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TIIVISTELMÄ: 


Tässä tutkielmassa tutkitaan kirjastojen sosiaalisen median käytön vaikutuksia asiakaskokemuksen johta-
 miseen. Sosiaalinen media on tuonut paljon muutoksia palveluiden johtamiseen ja sen käyttö on monille 
 arkipäivää. Sosiaalinen media tarjoaa runsaasti mahdollisuuksia ja tutkimuksen tarkoituksena on selvittää, 
 millä tavalla kirjastot hyödyntävät sosiaalista mediaa ja kuinka sen avulla vaikutetaan asiakaskokemukseen 
 kirjastoissa. 


Kirjastojen täytyy pysyä  mukana  yhteiskunnan  muutoksessa ja ottaa käyttöönsä uudenlaisia sovelluksia. 


Tarkoituksena oli selvittää, miten asiakaskokemusta johdetaan kirjastoissa sosiaalisen median avulla. Mitä 
 hyötyä sosiaalisen  median  käytöllä on asiakkaille? Kuinka sujuvasti  sosiaalista  mediaa  käytetään  kirjas-
 toissa? Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostuu asiakaskokemukseen, sosiaaliseen mediaan ja jul-
 kiseen palveluun liittyvästä tutkimuskirjallisuudesta. Tutkimuksen kohteena olivat suomalaiset yleiset kir-
 jastot, jotka järjestetään kunnissa lakisääteisinä palveluina.  


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


Tutkimuksen empiirinen osa on kvalitatiivinen. Tutkimuksen aineisto kerättiin teemahaastatteluin ja haas-
 tatteluja oli  yhteensä kahdeksan. Tutkimuksen  kohteeksi  valittiin eri  kokoisia kirjastoja ja haastateltavat 
 henkilöt toimivat johtotehtävissä kirjastoissa. Valituissa kirjastoissa oli jo vähintään yksi sosiaalisen me-
 dian palvelu käytössä, koska tarkoitus oli tuoda esiin sosiaalisen median menestyksekkääseen käyttöönot-
 toon liittyviä toimintamalleja. Haastattelukysymykset jaoteltiin neljän eri teeman alle: taustakysymykset, 
 asiakaskokemus, sosiaalinen media ja loppukysymykset liittyen asiakaskokemuksen kehittämiseen.  


Tämä kirjastojen asiakaskokemuksen johtamista koskeva tutkimus osoitti, että kirjastoissa ollaan ajan her-
 molla ja pidetään tärkeänä sitä, että palveluja muokataan asiakkaiden toiveiden mukaisiksi mahdollisuuk-
 sien mukaan. Uusia sosiaalisen median palveluja tulee jatkuvasti, joten niiden käyttämiseen tarvitaan kou-
 lutusta ja perehtymistä siihen, että minkä palvelun käyttäminen on tärkeää asiakkaidenkin näkökulmasta. 


Pienemmissä organisaatioissa sosiaalisen median käyttöä hankaloitti ajan sekä koulutuksen puute. Yhte-
 näistä kaikille organisaatioille oli, että johto piti sosiaalisen median käyttöä tärkeänä. Monet suuremmista 
 organisaatioista käyttivät jo useita sosiaalisen median palveluja. Kaikille yhteistä on kuitenkin tarve sosi-
 aalisen  median  käytön  koulutukseen  ja  yhteiset  linjaukset  siitä,  mitä  siellä  julkaistaan.  Johtopäätöksenä 
 voidaan todeta, että sosiaalisen median käyttö on kirjastoissa vielä alussa ja siinä on paljon kehitettävää. 


Tulevaisuudessa sosiaalisen median palvelujen käyttöönotossa tulee huomioida erityisesti asiakkaiden toi-
 veet. Kirjastot voivat selvittää asiakkaiden toiveita erilaisten kyselyjen ja muun muassa sosiaalisessa me-
 diassa tapahtuvan vuorovaikutuksen avulla. 


___________________________________________________________________ 


AVAINSANAT: sosiaalinen media, kirjasto, asiakaskokemus



(7)
(8)1.  JOHDANTO 


Tämän  tutkimuksen  aiheena  on  kirjastojen  sosiaalisen  median  käyttö.  Tutkimuksen 
 tavoitteena  on  selvittää,  että  millä  tavalla  sosiaalinen  media  otetaan  käyttöön  menes-
 tyksekkäästi ja perehtyä siihen, että miten asiakaskokemusta johdetaan sosiaalisen me-
 dian avulla. 


Uusia  sosiaalisen  median  palveluja  tulee  jatkuvasti  ja  on  haastavaa  pysyä  mukana  ke-
 hityksessä. Kirjastot toimivat informaatioalalla, minkä vuoksi niiden on tärkeää olla per-
 illä  näistä  asioista  ja  käyttää  sosiaalisen  median  palveluja.  Sosiaalisen  median  käyt-
 täminen  vaatii  panostusta  ja  suunnittelua,  ennen  kuin  siihen  kannattaa  ryhtyä.  Tässä 
 tutkimuksessa tarkastellaan, että mitä asioita tulisi ottaa huomioon, ennen kuin ottaa käyt-
 töönsä sosiaalisen median palveluja. 


Nykyään niin monet käyttävät sosiaalista mediaa, että organisaatioidenkin on syytä näkyä 
 siellä. Uudenlaisen toimintatavan käyttöönotto tuo kuitenkin aina omat haasteensa.  So-
 siaalisen median käyttöönotto  tuo  muutoksia  ja uusiin toimintatapoihin on luonnollista 
 suhtautua tunteella (Otala & Pöysti 2012: 220). Muutosjohtamisessa keskeisintä on vasta 
 kysymykseen, onko muutos hallittavissa. Muutoksen hallinnassa keskeisimpiä kysymyk-
 siä  ovat:  miksi  muutos  toteutetaan,  ovatko  muutokset  mielekkäitä  ja  kuinka  niihin  voi 
 vaikuttaa?  Muutosjohtamisessa  täytyy  mahdollistaa  näihin  kysymyksiin  vastaaminen. 


(Työterveyslaitos 2014.)  


Muutosta johtaessa tekijä mitä todennäköisimmin tulee törmäämään vastarintaan. Muu-
tosjohtamisessa  on  tärkeää  määritellä  todellinen  tarve  muutokselle,  sillä  muutos  ei  voi 
olla itsetarkoitus. (Lindberg 2015: 29.) Muutokseen tarvitaan itsensä johtamista ja itseku-
ria.  Jos  aiemmat  tavat  toimia  vievät  kaiken  energian,  on  ymmärrettävää,  ettei  intoa  ja 
energiaa  riitä  enää  uuden  oppimiseen  ja  muutokseen  mukautumiseen.  (Otala  &  Pöysti 
2012: 220.) Muutokset konkretisoituvat työntekijätasolla, eli päivittäisessä käytännön toi-
minnassa. Tässä korostuvat vuorovaikutuksen merkityksellisyys sekä lähiesimiestyön ja 
osallisuuden merkitys. (Koski & Vakkala 2007: 13.) 



(9)Tutkimuksessa pyritään avaamaan asiakaskokemuksen käsitettä ja siihen vaikuttavia te-
 kijöitä. Tarkastellaan muun muassa sitä, että mitkä ovat keskeisimmät asiat, jotka vaikut-
 tavat asiakaskokemukseen kirjastossa. Lisäksi perehdytään siihen, että mitä on syytä ottaa 
 huomioon, mikäli asiakaskokemukseen halutaan panostaa. Sosiaalisen median osalta pe-
 rehdytään siihen, mitä hyötyä sen käyttämisestä voi olla organisaatiolle ja millaisia haas-
 teita sen käyttäminen puolestaan tuo. 


Tutkimuksen tarkoituksena on löytää erilaisia toimintatapoja, joiden avulla sosiaalinen 
 media otetaan käyttöön menestyksekkäästi. Lisäksi tarkastellaan mahdollisia kehittämis-
 kohteita, joita kirjastot voivat hyödyntää jo sosiaalista mediaa käyttäessään.  


  


Tutkimuksen taustaa 


Nykyään suuri osa kansalaisista käyttää älylaitteita ja niiden erilaisia sovelluksia päivit-
 täin. Sovelluksia ja sosiaalisen median palveluita käyttämällä tavoittaa vaivattomasti suu-
 ren joukon kansalaisista. Organisaatioiden hyödyt sosiaalisen median käyttämisestä ovat 
 merkittäviä, sillä sen avulla saavutetaan suuria asiakasryhmiä. Sosiaalinen media on ver-
 rattain  uusi  toimintapa  ja  varsinkin  julkisissa  organisaatioissa  sitä  ei  ole  käytetty  vielä 
 kovinkaan pitkään. Esimerkiksi Sauri (2015: 10) toteaa, että jotkut ovat saattaneet ajatella 
 tämän villityksen olevan pian ohi, mutta paluuta ei kuitenkaan ole, vaan toimintakulttuuri 
 on tullut jäädäkseen. On siis syytä tarkastella, että mitä tämä toimintakulttuuri pitää sisäl-
 lään ja kuinka siitä pystytään saamaan paras mahdollinen hyöty. 


Uudenlaisen  toimintavan  käyttöönottamisessa  ei  voida  sivuuttaa  johtamisen  tärkeyttä. 


Organisaatioissa uudenlainen toimintatapa edellyttää muun muassa johtajilta kykyä muu-
 toksen johtamiseen.  


Tutkimuksen aihe on ajankohtainen, koska sosiaalisen median käyttö on hyvin yleistä ja 
yhä useampi suomalainen käyttää sosiaalisen median kanavia ja sovelluksia tietokoneilla 
ja älylaitteilla. Erilaiset kampanjat, tapahtumat ja tiedotteet leviävät nopeasti sosiaalisen 



(10)median avulla. Sosiaalisen median palvelut ovat erittäin edullisia markkinointikanavia ja 
 niiden  avulla  voidaan  ilmoittaa  esimerkiksi  erilaisista  poikkeustilanteista.  Nykyään  on 
 tavallista tarkistaa esimerkiksi aukioloajat internetin avulla. Tällöin on tärkeää, että inter-
 netin avulla ja sosiaalisesta mediasta löytyvä tieto on ajantasaista.  


Asiakkuusnäkökulma  julkisissa  palveluissa  on  verrattain  uusi,  mutta  nopeasti  levinnyt 
 tapa tuottaa palveluita. Yhä useammin julkisten palveluiden käyttäjät mielletään asiak-
 kaiksi. Heidän mielipiteitään kuunnellaan ja heidän toiveitaan pyritään ottamaan huomi-
 oon. Asiakaskokemukseen panostetaan yhä enemmän ja sen vuoksi asiakaskokemus on 
 keskeisessä osassa tässä tutkimuksessa. 


Kirjastolla tarkoitetaan kirjastoa, joku kuuluu Suomen kirjastoverkostoon. Suomen kir-
 jastoverkosto koostuu yleisistä kirjastoista, joita ovat kunnalliset kirjastot, yliopisto-, am-
 mattikorkeakoulu- ja erikoiskirjastot (tieteelliset kirjastot) sekä kouluissa ja oppilaitok-
 sissa olevista oppilaitoskirjastoista. (Suomen kirjastoverkosto.) 


