, jotta asiakkaat 16ytavat varmasti sen, mitd etsivat. Palvelutiskien
taytyy olla modernit ja esimerkiksi hiljaisen tilan tarve on lisdadntynyt asiakkaiden
keskuudessa, joten ndméa asiat on huomioitava Kkirjastoissa, jos halutaan panostaa

asiakaskokemukseen.
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Kirjastojen kiinnostus sosiaalista media kohtaan on suurta ja sité halutaan kayttaa. Koska
kirjastot toimivat informaatioalalla, niiden on tarkedd pysya mukana kehityksessa ja
tietdd, mitka asiat ovat pinnalla. Sosiaalisen median kayttdminen nahd&an pakollisena,
koska niin suuri osa asiakkaistakin kayttaa sitd. Sen avulla tavoitetaan tiettyja asiakasry-
hmid ja sitd kaytetddn muun muassa tiedottamiseen. Padasiassa sosiaalisen median avulla

halutaan tavoittaa lapsia ja nuoria.

Toinen kysymys koski sitd, miten sosiaalisen median synnyttamé uusi toimintakulttuuri
otetaan kayttdon menestyksekkééasti. Sosiaalinen media ei ole enda taysin uusi toiminta-
kulttuuri, mutta sen kayttoonottaminen kirjastoissa on tapahtunut melko hitaasti. Erityi-
sesti uusien palveluiden kéayttéonottamisessa ei hatikdidd ja monet Kirjastot panostavat
ennen kaikkea yhden sosiaalisen median palvelun kéayttéon, joka useimmiten on Face-
book. Useissa haastatelluissa kirjastoissa kuitenkin oli kdytossa myos useita muita palve-

luja, mutta niiden ké&yton aktiivisuudessa oli suuria vaihteluja.

Tutkimustuloksissa tuli esiin, ettd ongelma sosiaalisen median palveluiden kayttoon-
otossa on se, ettd on haastavaa arvioida, mitka palvelut kannattaisi ottaa kayttoon ja milla
tavalla saavutettaisiin juuri ne asiakasryhmadt, jotka halutaankin, koska uusia palveluja
syntyy niin nopeasti. Sosiaalisen median vaikutusta asiakaskokemukseen on helpointa
arvioida asiakkailta saatavan suoran palautteen avulla. Nykyaikana erityisesti nuoret
kayttavat sosiaalista mediaa, jonka vuoksi Kirjastotkin tavoittavat halutessaan nuoret asia-

kasryhmét sosiaalisen median palvelujen avulla.

On hyva huomata, ettd Kirjastoissa kaikkien tyontekijoiden ei ole tarpeen kéyttaa sosiaa-
lista mediaa. Sosiaalisen median kaytosta ja paivittamisesté voidaan sopia organisaatiossa
ja mahdollisuuksien mukaan ottaa tyontekijoiden omat toiveet huomioon niin, etta ne
jotka haluavat péaivittdd, myos saavat paivittdd. Tyontekijoille, jotka sosiaalista mediaa
kayttavat, taytyy varata aikaa siihen. TyOaika on rajallista ja se tdytyy ottaa huomioon.
Vaikka kaikki organisaation tyontekijat eivat kaytdkdan sosiaalista mediaa, kaikkien
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tyontekijoiden on hyva kuitenkin tietdd, ettd sosiaalinen media on olemassa ja sita kayte-
td&dn omalla tydpaikalla esimerkiksi tietyn kohderyhmaén tavoittamiseen sekd asioista tie-
dottamiseen.

Kirjastojen sosiaalisen median kaytto edellyttda perehtymista ja koulutusta. Sosiaalisen
median kayttonotossa on annettava mielellddn etuk&teen henkilokunnalle tarvittavaa
koulutusta ja sovittava yhteiset pelisadannot, eli kuinka sosiaalisessa mediassa viestitaan.
Kun julkiset palvelut ottavat sosiaalisen median palveluja kayttéonsa, on siind hieman
eroavaisuuksia verrattuna esimerkiksi yksityisiin organisaatioihin. Kuntien jarjestamille
palveluille voi tulla s&ant6ja ylempéaé tai kunnilla voi olla yleiset ohjeet esimerkiksi vies-
tintdén, joiden mukaan taytyy toimia. On muistettava, ettd virheellinen tieto voi levita
erittdin nopeasti ja sen vuoksi taytyy olla tarkkana, etta virheellista tietoa ei padse sosiaa-
lisen mediaan. Néiden lisaksi organisaatioiden on oman henkilokunnan kesken sovittava
tietyt sadnnot, joiden mukaan toimitaan. Etuk&teen tulisi pohtia muun muassa sité, etta
mill& tavalla halutaan viestid. On suuri ero, kayttadko virkamiesmaéisté kieltd vai saako
teksti olla vapaampaa ja hauskempaa. Liséksi tdytyy sopia, mista organisaation asioista

ei kerrota sosiaalisessa mediassa.