Vuonna 2014 Suomessa oli pää-, sivu- ja laitoskirjastot yhteenlaskettuna 790 kirjastoa. 


Edellisvuoteen verrattuna vähennystä oli tapahtunut 25. Suomessa on myös kirjastoau-
 toja, joita vuonna 2014 oli 142. Kirjastopalveluja järjestetään lisäksi itsepalvelukirjasto-
 toimintana, jota oli vuonna 2014 32 kunnassa ja sen osuus oli neljä prosenttia kirjaston 
 aukiolotunneista.  (Kirjastotoiminnan  keskeisiä  ulottuvuuksia  2016.)  Julkiset  kirjastot 
 ovat olleet yksilöiden ja yhteisöjen elämässä mukana jo yli 150 vuotta (Rooney-Browne 


& McMenemy 2010: 455).  


Kirjastoissa on yhä edelleen voimissaan perinteiset hyväksi havaitut käytännöt. Tärkeintä 
kirjastoissa on lainaus ja se kantaakin pitkälle. Lisäksi kirjojen julkaiseminen on tänäkin 
päivänä runsasta ja asiakkaita riittää kirjastoissa. Muutokselle on silti tarvetta, sillä kir-
jastot ovat läpi historian olleet yhteiskunnassa eräänlainen peili sille, mitä yhteiskunnassa 
tapahtuu.  Samaan  aikaan  kun  yhteiskunta  muuttuu,  täytyy  siis  niidenkin  olla  mukana 
muutoksessa. (Lindberg 2015: 30.) 



(11)Kirjastoilla on lukuisia tärkeitä tehtäviä. Ne ylläpitävät yhteisöllisyyttä sekä ovat kansa-
 laisten keskuudessa tärkeitä kohtaamispaikkoja.  Perinteisten kirjojen lukemisten ja lai-
 nauksien ohella niissä voidaan järjestää monenlaisia tapahtumia ja näyttelyjä, joiden osal-
 listumismäärät ovat vuosittain kasvaneet.  Lisäksi  kirjastojen käyttäjäkoulutuksien osal-
 listujien  määrät  ovat  olleet  nousussa.  Kirjastoiden  yhtenä  tehtävänä  on  lisäksi  opastaa 
 uusimman  mediateknologian  käyttöön.  (Kirjastotoiminnan  keskeisiä  ulottuvuuksia 
 2016.)  Sosiaalisen median käytön lisääntyessä jatkuvasti, on oleellista, että kirjastoissa 
 tunnetaan sosiaalisen median keskeisimmät palvelut ja myös itse niihin osallistutaan.  


Kirjastojen aikaisempi merkitys vapaa-ajan aktiviteetteihin, kuten lukemiseen innostami-
 nen sekä kiinnostuksen lisääminen kirjallisuuteen, kulttuuriin ja taiteeseen, ei enää riitä 
 perustelemaan kirjastojen olemassaoloa. Nykyään ajat ovat hyvin erilaiset ja asiat muut-
 tuneet.  Elämän  standardit  ovat  kasvaneet,  samaan  aikaan  esimerkiksi  vapaa-ajanvietto 
 mahdollisuudet ovat lisääntyneet. (Rooney-Browne & McMenemy 2010: 455–456.) 


Kirjaston asema tämän päivän digitalisaation ja digitaalisen viestinnän jatkuvan kasvun 
 keskellä on vielä epäselvä. Kirjasto  pelkkänä kirjavarastona on selkeästi  muuttumassa, 
 mutta varmaa tietoa ei ole, että mihin. Samalla kun sähköisten kirjojen käyttö yleistyy, 
 lisääntyy  keskustelu  kirjastojen  tarpeellisuudesta.  Samaan  aikaan  voimistuu  keskustelu 
 kirjastojen  keskeisestä  asemasta  yhteiskunnallisena  toimijana  ja  tilana.  (Relander  & 


Saarti 2015: 7.) 


Sosiaalisen median uusia sovelluksia ja palveluita syntyy jatkuvasti. Mikä tänä päivänä 
 on erittäin tärkeää, voi olla hyvin pian epäolennaista. Muun muassa uusien palveluiden 
 määrä lisääntyy jatkuvasti ja niiden käyttö täytyy hallita, jotta voi menestyksekkäästi toi-
 mia sosiaalisessa mediassa. Kirjastojen täytyy hyväksyä tämä asia ja alkaa liikkua vauh-
 din mukana, jotta ne pärjäisivät verkkoyhteisöissä. (Solomon 2013: 1.) 


Suomessa  viestintä  on  internetin  myötä  mullistunut  viimeisen  vuosikymmenen  aikana 
merkittävästi. Internetin muutokset ovat vaikuttaneet suomalaisten lukutottumuksiin huo-
mattavasti. Lukemisympäristö on muutoksessa, sillä yhä enemmän luetaan tietokoneiden 



(12)ja älylaitteiden näytöiltä. Kaikki lukeminen  yhteenlaskettuna ei  siis ole välttämättä vä-
 hentänyt lukemiseen käytettyä aikaa. (Wiio & Nordenstreng 2012: 10–11.) 


Mobiililaitteita on nykyään lähestulkoon kaikkien käsissä ja koska niillä on niin paljon 
 käyttäjiä, syntyy niille tarkoitettuja palvelujakin jatkuvasti lisää (Pilppula 2015). Vuonna 
 2013  18–34-vuotiaista  noin  neljä  viidestä  omisti  älypuhelimen,  tabletin  tai  molemmat 
 niistä. Yksi yleisimmistä käyttötarkoituksista mobiililaitteiden käytölle on uutisten seu-
 raaminen.  Ennen  kaikkea  nuoremmat  sukupolvet  käyttävät  mobiililaitteita  esimerkiksi 
 tiedon etsimiseen ja erilaisten palvelujen käyttöön. (Pilppula 2015: 53–54.) 


Kirjastoissa on pyritty pysymään muutoksessa mukana, sillä vuonna 2011 kunnille teh-
dyn tutkimuksen mukaan kirjastot käyttivät sosiaalista mediaa toiseksi eniten kuntien or-
ganisaatioista heti nuorisotoimen jälkeen (Kuntien sosiaalisen median käyttö 2011). Vuo-
den 2014 kuntien sosiaalisen median käyttöä koskevassa tutkimuksessa kirjastot olivat 
edelleen toisella sijalla kuntien organisaatioiden sosiaalisen median käytössä, mikä käy 
ilmi kuviosta 1. Noin 70% kyselyyn vastanneiden kuntien kirjastoista käytti sosiaalista 
mediaa. Kyselyyn vastasi  yhteensä 170 kuntaa. (Kuntien verkkoviestintä  ja sosiaalisen 
median käyttö -kysely 2014.)  



(13)Kuvio 1. Kuntien organisaatioiden sosiaalisen median käyttö.  (Kuntien verkkoviestintä 
 ja sosiaalisen median käyttö -kysely 2014.) 


Vuonna 2011 Kirjastoissa käytiin 53 miljoonaa kertaa, sekä lisäksi verkon kautta 57 mil-
 joonaa kertaa ja lainattiin lähes 100 miljoona kappaletta kirjoja tai muuta aineistoa. Viime 
 vuosina kirjastojen käyttö on vähitellen hiipunut, mutta suomalaiset ovat edelleen maail-
 manlaajuisesti ahkeria kirjastojen käyttäjiä. (Mäkinen 2012: 255–256.) 


Yleiset kirjastot ovat kunnallinen palvelu (Mäkinen 2012: 263). Kirjastopalvelujen tar-
 joaminen on kuntien lakisääteinen velvollisuus. Lain mukaan kirjastojen peruspalvelui-
 den, kuten lainaamisen ja omien kokoelmien käytön kirjastoissa, tulee olla maksutonta. 


Muista  palveluista,  kuten  kaukolainauksesta,  voidaan  periä  maksua.  Tulevaisuudessa 



(14)haasteita tuo se, että yhä useammin aineisto ei ole fyysisesti kirjastossa, vaan käyttöoi-
 keuksia ostetaan tai vuokrataan eri palveluntuottajilta. Tämä tuo vaikeuksia myös mak-
 sullisuuden uudelleen määrittelyyn.  (Mäkinen 2012: 265.) 


Teknologian kehittyminen on ollut kirjastoille siunaus sekä suuri haaste. Se on johtanut 
 siihen,  että  kirjastot  eivät  ole  enää  ainoa  tiedonhakukanava.  Kirjastojen  sopeutuminen 
 muuttuvaan tilanteeseen on ajankohtaista ja kirjastojen palveluiden täytyy sopeutua uu-
 denlaiseen tilanteeseen. (Dryden 2014: 1.) Kirjastoissa käyminen on viime vuosikymme-
 nen aikana vähentynyt muun muassa sen vuoksi, että useita rutiiniasioita voidaan nykyään 
 hoitaa verkossa. Esimerkiksi lainojen uusimisen vuoksi ei ole enää välttämätöntä mennä 
 fyysisesti kirjastoon. Kirjastojen verkkopalvelujen käyttö onkin tasaisessa kasvussa ja li-
 säksi sosiaalisen median käyttö on lisääntymässä kirjastoissa. (Mäkinen 2012: 267–268.) 


Tässä tutkimuksessa keskitytään kirjastojen sosiaalisen median käyttöönottoon ja siihen, 
 kuinka sosiaalisen median käyttö kirjastoissa vaikuttaa asiakaskokemuksen johtamiseen. 


Keskityn tutkimuksessa kirjastoihin, jotka ovat kuntien tuottamia palveluja. Toimintata-
 vat  ja  sosiaalisen  median  tarjoamat  mahdollisuudet  ovat  pääasiassa  yhtäläiset  kaiken 
 tyyppisissä kirjastoissa. Lähdekirjallisuus perustuu osittain  yliopistokirjastoihin  ja niitä 
 koskeviin tutkimuksiin, mutta edellä olevista syistä tässä tutkimuksessa on hyödynnetty 
 myös  niitä  koskevaa  lähdekirjallisuutta.  Sosiaalista  mediaa  on  käytetty  pitkään  ja  run-
 saasti  yksityisissä  yrityksissä,  joten  osa  lähdeaineistona  käytettävästä  kirjallisuudesta 
 koskee  yrityksiä.  Periaatteet  sosiaalisen  median  käytölle  kuitenkin  ovat  sovellettavissa 
 niin yksityiselle kuin julkisellekin sektorille. 


Kirjastot voivat hyödyntää sosiaalista mediaa markkinoinnissaan. Markkinoinnin avulla 
voidaan vähentää kuilua asiakkaiden ja kirjastojen välillä sekä samalla saadaan lisättyä 
asiakkaiden tietoa kirjastojen tarjoamista palveluista. Kirjastot voivat markkinoida lähes 
mitä tahansa, esimerkiksi  palveluita, tapahtumiaan, kokoelmia ja henkilökunnan asian-
tuntemusta.  Markkinoinnissa  keskeisintä  onkin  asiakkaiden  tavoittaminen.  (Dryden 
2014: 1.) 



(15)Kirjastojen  on  hyvä  oltava  mukana  sosiaalisessa  mediassa  ja  sen  muutoksessa,  sillä 
 vaikka kirjastot tavoittavat edelleen hyvin perusopetuksen piirissä olevat lapset ja nuoret, 
 kirjastojen asiakkaista liukuu pois 16–19-vuotiaita. On tärkeää pitää kaikenikäiset kirjas-
 ton piirissä, jotta monimuotoinen ja laaja-alainen sivistys säilyy kaikkien ulottuvilla. (Fil-
 pus 2011: 9.) 


Tutkimusongelma 


Tässä tutkimuksessa etsitään vastausta siihen, kuinka asiakaskokemusta johdetaan sosi-
 aalista  mediaa  käyttäen  kirjastoissa.  Päädyin  tutkimaan  nimenomaan  kirjastoja,  koska 
 niissä sosiaalinen media on ollut jo jonkin aikaa lisääntyvässä määrin käytössä. Tämän 
 vuoksi halusin selvittää, millä tavalla tämän koetaan vaikuttavan asiakaskokemukseen ja 
 kuinka kirjastoissa panostetaan sosiaalisen median käyttöön, jotta asiakkaat siitä hyötyi-
 sivät. Lisäksi tutkimuksessa selvitetään, kuinka kirjastoissa on selvitty uudenlaisen toi-
 mintakulttuurin  mukaantulossa.  Tutkimuksestani  on  hyötyä  kirjastoille,  jotka  pohtivat 
 esimerkiksi alkavansa käyttää sosiaalista mediaa ja siitä saatavia hyötyjä. Keskityn tutki-
 muksessa juuri niihin sosiaalisen median välineisiin, joista kirjastot voivat hyötyä asia-
 kaskokemuksen johtamisessa. Niitä useat kirjastot ovat jo ottaneetkin käyttöön ja mikäli 
 eivät,  voivat  ottaa  tulevaisuudessa.  Tutkimuksen  aiheeni  on  ajankohtainen  ja  se  auttaa 
 ymmärtämään kirjastojen asiakaskokemusta sekä sosiaalisen median vaikutusta siihen.  


Tutkimuskysymykset ovat: 


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


2.  Miten sosiaalisen median synnyttämä uusi toimintakulttuuri otetaan käyttöön me-
 nestyksekkäästi? 


3.  Miten asiakaskokemusta voidaan kehittää sosiaalisen median avulla? 



(16)Oletuksena on, että kirjastoissa koetaan sosiaalisen median käyttö tärkeänä ja ymmärre-
 tään sen vaikutus asiakaskokemukseen. Ennakko-odotusten mukaan kirjastoissa panoste-
 taan sosiaalisen median käyttöön, koska sen käyttö on muutenkin yleistynyt erittäin pal-
 jon,  ja  samalla  pyritään  löytämään  uusia  tapoja  parantaa  sen  avulla  asiakaskokemusta. 


Yleisenä oletuksena on, että nykyään lähes kaikki organisaatiot, jotka eivät käytä sosiaa-
 lista mediaa, ovat ajasta jäljessä. 


Tutkimus jakautuu teoreettiseen ja empiiriseen osaan. Teoriaosuus koostuu kolmesta pää-
 luvusta ja empiriaosuus kahdesta pääluvusta. Johdannossa käydään läpi tutkielman aihe, 
 tavoite  ja  esitellään  tutkimuskysymykset.  Tutkimuksen  teoreettisen  viitekehyksen  toi-
 sessa luvussa käsitellään asiakaskokemusta, määritellään käsite sekä perehdytään siihen, 
 kuinka sitä johdetaan, kehitetään ja mitkä tekijät siihen vaikuttavat. Kolmannessa luvussa 
 keskitytään sosiaaliseen mediaan. Luvussa perehdytään sosiaalisen median käsitteeseen 
 sekä esitellään tässä tutkimuksessa keskeisimmät tarkasteltavana olevat sosiaalisen me-
 dian  palvelut.  Lisäksi  keskitytään  sosiaalisen  median  käytön  hyödyntämiseen  sekä  sen 
 käytön haasteisiin. 


Empiriaosuudessa perehdytään aluksi tässä tutkimuksessa käytettävään tutkimusmenetel-
mään ja käydään läpi tutkimuksen kannalta tehtyjä valintoja esimerkiksi sisällönanalyy-
sin suhteen. Sen jälkeisessä luvussa esitellään tutkimustulokset. Lopuksi johtopäätöksissä 
käydään läpi keskeisimmät tulokset ja pohditaan mahdollisia aiheita jatkotutkimuksiin. 



(17)2.  ASIAKASKOKEMUS 


Tässä luvussa määritellään asiakaskokemuksen käsite useammasta eri näkökulmasta. Li-
 säksi perehdytään siihen, mitkä tekijät vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen 
 ja  kuinka  asiakaskokemukseen  voidaan  vaikuttaa.  Lopuksi  tässä  luvussa  käsitellään, 
 kuinka asiakaskokemusta johdetaan menestyksekkäästi. 


Asiakaskokemuksen käsite 


Asiakaskeskeisyys  on  korostunut  1980-luvulta  lähtien  ja  käsitteen  käyttö  on  yleistynyt 
 koko  ajan  sen  jälkeen.  Julkisellakin  sektorilla  vallitsee  nykyään  yksityiseltä  sektorilta 
 tuttu asiakaslähtöisyyden periaate, joka on vähitellen tullut perinteisemmän asiantuntija-
 lähtöisen toimintakulttuurin tilalle. (Tuomi & Saarti 2015: 13.) Julkinen sektori kuitenkin 
 eroaa  merkittävästi  yksityisestä  sektorista,  mutta  niissä  on  monia  yhteneväisyyksiäkin 
 (Alford & Yates 2014: 334). 


Asiakaskokemus on englannin kielellä customer experience. Bisnesskielessä termi yleis-
 tyi 2000-luvun alussa. (Löytänä & Kortesuo 2011: 11). Tässä tutkimuksessa asiakasko-
 kemusta tarkastellaan Löytänän ja Kortesuon (2011) määritelmän mukaisesti. Heidän mu-
 kaansa asiakaskokemus on kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas 
 muodostaa jonkin tietyn yrityksen toiminnasta. Määritelmän mukaan asiakaskokemus on 
 ihmisen tekemien yksittäisten tulkintojen summa, eli se ei ole rationaalinen päätös vaan 
 kokemus,  johon  vaikuttavat  suurissa  määrin  tunteet  ja  alitajunnassa  tehdyt  tulkinnat. 


Tästä johtuen ei ole mahdollista luoda asiakkaalle tietynlaista asiakaskokemusta, mutta 
 organisaatiot voivat valinnoillaan kuitenkin pyrkiä muodostamaan tietynlaista asiakasko-
 kemusta. (Löytänä & Kortesuo 2011: 11.)  


Lemke, Clark ja Wilson (2011: 848) määrittelevät asiakaskokemuksen asiakkaan subjek-
tiiviseksi kokemukseksi, joka syntyy asiakkaan suorissa ja epäsuorissa kohtaamisissa or-



(18)ganisaation kanssa. Löytänän ja Korkiakosken (2014: 8) mukaan asiakaskokemus on uu-
 denlainen brändi. Heidän mukaansa siihen tarttuminen voi tuntua jopa pelottavalta, sillä 
 useimmiten  vanhaan  tapaan  jatkaminen  tuntuu  kaikista  mukavimmalta  vaihtoehdolta. 


Asiakaskokemukseen keskittyminen vaatii rohkeutta. Uudenlainen ajattelu asettaa asiak-
 kaat kaiken, jopa johdon, edelle. (Löytänä & Korkiakoski 2014: 8.) Grönroos (2009: 413–


414)  korostaa  kaikkien  työntekijöiden  vaikutusta  palveluun  ja  asiakaskokemukseen. 


Asiakaskokemukseen vaikuttavat myös niiden työntekijöiden panos, jotka eivät ole suo-
 rassa kontaktissa asiakkaiden kanssa.  


Pari vuosikymmentä sitten julkishallinnossa ei vielä tunnettu asiakas -käsitettä. Asiakas-
 palvelun  merkitys  on  kuitenkin  kasvanut  viimeisen  parin  vuosikymmenen  aikana  huo-
 mattavasti ja julkispalveluorganisaatioissa on panostettu merkittävästi palvelukulttuurin 
 kehittämiseen. (Herno 2002: 9.) Asiakaskokemus muodostuu yksinomaan teoista. Teke-
 minen ja toteuttaminen ovat joskus vaativaa, varsinkin kun jotain on uskallettava muuttaa 
 tai tehdä ensimmäistä kertaa. (Löytänä & Korkiakoski 2014: 13.)  


Julkisissa palveluissa asiakaskokemus eroaa monin tavoin yritysten tuottamasta asiakas-
 kokemuksesta niin palvelun tarjoajan kuin asiakkaankin näkökulmasta. Julkisessa orga-
 nisaatiossa tavoitteena on tuottaa asiakkaalle palvelua, johon asiakas on tyytyväinen  ja 
 joka on tuotettu asiakkaan maksamien verojen avulla. (Kelly 2005: 77.) 


Asiakasnäkökulma ei ole julkisissa palveluissa täysin  yksiselitteinen. Ennen uuden jul-
kisjohtamisen tulemista (New Public Management) asiakaspalvelulla ei ollut niin suurta 
merkitystä kuin nykyään. (ks. mm. Denhardt & Denhardt 2007: 58) Usein julkisissa pal-
veluissa pyritään enemmän panostamaan toimintaan niiden arvojen mukaisesti, jotka ovat 
yhdessä jaettuja sen sijaan, että keskityttäisiin yksilöiden omiin henkilökohtaisiin toivei-
siin. (Denhardt & Denhardt 2007: 45.) Denhardtin ja Denhardtin (2007: 54.) mukaan jul-
kinen palvelu on seurausta hyveellisyydestä ja halusta olla hyödyllinen omassa yhteisössä 
sekä tehdä hyvää muille. 



(19)Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijät 


Julkisissa organisaatioissa asiakastyytyväisyydellä on paljon merkitystä, vaikka tavoitteet 
 asiakaspalvelulle eroavatkin paljon yrityksien tavoitteista. Julkisella alalla asiakaspalvelu 
 ei perustu palvelujen tai myynnin lisäämiselle eikä myöskään taloudellisen tuloksen pa-
 rantamiselle. Kun asiakkaat ovat tyytyväisiä julkisten organisaatioiden tuottamiin palve-
 luihin, samalla heidän luottamus muihin yhteiskunnan palveluihin lisääntyy. Lisäksi jois-
 sakin  tapauksissa  julkiset  organisaatiot  joutuvat  kilpailemaan  yksityisten  palveluiden 
 tuottajien kanssa, jolloin asiakastyytyväisyyden merkitys lisääntyy. (Lehtonen 2002: 63.) 


Asiakkaat voivat omien mieltymystensä mukaisesti valita käyttämänsä palvelut (Peltonen 
 2011: 12). Valinnanvapaudesta huolimatta asiakas ei aina päädy hänelle parhaaseen mah-
 dolliseen lopputulokseen. Tämä johtuu muun muassa siitä, että valintoja tehdessä ei ole 
 riittävästi aikaa tai halua selvittää kaikkia lopputulokseen vaikuttavia tekijöitä. (Peltonen 
 2011: 30, 33.) Asiakkaiden päätöksentekoon vaikuttavat niin ympäristö, tunteet kuin ko-
 kemuksetkin (Peltonen 2011: 34). 