Sosiaalisessa mediassa tarkedd on vuorovaikutteisuus ja siihen tulisi panostaa. Muuta-
missa tutkimukseen osallistuneissa kirjastoissa ei vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa
juurikaan ollut, kun taas osassa kirjastoissa vuorovaikutus oli ihan paivittaista. Tassa oli-
sikin monilla kirjastoilla parantamisen varaa. Taytyy kuitenkin ottaa huomioon, etta asi-
akkaiden on aluksi oltava tietoisia siitd, ettd mita sosiaalisen median palveluja Kirjasto
kayttad. Kirjastokaan ei voi olla vuorovaikutteinen, mikali asiakkaat eivat seuraa kirjastoa

sosiaalisessa mediassa, ja kommentoi seké jaa kirjaston julkaisuja.

Sosiaalisen median kéayttamisessé on hyva miettia erilaisia tavoitteita. Tavoitteet voivat
liittya esimerkiksi saavutettavaan kohderyhméan, organisaation kuvaan sosiaalisessa me-
diassa tai haluttuun tapaan viestid. Tiettyd kohderyhmaa tavoitellessaan taytyy perehtya
muun muassa sithen, mita sosiaalisen median palvelua kohderyhma kayttaa. Jo kaytossé
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olevien palvelujen lisaksi voi olla tarpeen ottaa lisaa palveluja kayttdonsa saavuttaakseen

haluamansa kohderyhman.

Kolmas tutkimuskysymys liittyi asiakaskokemuksen kehittdmiseen sosiaalisen median
avulla. Sosiaalinen media on yksi valine asiakaskokemuksen kehittdmiseen. Tutkimustu-
losten perusteella kirjastoissa on huomattu sosiaalisen median kayton tarkeys ja huo-
mattu, ettd sen avulla voidaan kehittad asiakaskokemusta. Kaytannon toimia asiakasko-
kemuksen kehittdmiseen sosiaalisen median avulla voitaisiin kuitenkin lisatd huomatta-

vasti.

Jotta asiakaskokemusta voidaan kehittad sosiaalisen median avulla, kirjastojen on otet-
tava huomioon asiakkaiden toivomukset. Sosiaalisen median avulla asiakkaiden on mah-
dollista antaa hyvin vaivattomasti palautetta, jonka avulla kirjasto voi kehittaa palvelu-
jaan entistd enemman asiakaslahtdisemmiksi. Tutkimustuloksissa kavi ilmi, etta kirjas-
toissa halutaan panostaa asiakkaisiin ja parantaa heidan asiakaskokemustaan. Tahan kir-
jastoissa pyritddn muun muassa tekemalla kyselyja asiakkaille, jolloin Kirjastoissa saa-
daan tietoa asiakkaiden toiveista. Ainakin yhdessé haastatellussa Kirjastossa oli tehty jo
kyselyjé asiakkaille muun muassa Facebookin avulla. Tutkimustuloksista selvisi myos,
ettd asiakkaiden osallistaminen koetaan erityisen tarkednd. Asiakkaita osallistamalla voi-
daan saada tirkeaa tietoa siitd, ettd millaisia palveluja asiakkaat haluavat ja voidaan myds
selvittaa, ettd mité asiakkaiden mielesta tulisi kehittdd. Tutkimustulosten perusteella Kir-
jastoilla on kiinnostusta selvittda esimerkiksi, ettd millaisille tapahtumille kirjastoissa
olisi kysyntad. Lisaksi tapahtumista voidaan asiakaskokemuksen parantamiseksi tiedottaa

sosiaalisessa mediassa ja jakaa niité reaaliajassa.

Asiakaskokemuksen kehittdminen sosiaalisen median avulla edellytt&da sopivien sosiaali-
sen median palvelujen aktiivista kayttamistd. Kirjastojen tulee kayttda niita palveluja,
joita heidan asiakkaatkin kéyttavat ja pyrkia olemaan aktiivisia sosiaalisessa mediassa.
Asiakaskokemuksen kannalta on térkeéd, ettd sosiaalisen median avulla saadaan ajanta-

saista tietoa. Lis&ksi vuorovaikutus on erityisen tarkedd asiakaskokemuksen kannalta. Sen
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avulla luodaan positiivista asiakaskokemusta ja kirjastojen mahdollisuus saada asiakkail-

taan palautetta lisaantyy.

Tutkimustuloksissa tuli esiin se, ettd kirjastot ovat jahmeit& organisaatioita ja muutosten
l&pivieminen on hyvin aikaa vievaa. Muutosten lapivieminen vaatii paljon organisaatiolta
ja edellyttad ennen kaikkea hyvaa johtamista. Muutokset, joissa hyddynnetdan sosiaalista
mediaa, taytyy perustella henkilokunnalle ennen kaikkea sen vuoksi, ettd tutkimustulos-
ten perusteella kirjastoissa vain osa tyontekijoista kayttad sosiaalista mediaa. Asiakasko-
kemuksen kehittdminen vaatii henkilokunnalta runsaasti ammattitaitoa. Organisaation
onkin sen vuoksi toimittava henkilokunnan palkkaamisessa johdonmukaisella tavalla. Li-
séksi taytyy huomioida, ettd henkilékunnan koulutus on erittdin tarkeaa, silla viestinnan
on oltava niin sosiaalisessa mediassa, kuin muutenkin, selkeéé ja eri palveluiden kaytta-

minen vaatii tietynlaista osaamista.

Asiakaskokemuksen johtamisessa taytyy ottaa huomioon, etté kehittdminen on prosessi,
eikd voida pysahtya, silla asiakkaidenkin vaatimukset muuttuvat jatkuvasti. Kehittdminen
edellyttdd organisaatioilta ketteryyttéd ja asiakkaiden aitoa kuuntelua. Vain silla tavalla
organisaatiot pysyvét aidosti kehityksessd mukana ja pystyvat sosiaalisen median avulla
kehittaméaan asiakaskokemusta.

Erilaisia sosiaalisen median palveluita kdyttoonotettaessa on kannattavaa kysya asiak-
kailta, ettd mité toiveita heill& on. Ei ole syyta kayttaa niit4 palveluja, joissa ei juurikaan
saavuta asiakkaitaan. Asiakkaat tuntuvat I6ytdvan kirjastoja hyvin vaihtelevasti, joten kir-
jastojen tulee panostaa siihen, ettd heidat todella 10ydetdan sosiaalisesta mediasta. Erityi-
sesti asiakkaiden kiinnostus kommentoida kirjastojen julkaisuja tuntuu olevan melko vé-
haistd. Tahan kirjastot voivat pyrkid vaikuttamaan jakamalla enemman heidén asiakkai-

taan kiinnostavaa sisaltda entista aktiivisemmin.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd kirjastojen sosiaalisen median kayt0ssa on suuria eroa-
vaisuuksia. Erityisesti suuret kirjastot kayttavat useita eri sosiaalisen median palveluja ja
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tekevat sité aktiivisesti. Sen sijaan pienemmillé kirjastoilla on useimmiten vdhemman so-
siaalisen median palveluja kaytossaan. Ajan hermolla pysyminen tuntuu kuitenkin olevan
kirjastojen yksi keskeisimmisté tavoitteista. Yksi keskeisimmisté asioista asiakaskoke-
muksen kehittdmisessa sosiaalisen median avulla on se, etté I6ydetadn ne oikeat palvelut,
joita se asiakasryhmad, joka halutaan tavoittaa, kayttaa. Niiden aktiivinen kdyttdminen pa-
rantaa asiakaskokemusta. Ei kuitenkaan sovi unohtaa, ettd koska uusia palveluja tulee
jatkuvasti lisad, myos asiakkaat voivat siirtya eri palveluista kayttdmé&éan uudempia pal-

veluja. Tahan kirjastojenkin on Kiinnitettdva huomiota.