Asiakaspalvelijalla on asiakaspalvelutilanteessa suuri rooli. Asiakaspalvelijaa on jopa sa-
 nottu organisaationsa käyntikortiksi. Asiakaspalvelijan ja asiakkaan vuorovaikutukseen 
 vaikuttavat monet eri tekijät. Suuri merkitys asiakaspalvelijan toimintaan on organisaa-
 tion sisäisillä suhteilla. Sisäisillä suhteilla tarkoitetaan johdon ja henkilöstön omaa mieli-
 kuvaa työyhteisöstä ja myös käsitystä siitä, millainen kuva ulkopuolisilla on organisaa-
 tiosta. Lisäksi vaikuttavat yhteisön sisäinen ilmapiiri ja asiakaspalvelijan suhde työtove-
 reihin ja esimieheensä. (Herno 2002: 7.) 


Julkishallinnossa palvelutuotannon lähtökohtana ovat kansalaisten erilaiset tarpeet ja olo-
suhteet. Asiakaskeskeinen palvelutuotanto on tuonut muutoksia perinteisempään hallin-
non  asiantuntijuuteen  nojautuvaan  suunnitteluun  ja  palvelujen  tuottamiseen.  Nykyinen 
malli korostaa asiakkaiden aloitteellisuutta sekä vaihtoehtoisia valintoja. (Valtiovarain-
ministeriö 2014: 3.) 



(20)Asiakkaan  kokemukseen  ja  tyytyväisyyteen  vaikuttavat  monet  asiat.  Asiakasta  täytyy 
 kuunnella, hänen ongelmiin täytyy paneutua, osoittaa palveluvalmiutta, etsiä ratkaisuja 
 asiakkaan ongelmiin, asiakkaalle täytyy puhua ymmärrettävästi sekä käyttää hänelle tut-
 tuja käsitteitä, on ymmärrettävä asiakkaan arvomaailma ja kommunikoitava niin, että asi-
 akkaalle syntyy organisaatiosta asiantunteva ja luotettava kuva. (Lehtonen 2002: 96.) 


Asiakkaan  kokemukseen  vaikuttavat  monet  pienetkin  tekijät.  Asiakaspalvelijoiden  toi-
 minta on erityisen tärkeässä osassa. Asiakaspalvelijoilta odotetaan ystävällistä käytöstä, 
 asiakkaan tunteiden ymmärrystä ja huomioon ottamista, asiakasta välittämistä ja tarpei-
 den huomioon ottamista sekä asiakkaan huoleen tai ongelmaan paneutumista. (Wilburn 
 2007: 11.) 


Asiakaskokemuksen nousussa sosiaalisen median palveluilla on ollut keskeinen asema. 


Samalla, kun kuluttajien keskinäinen vuorovaikutus on helpottunut, ovat organisaatiotkin 
 joutuneet kohtaamaan täysin uudenlaisen tilanteen. (Löytänä & Korkiakoski 2014: 34–


35.)  Asiakkaat  ovat  monissa  eri  viestintäympäristöissä  ja  heidän  kokonaiskäsityksensä 
 muodostuu eri kanavista, medioista ja tilanteista saaduista sanomista. Viestintäympäris-
 töjen eroavaisuudet liittyvät asiakkaiden kokemuksessa niiden luotettavuuteen ja eri ka-
 navissa keskittyminen myös vaihtelee. (Mattinen 2006: 120.) 


Seuraavassa taulukossa 1. on koottuna keskeisimmät asiakaskokemukseen vaikuttavat te-
kijät ja niiden vaikutukset asiakaskokemukseen käytännössä. Taulukko 1. perustuu edellä 
olevaan tekstiin.  



(21)Taulukko 1. Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijät. 


Asiakaskokemukseen vaikuttaa  Miten ilmenee käytännössä? 


Organisaation sisäiset suhteet  •  työyhteisön sisäinen ilmapiiri ja työn-
 tekijöiden  oma  mielikuva  työyhtei-
 söstä  heijastuu  ulospäin  organisaa-
 tiosta 


•  sisäisten suhteiden toimivuus vaikut-
 taa asiakaspalvelun laatuun 


Organisaation toiminta  •  asiakkaan  kohtaamista  täytyy  tukea 
 kaikilla johtamisen tasoilla 


•  koko organisaation täytyy olla sitou-
 tunut asiakaslähtöiseen toimintaan 


•  organisaation  näkyvyys  eri  viestin-
 täympäristöissä täytyy olla yhdenmu-
 kaista 


Asiakaspalvelija  •  asiakaspalvelijan ja asiakkaan vuoro-
 vaikutuksen täytyy toimia 


•  asiakaspalvelijalla  täytyy  olla  riittä-
 västi ammattitaitoa vastatakseen  asi-
 akkaan tarpeisiin 


Asiakkaan kuunteleminen ja asiakkaan 
 tarpeiden huomioiminen 


•  asiakas  arvostaa  hänelle  räätälöityjä 
 palveluja 


Asiakkaan odotukset  •  jatkuvasti  nouseva  palvelutaso  lisää 
asiakkaiden  odotuksia  julkisiakin 
palveluja kohtaan 



(22)Tyytyväiset  asiakkaat  kertovat  usein  mielellään  kokemuksistaan  muillekin.  Sosiaalisen 
 median avulla kokemuksista voidaan kertoa hyvin suurille käyttäjäryhmille. Mikäli asia-
 kas ei ole tyytyväinen, tulisi hänet kuitenkin huomioida, sillä kokemuksesta voi tällöin 
 jäädä positiivinen mielikuva (Webb 2011: 45–46.) 


Asiakaskokemuksen kehittäminen 


Asiakaspalvelutilanteet  ovat  vuorovaikutustilanteita.  Tällöin  vuorovaikutus  tapahtuu 
 asiakaspalvelijan ja asiakkaan välillä ja asiakaspalvelu edellyttää kontaktia näiden välillä. 


(Marckwort & Marckwort 2011: 23.) Esimerkiksi palvelutilanteessa muut samaan aikaan 
 samaa  tai  samankaltaista  palvelua  saavat  asiakkaat  voivat  vaikuttaa  kokemukseen.  Li-
 säksi  asiakkaiden  hyväksyminen  esimerkiksi  itsepalvelutehtäviin  tai  yhdessä  tuottami-
 seen  liittyviin  rutiineihin  useimmiten  lisää  todennäköisyyttä  pitää  palvelua  hyvänä. 


(Grönroos 2009: 101.) Organisaatiossa on tarjottava lisääntyvissä määrin kokonaisratkai-
 suja asiakkaille, sillä asiakkaat etsivät jatkuvasti yhä enemmän heidän elämäänsä helpot-
 tavia  ratkaisuja  (Tuulaniemi  2011:  18).  Uusien  toimivien  palveluiden  kehittäminen  on 
 todennäköisempää, kun apuna käytetään asiakkaiden näkemyksiä. Sitä tarvitaan juuri uu-
 sien  palveluiden  kehittämisprosesseissa  sekä  arvon  tuottamisessa  asiakkaille.  (Alam: 


2006: 15.)  


Asiakkaan  kuuntelun  avulla  voidaan  selvittää,  kuinka  asiakkaat  parhaiten  tavoitetaan. 


Viestinnän selkeydellä on suuri merkitys asiakassuhteeseen. Kun asiakasta kuunnellaan 
ja otetaan selvää, mikä on hänelle keskeistä sisältöä ja koska sitä tulisi välittää oikeaan 
aikaan, ollaan oikealla tiellä viestinnän suhteen. (Mattinen 2006: 120.) Asiakkaan kuun-
teleminen vaatii vilpitöntä tahtoa ja hyväksyntää koko organisaatiolta. Mikäli organisaa-
tiossa ihmisillä on hyvä olla, on todennäköisempää, että asiakkaatkin saavat hyvää palve-
lua. (Mattinen 2006: 233, 235.)  



(23)Asiakkaiden  tarpeet  muuttuvat  jatkuvasti,  mikä  edellyttää  organisaatiolta  innovointia 
 (Löytänä & Korkiakoski 2014: 35). Asiakkaiden tavoille täytyy oppia, sillä nykyään asi-
 akkaat sanelevat missä, miten ja milloin haluaa asioida ja käyttää esimerkiksi palveluja 
 (Ilmarinen & Koskela 2015: 53). Asiakaspalvelua voidaan kehittää omaksumalla palve-
 lunäkökulma. Sillä tarkoitetaan asiakassuhteisiin kuuluvien palveluainesten arvostamista 
 ja kaikkien asiakassuhteen osatekijöiden kehittämistä. Tärkeimpänä pidetään asiakkaan 
 näkökulmaa ja siitä lähdetään liikkeelle kehittämisessä. (Grönroos 2009: 28.) 


Asiakastuntemus  vaatii  kykyä  yhdistää  asiakastiedon  osasia.  Vahva  asiakastuntemus 
 edellyttää kykyä yhdistää tietoa ja tulkita sitä taidokkaasti. (Mattinen 2006: 188.) Asia-
 kastuntemusta voi kehittää eri tavoin. Ensiksi asiakkaiden toiminnasta täytyy kerätä oleel-
 lista tietoa. Tiedon avulla on pystyttävä tunnistamaan uusia mahdollisuuksia sekä enna-
 koimaan tulevaa muutosta. Toiseksi on tähdättävä eteenpäin sen sijaan, että keskityttäisiin 
 menneisyyteen.  Asiakastuntemusta  täytyy  hyödyntää  asiakkaan  tulevaisuuden  tulkin-
 nassa. Kolmanneksi on tunnettava asiakkaan strategia, eli mitä toimiva yhteistyö asiak-
 kaan  kanssa  vaatii.  On  ymmärrettävä  asiakasta  niin,  että  organisaation  on  mahdollista 
 toimia  asiakkaan  kanssa  yhteistyössä.  Lisäksi  täytyy  ottaa  huomioon,  että  tieto  asiak-
 kaasta täytyy jalostaa tekemiseksi. Täytyy olla keinot mitata organisaation tietämyksen 
 tasoa, käyttöastetta sekä jalostusastetta. (Mattinen 2006: 189)   


On muistettava, että kaikki asiakkaat ovat erilaisia. Joillekin voi olla suuri kynnys esittää 
 kysymyksiään  asiakaspalvelijoille.  Sen  sijaan  asiakkaat  voivat  mielellään  esittää  kysy-
 myksensä verkossa tai vaihtoehtoisesti jättävät asian sikseen. (Sallmén 2007: 16.) Asia-
 kaspalvelun keskeisin pyrkimys on tyytyväinen asiakas. Tyytyväisyyttä on kuitenkin han-
 kala  määrittää.  Siihen  voidaan  ymmärtää  kuuluvan  tyytyväisyys  siitä,  että  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, että heitä palvellaan hyvin ja ongelmat saadaan ratkaistua. 


(Marckwort & Marckwort 2011: 9.) Asiakkaat arvostavat ennen kaikkea toimivaa palve-



(24)lua. Sellaiset palvelut tuovat arvoa heidän jokapäiväiseen elämäänsä tai päivittäisiin toi-
 mintoihin. (Grönroos 2009: 25.) Asiakas luo saamaansa arvoa asiakassuhteessa jatkuvasti 
 (Grönroos 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, hän kokee saavansa arvoa. (Tuulaniemi 2011: 30–31.) 


Asiakkaat kokevat arvon sisäisissä prosesseissaan, kun he ovat vuorovaikutuksessa pal-
 veluntarjoajan kanssa tai kun he käyttävät organisaation tarjoamia palveluja. Organisaa-
 tion tehtäväksi jää tukea asiakkaan arvon muodostusta. (Grönroos 2009: 192.) Organisaa-
 tion perustehtävä onkin luoda asiakkaille arvoa (Tuulaniemi 2011: 30). 


Organisaatioissa täytyy toimia strategian edellyttämällä tavalla henkilökunnan palkkaa-
 misessa pitkällä tähtäimellä. Henkilökunnan täytyy aidosti välittää ja pyrkiä hyvään asia-
 kaspalveluun. Hyvää asiakaspalvelua saadaan aikaiseksi, kun hallitsee hyvän asiakaspal-
 velutaidon  ja  asiakaspalvelijoilla  on  mahdollisuudet  toimia  taitojensa  mukaisesti. 


(Schmidt 2014.) Taulukossa 2. on edellä sanotun perusteella eritelty keskeisimmät asiat, 
jotka vaativat  asiakaskokemuksessa kehittämistä  sekä esitelty edellä olevan  tekstin pe-
rusteella erilaisia esimerkkejä, joilla asiakaskokemusta voidaan käytännössä kehittää.  



(25)Taulukko 2. Asiakaskokemuksessa kehittämistä vaativat asiat. 


Asiakaskokemuksessa kehittämistä 
 vaativat asiat 


Esimerkkejä käytännön kehittämistoi-
 mista 


Asiakaspalvelutilanteet  •  uudenlaisten  palvelutapojen  avulla 
 voidaan lisätä asiakastyytyväisyyttä 


•  asiakkaiden  näkemysten  huomioimi-
 nen tärkeää kehittämisprosessissa 
 Asiakkaiden muuttuvien tarpeiden huomi-


oiminen 


•  asiakkaiden  tarpeet  muuttuvat  jatku-
 vasti, mikä edellyttää organisaatiolta 
 innovointia ja sitoutumista kehittämi-
 seen 


Asiakastuntemus  •  oleellisen asiakastiedon ja taidon yh-
 distämisen  avulla  voidaan  kehittää 
 asiakaskokemusta  


Organisaation henkilökunta  •  hyvän  asiakaspalvelutaidon  ylläpitä-
 minen ja mahdollistaminen 


•  strategian  mukaan  toimiminen  pit-
 källä tähtäimellä johtaa hyvään ja toi-
 mivaan asiakaspalveluun 


Asiakkaat ja asiakkaiden toimintatavat ovat muuttuneet ja muuttuvat jatkuvasti. Organi-
 saatioissa kehitetään uudenlaisia asiakaskokemuksia ja niiden luominen on vasta alkute-
 kijöissään. Uudenlaisten asiakaskokemusten luominen vaikuttaa kuitenkin lupaavalta, ja 
 tarjolla on lukuisia uudenlaisia mahdollisuuksia. (Löytänä & Korkiakoski 2014: 13.) 


Julkishallinnossa asiakaskokemuksen kehittäminen ei ole täysin verrattavissa yrityksissä 
tapahtuvaan kehittämiseen. Yritykset yleensä perustuvat voiton tavoittelulle, mikä näkyy-
kin asiakaspalvelu- ja markkinointistrategioiden eroissa julkisiin organisaatioihin verrat-
tuna. (Herno 2002: 9.) 



(26)Asiakaskokemuksen johtaminen 


Asiakaskokemuksen johtaminen sekä keskittyminen kokemusten luomiseen vaativat pal-
 jon rohkeutta (Löytänä & Korkiakoski 2014: 8). Asiakaskokemuksen johtaminen (engl. 


Customer  Expierence  Management)  koostuu  monista  elementeistä,  kuten  palvelujohta-
 misesta,  asiakkuuksien  johtamisesta,  brändin  ja  asiakaskohtaamisten  johtamisesta  sekä 
 sosiologiasta. (Löytänä & Kortesuo 2011: 7–8.) Palvelutuotannosta saadaan aidosti asia-
 kaslähtöistä vain, jos asiakkaan kohtaamista tuetaan kaikilla johtamisen tasoilla. Kohtaa-
 misissa saatavaa tietoa on välitettävä niin suunnittelun, päätöksenteon kuin jatkokehittä-
 misenkin pohjaksi. Johdolta vaaditaan tähän sitoutumista. (Valtiovarainministeriö 2014: 


14.) 


Asiakaskokemuksen johtamisessa strategiatasolla on tärkeä merkitys. Keskeisintä on, että 
 strategia saadaan toteutumaan ja koko organisaatio toimii sen mukaisesti, jolloin se välit-
 tyy myös asiakkaille. Loppujen lopuksi vain asiakkaan muodostamalla kokemuksella on 
 merkitystä. (Löytänä & Korkiakoski 2014: 36.) 


Asiakaskokemuksen johtamisessa yksi tärkeimmistä asioista on, että organisaatio pyrkii 
 lunastamaan asiakkaille antamansa lupaukset (Löytänä & Korkiakoski 2014: 37). Asia-
 kaskokemuksen johtaminen vaatii pitkäjänteisyyttä, sillä tulokset eivät näy yleensä ko-
 vinkaan  nopeasti  (Löytänä  &  Korkiakoski  2014:  40).  Asiakaskokemuksen  johtaminen 
 onkin nähtävä prosessina, sillä kehityksen on jatkuttava aina eteenpäin. Kehityksen yllä-
 pitämiseen ja jatkuvaan innovointiin onkin tärkeää panostaa jatkuvasti, koska ihmisillä 
 on useimmiten tapana pysähtyä ja pysyä mukavuusalueellaan, ennemmin kuin pyrkisi sen 
 ulkopuolelle. Tämä ei nykyään toimi, sillä asiakkaatkin ovat jatkuvassa liikkeessä ja hei-
 dän käyttäytymisestä, odotuksista ja tarpeista perillä oleminen vaatii organisaatiolta jat-
 kuvaa panostusta. (Löytänä & Korkiakoski 2014: 41–42.) 


Asiakaskokemuksen merkitys ja suosio on johtanut siihen, että on syntynyt tarve löytää 
mittareita, joilla voidaan tarkastella asiakaskokemuksen tuloksia (Löytänä & Korkiakoski 
2014:  52).  Perinteiset  mittarit  liittyvät  useimmiten  asiakassuhteeseen,  eivätkä  ne  kerro 



(27)millä tavalla organisaatio on suoriutunut  yksittäisissä kohtaamisissa. Epäsuorien mitta-
 reiden käyttäminen on helppoa ja niillä voidaan tutkia muun muassa, että miten asiakas-
 kokemuksen kehittäminen korreloi asiakkuuden elinkaaren sekä asiakkaan kokeman ar-
 von kanssa. Epäsuorien mittarien rinnalle on syntynyt uudenlaisia mittareita. Niistä saa-
 tavat tulokset perustuvat palautteeseen, joka on saatu asiakkailta niin kohtaamisissa kuin 
 asiakassuhteen aikana. (Löytänä & Korkiakoski 2014: 54–55.)  


Asiakaskeskeinen organisaatiokulttuuri on yksi edellytys, jotta asiakaskokemuksesta voi-
 daan  rakentaa  strategista  hyötyä  (Löytänä  &  Korkiakoski  2014:  64).  Löytänän  ja  Kor-
 kiakosken  (2014:  65)  mukaan  asiakaskokemuksen  strateginen  johtaminen  edellyttää 
 muutoksia kolmella eri tasolla. Yksi taso on organisaation käyttäytyminen johtajasta asia-
 kaspalvelijaan. Toinen on työtehtäviin liittyvä käyttäytyminen, joka ulottuu yksittäisistä 
 tehtävistä tarkasti tunnistettuihin tehtäviin. Kolmas taso on johdon käyttäytyminen, jonka 
 täytyy tukea asiakaskokemuksen rakentamista esimiestyössä. Kaikilla näillä tasoilla täy-
 tyy  ottaa  huomioon  strategian  jalkautuminen  ja  tavoitteiden  toteutuminen.  (Löytänä  & 


Korkiakoski 2014: 65.) 


Asiakaskokemus ja sen johtaminen antavat runsaasti mahdollisuuksia onnistumiseen sekä 
 menestymiseen.  Toiminnassa  on  kuitenkin  mahdollista  epäonnistuakin.  Yksittäisistä 
 syistä suurin  on  epäonnistuminen systemaattisen  asiakaskokemuksen  luomisessa,  mikä 
 johtaa heikkoon asiakaskokemukseen. (Löytänä & Korkiakoski 2014: 70.)  


Selkeitä heikon asiakaskokemuksen aiheuttajia ovat siiloutuminen ja osa-optimointi. Sii-
loutumista  voidaan  tarkastella  eri  näkökulmista  suhteessa  asiakkaaseen.  Operatiivinen 
siiloutuminen tarkoittaa sitä, että eri yksiköt eivät toimi kokonaisuutena vaan joukkona 
erilaisia toimintoja. Kanavakohtaista siiloutumista tapahtuu, kun otetaan käyttöön uuden-
laisia tiedotus- tai viestintäkanavia ja samaan aikaan vanhat kanavat ovat käytössä. Tämä 
johtaa  kanavien  määrän  lisääntymiseen  ja  pahimmassa  tapauksessa  asiakasta  ohjataan 
useammasta kanavasta aina seuraavaan. Organisaatiossa voi tapahtua hierarkkista siilou-
tumista, jolloin organisaation hierarkkiset tasot keskustelevat keskenään, mutta keskuste-



(28)lua yli hierarkkisten tasojen ei juuri ole. Hierarkkinen siiloutuminen voi johtaa esimer-
 kiksi siihen, että asiakasrajapintaan ei pystytä antamaan riittäviä valtuutuksia ja tämä voi 
 hidastaa palveluprosessia merkittävästikin.  (Löytänä & Korkiakoski 2014: 71–73.) 


Yksi muutos, joka asiakkaiden odotuksissa on tapahtunut, liittyy merkittävästi aikakäsi-
 tykseen ja reagointinopeuteen. Ennen asiakkaat saattoivat asioida yritysten ja organisaa-
 tioiden kanssa kirjeitse ja reagointinopeus saattoi olla jopa viikkoja. Nykyään asiakkaat 
 odottavat erittäin nopeaa reagointia ja organisaatioiden pitäisi pystyä vastaamaan asiak-
 kaiden odotuksiin. Asiakaskokemuksen johtaminen vaatii tällaisten muutosten havaitse-
 mista asiakkaiden odotuksissa ja käyttäytymisessä. (Löytänä & Korkiakoski 17–18.) 