Tassa tutkimuksessa tarkasteltiin paéasiassa sitd, kuinka sosiaalinen media otetaan kéyt-
toon menestyksekkaasti ja kuinka sen avulla voidaan vaikuttaa asiakaskokemukseen Kir-
jastojen johtohenkildiden nakdkulmasta. Jatkotutkimuksena voisi selvittdd muun muassa,
ettd kuinka asiakkaat kokevat Kirjaston sosiaalisen median kayton ja mité he todella siita
ajattelevat. Lisaksi olisi mielenkiintoista selvittad, mité sosiaalisen median palveluja esi-

merkiksi nuoret haluaisivat kirjastojen kéayttavan.

Toinen mielenkiintoinen tutkimuksen aihe olisi tydntekijoiden ndkokulma, eli kokevatko
he tybaikansa riittdvéan sosiaalisen median paivittdmiseen, jos se kuuluu heidén tyotehta-
viinsd seka liséksi se, ettd ovatko he mielestdén saaneet tarpeeksi koulutusta ja ohjeita
asiaan liittyen. Heité tulisi myos kannustaa sosiaalisen median kayttoon. Olisi mielen-
kiintoista selvittaa, millaista koulutusta he haluavat sosiaaliseen mediaan liittyen ja mika

lisdisi heiddn motivaatiotaan péivittaa sosiaalista mediaa mahdollisimman aktiivisesti.
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LITTEET

LIITE 1. Haastattelurunko

Taustatiedot
1. Montako henked organisaatiossanne tytskentelee?

2. Ovatko asiakkaiden fyysiset k&ynnit kirjastossa pysyneet viime vuosina ennallaan?

Asiakaskokemus

3. Miten méarittelisit hyvan asiakaskokemuksen?

4. Mitka asiat vaikuttavat eniten asiakaskokemukseen kirjastossa?

5. Mitd asioita asiakaskokemukseen panostavan organisaation taytyy huomioida?

Sosiaalinen media ja asiakaskokemus

6. Miksi kéaytatte sosiaalista mediaa?

7. Mita sosiaalisen median palveluita kaytétte?

8. Oletteko sosiaalisen median avulla vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa?

9. Kaytatteko kaikkia sosiaalisen median palveluita yhta aktiivisesti?

10. Miten sosiaalisen median kaytto vaikuttaa asiakaskokemukseen?

11. Mit asioita taytyy huomioida sosiaalisen median kayttéonottamisessa?

12. Onko sosiaalinen media vakiintunut osa organisaationne tyontekijoiden péaivittéista
tyota?

13. Miten henkilost6d on kannustettu ja sitoutettu sosiaalisen median kaytton?

Lopuksi
14. Miten asiakaskokemusta voisi entisestddn parantaa sosiaalisen median avulla?
15. Milla tavalla tulette tulevaisuudessa huomioimaan asiakkaiden muuttuvat tarpeet ja

odotukset?
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LIITE 2. Saatekirje

Arvoisa vastaanottaja,

Teen Vaasan yliopistossa julkisjohtamisen pro gradu -tutkielmaa sosiaalisen median vai-
kutuksista kirjastojen kéyttdjien asiakaskokemukseen ja asiakaskokemuksen johtami-
seen. Liséksi tarkastelen sitd, miten sosiaalisen median synnyttaméaa uutta toimintakult-
tuuria voitaisiin ottaa kayttoon menestyksekkaasti ja miten asiakaskokemusta voitaisiin

kehitt&4 sosiaalisen median avulla.

Toivon, etté suostutte haastatteluun. Haastatteluissa késitelladn muun muassa sitd, misté
hyva asiakaskokemus koostuu ja kuinka asiakaskokemusta voitaisiin entisestaan kehittaa.
Haastattelukysymykset ovat tdmén sdhkopostiviestin liitteend.

Haastattelu vie vain noin 30 minuuttia. Haastattelut ovat luottamuksellisia ja kaytan haas-
tattelumateriaalia vain omassa tutkimuksessani. Aineisto kasitelld&n niin, ettd haastatel-
tavia ei voida tunnistaa. Tutkimuksen ohjaajana toimii tutkimusjohtaja Olli-Pekka Viina-
maéki.

Otan teihin yhteyttd sopiaksemme haastattelun ajankohdan.

Kiitos jo etukateen mahdollisesta osallistumisestanne.

Ystavallisin terveisin,

Jenni Heinikoski