Asiakaskokemuksen johtaminen vaatii paljon kyvykkyyttä johdolta, joka laatii organisaa-
 tiolle strategian. Johdolla täytyy olla selkeä näkemys muun muassa organisaation tulevai-
 suudesta. (Löytänä  & Korkiakoski  2014:  13.)  Kun asiakaskeskeistä strategiaa luodaan, 
 on tärkeää varmistaa, että johto on siihen sitoutunut. Sitoutuminen ei tapahdu hetkessä 
 vaan monien erilaisten vaiheiden kautta. (Löytänä & Korkiakoski 2014: 27.) Taulukossa 
 3. on Löytänän ja Kortesuon (2011) tekstiin perustuva taulukko, josta käyvät ilmi keskei-
 simmät asiakaskokemuksen johtamisesta saatavat hyödyt. 


Taulukko  3.  Asiakaskokemuksen  johtamisesta  saatavat  hyödyt.  (Löytänä  &  Kortesuo 
 2011., muokattu).  


Asiakaskokemuksen johtamisesta saatavia hyötyjä: 


Asiakastyytyväisyys lisääntyy 
 Asiakkuuden kesto pidentyy 
 Henkilöstön sitoutuminen lisääntyy 


Asiakkailta saatavien kehitysideoiden saatavuus lisääntyy 



(29)Organisaation muuttuminen asiakaskeskeiseksi on eräänlainen matka, jonka vaiheet riip-
 puvat  pitkälti  yrityksen  valmiudesta,  kypsyydestä  sekä  johdon  sitoutumisesta.  Nämä 
 kaikki vaikuttavat matkan kestoon. Kaikista nopeimmin mukautuminen tapahtuu organi-
 saatioissa, jotka ovat muutokselle avoimia. Niissä ei ole esimerkiksi vanhoihin rakentei-
 siin nojaavaa johtoa ja ne ovat valmiita luopumaan vanhoista tavoista toimia. (Löytänä & 


Korkiakoski 2014: 29.) Asiakaskokemuksen johtamisen merkitys on kiistaton. Sillä mak-
 simoidaan  asiakkaille  tuottama  arvo  luomalla  asiakkaille  merkityksellisiä  kokemuksia. 


(Löytänä & Kortesuo 2011.) 


Osallistuva johtajuus perustuu uteliaisuuteen ja osallistumiseen. Johtaja haluaa tällöin tul-
 kintoja, näkemyksiä ja vaihtoehtoja, joita voi hyödyntää organisaation toiminnassa. Osal-
 listuva  johtaja  hakee  tiimiltään  tukea,  jotta  voi  rakentaa  hyvän  kysymyslistan,  joka  on 
 luova ja oivaltava. Kysymysten  avulla pyritään  asiakkuuksien syvempään  ymmärtämi-
 seen. Osallistuvan johtajan tunnistaa tietynlaisesta toiminnasta, sillä he kyselevät ja kes-
 kustelevat oma-aloitteisesti. He hakevat kysymyksiinsä erilaisia tulkintoja ja ymmärtävät 
 myöskin niiden erilaisuuden. Utelias johtaja osoittaa aitoa kiinnostusta asiakastyötä koh-
 taan. (Mattinen 2006: 230–231.) Asiakkuusosaaminen ja sen mukaan toimiminen vaatii 
 siis johdolta paljon priorisointia ja se on vastuussa vääränlaisesta toiminnasta ja sen mu-
 kaisista johtamisimpulsseista. Asiakkuusosaamisen ydin on siinä, että osaa esittää oike-
 anlaisia kysymyksiä sen sijaan, että vain osasisi vastata kysymyksiin oikein. Johdon voi-
 daankin sanoa saavan juuri sen tasoista työtä, kun se itse on haastanut oman tiiminsä te-
 kemään. (Mattinen 2006: 231.) 


Asiakkaiden sitoutumiseen tarvitaan joustavuutta ja sujuvuutta. Lisäksi asiakkaat arvos-
tavat ajan säästymistä. Pienillä muutoksilla pystytään vaikuttamaan siihen, että asiakkaat 
ovat tyytyväisiä. (Peltonen 2011: 7, 9.) Asiakkaat eivät pysy uskollisina esimerkiksi pit-
kien sopimusten avulla. Ne pitävät asiakkaat pitkään asiakkaina, mutta eivät vaikuta ai-
toon tyytyväisyyteen. (Peltonen 2011: 21.)  



(30)Julkisissa palveluissa asiakkaiden valintakriteerit voivat jonkin verran poiketa yrityksiä 
 koskevista kriteereistä. Lisäksi merkittävänä erona on, että julkisissa palveluissa asiak-
 kaita ei voida laittaa eriarvoiseen asemaan, sillä palvelut kuuluvat kaikille. Julkisissa pal-
 veluissa on tärkeää panostaa toiminnan läpinäkyvyyteen ja sujuvuuteen. On hyvä muistaa 
 asiakaskunnan  laajuus  ja  että  julkisten  palveluiden  asiakkaina  on  usein  myös  apua  ja 
 opastusta tarvitsevia ihmisiä. Julkisten palveluiden suurin haaste on taata tehokas ja ih-
 mistä kunnioittava toiminta. On panostettava toimivaan asiakaspalveluun ja informaation 
 selkeyteen. (Peltonen 2011: 24–25.) 


Asiakastyytyväisyyttä voidaan lisätä asiakaspalvelun  avulla. Asiakaspalvelun  toiminta-
 malleihin ja ammattitaitoon panostaminen lisää asiakastyytyväisyyttä. Johdon tehtävänä 
 on päättää, pidetäänkö asiakasta keskiössä. Jos näin on, täytyy keskittyä asiakkaan kuun-
 telemiseen. Näin voidaan muun muassa opastaa asiakaspalveluhenkilöitä ja toimia asiak-
 kaiden parhaaksi. (Peltonen 2011: 116–117.) Onnistuneen asiakaspalvelun perustana on 
 asiakkaan  käyttäytymismallien  ymmärtäminen.  Tärkeää  on  panostaa  asiakaspalveluun 
 sekä asiakaskeskeisyyteen, jotta asiakkaat saadaan sitoutettua. (Peltonen 2011: 70–71.) 


Palvelun tuottajat ja asiakkaat ovat kiinteä osa palvelua, joten vuorovaikutuksella on eri-
 tyisen suuri merkitys asiakaspalvelutilanteessa. Sen pohjalta arvioidaan palvelun laatua. 


Riittävä asiakaspalvelussa toimivan henkilökunnan koulutus on tärkeää. (Pesonen, Leh-
 tonen & Toskala 2002: 23.) Palvelun laatu ei kuitenkaan ole vain niiden henkilöiden vas-
 tuulla, joiden päävastuu on asiakaspalvelussa vaan kaikki, jotka ovat vuorovaikutuksessa 
 asiakkaan kanssa, vaikuttavat osaltaan asiakkaalle syntyvään mielikuvaan palvelun laa-
 dusta.  (Pesonen  ym.  2002:  44.)  Asiakkaan  kokemuksella  tai  useammilla  kokemuksilla 
 palvelun laadusta on suuri merkitys asiakassuhteen jatkuvuuden kannalta. Lisäksi tyyty-
 väiset  asiakkaat  usein  kertovat  saamastaan  hyvästä  palvelusta  eteenpäin  (Pesonen  ym. 


2002: 52, 54). 


Markkinoinnissaan palveluntarjoajien on noudatettava omia arvojaan samalla tavalla kuin 
kaikessa muussakin toiminnassa (Peltonen 2011: 46). Toiminnan on oltava läpinäkyvää 
ja asiakkaan lähtökohtana, sillä muuten luottamus voidaan menettää helposti (Peltonen 



(31)2001:  70).  Asiakastyytyväisyyttä  voidaan  lisätä  asiakaspalvelun  kautta.  Panostaminen 
toimintamalleihin ja ammattitaitoon on kannattavaa ja auttaa lisäämään asiakastyytyväi-
syyttä. Palveluntarjoajien toimintatapoja arvioidaan jatkuvat internetissä ja nämä arviot 
ovat monien potentiaalisten asiakkaiden nähtävillä (Peltonen 2011: 74. 116). 



(32)3.  SOSIAALINEN MEDIA 


Tässä luvussa kerrotaan, mitä sosiaalisella medialla tarkoitetaan tässä tutkimuksessa, sekä 
 perehdytään siihen, mitä hyötyjä sosiaalisen median käytöstä saadaan ja  mitä haasteita 
 sosiaalisen median käyttöön liittyy ja mitä se voi aiheuttaa. Sosiaalinen media on käsit-
 teenä laaja ja sitä on haastavaa määritellä yksiselitteisesti. Tässä luvussa määritetään, että 
 mihin sosiaalisen median palveluihin tutkimuksessa ensisijaisesti keskitytään. 


Sosiaalisen median käsite 


Sosiaalinen media voidaan määrittää monin eri tavoin. Kaplan ja Haenlein (2010) mää-
 rittelevät sosiaalisen median käsitteen tarkoittavan internetpohjaisten sovellusten ryhmää, 
 jossa käyttäjien on mahdollista luoda ja jakaa tietoa. Muista verkkopalveluista sosiaalinen 
 media eroaa sen vuorovaikutteisuudella. (Kaplan & Haenlein 2010: 61.) Kaplanin ja Ha-
 enleinin määritelmä sosiaalisesta mediasta vastaa parhaiten sitä, mitä tässä tutkimuksessa 
 sosiaalisella medialla tarkoitetaan. Sosiaalinen media mahdollistaa nopean vuorovaiku-
 tuksen suoraan ihmisten välillä ja siitä voivat hyötyä niin yritykset kuin julkinenkin sek-
 tori. (Kaplan & Haenlein 2010: 67.)  


Sosiaalinen  media  on  yhteistävä  termi  kaikkien  internetissä  olevien  online-yhteisöjen 
 käytölle, erilaisille palveluille, joissa käyttäjät tuottavat  sisältöä ja muille  yhteisöille ja 
 sovelluksille. Kaikki voivat osallistua näihin palveluihin ja keskustella ja kommunikoida 
 toistensa  kanssa  sekä  luoda  ja  jakaa  tietoa  toisten  käyttäjien  kanssa.  (Vanwynsberghe, 
 Boudry, Vanderline & Verdegem 2014: 529.) 


Sosiaalisella medialla tarkoitetaan internetin vuorovaikutteisia viestintämuotoja käyttä-
vää  avointa  viestintää  (Wiio  &  Nordenstreng  2012:  11).  Sosiaalisen  median  määritel-
missä on sisäänrakennettuna ajatus aktiivisista käyttäjistä, mikä eroaa merkittävästi pe-
rinteisemmästä passiiviseksi mielletystä yleisöstä. Yleisö on yhä useammin aktiivinen ja-



(33)kamaan ja tuottamaan sisältöä sosiaaliseen mediaan. (Matikainen 2012: 304.) Sosiaali-
 sessa mediassa asiakkaat voivat muun muassa jakaa kokemuksia, vaihtaa mielipiteitä ja 
 kommunikoida (Ilmarinen & Koskela 2015: 53). 


Toikkanen (2012: 25) määrittelee sosiaalisen median käsitteen tarkoittavan julkista jaka-
 mista, tiedonrakentelua sekä keskustelua. Sosiaalisella medialla tarkoitetaan viestinnän 
 muotoa, jossa sisältö on käyttäjälähtöisesti tuotettua ja sen avulla luodaan ja ylläpidetään 
 ihmisten välisiä suhteita. (Toikkanen 2012: 25.) 


Sosiaaliseen mediaan voidaan liittää useita sitä kuvaavia sanoja. Tällaisia ovat muun mu-
 assa yhteisöllisyys, sisällön tuottaminen, tasavertainen pääsy ja avoimuus. Monet sosiaa-
 lisen median puolestapuhujat ovat sitä mieltä, että sosiaalinen media tarjoaa mahdollisuu-
 den uudenlaisille demokraattisille toimintatavoille. (Reunanen & Harju 2012: 133.)  


Sosiaalinen media käsitteenä viittaa median ja internetin kehitysvaiheeseen, jossa sisäl-
 löntuotanto hajaantuu ja käyttäjien sisällöntuottaminen lisääntyy. Sosiaalisen median kä-
 sitteen määrittelyssä tärkeää on ymmärtää käsitteen alkuperä. Käsitteenä sosiaalinen me-
 dia on ollut käytössä vasta vähän aikaa, eikä käsite kumpua tieteellisestä keskustelusta, 
 vaan se on käytännöllinen tapa verkkoympäristöjen kuvaamisessa ja nimeämisessä. Sosi-
 aalisen median käsitteen ymmärtämistä voi helpottaa, kun ajattelee sitä enemmän tutki-
 muskohteena kuin analyyttisena käsitteenä. Muita vähemmän käytettyjä nimityksiä sosi-
 aaliselle medialle ovat web 2.0, vertaismedia, vertaisverkko, sosiaalinen  web ja osalli-
 suusmedia. Sosiaalista mediaa voidaankin pitää eräänlaisena sateenvarjokäsitteenä, jonka 
 alla on hyvin paljon erilaisia näkökulmia ja ilmiöitä. Toisaalta sen sisällön ja rajojen mää-
 rittäminenkin voi olla hyvin haastavaa. Tämän vuoksi keskeisempää on pyrkiä keskitty-
 mään sosiaalisen median ydinsisältöön, kuin pyrkiä määrittämään sen rajoja. (Matikainen 
 2012: 297–299.) 


Sosiaalisessa mediassa keskeistä on verkostomainen, ja osittain myös yhteisöllinen toi-
minta. Tunnetuimpia sosiaalisen median palveluita ovat Twitter, Facebook, Youtube ja 
Wikipedia. (Matikainen 2012: 297.) Wiio & Nordenstreng (2012: 11) ovat määrittäneet 



(34)sosiaalisen median olevan vuorovaikutteisia viestintämuotoja käyttävää avointa viestin-
 tää ja esimerkkeinä ovat wikit, blogit, teksti-, kuva ja äänipalvelut, yhteiskalenterin sekä 
 näennäiskohtaamisen paikat. 


Internetin käytön kasvu on ollut viime vuosikymmeninä huimaa. Vuonna 1997 (Savolai-
 nen 1997: 7) internetillä arveltiin olevan maailmanlaajuisesti noin 60–70 miljoonaa käyt-
 täjää ja jo vuonna 2010 16–74-vuotiaista suomalaisista 42 prosenttia oli rekisteröitynyt 
 johonkin yhteisöpalveluun (Wiio & Nordenstreng 2012: 11). 


Medialla  viitataan  ennen  kaikkea  tekniseen  välitykseen  ja  se  tarkoittaakin  välineitä  tai 
 keinoja. Lisäksi käsitettä voidaan käyttää, kun puhutaan yleisesti viestimistä tai tietyistä 
 välineistä. Suomi onkin teknisesti kehittynyt  yhteiskunta. (Wiio & Nordenstreng 2012: 


9.) Sauri (2015: 9) esittää sosiaalisen median olevan uuden viestintäteknologian tarjoa-
 mista vuorovaikutuskanavista vallankumouksellisin. Hänen mukaansa sosiaalinen media 
 hakee tällä hetkellä vielä rooliaan. Sosiaalisen median määrittelylle haasteita luo se, että 
 kaikki ajattelevat sen eri tavalla. Osalle se voi tarkoittaa Facebookia, osalle Twitteriä ja 
 lisäksi jatkuvasti tapahtuu muutoksia, joiden myötä 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, mikä on tapahtunut erittäin nopeasti ja jos-
 kus erehdytään olettamaan, että se on eräänlainen itseriittoisesti kehittyvä yhteiskunnal-
 lisen toiminnan alue. Näkemykset siitä, kuinka tietoteknologiaa sovelletaan ja miten se 
 vaikuttaa  yhteiskunnallisiin  käytäntöihin,  eroavat  useimmiten  merkittävästi  toisistaan, 
 sillä kenelläkään ei ole siitä varmaa käsitystä. (Aro 2000: 139.)  


Viestintäteknologian kehitys on mullistanut maailman ja näin ollen vaikuttanut merkittä-
västi myös Suomeen. Uuden viestintäteknologian osa-alueista yksi merkittävimmistä on 
sosiaalinen media. Nykyään lähes jokaisella on pääsy tietoon, jota on tarjolla hyvin run-
saasti. (Sauri 2015: 9.)  



(35)Sosiaalisen median yksi eduista on, että sen avulla voidaan tavoittaa runsaastikin seuraa-
 jia, ja ne voivat seuraajamäärillään voittaa perinteisemmät tiedotusvälineet moninkertai-
 sesti (Sauri 2015: 31). Viestinnän käyttötavassa on yhä merkittäviä eroavaisuuksia, jotka 
 vaihtelevat  ikärakenteen  mukaisesti.  Nuoremmat  suomalaiset  (16–53-vuotiaat)  voivat 
 käyttää internetiä eri toimintoihin useita kertoja päivän aikana, kun taas vanhemmat hen-
 kilöt (55–74-vuotiaat) käyttävät internetiä huomattavasti harvemmin. (Wiio & Nordenst-
 reng 2012: 9.) 


Sosiaalinen media mahdollistaa monenkeskisen ja kahdensuuntaisen vuorovaikutuksen. 


Ennen asiakkaille lähetettiin eri kanavien kautta tiedonantoja, mutta nykyään kommuni-
 kointi voi tapahtua useammalla eri tavalla, eikä 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 etäisyyden yli. (Reunanen & Harju 2012: 142.) Sosiaalisessa medi-
 assa tuntemattomien ihmisten on mahdollista jättää välittömiä kommentteja (Reunanen 


&  Harju  2012:  117).  On  tärkeää  ymmärtää,  ettei  esimerkiksi  verkossa  tapahtuvaa 
 keskustelua voida enää ainoastaan rajoittaa ja hallita, vaan siihen täytyy osallistua. Jos 
 esimerkiksi  organisaation  toiminnasta  jaetaan  täysin  vääriä  tietoja,  ne  voidaan  oikaista 
 ainoastaan osallistumalla kyseiseen keskusteluun. (Sauri 2015: 32–33.) 


Sosiaalinen media on muiden ominaisuuksiensa ohella yksi keskeisistä tiedonhankkimi-
 sen ja jakamisen väylistä. Tiedonhankinnassa korostuu tänä päivänä erityisesti yhteisöl-
 lisyys  vallitsevana  trendinä.  Yhteisöjä  hyödynnetään  monin  eri  tavoin;  luomalla,  jaka-
 malla ja hakemalla tietoja. Yhteisöllistä tiedonhankintaa voi tapahtua monin eri tavoin.  


(Sosiaalinen media tiedonhankinnassa 2015.) 
   


Asenteet uutta toimintakulttuuria, sosiaalisen median käyttöä, kohtaan lähtevät esimies-
ten toimintatavoista. On luonnollista, että jos esimiehet sekä johtavassa asemassa olevat 
suhtautuvat  sosiaaliseen  mediaan  kielteisesti,  eivät  alaisetkaan  todennäköisesti  ole  sen 



(36)johdosta innokkaita ottamaan käyttöön sosiaalisen median palveluja ja menetelmiä. Kai-
 kista tärkeimmässä asemassa onkin organisaation johto, kun kyseessä on organisaation 
 suhtautuminen  uudenlaiseen  kaksisuuntaiseen  ja  monenkeskiseen  vuorovaikutukseen. 


(Sauri 2015: 35.) Lisäksi sosiaalisen median käyttämisessä organisaatioissa yksi keskei-
 sistä  asioista  on  se,  että  kuinka  siitä  palkitaan.  Palkitsemisen  ei  tarvitse  olla  rahallista, 
 vaan organisaatiot voivat etsiä heille sopivia keinoja siihen. (Otala 2008: 212.)  


Sosiaalisen median käyttöönotolla voidaan tehostaa toimintaa ja poistaa turhaa työtä. Uu-
 det työvälineet ja toimintatavat voivat johtaa kustannussäästöihin. (Otala & Pöysti 2012: 


125.) Sosiaalisen median mahdollisuuksista ja hyvistä puolista puhuttaessa ei sovi kui-
 tenkaan täysin unohtaa, ettei se voi korvata virallisimpia vuorovaikutuskanavia. Esimer-
 kiksi palaute on syytä edelleen ohjata asianmukaisille vastaanottajille, sillä sosiaalinen 
 media voi ainoastaan täydentää normaalia palautejärjestelmää. Sosiaalisen median palve-
 lut eivät ole muodollisia valitusosoitteita. Sen sijaan siellä voidaan vastata kysymyksiin, 
 perustella toimintaa, jakaa tietoa ja antaa kasvot hallinnolle. (Sauri 2015: 62.) 


Sosiaalisella medialla tarkoitetaan niitä verkkopalveluja, joissa suurin osa sisällöstä tulee 
 palveluiden käyttäjiltä tai vaihtoehtoisesti ne kokoavat sisältöä muilta sivuilta ja palve-
 luista (Lietsala & Sirkkunen 2008: 13). Kriitikot eivät pidä käsitteestä, koska se voi antaa 
 ymmärtää, että perinteinen media ei ole millään tavalla sosiaalista, vaikka siitä ei ole kyse 
 (Lietsala & Sirkkunen 2008: 17). Suurin ero perinteiseen mediaan verrattuna on se, että 
 sosiaalinen media tarkoittaa ihmisten itse tekemän sisällön jakamista tai vaihtoehtoisesti 
 toisten tuottaman sisällön jakamista (Lietsala & Sirkkunen 2008: 19). 


Perinteistä  mediaa  edustavat  sanomalehdet,  televisio  ja  radio  (Pesonen  2013:  18). 


Perinteisen  median  verkkopalveluja  ovat  pääasiassa  ammattilaisten  tuottamat  palvelut, 
esimerkiksi  internetsivut  yle.fi  ja  hs.fi  (Matikainen  2010:  55).  Tyypillisesti  ihmiset 
luottavat  hyvin  paljon  perinteiseen  mediaan  (Matikainen  2010:  58).  Perinteisen  ja 
sosiaalisen  median  verkkopalveluja  koskevassa  tutkimuksessa  (Matikainen  2010:  68) 
todettiin,  että  sosiaalisen  median  runsaasta  käytöstä  huolimatta,  se  ei  ole  syrjäyttänyt 
perinteisen median käyttöä verkossa.  



(37)Nykyään tutkijat kyseenalaistavatkin yleisön käsitteen, sillä sosiaalisessa mediassa sisältö 
 ei varsinaisesti saavu päämääräänsä missään vaiheessa. Sen sijaan se liikkuu eri verkko-
 palveluiden, ihmisten ja laitteiden välillä ja samalla se kerää kommentteja ja kasaa kes-
 kustelua. (Villi 2011: 50.) 


Sosiaalisessa mediassa kyse on vapaaehtoisesta sisällön jakamisesta. Sisältöä voi olla vi-
 deot, teksti, kuvat, musiikki ja sisältöä voidaan jakaa erilaisten verkkoalustojen ja sovel-
 lusten avulla, jotka perustuvat  sosiaalisiin ohjelmistoihin.  (Lietsala & Sirkkunen 2008: 


19.) Lietsala ja Sirkkunen (2008: 19) eivät halua sekoittaa sosiaalisen ohjelmiston ja so-
 siaalisen median käsitteitä, eivätkä käyttäisi niitä synonyymeina toisilleen. Heidän mu-
 kaansa sosiaalinen ohjelmisto tarkoittaa koodia, ohjelmistoa ja teknologiaa, jota käyte-
 tään sosiaalisen median sovelluksille. Sosiaalisella medialla he tarkoittavat nimenomaan 
 aktiivista sosiaalista roolia, jota käyttö ja sisällön tuottaminen edellyttävät, eivätkä tekno-
 logiaa itsessään.  


Sosiaalisen median sisällön näkyvyyttä voi rajoittaa tai sisältö voi olla näkyvillä kaikille 
 niille, joille palvelu on tarjolla. Joissakin palveluissa sisältöä voidaan rajata niin, että se 
 näkyy  vain  henkilöille,  jotka  palvelun  käyttäjä  tuntee  tai  on  kutsunut  näkemään  sisäl-
 tönsä. Joissakin tapauksissa sosiaalisen median sisältö voi olla näkyvissä vain itselleen. 


(Lietsala & Sirkkunen 2008: 20.) Sosiaalisen median avulla kaikille avautuu mahdolli-
 suuksia kertoa näkemyksiään eri kanavissa kaikille niille, jotka ovat asioista kiinnostu-
 neita. Samalla tavalla kaikilla on ulottuvissaan valtava mielipiteiden ja näkemysten kirjo. 


(Forsgård & Frey 2010: 10.) Uutisetkaan eivät ole koskaan välittyneet niin nopeasti kuin 
 nykyään.  Lisäksi  yhteisöllisissä  verkostoissa  uutiset  leviävät  erittäin  laajalle  silmänrä-
 päyksessä. Kaikki valitsevat omat lähteensä, aiheensa, kanavansa ja aikataulunsa omien 
 mieltymystensä mukaisesti. (Forsgård & Frey 2010: 10.) 


  


Sosiaalisessa mediassa keskeistä on läsnäolo järkevällä tavalla. Ilman strategiaa ja am-
mattimaista toteutusta toiminta voi olla kaikkea muuta kuin järkevää ja edistää organisaa-
tion tavoitteita. Sosiaalisessa mediassa läsnäoloon tarvitaan jatkuvaa työtä ja resursseja, 
jotta saavutetaan kestäviä tuloksia ja uskottavaa tekemistä. (Siniaalto 2014: 12.) 



(38)Esimerkkejä sosiaalisen median palveluista 


Digitalisaatio on edennyt nopeaa vauhtia vuosituhannen vaihteesta asti. Kaikkien yritys-
 ten ja organisaatioiden on mahdollista saada hyötyä siitä. Monet online-toimijat, kuten 
 Facebook ja Twitter, ovat tämän hetken digitalisoitumisen ikoneja. (Ilmarinen & Koskela 
 2015: 9.) Sosiaalisen median palveluja tulee jatkuvasti lisää ja vanhempia korvataan uu-
 demmilla palveluilla. Esimerkiksi Twitter menettää suosiotaan uudempien palveluiden, 
 Periscopen ja Snapchatin myötä. (Rantanen 2016.) Edelleen sosiaalisen median käyttäjien 
 välillä on suuria eroja eri ikäryhmien välillä. Sosiaalista mediaa käytetään pääasiassa äly-
 puhelimilla (Ilmarinen & Koskela 2015: 38).  


Uusien  digitaalisten  palveluiden  käyttäminen  voi  johtaa  organisaatiossa  positiivisiin 
 muutoksiin, kun sen avulla saadaan lisättyä läpinäkyvyyttä ja avoimuutta. Uudella tavalla 
 toimiminen vaatii hyvää johtajuutta, sillä se ei tapahdu itsestään. Johtaminen on pääasi-
 assa muutoksen johtamista ja sen täytyy tapahtua kaikilla organisaation tasoilla. (Ilmari-
 nen & Koskela 2015: 9.) 


Nykypäivänä jatkuva muutos on arkipäivää ja toimintaa tulee kyseenalaistaa jatkuvasti. 


Uudistuminen on tärkeää, eikä perinteisiin tapoihin toimia tulisi tyytyä, kun esimerkiksi 
 uusia sosiaalisen median palveluja tulee jatkuvasti käyttöön. Tällaisiin uusiin mahdolli-
 suuksiin pitää suhtautua uteliaasti ja ottaa niitä rohkeasti käyttöön. (Ilmarinen & Koskela 
 2015: 16.) 


Internetin yksi parhaimmista puolista on tiedon ajantasaisuus. Verkossa olevaa tietoa on 
 erittäin helppoa ja nopeaa muuttaa ja päivittää. Tämän vuoksi verkossa saatavilla olevan 
 tiedon voidaankin olettaa olevan ajantasaista ja tuoretta. (Haasio 1999: 42.) Internet on 
 ohittanut television median käytössä ja se on suosituin media suomalaisten keskuudessa. 


Suomessa yritysten innokkuus käyttää sosiaalista mediaa on alkanut melko hitaasti (Otala 


& Pöysti 2012: 11). 



(39)3.2.1.  Twitter 


Twitter on erityisesti nopean ja helpon viestinnän kanava (Kotiranta-Hautamäki 2015). 


Twitter on muodostunut jonkinlaiseksi ammattilaisten ja asiantuntijoiden keskustelufoo-
 rumiksi, samalla kun Facebook on  yleisempi kaikkien kansalaisten keskuudessa. Mah-
 dollisimman laajan näkyvyyden varmistamiseksi on mahdollista linkittää Twitter-päivi-
 tyksiä Facebookiin. (Sauri 2015: 51.) 


Twitteriä  käyttävät  noin  10  prosenttia  suomalaisista.  Twitterissä  ovat  mukana  Suomen 
 suurimmat ja tärkeimmät tiedotusvälineet, joten halutessaan mahdollisimman suurta le-
 vikkiä, on hyvä olla mukana Twitterissä.  (Sauri 2015: 54.)  


3.2.2.  Keskustelupalsta 


Keskustelupalstat  ovat  useimmiten  jaoteltu  eri  aiheisiin  ja  palstalla  käyttäjät  voivat 
 kirjoittaa  haluamastaan  aiheesta  sekä  kommentoida  muiden  kirjoituksia  (Otala  2008: 


191).  Keskustelupalstaa,  eli  foorumia,  valitessaan  tulee  huomioida  muutamia  asioita. 


Ensiksi kannattaa tarkistaa, kuinka paljon kävijöitä siellä on, ovatko viimeisimmät viestit 
 tuoreita ja onko palsta aktiivinen. Mikäli näin ei ole, palstan käytöstä ei  juurikaan ole 
 mitään hyötyä. Toiseksi kannattaa tutustua palstan sisältöihin ja seurata sitä jonkin aikaa, 
 jotta  välttää  esimerkiksi  palstan  käyttäytymissääntöjen  rikkomisen.  Kolmanneksi  on 
 syytä  miettiä,  miksi  käyttää  keskustelupalstaa,  koska  jos  keskusteluun  ei  osallistu,  ei 
 tarvita erillistä toimintasuunnitelmaa. Jos keskusteluun kuitenkin aiotaan osallistua, on 
 syytä miettiä, kuinka tehdä se oikein. (Kortesuo 2014: 54.)  


  


3.2.3.  Blogit  


Blogi on online-julkaisualusta, jossa kirjoituksista viimeisin on ensimmäisenä nähtävillä. 


Blogi eroaa tavallisista internetsivuista eri tavoin. Se on usein kirjoitettu puhekielellä ja 
sillä  on  joko  yksi  tai  useampi  kirjoittaja.  Palveluissa  on  hyvin  helppoa  lisätä  tekstiin 
linkkejä  muille  internetsivuille,  vaikka  johonkin  tekstin  lähteeseen,  joka  voi  olla 



(40)esimerkiksi artikkeli tai joku toinen blogi. Lisäksi blogien luominen on helppoa ja sujuu 
 nopeasti, eikä vaadi paljon teknisiä taitoja. (Lietsala & Sirkkunen 2008: 31–32.)  


Blogit ovat yksi ensimmäisistä sosiaalisen median muodoista (Kaplan & Haenlein 2010: 


63).  Ne  ovat  yksi  keino  lisätä  vuorovaikutusta  asiakkaiden  ja  organisaation  välillä. 


Samalla  lisääntyy  organisaation  läpinäkyvyys  ja  asiakkaiden  luottamus  organisaatiota 
 kohtaan. (Löytänä & Korkiakoski 2014: 35.) 


Joskus blogeissa toimii kirjoittajana eri tavoin määritelty ryhmä. Ryhmäblogeissakin kir-
 joitus on normaalisti yhden henkilön itsenäisesti tuottamaa tekstiä. Blogeissa kirjoituksia 
 on hyvä julkaista melko säännöllisesti. Blogeihin kaikilla käyttäjillä ei ole muokkausoi-
 keutta, mutta useimmiten kirjoituksiin voi jättää kommentteja. Lisäksi tapana on jättää 
 kommenttinsa  perään  linkki  omaan  mahdolliseen  blogiinsa,  jolloin  blogit  muodostavat 
 eräänlaisen aktiivisen keskusteluyhteisön. (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 tällöin lukijat ovat  pelkästään 
 vastaanottavan  yleisön  roolissa (Reunanen  & Harju 2012:  137).  Blogit ovat  yksi  aikaa 
 vievimmistä sosiaalisen median kanavista, sillä aikaa vievät niin kirjoittaminen, jakami-
 nen  sekä  kaikkiin  mahdollisiin  kommentteihin  vastaaminen  (Stratten  &  Kramer  2014: 


211). 


3.2.4.  Facebook 


Facebook on yksi suurimmista sosiaalisen median palveluista. Yhteisöpalvelujen käyttä-
jistä noin 95 prosenttia käyttää Facebookia. (Ilmarinen & Koskela 2015: 39.) Älypuheli-
mien käytön lisääntyessä myös sovellusten käyttö yleistyy ja samalla niiden käytön ikä-
sidonnaisuus tasoittuu (Ilmarinen & Koskela 2015: 39). 
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